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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion fitulado “Desempeno laboral de los funcionarios
pUblicos del Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal San Pedro de Huaca y
su incidencia en la prestaciéon del servicio de agua potable y alcantarillado” analizd
la relaciéon existente entre el desempeno laboral de los servidores publicos y la calidad
del servicio bdsico de agua potable y alcantarilado en el cantdn San Pedro de
Huaca, durante el periodo 2023-2024. La investigacion se desarrolld bajo un enfoque
metodoldgico mixto, que combina técnicas cuantitativas y cualitativas, mediante la
aplicacion de encuestas a los usuarios del servicio de agua potable y alcantarillado
y entrevistas a funcionarios puUblicos vinculados con la gestién del servicio, lo que
permitié recoger informacién sobre la percepcién ciudadana y el funcionamiento
institucional. El andlisis considera factores como la motivacion, capacitaciéon, clima
laboral, comunicacién y evaluacion del desempeno, asi como su influencia en la
eficiencia, continuidad y atencién del servicio. Con los resultados se evidencid que el
desempeno laboral de los funcionarios publicos incide de manera directa en la
calidad del servicio de agua potable y alcantarillado, destacdndose la necesidad
de fortalecer la gestion del talento humano, los procesos de evaluacion y la
capacitacién continua, con el fin de mejorar la eficiencia institucional y la
satisfaccion de los usuarios del cantén San Pedro de Huaca.

Palabras Claves: Desempeno laboral, funcionarios publicos, gestion publica, servicio
publico, agua potable y alcantarillado, nueva gestion publica, gobierno auténomo
descenftralizado municipal.
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ABSTRACT

This research paper entitled “Work performance of civil servants in the Decentralized
Autonomous Municipal Government of San Pedro de Huaca and its impact on the
provision of drinking water and sewerage services” analyzed the relationship between
the work performance of civil servants and the quality of basic drinking water and
sewerage services in the canton of San Pedro de Huaca during the period 2023-2024.
The research was conducted using a mixed methodological approach, combining
quantitative and qualitative techniques, through surveys of drinking water and
sewerage service users and interviews with public officials involved in service
management, which allowed information to be gathered on citizen perceptions and
institutional functioning. The analysis considers factors such as motivation, training,
work environment, communication, and performance evaluation, as well as their
influence on the efficiency, continuity, and quality of service. The results showed that
the job performance of public officials has a direct impact on the quality of drinking
water and sewerage services, highlighting the need to strengthen human resource
management, evaluation processes, and ongoing training in order to improve
institutional efficiency and user satisfaction in the canton of San Pedro de Huaca.

Keywords: Job performance, civil servants, public management, public service,
drinking water and sewerage, new public management, decentralized municipal
autonomous government.
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INTRODUCCION

El desempeno laboral de los funcionarios publicos constituye un elemento
fundamental para el fortalecimiento de la gestion publicalocal, en la medida en que
influye directamente en la eficiencia institucional y en la calidad de los servicios que
se brindan a la ciudadania. En el contexto ecuatoriano, los Gobiernos Auténomos
Descentralizados enfrentan de manera permanente el desafio de optimizar su
capacidad de gestion, especialmente en la provisidn de servicios bdsicos, los cuales
inciden directamente en el bienestar social y en el desarrollo integral de la poblacion.
En este sentido, el servicio de agua potable y alcantarillado se configura como una
de las competencias mds relevantes de los gobiernos municipales, debido a su

impacto en la salud publica y en la calidad de vida de los habitantes.

En este sentido, el presente trabajo investigativo se realizd con el propdsito de analizar
el desempeno laboral de los funcionarios publicos y su incidencia en la prestacion del
servicio de agua potable y alcantarilado del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal San Pedro de Huaca, durante el periodo 2023-2024. Si bien, el desempeno
laboral del personal constituye un factor clave para el desarrollo institucional, ya que
permite el cumplimiento eficiente de las funciones asignadas y contribuye a mejorar
la calidad de los servicios publicos que se brindan a la ciudadania. En el sector
publico, este aspecto adquiere mayor relevancia, debido a que el accionar de los
funcionarios incide directamente en la satisfaccion de las necesidades bdasicas de la

poblacion.

En el Capitulo |, se aborda el planteamiento del problema, el cual aborda desde el
contexto mundial hasta el contexto local, permitiendo verificar la realidad vy las
condiciones en las que se desarrolla el problema investigado. De igual manera, se
incluye la justificacion de la investigacion, el objetivo general y los objetivos
especificos, conjuntamente con sus preguntas de investigacion que orientan el
desarrollo de la investigacion, los cuales permiten delimitar el alcance de la
investigacion y guiar el proceso metodoldgico, considerando como variables de
andlisis el desempeno laboral y la prestacion del servicio de agua potable vy

alcantarillado.
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En el Capitulo Il, se desarrolla la fundamentacion tedrica y legal que sustenta la
investigacion. En este apartado, se exponen los antecedentes investigativos
relacionados con el tema, apoyados en trabajos previos como articulos cientificos,
tesis y ofros estudios relevantes. Asimismo, se desarrolla el marco tedrico que incluye
teorias que respalda la investigacion, tal como el enfoque de la Nueva Gestidon
PUblica y también teorias vinculadas a la variable del desempeno laboral y a la
calidad en la prestacion del servicio publico de agua potable y alcantarillado.
Ademds, recoge el marco conceptual en cuanto a las variables y el marco legal,

sustentado en la normativa ecuatoriana aplicable al objeto de estudio.

En el Capitulo lll, se describe el enfoque metodolégico empleada para el desarrollo
de la investigacion. En este sentido, se explicard el enfoque mixto, que integra el
enfoque cuantitativo y cualitativo, con la finalidad de obtener una comprensidén mas
completa del problema de estudio. Asimismo, la investigacion se apoya en la
aplicacion de métodos como inductivo, deductivo, andlitico y sintético; asi como
también en técnicas e instrumentos de recoleccion de informacién, que
corresponden ala encuesta aplicada a los usuarios del servicio y entrevistas dirigidas
a los funcionarios del GAD Municipal. De igual manera, se identifica la poblacion y la

muestra del cantdn consideradas para la presente investigacion.

En el Capitulo IV, se presentan los resultados y su respectiva discusion, donde se
analizan los datos obtenidos a través de las encuestas a los usuarios y entrevistas a los
funcionarios del GAD Municipal. Por tanto, la informacién recopilada se organiza de
manera ordenada a través de tablas y grdficos, en los cuales permiten evidenciar la
situacion actual del desempeno laboral de los funcionarios y como este impacta
directamente en la calidad del servicio de agua potable y alcantarillado. Asimismo,
se redliza la interpretaciéon de los resultados, relaciondndolos con los objetivos
planteados en la investigacion. Este andlisis confribuye a comprender la
problemdtica estudiada y sustenta la elaboraciéon de conclusiones basadas en la

evidencia obtenida durante el proceso investigativo.
Finalmente, en el Capitulo V, se presentan las conclusiones y recomendaciones

derivadas del desarrollo de la investigacion. Las conclusiones responden a los

objetivos propuestos y se sustentan en los resultados obtenidos. En este apartado se

17



sintetizan los principales hallazgos relacionados con el desempeno laboral de los
funcionarios y la prestacion del servicio de agua potable y alcantarillado. A partir de
esto, se propone recomendaciones orientadas a fortalecer la gestion institucional, las
competencias del personal en cuanto a su desempeno laboral y asi contribuir al
mejoramiento continuo del servicio, orientado a satisfacer de manera eficiente las

necesidades de la poblacién del cantdn San Pedro de Huaca.

En sintesis, el presente trabajo de investigacién aporta informacién relevante tanto
para las autoridades del GAD Municipal San Pedro de Huaca como para la
ciudadania, al permitir comprender cdmo el desempeno laboral de los funcionarios
pUblicos incide en la calidad del servicio publico. De esta manera, se contribuye a la
toma de decisiones fundamentadas, al fortalecimiento de la gestion publica local y
al desarrollo de futuras investigaciones relacionadas con el desempeno laboral y la

prestacidon de servicios publicos en el dmbito municipal.
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I. EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El desempeno laboral es crucial para el éxito organizacional, ya que influye
directamente en la productividad y eficiencia de los funcionarios puUblicos. A través
de la identificacion de competencias y la fijacion de metas claras, se busca optimizar
los recursos y alcanzar los objetivos esperados. De acuerdo con Arana (2016),
“muchas empresas aun brindan un ambiente desmotivador a sus trabajadores, lo que
afecta negativamente su rendimiento” (p. 13). Por lo tanto, corresponde a las
organizaciones enfrentar esta problemdtica, asumiendo la tarea de incentivar y

motivar a sus empleados para mejorar su desempeno laboral.

Bajo ese contexto, en América Latina durante la década de los 80, el contexto del
desempeno |laboral se ha visto afectado por el aumento excesivo de ocho horas
diarias, lo que resultd en una eficiencia entre los frabajadores y un bajo rendimiento
en los procesos productivos. Sin embargo, paises como Colombia, Argentina,
Honduras y Chile han logrado mantener una productividad laboral relativamente

favorable (Arana, 2016, p. 14).

Posteriormente en la década de los 90, se observd una mejora en el desempeno
laboral en las organizaciones, destacando a Uruguay como uno de los cinco paises
que lograron aumentar tanto sus ingresos como su productividad. Pero en cambio,
otros paises experimentaron una disminuciéon en su desempeno laboral. Esta situacion
llevd a una revision del capital humano, enfocdndose en reducir las horas extras, y
especialmente, en innovar en metodologias de frabajo para optimizar el rendimiento

de los empleados (Arana, 2016, p. 14).

Segunla Organizacion Internacional del Trabajo [OIT] (2021, citado por Pizarro y Torres,
2023), “la falta de compromiso y motivacion en el frabajo puede tener un impacto
adverso en la productividad y la calidad del tfrabajo, lo que se traduce en costos mds
elevados para las empresas y un menor bienestar para los trabajadores” (p. 1).
Adicionalmente, factores como la falta de retos y altos niveles de estrés pueden
impactar negativamente en la calidad del frabajo. En este sentido, la Organizacion
Mundial de la Salud [OMS] (2022) menciona que: “Cada ano se pierden 12.000
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millones de dias de trabajo debido a la depresion y la ansiedad, lo que cuesta a la

economia mundial casi un billén de ddélares” (parr. 2).

El estrés y la falta de desafios laborales no solo afectan a los trabajadores a nivel
global, sino que también son una preocupaciéon en diversas regiones del mundo. En
relacion con esto, un estudio denominado State of the Global Workplace (Gallup,
2021, citado por Pizarro y Torres, 2023), revelaron que: “La mayoria de los trabajadores
europeos considera que su trabajo no supone un reto suficiente y que el 39% de los

trabajadores europeos declara tener altos niveles de estrés en el trabajo” (p. 1).

Por ende, las instituciones puUblicas a nivel mundial enfrentan el desafio de satisfacer
a sus clientes, reconociendo que sus trabajadores son fundamentales para asegurar
un servicio eficiente y mejorar el desempeno organizacional. Valorar el papel de los
recursos humanos es esencial, ya que su motivacién y capacitacion impactan
directamente en la productividad y la calidad del servicio brindado a los ciudadanos
(Jejen, 2021).

Siendo asi que, la calidad en el servicio al cliente no solo otorga valor a las
organizaciones, sino que fambién las posiciona en un lugar destacado; aquellas que
comprenden que atender al cliente implica ofrecer calidad y satisfacer sus
necesidades estdn logrando el éxito, mientras que las que solo se enfocan en obtener
ganancias sin considerar su desempeno afectaria la satisfaccion del cliente vy

perderia relevancia en un entorno cada vez mdas competitivo (Jejen, 2021).

En Ecuador, las instituciones publicas atraviesan diversas deficiencias en su clima
organizacional, lo que impacta directamente en el desempeno laboral de los
servidores publicos y en la ejecucion de sus actividades (Gallardo y Lastra, 2020, p. 1).
Este contexto plantea la necesidad urgente de reflexionar como las instituciones
puUblicas gestionan a su personal y cdmo esto influye en la calidad del servicio que se

brinda a la ciudadania.

El desempeno en las instituciones publicas es fundamental para garantizar la
eficiencia en la gestion y la calidad del servicio que se brinda a la ciudadania. Para
asegurar que los objetivos y resultados esperados se cumplan, es esencial contar con
mecanismos de evaluacion adecuados. En este sentido, el Reglamento General ala

Ley Orgdnica del Servicio Publico (2011) establece que:
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La evaluacion del desempeno programada y por resultados tiene como
objetivo medir y estimular la gestion de la entidad, de procesos internos y de
servidores, mediante la fijacidon de objetivos, metas e indicadores cuantitativos
y cualitativos fundamentados en una cultura organizacional gerencial basada
en la observacion y consecucién de los resultados esperados, asi como una
politica de rendicién de cuentas que motive al desarrollo en la carrera del
servicio publico, enfocada a mejorar la calidad de servicio y a mejorar la

calidad de vida de los ciudadanos. (art. 216)

Por ende, el desempeno laboral en las instituciones que operan bajo principios y
objetivos de servicio social estd organizado de manera que el Estado tiene la mdxima
autoridad. Esto significa que la forma en que se asignan las responsabilidades a los
trabajadores publicos y cémo se evalla su desempeno son fundamentales para
alcanzar los resultados esperados. Si se respetan las normas y los indicadores
establecidos, se puede medir el éxito de las instituciones. Sin embargo, si se ignoran
estas normativas, se perjudica gravemente la efectividad y la calidad del servicio que

ofrecen (Infriago y Macias, 2021, p. 1).

En este sentido, la Constitucion de la Republica del Ecuador (2008, art.33), instaura
que, el tfrabajo se considera tanto un derecho como una responsabilidad social, asi
como un derecho econdmico que permite la realizacidon personal y sustenta la
economia. Ademds, que el Estado se compromete a asegurar que las personas
trabajadoras sean tratadas con dignidad, tengan acceso a una vida digna, reciban
remuneraciones justas y disfruten de un ambiente laboral saludable, donde puedan

elegir o aceptar libremente su empleo.

Sin embargo, en el pais ecuatoriano, hace anos atrds muchas organizaciones
dependian de sistemas obsoletos para llevar a cabo su produccidn y operaciones.
Los empleados eran vistos mds como mdaquinas que como personas, sin considerar
sUs emociones, pensamientos o las tensiones que experimentaban al trabajar bajo
presion, 1o que resultaba en un ambiente organizacional poco motivador vy

desalentador (Arana, 2016, p. 15).

Bajo este contexto, las instituciones tendian a sumergirse en ideologias tradicionales
en las organizaciones centradndose en los resultados inmediatos, o cual es un factor

qgue afecta el bienestar y la motivacion de los empleados. Este enfoque puede
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generar un ambiente de inseguridad que afecta el rendimiento y la satisfaccion
laboral, resultando en un impacto negativo en la calidad del servicio y la lealtad del

cliente (Arana, 2016, p. 15).

En este entorno desafiante, las instituciones buscan constantemente alcanzar sus
objetivos mediante la innovacién, la incorporacién de talento humano de calidad y
la mejora continua de la tecnologia, enfrentdndose a cambios inesperados que
pueden determinar su capacidad de adaptacién. Sin embargo, muchas
organizaciones todavia ofrecen a sus frabajadores un ambiente desmotivador. La
clave para revertir esta situacion radica en que las propias empresas deben asumir la
responsabilidad de fomentar un entorno laboral positivo, motivando a sus empleados
de diversas maneras para mejorar su desempeno y satisfaccién en el frabajo. (Arana,
2016, p. 13)

Si bien, en Ecuador; tal como senala Paz (2022), “la mala calidad de los servicios
pUblicos es muy conocida, por lo cual se deben tomar medidas para mejorar el
desempeno de los encargados de la atencidon” (p. 12). Este problema no solo pone
en critfica las fallas estructurales, sino que fambién revela una falta de compromiso y

capacitacion al personal que ofrecen los servicios publicos.

No obstante, el servicio al cliente en Ecuador ha ido en declive en los Ultimos anos,
en lugar de convertirse en una prestacidon que beneficie a sus usuarios. Por el
contrario, muchas veces no ofrecen soluciones, sino que generan mas problemas
para el cliente. Esto se debe a que el Estado no ha implementado medidas efectivas
para asegurar la calidad del servicio, comenzando por el servicio al cliente en la
mayoria de las entidades publicas. Donde, los empleados de estas instituciones no
satfisfacen las necesidades de los beneficiarios y, como resultado, no proporcionan

una atencion adecuada (Gonzdlez et al., 2017, p. 561).

Con lo expuesto podemos determinar que, el desempeno laboral de los funcionarios
publicos en la provincia del Carchi, tiene una incidencia directa en la calidad de los
servicios publicos ofrecidos. Los mandos altos y medios de las instituciones publicas
deben tener en cuenta factores clave que pueden influir en el rendimiento de los
empleados, como el desarrollo de sus habilidades, destrezas y la provision de los
recursos necesarios. Estos elementos son fundamentales para alcanzar altos niveles

de eficiencia y efectividad, lo que, a su vez, repercute positivamente en la prestacion
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de los servicios a la ciudadania. De acuerdo con (Teanga et al., 2018, citado por
Guerrero, 2025), “En la provincia del Carchi se han realizado pocos estudios
relacionados con la incidencia del desempeno laboral” (p. 16). La cita hace
referencia que hay poca informacién disponible. Sin embargo, se constata que los
problemas asociados al desempeno laboral en la provincia del Carchi estdn
relacionados con la falta de motivacion, recursos insuficientes y una gestion
deficiente en algunos casos (Teanga et al., 2018). Estos factores impactan
directamente en la calidad del servicio puUblico que se ofrece, lo que subraya la
importancia de realizar estudios mdas profundos sobre el tema y asi exista una mejora

en el sector publico.

Sin embargo, ya enfocdndonos con el objeto de estudio que es el Gobierno
Autdbnomo Descentralizado Municipal San Pedro de Huaca, se menciona una
problemdtica. De acuerdo con Prado (2015), en el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal San Pedro de Huaca menciona que pueden existir errores
en los procesos y por ende la institucion no es bien vista por los usuarios, lo que
ocasiona que no se cumpla con las expectativas de los clientes, acentuando la

insatisfaccion. (p.19)

Haciendo referencia ala cita anterior se evidencié que dicha problemdatica muestra
una deficiente calidad en los servicios que presta la institucion obteniendo como
resultado final usuarios insatisfechos. Tomando en cuenta que el ciudadano es la base
fundamental de la Administracion Publica por lo que se debe hacer énfasis en las
perspectivas y opiniones sobre el servicio que se presta. (Jiménez y Rueda, 2022, p.
24)

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

2Como incide el desempeno laboral de los funcionarios publicos del GAD Municipal
San Pedro de Huaca en la prestacion del servicio de agua potable y alcantarillado
en el cantéon 2023-202472

1.3. JUSTIFICACION

Los funcionarios publicos representan unos de los grupos laborales mds relevantes

dentfro de la administracion publica, siendo clave para el buen funcionamiento
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institucional, en la cual se debe considerar tanto los aspectos organizativos como los

factores humanos. Barrera (2015), explica lo siguiente:

Pese a ser un sector tan importante, son pocos los estudios especificos que se
cenfran no solo en los aspectos organizativos propios de una Administraciéon
publica, sino también en los aspectos psicosociales que intervienen en el

desempeno de la actividad laboral por parte del ser humano. (p. 1)

En efecto, varias instituciones publicas se enfocan solo en procesos y estructuras,
ignorando aspectos humanos como la motivacién, las emociones y las relaciones
interpersonales, que tienen un impacto directo en la eficiencia y la calidad del
servicio, si bien esta critica, resalta la necesidad de implementar practicas de gestion
que no solo optimicen los procesos organizativos, sino que también fomenten un
ambiente laboral saludable, lo que a su vez ayudard a mejorar el rendimiento de los

funcionarios publicos y la satisfaccion de los usuarios en el servicio publico.

Se considerd necesario realizar la presente investigacion sobre el desempeno laboral
de los funcionarios publicos del GAD Municipal San Pedro de Huaca y su incidencia
en la prestacion del servicio de Agua Potable y Alcantarillado en el cantén, debido
alarelevancia que este desempeno tiene enla calidad del servicio publico ofrecido
a la ciudadania, es asi que en la institucion, el funcionamiento eficiente de esta drea
es fundamental para garantizar el acceso al servicio bdsico, por lo que resulta
prioritario analizar como el rendimiento de los funcionarios impacta directamente en

la satisfaccion y bienestar de la poblacion del cantén.

Actualmente, se evidencian diversas deficiencias en la gestion publica, entre ellas la
falta de capacitacion, recursos limitados y procesos administrativos ineficientes, que
afectan tanto la eficacia institucional como la calidad del servicio brindado. Estos
desafios comprometen el cumplimiento de los objetivos institucionales y generan

insatisfaccion en la comunidad.

En el contexto de esta investigacion, el desempeno laboral actia como un puente
principal hacia los funcionarios publicos para que los mismos garanticen y aseguren
asegurar la calidad al servicio brindado. La eficiencia, el compromiso y la formacién
del personal son elementos clave que influyen de manera directa en la satisfaccion

de los usuarios y en el logro de los objetivos de la institucion.
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De la misma maneraq, el servicio de agua potable y alcantarillado es una de las dreas
mds importantes, donde la calidad del trabajo es fundamental. Una buena gestion
de este servicio no solo afecta en el bienestar de los ciudadanos, sino que también
impacta en coémo la ciudadania percibe la eficiencia del GAD Municipal San Pedro

de Huaca.

Si bien, la investigacidon que se realizd fiene como finalidad contribuir al
fortalecimiento de la gestion publica en el Gobierno Autbnomo Descentralizado
Municipal San Pedro de Huaca, a través del andlisis del desempeno laboral de sus
funcionarios puUblicos y su incidencia en la prestacién del servicio bdsico como el
Agua Potable y Alcantarillado. Por ende, este estudio busca identificar fortalezas,
debilidades y oportunidades de mejora que permitan optimizar la calidad del servicio
brindado a la ciudadania, mejorando asi la eficiencia institucional y el cumplimiento

los principios y valores del GAD Municipal San Pedro de Huaca.

Para alcanzar este propdsito, es fundamental comprender cémo influyen los
diferentes aspectos clave del trabajo organizacional, como la comunicacion interna,
la toma de decisiones, la colaboracion entre equipos, la capacidad de respuesta,
etc., ante los retos diarios. Del mismo modo, los factores mencionados son
determinantes para el buen desempeno de los funcionarios publicos y, en
consecuencia, para la prestacion eficaz de los servicios publicos que ofrece la

institucion.

Por consiguiente, el tema del desempeno laboral y su impacto en la prestacion de
servicios publicos requiere especial atencion por parte de las autoridades y
funcionarios del GAD Municipal San Pedro de Huaca. Esta investigacion estda dirigida
principalmente a sus directivos, ya que proporcionardn informacién clave para
identificar cémo el desempeno influye en la calidad del servicio publico, facilitando

la foma de decisiones y el fortalecimiento institucional.

Asimismo, los resultados beneficiardn alos propios funcionarios publicos al visibilizar las
competencias, capacidades y actitudes necesarias para un desempeno eficiente.
Esto permitird promover una cultura organizacional basada en la mejora continua, el
trabajo en equipo y la responsabilidad social, impactando positivamente en la

atenciéon al usuario y el desarrollo del cantéon.
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Por tanto, este estudio ayudard a futuras investigaciones sobre la relacion que tiene
el desempeno laboral con la prestacion de un servicio publico en los gobiernos
locales. Ademds, a la institucion puUblica le serd muy Util esta investigacion ya que, en
base a los resultados obtenidos conocerd que elementos claves inciden en el
desempeno laboral de los funcionarios. Por ende, estos efectos servirdn como puntos
de referencia para que el GAD local y otras instituciones publicas aledanas
fortalezcan sus prdcticas y procesos institucionales, con el fin de que contribuya a

mejorar el conocimiento en la Administracién PUblica.

1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION
1.4.1. Objetivo General

Analizar el desempeno laboral de los funcionarios publicos del GAD Municipal San
Pedro de Huacay su incidencia en la prestacion en la prestacién del servicio de agua

potable y alcantarillado en el cantén periodo 2023-2024.

1.4.2. Objetivos Especificos

e |dentificarlos factores que influyen en el desempeno laboral de los funcionarios
publicos del GAD Municipal San Pedro de Huaca periodo 2023-2024.

e Detferminar el nivel de calidad en la prestacion del servicio de agua potable y
alcantarillado en el cantdn periodo 2023-2024.

e Demostrar el nivel de relaciéon entre el desempeno laboral de los funcionarios
publicos y su incidencia en la prestacion del servicio de agua potable y

alcantarillado en el cantdn periodo 2023-2024.
1.4.3. Preguntas de Investigacion

e 3Cudlessonlos factores que influyen en el desempeno laboral de los servidores
publicos del GAD Municipal San Pedro de Huaca?

e 5Cudl es el nivel de percepcion de la calidad en la prestacion del servicio de
agua potable y alcantarillado en el cantéon periodo 2023-20242

e 5Cudl es larelacion existente entre el desempeno laboral de los funcionarios
publicos con la prestaciéon del servicio de agua potable y alcantarillado en el
cantén periodo 2023-20242
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Il. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Para fundamentar la investigacion sobre el tema “Desempeno laboral de los
servidores publicos del GAD Municipal San Pedro de Huaca vy su incidencia en la
prestacion de servicios en la ciudad, periodo 2023-2024", se ha considerado un
antecedente relevante encontrado en el articulo titulado “El desempeno laboral de
los servidores publicos de la DIGEIM, un andlisis desde el clima organizacional™, escrito
por (Ortega et al., 2023). Este articulo tiene como objetivo determinar la relacién
existente enfre clima organizacional y el desempeno laboral de los tfrabajadores de

la Direccidn General de Intereses Maritimos de la Armada del Ecuador (DIGEIM).

Por ofro lado, se menciona la variable independiente del clima organizacional, que
manifiesta saber cémo se sienten los empleados en su entorno de trabajo y cdémo
esto influye en su rendimiento y comportamiento. Se puede entender desde fres
dimensiones clave: la comunicacion interpersonal, que es fundamental para
establecer relaciones efectivas; la autonomia, que permite a los empleados sentirse
empoderados y responsables de sus tareas; y la motivacion laboral, que impulsa a los
individuos a dar lo mejor de si mismos. Ademds, su variable dependiente que es el
desempeno laboral en cuanto a los comportamientos, acciones y habilidades que
posee un servidor publico con el fin de alcanzar los objetivos establecidos por la
institucion y que a la vez esto se evallia a fravés de fres dimensiones clave:
productividad, eficacia y eficiencia. Tambien se presenta la metodologia

correlacional que utilizaron para realizar su investigacion.

Los resultados de la investigacion muestran que existe una relacion parcial entre el
clima organizacional y el desempeno laboral de los empleados de |a DIGEIM. Dado
el nivel de responsabilidad e importancia de las tareas que los empleados deben
llevar a cabo diariamente, la institucion necesita identificar las debilidades en la
percepcion que tienen los servidores publicos sobre el clima laboral y coémo esto

influye en su desempeno actual.

En conlusion, la investigacion revela una correlacion del 71,2% entre el clima

organizacional y el desempeno laboral en la DIGEIM, pero mdas de la mitad de los

27



empleados (54,7%) siente que el clima es inadecuado, principalmente por problemas
de comunicacion (32,8%) y desmotivaciéon (51,6%). Esto ha llevado a que un 35,9%
perciba baja productividad y un 42,2% considere que la eficacia no es caracteristica
de su frabajo. A pesar de las relaciones moderadas encontradas entre comunicacion
y productividad, asi como entfre motivacién y eficiencia, las conexiones son débiles y

sugieren que el clima actual no favorece un buen desempeno.

Para contextualizar la investigacion, hemos basado nuestra investigacion en el
trabajo titulado “El Desempeno Laboral y su influencia en la Calidad de Servicio de
los empleados del Municipio del Cantén Puebloviejo, Los Rios” realizado por (Paz,
2022). En dicho estudio, el objetivo fue determinar la manera en que el desempeno
laboral influye en la calidad de servicio de los empleados del Municipio del Cantdn

Puebloviejo, Los Rios, 2021.

Ademads, presenta su variable independiente que es el desempeno, donde el autor
deduce que, la evaluacion del desempeno es un proceso regular y organizado que
mide cudn eficientes y efectivos son los empleados en su trabagjo y su variable
dependiente que hace referente ala calidad del servicio que se mide a fravés de las
expectativas y la percepcion del cliente durante lainteraccién. Los clientes se sienten
muy satisfechos cuando su experiencia supera lo que esperaban o cuando su nivel

de satisfaccion es mayor que sus expectativas.

Por su parte, la metodologia aplicada en dicha investigacion fue bajo el diseno
descriptivo — explicativo de corte transversal o diseno causal, con un fipo de

investigacion aplicada y descriptiva.

Como resultado del frabajo, muestran que la mayoria de los frabajadores estan de
acuerdo en que existe una influencia entre el desempeno laboral y la calidad de
servicio, enconfrando una correlaciéon significativa entre ambas variables. En
conclusién, el trabajo manifiesta que el desempeno laboral si influye en la calidad del
servicio que se brinda a los usuarios del GAD Municipal de Puebloviejo. Por ende, se
recomienda la implementacion de planes de capacitacion, la mejora de los recursos
disponibles para los trabajadores y el fomento de un ambiente laboral positivo para

mejorar tanto el desempeno laboral como la calidad de servicio.
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Como Ultimo antecedente para nuestro trabajo investigativo, nos hemos apoyado en
el estudio del trabajo titulado “El desempeno laboral de los servidores publicos del
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén San Pedro de Pimampiro,
y su incidencia en la atencién al cliente. Propuesta alternativa”, realizado por
(Gonzdlez, 2015). El objetivo de esta investigacion fue conocer el desempeno laboral
gue tienen los servidores publicos que prestan sus servicios en el GAD Municipal de

San Pedro de Pimampiro.

La investigaciéon aborda la variable independiente que es el desempeno laboral,
medido en eficiencia, capacitacion y liderazgo y la variable dependiente que es la
atencion al cliente, evaluada por la calidad del servicio, comunicacion y frato. Por
tanto, la metodologia empleada es una combinacion de investigacion descriptiva,

documental, de campo y propositiva, utilizando métodos deductivos e inductivos.

Ademds, se emplearon encuestas a funcionarios y usuarios, asi como entrevistas y
observaciones. Los resultados de las encuestas revelaron que, si bien una parte de los
funcionarios tienen un nivel de formacion "avanzado" y muestran interés en
capacitarse, también existen deficiencias en la atencion al cliente. Los usuarios
perciben que el personal no cuenta con los recursos materiales ni tecnoldgicos

necesarios y que la institucion no responde rapidamente a sus necesidades.

Las conclusiones de la investigacion destacan que el ambiente laboral es
considerado bueno por los funcionarios, pero que no existe un plan de mejora del
desempeno ni de capacitacion. Tampoco se utilizan técnicas de evaluacion del
desempeno que motiven al personal, y no hay una clara conciencia sobre el

cumplimiento de los objetivos.

2.2. MARCO TEORICO

2.2.1. Teoria de la Nueva Gestion Publica (NGP)

La Nueva Gestion PUblica nacidé como una respuesta a la gestion publica fradicional
propia del modelo burocrdtico, siendo uno de los paradigmas que marco un cambio
crucial en la Administraciéon Publica, basdndose en la idea de que el gobierno vy las
organizaciones publicas deben adoptar prdcticas y técnicas del sector privado para

modernizar y obtener servicios publicos mds eficientes y eficaces.
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Si bien, Aguilar (2023) explica que la Nueva Gestion Publica (NGP) surgié como una
respuesta a las deficiencias percibidas en la administracién de los estados sociales,
las cuales se hicieron evidentes tras la crisis fiscal de finales de los anos setenta. Esta
situacion generd una pérdida de confianza por parte de la ciudadania en la
capacidad directiva de sus gobiernos, lo que impulsé la busqueda de nuevas formas

de gestidn publica mds eficientes y orientadas a resultados.

Por lo tanto, esta teoria ha evolucionado a lo largo de los anos, dando paso a una
reforma significativa dentro de la Administracién PUblica, lo que ha permitido analizar
y mejorar su funcionamiento en algunos paises, promoviendo asi una gestion mds
eficiente, transparente, orientada sobre todo a resultados que busca responder de

manera efectiva a las peticiones de la ciudadania.
Por tanto, Aguilar (2006) senala lo siguiente:

La nueva gestidon publica (New Public Management), término acunado por
Christopher Hood (1989) casi al inicio de las reformas britanicas, el que se abrid
paso y se generalizé para describir, valorar o criticar los cambios organizativos,
directivos y operativos que alo largo de los anos ochenta sucedian en el sector

publico de muchos paises. (p.127)

De acuerdo con el autor Aguilar, retomando lo que plantea Christopher Hood, indica
que a partir del ano 1989 se comienza a desarrollar nuevos conceptos bajo lareforma
britdnica para los cambios en las instituciones publicas, con el fin de modernizar el
funcionamiento del sector puUblico, promoviendo la eficiencia, la responsabilidad y la
orientacion a resultados. De igual manera, Aguilar (2023) menciona que: “a partir de
los anos 80 la propuesta de reformas administrativas de la NGP alcanzé tal difusion,
importancia y consenso mundial que se llegd a llamarla con una denotacion

imponente “Reforma del Estado”, “Reinvencion del Gobierno™” (p. 96). Por tanto, la
Nueva Gestion Publica, no solo fue un cambio organizacional, sino que tfambién fue

un fendmeno global que transformd la manera de entender al Estado y su gestion.

Bajo ese contexto, uno de los propdsitos centrales de la Nueva Gestion PUblica es
tfransformar la administracion tradicional en un sistema mds orientado a la eficiencia

y ala calidad del servicio. En este marco, Garcia (2007) senala que:
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La nueva gestion publica persigue la creacion de una administracion eficiente
y eficaz, es decir, una administracién que satisfaga las necesidades reales de
los ciudadanos al menor coste posible, favoreciendo para ello la infroduccién
de mecanismos de competencia que permitan la eleccidn de los usuarios y a

sU vez promuevan el desarrollo de servicios de mayor calidad. (p. 44)

Ademds, la Nueva Gestion Publica no solo se enfoca en la eficiencia operativa, sino
también en fortalecer la legitimidad institucional del Estado. Tal como sehalan
Adrianzén et al. (2022):

Esta corriente pretende construir las bases para un estado mds inclusivo, de
facil acceso, orientado a la optimizaciéon del gasto publico y calidad del
servicio brindado a la ciudadania; respaldado en la fransparencia de los

procesos con el involucramiento de los ciudadanos. (p. 2)

La Nueva Gestidn PUblica ha sido una respuesta necesaria en busca de que la
administracion sea mas eficiente, orientada a satisfacer las necesidades de los
ciudadanos al menor costo posible, promoviendo la competencia y la mejora
continua de los servicios. Ademds, se enfoca en fortalecer la legitimidad del Estado,
fomentando la transparencia, la participacion ciudadana y la optimizacion del gasto

publico, en férminos de eficiencia, calidad y confianza en la gestion publica.

En efecto, la Nueva Gestion Publica considera que, 1os gobiernos deberian centrarse
en métodos técnicos, como una solucion a los problemas politicos existentes dentro
de las organizaciones, es decir se deben enfocar en evaluaciones de desempeno,
presupuestos basados en resultados, sistemas meritocraticos de servicio civil y gestion
de la calidad, dejando de lado la influencia politica en la administracion. (Arellano,
Cabrero, 2005, p. 609)

En relacion de esta teoria con nuestro tfema de investigacion, resulta muy crucial ya
que nos propuso un enfoque orientado a la eficiencia, la calidad del servicio y la
responsabilidad en la gestidon publica. Al establecer indicadores de desempeno,
evaluaciones objetivas y estdndares de calidad, lo que permite mejorar la
productividad de los funcionarios puUblicos, asegurando que los recursos se utilicen de

manera eficiente denfro del GAD de Huaca, garantizando la continuidad y mejora
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de la calidad del servicio para los ciudadanos, siendo siempre lo primordial la

atencion oportuna y pertinente que demanda la sociedad.
2.2.2. La Nueva Gestion Publica y la Gestidn de Calidad

La Administracién Publica cada vez afronta nuevos retos que modernizan su gestion,
centrdndose en conseguir una administracién con calidad en los servicios prestados

ala ciudadania. En este sentido, Moyado (2002) indica lo siguiente:

Tanto el paradigma de la nueva gestion publica como el paradigma de la
gestiéon de calidad parten de la preocupacion por encontrar bases duraderas
para fortalecerla competitividad y la eficiencia de las empresas e instituciones
denfro de un nuevo contexto de competitividad, de consumo y de
reconocimiento de la calidad como principio catalizador de la demanda, asi

como del reconocimiento social, y legitimidad gubernamental. (p.137)

Haciendo énfasis con el autor mencionado, se puede comprender que, a medida
que la Administracion Publica evoluciona, los dos paradigmas deben adaptarse a sus
cambios dindmicos, con el fin de promover una gestidon mas eficiente y orientada a
la calidad. Asi mismo, los enfoques deben incorporar el valor del servicio publico
como un criterio esencial que genere ante todo confianza con la ciudadania y las

autoridades de instituciones publicas.

En este contexto, la gestion de calidad en la Administracién PUblica se ha convertido
en un aspecto fundamental para garantizar la eficiencia y safisfaccion de los
ciudadanos frente a los servicios que ofrecen las instituciones publicas. Segun Alonso
(2024), "la gestion de calidad es el conjunto de actividades y procesos que se llevan
a cabo en una organizacion con el objetivo de garantizar y mejorar los estdndares
de los productos o servicios de calidad que ofrece”. Por tanto, esta definicidon explica
que la gestion de calidad no solo se orienta a cumplir con determinados
procedimientos, sino que busca establecer una cultura organizacional basada en la

mejora continua.

Por consiguiente, una gestion publica de calidad no solo se centra en la eficiencia
de los servicios, sino también en la observancia de los valores publicos fundamentales
gue deben tenerlos funcionarios publicos en las instituciones, tales como la vocacion

de servicio publico, la honestidad, la buena fe, la confianza mutua, la solidaridad y la
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corresponsabilidad social. Ademdas, se incluye el respeto y el buen frato a las
personas, el buen manejo de los recursos publicos y el interés por el sector publico

antes que el privado (Instituto Centroamericano de Administracién PUblica, 2010).

En este sentido, el Centro Latinoamericano de Administracidon para el Desarrollo
(2008) en su Carta lberoamericana establece dos propdsitos fundamentales para una

gestiéon publica de calidad:

e Toda gestidon publica debe estar referida a la satisfaccion del ciudadano, ya
sea como usuario o beneficiario de servicios y programas publicos, o como
legitimo participante en el proceso de formulacion, ejecucién y control de las
politicas publicas, bajo el principio de corresponsabilidad social.

e La gestidbn publica debe orientarse hacia los resultados, lo que implica la
implementacion de controles sobre las acciones del gobierno, incluyendo la
rendicidén de cuentas y el control social como mecanismos fundamentales de

responsabilizacion de la autoridad publica.

El planteamiento del CLAD, menciona que la gestion publica de calidad ubica al
ciudadano como prioridad frente a las acciones del gobierno local, lo que involucra

que las instituciones publicas, satisfagan al usuario en cuanto a sus necesidades.

De la misma forma, la gestion de calidad en la actualidad juega un papel importante
denfro de las instituciones publicas como en los Gobiernos Autdnomos
Descentralizados, ya que es una herramienta que permite fortalecer la eficiencia
institucional, y de esta manera mejorar la prestacion de los servicios publicos a la
ciudadania, donde se posicionen como instituciones competitivas, confiables y
comprometidas de acuerdo con sus competencias, encaminadas a buscar el

bienestar colectivo (Zavalay Vélez, 2020).

No obstante, para que la gestidn publica sea verdaderamente responsable, eficiente
y que sobre todo se encuentre comprometida con la ciudadania necesita de un
cambio cultural al considerar las particularidades y necesidades especificas de un

territorio.

En consecuencia, la Gestidn de Calidad dentro de la Nueva Gestidon Publica, es muy
importante dentro de la investigacion, ya que por un lado nos ayudd a como los

funcionarios publicos deben mejorar su desempeno laboral considerando ciertos
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criterios como eficiencia y calidad en la prestacién del servicio de agua potable y
alcantarillado. En efecto, gracias a estos enfoques interconectados, promueven que
la administracién sea orientada a resultados, con procesos de mejora y una mayor
participacion ciudadana en la supervision del servicio, fortaleciendo asi la

transparencia, la responsabilidad y la confianza de la poblacién.

2.2.3. Desempeno laboral

2.2.3.1. 3Qué es el desempeno laboral?

El desempeno laboral es un tema crucial dentro de las instituciones publicas, debido
a que refleja las diversas acciones y comportamientos de un servidor publico en el
ejercicio de sus funciones. Por ende, una gestion adecuada es importante para que
la organizacion mejore la eficiencia en los procesos y asegure un servicio de calidad
a al ciudadania. Segun Chiavenato (2007), el desempeno laboral se constituye como
un aspecto clave dentro de cualquier organizacién, ya que se refiere al conjunto de
comportamientos y acciones que redliza el trabajador a la organizacion para dar

cumplimiento de manera efectiva los objetivos formulados.

A partir de esto, se puede deducir que el desempeno laboral no se frata solo de
cumplir con las tareas que sean asignadas a los funcionarios, sino de hacerlo con un
verdadero compromiso, responsabilidad y eficacia. En el dmbito del sector publico,
un alto nivel de desempeno se fraduce en ofrecer una atencion mds oportuna,
eficiente y humanizada a los ciudadanos. Por lo tanto, es fundamental fortalecer las
capacidades, lamotivaciony la evaluacion constante de un servidor publico, ya que
esto se convierte en un factor clave para mejorar la calidad de |os servicios y alcanzar

las metas institucionales.

Desde esta perspectiva, las instituciones publicas tienen la responsabilidad de realizar
una evaluacion del desempeno que les permita medir el grado de cumplimiento de
sus metas, identificar las necesidades de capacitacion y fortalecer la gestion del
talento humano. Todo esto, a su vez, tiene un impacto directo en la eficiencia
organizacional. Chiavenato (2007) puntualizé: “La evaluacion del desempeno es un
concepto dindmico, porgue las organizaciones siempre evalian a los empleados,
formal o informalmente, con cierta continuidad. Ademds, la evaluacion del

desempeno representa una técnica de administracién imprescindible dentro de la
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actividad administrativa” (p.243). Tal como menciona el autor, la evaluacion al
desempeno en las instituciones permiten tomar decisiones en base a las perspectivas

de la ciudadania para que asi puedan brindar un mejor servicio.

En consecuencia, la evaluacion del desempeno juega un papel muy importante
dentro de las organizaciones, ya que permite identificar las fortalezas y debilidades
de cada uno de los funcionarios. Por tanto, evaluar el desempeno a los funcionarios
no deberia verse solo como un proceso de control, sino como una valiosa
oportunidad para el aprendizaje y la mejora continua, encaminada para el
funcionario mismo como para la institucion, en el cual refleje una buena imagen
institucional. En tal sentido, “La evaluacidn del desempeno no es un fin en si, sino un
instrumento, un medio, una herramienta para mejorar los resultados de 10s recursos
humanos de la organizacién” (Chiavenato, 2007, p. 247). A partir de esta ideaq,
podemos analizar que la evaluacion del desempeno tiene un papel doble: por un
lado, mide cudn eficaz es un frabajador en relaciéon con los objetivos de la institucion;
y por ofro, fomenta el desarrollo profesional a través de la retroalimentacion vy la

capacitacion.

En definitiva, para mejorar el desempeno laboral dentro del GAD Municipal San Pedro
de Huaca no solo es un avance administrativo, sino que también ayuda a que el
servicio de agua potable y alcantarilado sea garantizado y continuo en el cantén.
Para cumplir con esta expectativa, es necesario que los funcionarios sean
capacitados y evaluados para que de esta manera no exista retfrasos en cuanto al
servicio brindado por el GAD y también para que no exista deficiencias ante la
respuesta a emergencias y una percepcion negativa por parte de los usuarios. Por
ende, esta evaluacion serd muy fructifera tanto para el alcalde como para el jefe

inmediato del drea.
2.2.3.2. Teoria de la Motivacion Humana de Abraham Maslow

La teoria de la motivacion en el frabajo es un elemento clave para el rendimiento de
los funcionarios publicos, debido a que afecta directamente en su compromiso,
productividad y satisfaccion laboral. Por ello, es bueno conocer qué es lo que motiva
a los funcionarios a frabajar de manera eficiente y qué de esta manera les permita
alcanzar los objetivos de la institucion y mejorar los servicios brindados a la

ciudadania. Segun Maslow (1991), “una teoria de la motivacidn humana es una
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presentacion cldsica de la jerarquia de necesidades de Maslow [...] el mismo que
aporta una inteligente y elegante integraciéon de las psicologias humanistica,
conductista y freudiana” (p. 33). A partir de esta idea, podemos ver que las personas
actiuan impulsadas por una serie de necesidades que se organizan en una jerarquia,

comenzando desde las mds bdsicas, hasta llegar a las mds elevadas.

La teoria de Abraham Maslow desarrollada en la década de 1943 no solo clasifica las
necesidades humanas, sino que también explica cémo estas influyen en el
comportamiento vy la productividad de los individuos, es decir de los funcionarios
pUblicos. Por ello, “La motivacién es aquello que nos impulsa a conseguir un objetivo
o cubrir cualquier de estas necesidades y, segun la teoria de Maslow, lo que nos va a

llevar a desarrollarnos personalmente” (Casternao, 2022).

Ademads, el precursor en su teoria expuso que las personas estan impulsadas por una
serie de necesidades organizadas jerdrquicamente a través de una pirdmide. Estas
van desde las necesidades fisioldgicas hasta la autorrealizacién, las cuales deben
satisfacerse progresivamente. Por ello, segun Paya (2023), “la Pirdmide de Maslow
permite comprender los resortes motivacionales que impulsan a un trabajador al
logro de los objetivos y metas personales y profesionales”. Esta teoria nos ayuda a
comprender que la motivacion de un frabagjador no es algo que sucede por
casualidad, sino que es el resultado de cudnto logra satisfacer sus necesidades tanto

personales como profesionales.

La representacion grafica mds comun de esta jerarquia es una pirdmide, razén por la
cual la teoria es ampliamente conocida como la “Pirdmide de Maslow”. Con el
tiempo, este enfoque se ha consolidado como un modelo fundamental para
entender la motivacion humana. Su influencia permanece vigente, especialimente
en el andlisis del comportamiento en contextos laborales y organizacionales. (Garcia,
2025). Entre los niveles de la pirdmide de Maslow - la jerarquia de las necesidades

humanas, se encuentran los siguientes:
e Nivel 1: Fisiologia

En este nivel de las necesidades fisioldgicas son el nivel mds fundamental y principal
de la jerarquia de las necesidades que incluyen todo lo esencial para la

supervivencia humana, como respirar, alimentarse, dormir, hidratarse, tener un
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refugio y mantener las funciones bioldgicas bdsicas del cuerpo. Por ende, es crucial
satfisfacer primeramente estas necesidades, ya que forman la base sobre la cual se

construyen las demdas motivaciones humanas (Garcia, 2025).
e Nivel 2: Seguridad

En este segundo nivel de las necesidades de seguridad juegan igualmente un rol
importante y aparecen una vez que se hayan satisfecho las necesidades fisioldgicas.
Si bien, estas necesidades estén encaminadas a la busqueda de estabilidad, orden,
proteccion y previsibilidad en la vida diaria de la personal, lo que incluye aspectos
como la seguridad fisica, laboral, econdmica, familiar y de salud. Es decir, estos
aspectos representan la base que permite a una persona mirar hacia el futuro y

establecer metas a mediano y largo plazo (Garcia, 2025).
e Nivel 3. Afiliacién

Este nivel de las necesidades de afiliacion surge una vez que se hayan satisfecho las
necesidades fisioldgicas y de seguridad. Por cuanto, Maslow menciona que estas
necesidades estan ligadas al deseo de pertenecer, de formar lazos afectivos y de
mantener relaciones sociales tanto dentro y/o fuera del entorno laboral y asi la
persona pueda crear conexiones de aceptacion y cercania con los demdas, lo que

refleja esencia social (Garcia, 2025).
e Nivel 4: Reconocimiento

En este cuarto nivel de las necesidades de reconocimiento estdn ligadas a cdmo nos
valoramos a nosotros mismos y a como nos ven los demdas. Sin duda, estas
necesidades son clave para fortalecer la autoestima, el sentido de logro y el respeto
tanto hacia nosofros mismos como hacia los demds. Maslow hace una diferencia
entfre la estima inferior, que se basa en el reconocimiento, la reputacion y la
admiracion de ofros, y la estima superior, que se centra en la autoconfianza, la
independencia y la competencia personal. En tal sentido, si la persona logra
satisfacer estas necesidades, se sentiria valioso y seguro de si mismo; por el contrario,
si no se cumplen, puede percibir senfimientos de inferioridad o inutilidad (Garcia,

2025)
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e Nivel 5: Autorrealizacidon

Este Ultimo nivel se considera el mdas alto de la jerarquia que son las necesidades de
autorrealizacion, el cual representan el deseo de cada persona por desarrollarse
plenamente y alcanzar su mdéximo potencial. Dicho de ofra manera, la persona
busca el crecimiento personal, el desarrollo moral y espirifual en el sentido de que
contribuya a un desempeno laboral mds consciente, ético y comprometido. Asi
mismo, ve la necesidad de buscar la creatividad, la autosuperacion y la contribucion
al bienestar de los demds, encontrando asi un propdsito o sentido en su vida (Garcia,
2025).

Por tanto, este nivel representa la culminacién del proceso motivacional descrito por
Maslow, donde la persona alcanza su mdximo potencial al integrar sus valores,

aspiraciones y acciones. Tal como se muestra en la siguiente figura.

moralidad,
creatividad,
espontaneidad,
falta de prejuicios,
aceptacion de hechos,
£ resolucién de problemas

Autorrealizacion

autorreconocimiento,
conflanza, respeto, éxito

/ amistad, afecto, intimidad sexual \

/ seqguridad fisica, de empleo, de recursos,

e ‘ moral, famlliar, de salud, de propledad privada
Fisiolog fa @mﬁm-almmmmﬁcm sexo, h

Figura 1. Pirdmide de Maslow: la jerarquia de las necesidades humanas
Fuente: Garcia-Allen (2025).

Desde esa perspectiva, la teoria de la motivacion de Maslow serd de gran utilidad
para la investigacién, ya que nos permitird identificar en qué nivel de necesidades se
encuentran los funcionarios publicos del GAD Municipal San Pedro de Huaca y codmo
esto puede estar afectando su desempeno laboral. Al comprender qué factores
motivacionales estdn insatisfechos, se podrdn proponer estrategias que mejoren
tanto el ambiente organizacional como la calidad en la prestacion de los servicios
pUblicos. Esta teoria proporciona un marco claro y aplicable para analizar las

condiciones laborales y su impacto en el servicio ciudadano.
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2.2.3.3. Teoria del desempeno laboral de Campbell

El desempeno laboral ha sido analizado desde diferentes perspectivas tedricas que
infentan explicar cémo las acciones de cada individuo se conectan con los
resultados de la institucidn. Por tal motivo, el modelo de Campbell surge tras la
necesidad de evaluar el desempeno laboral de manera completa e integral y es
considerado uno de los pilares tedricos mds relevantes para medir el rendimiento, ya
que adopta un enfoque multidimensional. Su objetivo es identfificar los elementos
clave que permiten valorar el desempeno vy, a partir de ahi, facilitar la creacion de

estrategias que ayuden a alcanzar los objetivos (Bautista et al., 2020, p. 113).

En este contexto, la teoria de Campbell es especialmente valiosa, ya que ve el
desempeno no solo como la realizacién de tareas, sino como un conjunto de
comportamientos observables que demuestran el compromiso del funcionario con
los objetivos de la institucion. Segun Campbell (1990, como se citdé en Alarcédn, 2022,
p. 22), “en su teoria general del desempeno laboral precisa como premisa que el
desempeno de los empleados son comportamientos y acciones que apoyan los
objetivos de la organizacion”. Si bien, esta teoria de Campbell permite evaluar el
desempeno de los funcionarios de una manera mds amplia, pero no solo eso, si No
qgue fambien sirve de guia para que las instituciones puedan aplicarla y crear

estrategias de mejora.

De la misma forma, el contexto del desempeno laboral ha sido un tfema central en la
gestion de recursos humanos, dado que permite evaluar la efectividad de los
funcionarios en el cumplimiento de los objetivos institucionales. Al realizar
evaluaciones de desempeno permite comprender qué comportamientos impactan
directamente en el rendimiento de los mismos, y a la vez permite a las instituciones
disenar nuevas estrategias de capacitacion y motivacion. En este sentido, Campbell
et al. (1990, como se cité en Retamozo, 2024, p. 61), “el desempeno laboral son
acciones y conductas sobresalientes de un colaborador que impulsan el crecimiento
de las empresas a fravés del logro de las metas trazadas por las organizaciones™.
Cabe resaltar, que no todos los comportamientos de un trabajador se consideran
como un desempeno, sino que también se consideran aquellos que ayudan a
fortalecer los objetivos institucionales, mediante la evaluacion del desempeno donde
indique la productividad y efectividad del funcionario en relacion con la mision de la

institucion publica.
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Adicionalmente, esta teoria de Campbell radica también que los factores para un
buen desempeno laboral no solo dependen de las competencias individuales, sino
también de las condiciones institucionales. Segun Pedraza et al., (2010) menciona
que dentro de la teoria general del desempeno laboral “hay que considerar al
respecto que uno de los principales factores que incide en el rendimiento laboral es
la remuneracion que los trabajadores perciben a cambio de su labor, junto a la
estabilidad laboral que ofrece la empresa” (p.494). De acuerdo con la citqg,
deducimos que este factor esta relacionado con la motivacién de los funcionarios,
ya que cuando la institucidn publica asegura condiciones salariales justas vy
estabilidad laboral, donde se sienta comprometido con su trabagjo y fenga un
impacto positivo en su rendimiento. El modelo de Campbell sostiene que el
desempeno laboral comprende tanto el conocimiento declarativo, que es saber qué
hacer, como el conocimiento procedimental, que es saber cémo hacerlo; la mera
comprension tedrica de una tarea no garantiza la habilidad prdctica para ejecutarla

eficazmente (Brown, 2025). Tal como se muestra la siguiente figura:

Mo siempre presente en todos los frabajos

Comun a todos los frabajos — f - 'l
Facilitar el Competencias Competencias
l desemperio de en tareas no = s rees ol
|' "| comparieras y especiiicas del e T TEs
A equipo puesto
Competencias Disciplina Demostrar
de tareas |
especificas del persona =5 © Supervision Gesticn
puesic

P Conocimientos y =
Conocimiento " . L — Desempefic
declarative EX th”_'dees % Motivacion  E— laboral
procedimentales

Figura 2. Modelo de desempeno laboral de Campbell
Nota. Adaptado de Brown (2025). Industrial/Organizational Psychology.

Como se puede observar en la figura 2, este modelo es muy importancia, ya que nos
muestra que en todo trabajo es fundamental desarrollar tanto los conocimientos y
habilidades para un buen desempeno laboral en las instituciones publicas. Bolanos y
Burbano (2023) nos afirman que “La teoria de Campbell es de suma importancia
debido a que estudia la evaluacion del desempeno laboral a fravés de sus

componentes principales, con el objetivo de optimizar el servicio y proponer
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principales fortalezas” (p.25). Esta teoria de Campbell ha permitido comprender
diversos factores que son esenciales identificarlos para fortalecer su desempeno y asi

mismo para que los trabajadores puedan brindar un buen servicio.

Dentro de lainvestigacion, la teoria de Campbell tiene un propdsito en el desempeno
laboral el cual es evaluar a través de sus componentes principales, permitiéndoles de
esta manera identificar las variables que inciden en los funcionarios de las instituciones
para que puedan disenar estrategias orientadas para fortalecer las capacidades del
talento humano, optimizando asi los servicios que la institucidon ofrece mediante una
adecuada evaluacién del personal. De igual manera la teoria menciona que es
importante la remuneracidon ya que esta influye de manera significativa en la

motivacion, el compromiso y el rendimiento de los funcionarios.
2.2.3.4. Teoria del desempeno laboral de Douglas McGregor

Douglas McGregor desarrolld en 1960 la teoria X e Y, la cual fue presentada en su
obra “El lado humano de la empresa”. Esta teoria distingue dos estilos de liderazgo:
el autocrdtico o estilo X, y el participativo o estilo Y. Cada uno de estos enfoques
refleja distintas creencias sobre la naturaleza de los empleados. Mientras que el estilo
X considera que las personas son perezosas y necesitan supervision constante, el estilo
Y parte de la idea de que los trabajadores son responsables y estdn motivados por
naturaleza. De este modo, los dos estilos influyen directamente en la forma en que los
lideres se relacionan con sus equipos, donde afecta tanto la motivaciéon como el

rendimiento de los empleados (Garcia, 2023).

Teniendo en cuenta el criterio del autor, para la presente investigacion se toma como

referencia la “Teoria Y.
Teoria Y
En contfraste, McGregor en la Teoria Y, parte de una concepcion mas positiva del ser

humano y se sostiene en los siguientes seis postulados (McGregor, 2007):

1. El gasto del esfuerzo fisico y mental en el tfrabajo debe ser tan natural como en
el juego o el descanso.
2. El confrol externo y la amenaza de castigo no son los Unicos medios para

provocar el esfuerzo hacia los objetivos organizacionales. El hombre ejercerd
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la autodireccion y el autocontrol al servicio de los objetivos con los que se ha
comprometido.

3. El compromiso con los objetivos es una funcién de las recompensas asociadas
con sus logros.

4. El ser humano promedio aprende, bajo las condiciones adecuadas, no sélo a
aceptar sino buscar responsabilidad.

5. La capacidad para poner un relativamente alto grado de imaginacion,
ingenio y creatividad en la solucidn de problemas organizacionales es
ampliamente, no reducidamente, repartida a la poblacion.

6. Bajolas condiciones de la vida industrial moderna, los potenciales intelectuales

del ser humano promedio son utilizadas de manera parcial.

Desde una perspectiva critica y actual, la Teoria Y representa un enfoque mds
humanista y efectivo en la gestion del talento humano dentro de las organizaciones
modernas. Al considerar que los trabajadores tienen la capacidad de autodirigirse,
aceptar responsabilidades y enconfrar satisfaccion en el trabagjo, este modelo
promueve un estilo de liderazgo participativo que potencia el compromiso, la
innovacion y el desarrollo personal. Ademds, en un entorno laboral donde se valora
la autonomia vy la creatividad, aplicar los principios de la Teoria Y no solo mejora el
clima organizacional, sino que también favorece un rendimiento sostenible. De este
modo, las organizaciones que adoptan esta vision pueden generar equipos Mdas
motivados, resilientes y orientados al logro, alineando los objetivos individuales con los

institucionales de manera mas efectiva.
2.2.3.5. Dimensiones del desempeno laboral segun McGregor

Segun McGregor (1960, como se citd en Ortega y Villagran, 2023) menciona las

siguientes dimensiones para el desempeno laboral:

Cantidad de trabajo: Se refiere ala cantidad de actividades que se pueden asignar
sead a un drea especifica como también a un funcionario dentro de la gestidon
instifucional, sin que esto afecte el desarrollo integral de las funciones. Esta carga
laboral puede incluir una o varias tareas bdsicas que son necesarias para alcanzar los
objetivos establecidos (Talavera, 2019, como se cité en Ortega y Villagrdn, 2023, p.
30).
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Calidad del trabajo: La calidad del trabajo se define como el nivel en que se
safisfacen las necesidades fundamentales de los trabajadores, puesto que, para
desarrollar una buena calidad de trabagjo, el mismo se relaciona con 1o0s recursos
materiales y econdmicos, las tareas que llevan a cabo y los resultados que logran en

su entorno laboral (Talavera, 2019, como se citdé en Ortega vy Villagran, 2023, p.31).

Puntudlidad: Estd estrechamente ligada a la disciplina y al compromiso que una
persona muestra al cumplir con sus responsabilidades y tareas a tiempo, como en su
vida cotidiana como en lo profesional. Lo que esto refleja un respeto tanto por su
propio tiempo como por el de los demds en cualquier contexto (Talavera, 2019, como

se cité en Ortega y Villagrdn, 2023, p.31).

Competencia laboral: Se refiere al conjunto de habilidades y capacidades que
definen a una persona en su trabagjo, puesto que no se frata solo de tener
conocimientos técnicos, sino que también tener cuadlidades personales vy
comportamentales que hacen que un trabajador se diferencie de otro en el entorno

laboral (Talavera, 2019, como se cité en Ortega y Villagrdn, 2023, p.32).

Iniciativa en el trabajo: Consiste en la capacidad profesional para proponer, impulsar,
desarrollar o disenar propuestas innovadoras en su entorno laboral. Esta habilidad es
clave, ya que permite anticiparse a posibles situaciones y ofrecer soluciones o mejoras
que contribuyan al desarrollo de la institucion (Talavera, 2019, como se citdé en Ortega
y Villagran, 2023, p.32).

De acuerdo con las dimensiones mencionadas, se deduce que el desempeno laboral
de los funcionarios publicos del GAD Municipal de Huaca tiene un impacto directo
en la eficiencia del servicio de agua potable y alcantarillado en el cantdn. En este
contexto, una buena distribucién de las tareas, junto con una gestion efectiva, ayuda
a mantener la calidad del frabajo, asegurando que se cumplan los horarios
establecidos, se entreguen a tiempo las actividades asignadas y se brinde una
atencion a la ciudadania. Ademds, el desarrollo de competencias laborales, que
abarca tanto habilidades técnicas como actitudes profesionales, es fundamental
para garantizar la continuidad de los servicios bdsicos, aumentar la satisfaccion de
los usuarios y fortalecer la confianza de la ciudadania. De este modo, un buen

desempeno laboral favorece la administracion responsable de los recursos de la
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institucion, lo que promueve el desarrollo local y el bienestar de los habitantes del

cantoén.
2.2.3.6. Factores del desempeno laboral

Los factores que afectan el desempeno laboral nos brindan una perspectiva
completa sobre el desarrollo profesional, la mejora continua, la salud ocupacional y
el bienestar de los frabajadores en las organizaciones. Entre estos factores, que
incluyen la motivacion, el liderazgo vy las relaciones interpersonales, se encuentran
aquellos que impactan directamente en la capacidad del personal para alcanzar
las metas y objetivos que la institucidn ha establecido (Uribe, 2014, como se cité en
Gonzdlez y Vilchez, 2024, p. 7).

A continuacioén, se describen los siguientes factores mdas comunes que influyen en el

desempeno laboral:

Motivacién: Segun Rubio (2016, como se cité en Bohdérquez, et al., 2020), la motivacién
puede entenderse como “un impulso interior que activa la predisposicion de un
individuo a realizar cualquier actividad o comportamiento orientado a una meta, en
direccion al logro de un objetivo determinado” (p.2). Es decir, la motivacion se define
como el impulso; interno o externo, que orienta y sostiene la conducta hacia el logro
de sus objetivos. Ademds, se puede demostrar de diferentes formas en cada persona
y esto depende de lo que busca satisfacer. En este sentido, las recompensas como
el dinero, los reconocimientos o beneficios pueden influir en este proceso, puesto que
refuerzan el interés por alcanzar determinados fines. Asi, la motivacién orienta el
comportamiento hacia metas especificas y, por ende, se convierte en un impulso

clave enlarealizacion de actividades con un propdsito definido.

Clima laboral: Es un factor clave en cualquier organizacion, ya que su impacto se
refleja de manera directa en el rendimiento y la satisfacciéon de los funcionarios.
Cuando el ambiente de trabajo es positivo, los frabajadores suelen mostrar un mayor
compromiso y disposicidon, es decir, un frato mdas amable hacia el publico, una actitud
empdtica en la prestacion de servicios y, como resultado, una mayor satisfacciéon de
los usuarios. Ademds, un entorno laboral favorable no solo mejora el desempeno de

la institucion, sino que también favorece el bienestar integral de los empleados,
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generando efectos positivos en sus relaciones personales y en la convivencia con la

ciudadania (Cahuasqui Molina , 2025, p. 48-49).

Comunicacion: Desempena un papel fundamental dentro de las instituciones, ya que
permite fortalecer las relaciones interpersonales, fomentar el compromiso del
personal y facilitar la toma de decisiones de manera mas agil y efectiva. Cuando se
aplica de forma adecuada, contribuye al incremento de la productividad y al logro
de metas institucionales. Ademds, la comunicacién tiene como propdsito favorecer
el conocimiento mutuo entre los miembros del equipo, promoviendo un proceso de
aprendizaje constante que impulsa el intercambio de ideas y opiniones, y refuerza los
lazos de cooperacion, fortaleciendo asi la confianza y la seguridad en distintos

espacios de didlogo y la mejora de la autoestima profesional (Ldzaro, 2024)

Cooperacion: Segun Davis y Newstrom (2013, como se citdé en Gonzdlez y Vilchez
2024), la cooperacion se entiende como “la colaboracién espontdnea del individuo
de la empresa o relaciones interpersonales: referidas a las relaciones amistosas o
productivas en funcién del frabajo para el logro de los resultados exitosos” (p.62). En
este contexto, la cooperacion se relaciona con las relaciones productivas y el apoyo
mutuo enfre companeros dentro de la institucion, fomentando una colaboracion
directa orientada al logro de objetivos institucionales. Ademdas, esta dindmica esta
estrechamente ligada a la actitud del empleado, quien demuestra disposicion para
trabajar en equipo y contribuir al bienestar comun. La cooperacion también juega
un papel importante en crear un clima laboral saludable al fomentar la convivencia

y el respeto entre los miembros de la institucion.

Adaptabilidad: Segin Davis y Newstrom (2013, como se cité en Gonzdlez y Vilchez,
2024), “la facilidad del individuo para adaptarse a nuevos frabajos, comprension y
asimilacion de los procedimientos, adiestramientos y procesos de cambio” (p.7). Si
bien, la adaptabilidad es como una habilidad clave en el mundo laboral actual, ya
qgue permite a los empleados ajustarse rdpidamente a los cambios en tecnologia,
organizacion o procesos. De esta manera, dicha habilidad implica entender y
adoptar nuevos procedimientos con facilidad, enfrentar desafios de manera flexible
y mantener una mentalidad abierta hacia el aprendizaje continuo, para alcanzar los

objetivos de la institucion.
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Recursos y herramientas: Se refieren a los elementos tangibles o intangibles que
permiten ejecutar actividades, cumplir tareas o alcanzar los objetivos propuestos
dentro de una organizacion. Su aplicaciéon y tipo varian segun el contexto laboral y
la naturaleza de las funciones que se desarrollan (Ferndndez, 2019, p. 102, como se
cité en Mordn y Solis, 2023, p. 17). De esta manera, los recursos y herramientas son
fundamentales para el desempeno laboral, es decir su disponibilidad y uso adecuado
son cruciales para la eficiencia de las actividades en una institucién, donde refuerza
la motivacion y el compromiso del personal. Por tanto, el acceso a recursos
tecnoldgicos, materiales o formativos permite a los funcionarios trabajar con mayor
precision y eficiencia. Por ofro lado, la falta de estos recursos puede limitar tanto su

desempeno como la calidad del servicio publico.

Liderazgo: Segun Vdzquez et al. (2014, como se citd en Prospel et al., 2022), el
liderazgo se entiende como "un proceso de influencia que conduce al lider con sus
seguidores y la influencia empleada por un buen lider tiende a producir cambios
favorables en el cardcter, actitudes productivas estimuladas con motivacion y
pulimento de competencias” (p.187). La cita destaca que el liderazgo no se trata solo
de tener autoridad, si no de influir de manera positiva en las personas, donde les
motiven y fransformen. Desde este punto de vista, el lider se convierte en un pilar de
cambio capaz de potenciar habilidades, mejorar el rendimiento y crear una cultura

organizacional de confianza y colaboracion.

Cultura organizacional: Se refiere al conjunto de valores, creencias, principios y
normas que comparten los miembros de una institucion y que guian su
comportamiento y la forma en que realizan sus actividades. Esta cultura impacta en
cémo las personas se relacionan entre si, toman decisiones y cumplen con sus
responsabilidades laborales. Si una cultura es positiva puede impulsar la motivacion,
productividad y compromiso, mientras que una cultura débil o mal gestionada puede
dar lugar a conflictos y bajo rendimiento. Por ello, en el mundo actual, marcado por
la globalizacidon y cambios constantes, es crucial entender y fortalecer la cultura
organizacional para mantenerla competitividad y la cohesidon interna, asi mismo para
gue se dlinee los objetivos personales con los de la institucion, mejorando asi el

ambiente laboral (Quindnez y Saltos, 2024, p. 232).

46



Equilibrio entre la vida laboral y personal: Encontrar un buen equilibrio entre el frabajo
y la vida personal tiene un impacto enorme en el rendimiento laboral. Los funcionarios
que consiguen dlinear sus responsabilidades laborales con sus necesidades
personales tienden a mostrar un mayor compromiso, motivacién y productividad en
lo que hacen, lo que a su vez ayuda a alcanzar los objetivos de la organizaciéon de
manera mads efectiva (Mordn y Solis, 2023, p. 19). De acuerdo con la cita se deduce
que, el equilibrio no solo mejora el bienestar de cada persona, sino que también
refuerza el ambiente laboral al disminuir el estrés, el ausentismo y la rotacidén de

personal.

En consecuencia, estos factores tienen un impacto crucial en la eficiencia, la calidad
y la continuidad del servicio de agua potable y alcantarilado en el cantén Huaca,
es decir, cuando se manejan adecuadamente |los factores ya mencionados, se crea
un ambiente de frabajo armonioso, donde los funcionarios se sientan valorados,
comprometidos vy listos para asumir sus responsabilidades. Esto, a su vez, fomenta la
productividad, la cooperaciéon y un enfoque en el servicio, que son fundamentales
para asegurar la satisfaccion de los usuarios y alcanzar los objetivos institucionales.
Por el conftrario, la falta de condiciones laborales favorables puede llevar a la
desmotivacion, conflictos y un rendimiento deficiente, lo que afecta negativamente

la atencidn a la ciudadania.

2.2.3.7. Indicadores del Desempeno Laboral

Los indicadores de desempeno laboral son herramientas esenciales que nos ayudan
a medir de manera objetiva y cuantificable diferentes aspectos del rendimiento de
los funcionarios. Esto incluye la productividad, el rendimiento, la eficiencia y la
eficacia. Por tanto, estos indicadores nos permiten identificar tanto las fortalezas
como las areas que necesitan mejora, lo que contribuye al desarrollo profesional del

personal y al fortalecimiento de la institucion (Ecoembes , 2022).

Productividad: La productividad de los empleados es un reflejo de que tan eficientes
y efectivamente trabajen, ya sea de forma individual o en equipo, para alcanzar los
objetivos de la institucion mediante los resultados en relacion con el tiempo, el
esfuerzo y los recursos utilizados. Aumentar la productividad es fundamental para el

éxito de cualquier institucién, ya que permite cumplir las metas mdas rdpidamente y
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optimizar los recursos disponibles, lo que a su vez genera beneficios econdmicos vy

mejora la satisfaccion y el compromiso del personal (Stryker, 2024).

Rendimiento laboral: El rendimiento laboral es un aspecto fundamental en las
organizaciones, ya que refleja las acciones y comportamientos que los empleados
llevan a cabo para alcanzar los objetivos de la institucion. Su importancia ha crecido
en medio de la competitividad del entorno organizacional, convirtiéndose en un
factor clave que aporta valor tanto a los trabajadores como a la entidad en su
conjunto (Fadul, 2021, p. 31).

Eficacia laboral: El principio de eficacia constituye un eje esencial en el
funcionamiento de la administracién publica, ya que establece una obligacion
explicita de alcanzar resultados. Este principio se traduce en una exigencia directa
para los empleados publicos, quienes, al desempenar funciones vinculadas al
ejercicio de competencias estatales, deben orientar su labor hacia el logro de metas

concretas y medibles (Padilla, 2022).

Eficiencia laboral: La eficiencia laboral se entiende como la capacidad del personal
para ulilizar adecuadamente los recursos disponibles en el desempeno de sus
funciones. Esto implica realizar las tareas en el menor tiempo posible, con un uso
optimo de materiales y herramientas, lo cual no solo reduce costos, sino que tfambién
confribuye a ofrecer un producto o servicio de calidad. Bajo ese aspecto el autor Paz
(2022) afirma que la eficiencia laboral “es donde se mide la eficiencia con la que una
determinada fuerza laboral realiza una tarea, en comparacion con el estédndar en

ese entorno” (p.22).

En consecuencia, los indicadores mencionados juegan un papel crucial en la
investigacion sobre como trabajan los funcionarios publicos del Gobierno Autbnomo
Descenfralizado Municipal San Pedro de Huaca. Ademds, esto nos permite medir de
manera objetiva aspectos clave como la productividad, el rendimiento, la eficaciay
la eficiencia en la prestacion del servicio de agua potable y alcantarillado, es decir,
son indicadores valiosos para identificar tanto las fortalezas como las debilidades de
la institucion, mostrando hasta qué punto se cumplen las metas, se utilizan
adecuadamente los recursos y se impacta en la calidad del servicio que se ofrece a
la ciudadania y asi proponer estrategias que busquen mejorar la gestion y fortalecer

el desempeno laboral dentro del GAD Municipal.
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2.2.4. Servicio PUblico

2.2.4.1. 5Qué es el servicio publico?

El servicio publico ha evolucionado con los cambios del modelo de gestion estatal o
conocido actualmente como el enfoque de la Nueva Gestidn Publica, en la cual
busca que los servicios combinen la eficiencia administrativa con la orientaciéon al
ciudadano. De acuerdo con el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (2025),
define a los servicios publicos como “al conjunto de prestaciones de interés publico
que son otorgadas por parte del Estado hacia la sociedad” (pdarr. 3). De esta manera,
el servicio se entiende como tfoda actividad que es redlizada por parte del Estado o
bajo su supervisidn, ya que el Estado como mediador de entregarrecursos alos GAD'S

locales estdn destinados a indemnizar las necesidades colectivas de la sociedad.

En consecuencia, el servicio publico representa uno de los pilares principales del
Estado moderno, siendo fundamentales en las responsabilidades del ayuntamiento,
es decir bajo la responsabilidad de un alcalde y sus concejales alo que corresponde
el gobierno y la administracion municipal elegidos por votacion popular. En tal
sentido, al ofrecerlos de manera adecuada, se demuestra una gestion administrativa
eficiente, al responder las demandas que ha presentado la ciudadania para mejorar
su calidad de vida (Cordero, 2011, p. 690).

Por tanto, la prestacion de servicios publicos centrados en el ciudadano representa
un desafio fanto para el gobierno nacional como para el local. Esto implica no solo
atender de manera efectiva las necesidades de la comunidad, sino tfambién
garantizar su acceso, mantener altos estédndares de calidad y contar con el apoyo
politico necesario para impulsar el desarrollo social y humano (Gaviria y Delgado,
2020, p. 1). Sin embargo, “el Estado garantizard que los servicios publicos y su provision
respondan a los principios de accesibilidad, obligatoriedad, generalidad,
uniformidad, eficiencia, responsabilidad, universalidad, regularidad, continuidad y

calidad” (Defensoria del Pueblo, s. f.).

Segun Tapia (2023, como se citd en Herndndez y Martinez, 2025, p.62), los servicios
pUblicos abarcan diversas dreas, como los servicios domiciliarios entre ellos el
suministro de agua, la energia eléctrica, el alcantarilado y la salud. Estos servicios

necesitan instituciones con autoridades que puedan responder de manera efectiva
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a las necesidades de los ciudadanos. Asimismo, |la base de estos servicios no radica

en el poder del Estado, sino en la creacién de beneficios tangibles para la poblacion.
2.2.4.2. Teoria del Nuevo Servicio Publico

La Teoria del Nuevo Servicio PUblico (NSP) surge como una propuesta alternativa ala
Nueva Gestion PUblica (NGP), destacando la importancia de servir a los ciudadanos
desde un enfoque participativo y orientado al bien comuin, mds alld de una vision

meramente gerencial. En este sentido Pereira y Jardiz (2015) explican que:

El Nuevo Servicio PuUblico es, en definitiva, un conjunto de argumentaciones
sobre el papel de la administracion publica en el sistema de gobierno, que
pone en el cenfro de su propia definicion, las nociones de servicio publico,
gobernabilidad y compromiso civico; presentdndose, por tanto, como una

clara alternativa a la vieja burocracia. (p. 81)

Previo a esta concepcidén, la gestion publica solia estar centrada en la eficiencia
administrativa y el cumplimiento técnico de objetivos, dejando de lado la dimension
participativa y humana del servicio publico. Por estarazén, el NSP propone un cambio
de paradigma, en el que se reconoce al ciudadano no como un cliente, sino como
un actor activo en la construccion de lo publico, promoviendo valores como la

equidad, la inclusion y el compromiso colectivo.

En este contexto, esta teoria amplia nuestra comprension habitual de la gestion
estatal y redirige su propdsito hacia el fortalecimiento del bien comun. Desde esta
perspectiva, su enfoque ético y colaborativo fransforma la relacion entre la
ciudadania y la administracion publica. “En el NSP, tanto los ciudadanos como los
agentes publicos van mas alld del interés propio, enfocdndose en el interés del
publico general, adoptando una vision mdas amplia y perspectiva de largo plazo” (De
Angelis, 2024, p. 13).

Si bien, esta vision del nuevo servicio publico resulta especialmente relevante para los
funcionarios del GAD Municipal de Huaca, ya que su desempeno no solo debe
medirse por la ejecucion de tareas, sino también por la capacidad de generar
confianza en la ciudadania, promover el bienestar colectivo y asegurar una gestion
pUblica orientada al desarrollo sostenible del cantdn. En este sentido, el compromiso

ético y civico de los servidores puUblicos se convierte en un pilar fundamental para
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mejorar la eficacia institucional y responder de forma efectiva a las necesidades de

la poblacion.

2.2.4.3. Principios del Nuevo Servicio Publico

Entre los principios del Nuevos Servicio Publico se encuentran los siguientes:

Servir a ciudadanos no a clientes o consumidores: Este principio encierra una de las
principales diferencias que el NSP tiene respecto ala NGP, los servidores pUblicos no
responden alas demandas o necesidades de los consumidores, sino que construyen
relaciones de confianza y colaboracion con y entre los ciudadanos; pues la finalidad
Ultima es la defensa del interés general, construido como agregacion de preferencias

individuales (Pereira y Jardiz, 2015, p. 81).

Este principio representa un cambio fundamental para los funcionarios del GAD
Municipal de Huaca, quienes deben dejar de ver a los ciudadanos como simples
usuarios del servicio, y asumir un rol activo en la construccion del cantdn. Por ende,
fomentar la participacion ciudadana y establecer vinculos de confianza puede
conftribuir significativamente a mejorar la legitimidad institucional y la calidad de la

gestion publica.

BUsqueda del interés publico como objetivo: “Los gestores y administradores publicos,
como ya se senald, deben trabajar en la busqueda del interés publico constfruido
colectivamente, lo que supone la creacion de infereses y de responsabilidad”

(Pereira y Jardiz, 2015, p. 82).

En el dmbito local, como en el GAD Municipal de Huaca, es vital que los funcionarios
se enfoquen en |la construccion de un interés comun, mds alld de los intereses
personales o politicos. Solo a fravés del didlogo permanente con la comunidad se
pueden establecer prioridades reales y generar politicas que respondan de forma

efectiva alas verdaderas necesidades del canton.

Defender los valores implicitos en el concepto de ciudadania y servicio pUblico por
encima del espiritu empresarial: “Entendiendo que los servidores puUblicos, son en el
fondo ciudadanos comprometidos que deben hacer contribuciones a la sociedad”

(Pereira y Jardiz, 2015, p. 82).
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Este principio invita a los servidores publicos del GAD de Huaca a reconocerse como
parte activa de la ciudadania, no como entes externos. Su trabajo debe estar guiado
por un sentido ético y un compromiso con el bienestar colectivo, por encima de

criterios técnicos o productivos que no consideren el impacto social de su gestion.

Pensar estratégicamente y actuar democrdticamente: “Las politicas y las
necesidades de los programas publicos pueden ser eficaces y responsables a través
del esfuerzo colectivo (orgullo civico) y de los procesos colaborativos o de

responsabilidad compartida” (Pereira y Jardiz, 2015, p. 82).

Este principio destaca la importancia de una planificaciéon estratégica que sea, al
mismo tiempo, inclusiva y participativa. En el GAD Municipal de Huaca, esto significa
incorporar activamente a la comunidad en el diseno de proyectos y politicas
publicas, de modo que cada accion refleje las aspiraciones colectivas y no

decisiones impuestas de forma unilateral.

Reconocimiento de que la rendicion de cuentas o accountability no es simple: “Los
servidores publicos estdn condicionados en su labor como prestadores de servicios
publicos ante los ciudadanos, por las leyes constitucionales y estatutarias, por los
valores comunitarios, por las normas politicas, por los estadndares profesionales y por

los intereses ciudadanos” (Pereira y Jardiz, 2015, p. 82).

Este principio enfatiza que la rendicidon de cuentas en el sector publico es un proceso
complejo, que exige responsabilidad multidimensional. Para el GAD Municipal de
Huaca, esto implica no solo cumplir con informes administrativos, sino también
mantener canales abiertos de comunicacion con la ciudadania, ser fransparentes en

la foma de decisiones y respetar los valores locales.

Servir en lugar de dirigir: Es mds importante que los funcionarios publicos establezcan
un liderazgo compartido, ayudando a los ciudadanos a expresar y satisfacer sus
intereses comunes, en lugar de tratar de controlar a la sociedad en la direccidn/es
gue consideran adecuadas. Esta es la politica de la participacion, donde cualquier
ciudadano presta servicios a su comunidad y es un servidor publico, pues el servicio
puUblico no es sino una extension de las virtudes que se esperan de todos los

ciudadanos en una democracia (Pereira y Jardiz, 2015, p. 82).
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Este principio es especialmente relevante en entornos pequenos como el cantéon
Huaca, donde los vinculos sociales son mds cercanos. Promover un liderazgo
horizontal y participativo puede facilitar la gobernabilidad local y reforzar el sentido

de pertenencia de la comunidad hacia su gobierno.

Poner en valor a las personas, no sélo a la productividad: Los organismos publicos y
las redes en las que participan son mds propensos a tener éxito a largo plazo si son
operados a fravés de procesos de colaboracidén y compromiso, compartiendo el

liderazgo y sustentdndolo en un respeto mutuo (Pereira y Jardiz, 2015, p. 82).

Valorar a las personas por su aporte humano y su compromiso, mds alld de los
resultados numéricos, es fundamental para lograr una administraciéon publica con
verdadero impacto social. En el GAD Municipal de Huaca, esto significa generar un
ambiente laboral sano, reconocer el esfuerzo de los servidores puUblicos y fomentar

relaciones institucionales basadas en el respeto y la cooperacion.

2.2.4.4. Calidad en la Prestacién de Servicios Publicos

Entender el papel del Estado es clave, y a partir de eso, es fundamental examinar
coémo se asegura que los servicios que ofrece realmente atiendan de manera
eficiente y adecuada las necesidades de los ciudadanos. Segun el Servicio de
Acreditacion Ecuatoriano (2018) establece que "Cuando hablamos de calidad en
los servicios publicos, hablamos de la evolucion que ha tenido toda la administracion
publica haciala mejora continua, con el objetivo de optimizarlas condiciones en que
se entregan los servicios a los ciudadanos “(pdrr.2). De esta forma, la calidad se
convierte en un eje fundamental en la labor del Estado, guiando a las instituciones a
revisar, evaluar y mejorar sus procesos para asegurar que la atencion a la poblacién

sea la adecuada.

Cabe destacar que, la calidad del servicio estd relacionada con la capacidad de
cumplir o incluso superar las expectativas e insuficiencias de los usuarios. Esto abarca
aspectos como la rapidez, la amabilidad, el frato adecuado, la facilidad de acceso,
la capacidad para atender sus necesidades y la empatia. Cuando estos elementos
se aplican de manera adecuada, el usuario percibe que sus demandas son
atendidas de manera das satisfactoria y que el servicio brindado es confiable,

eficiente y efectivo. Por ello, las organizaciones exitosas deben considerar estos
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factores, especialmente porque los clientes se han vuelto cada vez mas rigidas (Loor,
et al., 2024, p. 1490)

Del mismo modo, Vicuna et. al., (2023) mencionan que “la organizacién ofrece
calidad en sus servicios cuando satisfacen las expectativas de los usuarios, soluciona
sus problemas y les aportan beneficios” (p.205). A partir de esta afirmacion, se puede
entender que la calidad del servicio no se basa solo en seguir procedimientos
administrativos, sino en la verdadera capacidad de la institucion para atender las
necesidades de quienes la requieren. Cuando una organizacién logra resolver
problemas, generar resultados positivos y superar las expectativas de los usuarios, estd
demostrando un compromiso auténtico conla mejora continuay con la construccién

de confianza en su gestion.

Si bien Castellano, Pena et. al., (2019) mencionan que la calidad de servicio estd
orientada a la forma como éste es prestado al cliente, tomando en cuenta la
satisfaccion de sus necesidades, y, por lo tanto, es éste quien puede valorarla, ya que

se tfrata de un concepto subjetivo que se mide con base en sus percepciones. (p.399)

En este sentido la calidad del servicio en la administracion publica debe cenfrarse en
alinear los compromisos politicos con las necesidades de los ciudadanos de manera
econdmica, eficiente y equitativa, en un proceso de mejora confinua que optimice
la prestacion de servicios; asi mismo, la calidad se alcanza cuando la organizacion
satfisface las expectativas del usuario, resuelve sus problemas y le genera beneficios,
entendiendo que se frata de un concepto subjetivo, valorado segun la percepcion

individual del cliente sobre coémo se le brinda el servicio.

2.2.4.5. Servicios Publicos Domiciliarios

Los servicios publicos domiciliarios son esenciales para la vida en las ciudades y la
calidad de vida de las personas. Son fundamentales para la salud publica, el

bienestar social y el desarrollo econdmico.

Segun Araque (2018), “los Servicios Publicos Domiciliarios, entendidos como una
especie del género servicio publico, que pretende satisfacer las necesidades mds
bdsicas de los asociados, ocupa un alto nivel de importancia dentro de las tareas y
objetivos que componen la gestion estatal, al punto de convertirse en una de sus

razones fundamentales”. Esta afirmacion pone de manifiesto que los servicios bdsicos
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que llegan directamente alos hogares no solo representan una funcién operativa del
Estado, sino que constituyen una obligacion esencial para garantizar condiciones

dignas de vida.

Bajo el mismo contexto, Cedeno y Jara (2019) senalan que los Servicios PUblicos
Domiciliarios como la electricidad, el agua potable, el alcantarillado, la recoleccién
de basura, la telefonia fija y el gas, son provistos de forma directa en los hogares, ya
sea por entidades publicas o privadas. Ademds, destacan que el acceso a estos
servicios estd reconocido como un derecho fundamental en diversos instrumentos
internacionales suscritos por Ecuador, asi como en la propia Constitucidn del pais.
(p.145)

Esto refuerza la idea de que su prestacion eficiente y continua es un deber ineludible
de los gobiernos locales, incluyendo al GAD Municipal del cantén Huaca, cuya
gestién debe orientarse a garantizar la cobertura y calidad de dichos servicios en
beneficio de toda la comunidad. En este senfido, resulta indispensable que los
funcionarios puUblicos asuman con responsabilidad y compromiso su rol como
garantes del bienestar colectivo, fortaleciendo los procesos de planificacion, control

y evaluacion de los servicios domiciliarios.
Agua Potable

El servicio de agua potable consiste en la captacién, fratamiento, almacenamiento
y posterior distribucion del recurso hidrico a las viviendas. Una vez transformada en
agua apta para el consumo humano, se comercializa a través de redes de
distribucidn, tuberias o medios alternativos. Este proceso debe cumplir con estdndares
de calidad establecidos por la autoridad competente, garantizando asi el derecho
a un acceso seguro y saludable al agua. Segun la Defensoria del Pueblo del Ecuador
(2021), este servicio “es gestionado por los Gobiernos Autdonomos Descentralizados
(GAD), empresas publicas o juntas de agua, mientras que su regulacion y control de

este servicio puUblico domiciliario estd a cargo el Ministerio del Ambiente” (p. 6).

Por tanto, el servicio de agua potable es esencial para garantizar la salud y el
bienestar de la poblacidon, ya que permite el acceso a un recurso indispensable para
la vida. Este servicio comprende un proceso técnico que inicia con la captacion del

agua y finaliza con su distribucion a los hogares, cumpliendo estadndares de calidad
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establecidos por las autoridades competentes. Ademds, su gestion por parte de los
Gobiernos Autdbnomos Descentralizados, empresas publicas y juntas de agua

evidencia la importancia de la administracion local del recurso hidrico.
Alcantarillado

El alcantarillado es el sistema encargado de la recoleccidon y conduccion de
residuos generados en los hogares, principalmente aguas residuales. Estas aguas son
transportadas por redes de tuberias hasta instalaciones de tratamiento adecuadas.
Tal como lo establece la Defensoria del Pueblo del Ecuador (2021), la prestacién de
este servicio recae en los Gobiernos Autbnomos Descentralizados y las empresas

publicas (p. 6).

Ambos servicios como el agua potable y alcantarillado son esenciales para garantizar
condiciones minimas de salud, higiene y calidad de vida. En el caso del GAD del
cantén Huaca, resulta prioritario fortalecer la infraestructura y el mantenimiento de
estos sistemas, especialmente en zonas rurales donde aun existen deficiencias en

cobertura y calidad.

Asimismo, se requiere un compromiso mas activo de los funcionarios publicos en la
supervision de estos servicios, promoviendo una gestion transparente, eficiente y
sensible a las necesidades reales de la poblacién. El acceso equitativo a estos
servicios no debe considerarse un privilegio, sino un derecho fundamental que debe

estar garantizado por la accidon responsable y eficaz del gobierno local.
2.3. MARCO LEGAL

Dentfro del marco legal en la presente investigacion, se examinan los articulos que
sustentan las variables tanto independiente como dependiente. En primer lugar, se
analizard los articulos de la variable independiente de la investigacidon que es
desempeno laboral de los funcionarios publicos y en segundo lugar se analizard la
variable dependiente de la investigacion que es acerca de la prestacion del servicio
puUblico de agua potable y alcantarilado, tomando como referencia principal la

Constitucion de la Republica del Ecuador.
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Tabla 1. Marco Legal: Variable independiente

Ley

Articulo

Interpretacion

e

Constitucion de la RepUblica del Ecuador (2008)

Art. 226.- Las instituciones del Estado, sus organismos, dependencias, las
servidoras o servidores publicos y las personas que actlen en virtud de
una potestad estatal ejercerdn solamente las competencias y
facultades que les sean atribuidas en la Constitucion y la ley. Tendrdn el
deber de coordinar acciones para el cumplimiento de sus fines y hacer
efectivo el goce y egjercicio de los derechos reconocidos en la
Constitucién. (Constitucidon de la Republica del Ecuador, 2008, p. 79).

Art. 227.- La administracidn publica constituye un servicio a la
colectividad que se rige por los principios de eficacia, eficiencia,
calidad, jerarquia, desconcentracién, descentralizacién, coordinacién,
participacion, planificacién, transparencia y evaluacién. (Constitucion
de la Republica del Ecuador, 2008, p. 79)

Art. 229.- Serdn servidoras o servidores publicos todas las personas que
en cualquier forma o a cualquier fitulo trabajen, presten servicios o
ejerzan un cargo, funcién o dignidad dentro del sector pUblico.

Los derechos de las servidoras y servidores publicos son irrenunciables.
La ley definird el organismo rector en materia de recursos humanos y
remuneraciones para todo el sector puUblico y regulard el ingreso,
ascenso, promocion, incentivos, régimen disciplinario, estabilidad,
sistema de remuneracion y cesacion de funciones de sus servidores.
(Constitucién de la RepUblica del Ecuador, 2008, p. 79)

Art. 233.- Ninguna servidora ni servidor publico estard exento de
responsabilidades por los actos realizados en el ejercicio de sus
funciones, o por sus omisiones, y serdin responsables administrativa, civil
y penalmente por el manejo y administracién de fondos, bienes o
recursos publicos. (Constitucién de la RepuUblica del Ecuador, 2008, p.
81)

Art. 234.- El Estado garantizard la formacidén y capacitacion continua de
las servidoras y servidores puUblicos a través de las escuelas, institutos,
academias y programas de formacién o capacitacién del sector
publico; y la coordinacidon con instituciones nacionales e

El articulo establece que las instituciones del Estado y sus servidores
publicos solo pueden actuar conforme a las competencias
otorgadas. Ademds, deben coordinar acciones para cumplir sus
funciones y garantizar el ejercicio efectivo de los derechos de la
ciudadania.

El articulo sostiene que la administracién publica es un servicio, cuyo
objetivo es servir a la comunidad, buscando satisfacer las
necesidades de la sociedad en su conjunto. Esto implica que los
servidores publicos deben centrarse en principios de eficiencia y
calidad, ya gue esto impacta de manera directa en la forma en que
se brindan los servicios publicos.

El articulo establece que son servidores publicos todas las personas
que trabajan o ejercen funciones en el sector pUblico. Reconoce que
sus derechos sonirrenunciables y dispone que la ley regule su ingreso,
ascenso, estabilidad, régimen disciplinario, remuneracién y demds
aspectos de la carrera administrativa.

El articulo establece que todo servidor publico es responsable por los
actos u omisiones cometidos en el ejercicio de sus funciones
correspondientes. Ademds, responderdn administrativa, civil y
penalmente, especialmente por el manejo y administraciéon de
fondos, bienes o recursos publicos.

El articulo expresa la importancia de la formacién y capacitacion de
un servidor publico para que desempene sus funciones de manera
eficiente y que este orientado a satisfacer el bien de la poblaciéon. De
la misma manera para que promueva su desarrollo profesional y
contribuya al fortalecimiento de la gestidon del gobierno local.
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Ley Orgdnica del Servicio PUblico (LOSEP)

(COOTAD)

internacionales que operen bajo acuerdos con el Estado. (Constitucion
de la Republica del Ecuador, 2008, p. 81)
Art. 54.- Funciones. - Son funciones
descentralizado municipal las siguientes:

del gobiemo auténomo

Literal f) FEecutar los competencias exclusivas y concurrentes
reconocidas por la Constitucion y la ley y en dicho marco, prestar los
servicios publicos y construir la obra publica cantonal correspondiente
con criterios de calidad, eficaciay eficiencia, observando los principios
de universalidad, accesibilidad, regularidad, confinuidad, solidaridad,
interculturalidad, subsidiariedad, participacién y equidad. (Cdodigo
Orgdnico de Organizacidn Territorial, Autonomia y Descentralizacion,
2010, p. 27)

Art. 22.- Deberes de las o los servidores pUblicos. - Son deberes de las y
los servidores publicos:

a) Respetar, cumplir y hacer cumplir la Constitucién de la Republica,
leyes, reglamentos y mds disposiciones expedidas de acuerdo con la
Ley;

b) Cumplir personaimente con las obligaciones de su puesto, con
solicitud, eficiencia, calidez, solidaridady en funcidén del bien colectivo,
con la diligencia que emplean generalmente en la administracién de
suUs propias actividades;

c) Cumplirde manera obligatoria con su jornada de frabajo legalmente
establecida, de conformidad con las disposiciones de esta Ley;

f) Cumplir en forma permanente, en el ejercicio de sus funciones, con
atencion debida al publico y asistifio con la informacién oportuna y
pertinente, garantizando el derecho de la poblacidn a servicios
puUblicos de éptima calidad. (Ley Orgdnica del Servidor PUblico, 2010,
p. 14)

Art. 23.- Derechos de las servidoras y los servidores puUblicos. - Son
derechos irrenunciables de las servidoras y servidores publicos:

Literal g) Recibir formacién y capacitacién continua por parte del
Estado, para lo cual las instituciones prestardn las facilidades. (Ley
Orgdnica del Servidor PUblico, 2010, p. 15)

El articulo 54 literal f), establece que los gobiernos auténomos
descentralizados municipales deben ejecutar las competencias que
les otorgan la Constitucidn y la ley, prestando servicios publicos y
realizando obras cantonales con criterios de calidad, eficacia y
eficiencia. Asimismo, dispone que dichas acciones deben garantizar
el acceso equitativo y confinuo a los servicios, respetando principios
como universalidad, participaciéon y equidad, orientando la gestion
de los municipios al bienestar de la poblacion.

El articulo 22 establece que los servidores publicos deben actuar
conforme a la Constitucion y la ley, cumpliendo de manera
responsable y eficiente las funciones asignadas a su cargo. Asimismo,
resalta la obligacién de respetar la jornada laboral y desempenar sus
actividades con diligencia, calidez y orientado al servicio del bien
colectivo. Ademds, enfatiza la atencién adecuada al publico vy la
provisién de informacién oportuna, garantizando servicios publicos
de calidad para la ciudadania, donde se satisfagan sus necesidades
esenciales.

Este articulo destaca la importancia del derecho irrenunciable de los
servidores publicos a recibir formacién y capacitacion continua por
parte del Estado, ya que este derecho pemmite fortalecer los
conocimientos, competencias y habilidades necesarias para el
adecuado desempeio de sus funciones. Por ello, una capacitacién
continua contribuye a mejorar el desempeno laboral de los
funcionarios pUblicos. A su vez, incide positivamente en la eficiencia
y calidad de la prestacién de servicios, orientando la gestién publica
hacia la satisfaccidn de las necesidades ciudadanas.
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Art. 70.- Del subsistema de capacitacién y desarrollo de personal.- Es el
subsistema orienfado al desarrollo integral del talento humano que
forma parte del Servicio PUblico, a partir de procesos de adquisicidon y
actualizacién de conocimientos, desarrollo de técnicas, habilidades y
valores para la generaciéon de una identidad tendiente a respetar los
derechos humanos, practicar principios de solidaridad, calidez, justicia
y equidad reflejados en su comportamiento y actitudes frente al
desempeno de sus funciones de manera eficiente y eficaz. (Ley
Orgdnica del Servidor PUblico, 2010, p. 33-34)

Art. 71.- Programas de formacién y capacitacion. - Para cumplir con su
obligacion de prestar servicios publicos de 6ptima calidad, el Estado
garantizard y financiard la formacion y capacitacion continda de las
servidoras y servidores publicos mediante la implementacion vy
desarrollo de programas de capacitacién. Se fundamentardn en el Plan
Nacional de Formacién y Capacitacién de los Servidores PUblicos y en
la obligacion de hacer el seguimiento sistemdtico de sus resultados, a
través de la Red de Formacién y Capacitacidén Continuas del Servicio
Publico para el efecto se tomard en cuenta el criterio del Instituto de
Altos Estudios Nacionales - IAEN. (Ley Orgdnica del Servidor Publico,
2010, p. 34)

Art. 76.- Subsistema de evaluacion del desempeho. - Es el conjunto de
normas, técnicas, métodos, protocolos y procedimientos armonizados,
justos, transparentes, imparciales y libres de arbitrariedad que
sistemdticamente se orienta a evaluar bajo pardmetros objetivos
acordes con las funciones, responsabilidades y perfiles del puesto. La
evaluacion se fundamentard en indicadores cuantitativos y cualitativos
de gestidon, encaminados a impulsar la consecucién de los fines y
propdsitos institucionales, el desarrollo de los servidores publicos y el
mejoramiento continuo de la calidad del servicio publico prestado por
todas las entidades, instituciones, organismos o personas juridicas
senaladas en el articulo 3 de esta Ley. (Ley Orgdnica del Servidor
PUblico, 2010, p. 34-35)

Art. 77.- De la planificacion de la evaluacién. - El Ministerio de
Relaciones Laborales y las Unidades Institucionales de Administracion
del Talento Humano, planificardn y administrardn un sistema periédico
de evaluacién del desempeno, con el objetivo de estimular el
rendimiento de las servidoras y los servidores publicos, de conformidad
con el reglamento que se expedird para tal propdsito. Planificacion y
administracién que deberd ser desconcentrada y descentralizada,

El articulo sefala que el subsistema de capacitacion y desarrollo del
personal busca fortalecer el talento humano del sector publico
mediante la actualizacién de conocimientos, habilidades y valores,
con el fin de mejorar el desempeno laboral. Asimismo, promueve la
eficiencia, eficacia y principios como la justicia y la equidad. En el
GAD Municipal San Pedro de Huaca, la capacitacion del personal
contribuye a una mejor gestion institucional, optimiza la atencién
ciudadana y fortalece la prestacién del servicio de agua potable y
alcantarillado, constituyéndose en un elemento fundamental para
garantizar servicios publicos de calidad.

El articulo establece la obligacién del Estado de garantizar y financiar
la capacitacion continua de los servidores publicos con el fin de
asegurar servicios publicos de calidad. Este articulo resalta la
importancia de los programas de formacién como un mecanismo
para fortalecer el desempeno laboral. Asimismo, dispone el
seguimiento y evaluacién de los resultados de la capacitacion, lo que
permite verificar su impacto en la eficiencia institucional.

La evaluacion del desempeno permite medir la eficiencia y eficacia
del tfrabajo de los funcionarios del GAD en acuerdo con los objetivos
institucionales. Este articulo establece para que los objetivos impulsen
a una mejora continua y asi mismo el desarrollo profesional. Ademds,
dentro del servicio publico de agua potable y alcantarillado evalian
a los indicadores cudlitativos lo cual le ayuda a descubrir las
debilidades y mejorar los procesos. De esta forma, la evaluaciéon se
convierte en una herramienta clave para elevar la calidad del
servicio y la satisfaccion ciudadana.

El articulo es relevante porque menciona que la planificaciéon de
acuerdo la evaluacidon del desempeno garantiza un control
sistemdtico y transparente del rendimiento de los servidores pUblicos
del GAD. Ademds, destaca la importancia de una gestion
descentralizada para estimular el compromiso y la productividad
laboral.
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acorde a los preceptos constitucionales correspondientes. Las
evaluaciones alas y los servidores publicos se realizardn una vez al ano,
a excepcidon de las y los servidores que hubieren obtenido la
calificacién de regular quienes serdn evaluados nuevamente conforme
lo indicado en el Articulo 80 de esta ley. (Ley Orgdnica del Servidor
PUblico, 2010, p. 35)

Art. 195.- De la formacidon y capacitacion.- El subsistema de
capacitacién y formacion para el sector publico constituye el conjunto
de politicas y procedimientos establecidos para regular los estudios de
carrera del servicio publico para alcanzar capacitacién, destrezas y
habilidades, que podrian realizar las y los servidores publicos acorde
con los perfiles ocupacionales y requisitos que se establezcan en los
puestos de una organizacion, y que aseguran la consecucion del
portafolio de productos y servicios institucionales, su planificacién y los
objetivos establecidos en el Plan Nacional de Desarrollo. (Reglamento
ala LOSEP, 2011, p.51)

Si bien, el servicio de agua potable y alcantarillado con la evaluacion
permite identificar brechas en la gestién técnica y administrativa.
Con una planificacién adecuada, se fortalecen los equipos de
frabagjo y se asegura una prestacion de servicios mds eficiente y de
calidad para la ciudadania.

En el articulo presente menciona que es esencial la capacitacion y
formacién en el desempeno laboral de los servidores publicos. En
cuanto al GADM San Pedro de Huaca este proceso fortalece sus
competencias que tiene le GAD con sus servidores publicos ya que
ayudaria a optimizar la gestion del agua potable y alcantarillado. Asi
mismo, de acuerdo con su perfil de formacién profesional vy
capacidades se convierte en un elemento para garantizar el servicio
publico de calidad y desarrollo sostenible en el Cantén.

Tabla 2. Marco Legal: Variable dependiente
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Constitucién de la RepUblica del Ecuador

(2008)

Art. 12.- El derecho humano al agua es fundamental e irrenunciable. El
agua constituye patrimonio nacional estratégico de uso publico,
inalienable, imprescriptible, inembargable y esencial para la vida.
(Constitucién de la Republica del Ecuador, 2008, p. 13)

Art. 264.- Los gobiernos municipales tendrdn las siguientes competencias
exclusivas sin perjuicio de otfras que determine la ley: Literal 4. Prestar los
servicios publicos de agua potable y alcantarillado. (Constitucion de la
Republica del Ecuador, 2008, p. 86)

Art. 314.- H Estado serd responsable de la provisién de los servicios
publicos de agua potable y de riego, saneamiento, energia eléctrica,
telecomunicaciones, vialidad, infraestructuras portuarias y
aeroportuarias, y los demds que determine la ley.

El Estado garantizard que los servicios pUblicos y su provisidon respondan
a los principios de obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia,

El articulo reconoce el derecho humano al agua, donde obliga al
Estado y a los GAD municipales a garantizar un servicio de agua
potable accesible y de calidad para la poblacién.

El articulo 264 literal 4, senala que los gobiernos municipales tienen la
responsabilidad exclusiva de ofrecer los servicios publicos de agua
potable y alcantarillado. Esto significa que deben planificar, gestionar
y asegurar que estos servicios se brinden de manera eficiente vy
continua, siempre pensando en el bienestar de la poblacidon del
cantén.

El articulo 314 establece que el Estado es responsable de garantizar la
provisibn de los servicios publicos, entre ellos el agua potable vy
alcantarillado. Ademds, dispone que estos servicios deben prestarse
bajo principios de eficiencia, continuidad, calidad, accesibilidad y
responsabilidad, asegurando una atencién adecuada y equitativa
para toda la poblacién.
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responsabilidad, universalidad, accesibilidad, regularidad, continuidad y
calidad. (Constituciéon de la Republica del Ecuador, 2008, p. 98)

Art. 55.- Competencias exclusivas del gobierno auténomo
descentralizado municipal. - Los gobiernos auténomos descentralizados
municipales tendrdn las siguientes competencias exclusivas sin perjuicio
de otras que determine la ley; Literal d) Prestar los servicios publicos de
agua potable, alcantarillado, depuracidon de aguas residuales, manejo
de desechos sdélidos, actividades de saneamiento ambiental y aquellos
que establezca la ley. (Cédigo Orgdnico de Organizacién Territorial,
Autonomia y Descentralizacion, 2010, p. 28)

Art. 137.- Ejercicio de las competencias de prestacion de servicios
publicos. - Las competencias de prestacion de servicios pUblicos de
agua potable, en todas sus fases, las ejecutardn los gobiernos
autébnomos descentralizados municipales con sus respectivas normativas
y dando cumplimiento a las regulaciones y politicas nacionales
establecidas por las autoridades correspondientes. Los servicios que se
presten en las parroquias rurales se deberdn coordinar con los gobiernos
auténomos descentralizados de estas jurisdicciones territoriales y las
organizaciones comunitarias del agua existentes en el cantén. (Codigo
Orgdnico de Organizacién Territorial, Autonomia y Descentralizacion,
2010, p. 57)

Art. 1.- Naturaleza juridica. Los recursos hidricos son parte del patrimonio
natural del Estado y serdin de su competencia exclusiva, la misma que se
ejercerd concurrentemente entre el Gobierno Central y los Gobiernos
Auténomos Descentralizados, de conformidad conla Ley. (Ley Orgdnica
de Recursos Hidricos, Usos y Aprovechamiento del Agua, 2014, p.4)

Art. 57.- Definicién. El derecho humano al agua es el derecho de todas
las personas a disponer de agua limpia, suficiente, salubre, aceptable,
accesible y asequible para el uso personal y doméstico en cantfidad,
calidad, continuidad y cobertura. (Ley Orgdnica de Recursos Hidricos,
Usos y Aprovechamiento del Agua, 2014, p.18)

El arficulo 55 literal d), establece que los gobiemnos autédnomos
descentralizados municipales son los Unicos responsables de la
prestacién de los servicios publicos bdsicos como el agua potable, el
alcantarillado y la depuraciéon de aguas residuales. Ademds, les
corresponde el manejo de desechos sdlidos y las actividades de
saneamiento ambiental. Esta competencia implica que el municipio
debe planificar, administrar y garantizar estos servicios con calidad,
continuidad y en beneficio de la salud y bienestar de la poblacién.

El articulo establece que los gobiernos auténomos descentralizados
municipales son responsables de la prestacion del servicio de agua
potable en todas sus etapas, desde la captacion hasta la distribucion.
La ejecucion de esta competencia debe realizarse conforme a la
normativay alas politicas nacionales vigentes. Ademds, senala que en
las parroquias rurales el servicio debe coordinarse con los gobiernos y
las juntas parroquiales del agua potable y alcantarillado, con el fin de
garantizar una gestiéon eficiente y adecuada para toda la poblacién,
es decir zona urbana vy rural, fortaleciendo asi la gestién territorial y la
participacion social.

El articulo establece que los recursos hidricos forman parte del
patrimonio natural del Estado y son de su competencia exclusiva.
Asimismo, determina que su gestidn se ejerce de manera concurrente
entre el Gobierno Central y los Gobiernos Autbnomos Descentralizados.
En la investigacién, este articulo fundamenta la responsabilidad del
GAD Municipal San Pedro de Huaca en la gestion y prestacion del
servicio de agua potable y alcantarillado. De esta manera, se
garantiza el acceso al agua como un servicio publico esencial para la
poblacion.

El articulo reconoce el derecho humano al agua, garantizando que
todas las personas dispongan de agua limpia, suficiente y salubre.
Ademds, enfatiza aspectos fundamentales como la calidad, cantidad,
continuidad y cobertura del servicio. En relacién con la presente
investigacién, establece la obligacién del Estado y de los GAD’s de
asegurar una adecuada prestacién del servicio de agua potable,
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Art. 3. Uso publico de los sistemas. - Se declara de uso publico los
sistemas de distribuciéon de agua potable en la ciudad de Huaca vy las
Comunidades Beneficiarias, facultando su aprovechamiento a las
personas naturales y juridicas que se sujeten a las prescripciones de la
presente ordenanza, satisfaciendo las tasas por la prestacion y uso de
dicho servicio. (Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal San
Pedro de Huaca, 2020, p. )

Art. 7. Responsabilidad de la empresa.- La Direccidon Agua Potable y
Alcantarillado, tiene la obligacion de realizar los trabajos de conexidn,
instalacién, reparacién, reconexién, reparacion del pavimento o
adoquinado de las vias y su limpieza, espacios publicos y otros trabajos
que se requieren para mantener en forma eficiente el servicio de agua
potable, desde la red en donde estd la tuberia matriz hasta el medidor
individual de los clientes urbanos y suburbanos, es decir hasta la linea de
fabrica aprobada por la Municipalidad de San Pedro de Huaca en los
planos correspondientes para la construcciéon de los edificios o viviendas.
(Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal San Pedro de Huaca,
2020, p. 5)

Art. 9. Danos en la red y conexiones. - Es obligacién de los clientes o
usuarios del servicio dar aviso a la Direcciédn Agua Potable vy
Alcantarillado sobre cualquier novedad que se presente en las redes de
distribucién y en las acometidas domiciliarias de agua potable, a fin de
gue sus técnicos procedan a solucionar cualquier problema en forma
inmediata y evitar el desperdicio del liquido vital. (Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal San Pedro de Huaca, 2020, p. 5-6)

Art. 11. Conexiones domiciliarias de agua potable y alcantarillado. -
Serdn realizadas exclusivamente por el personal que labora en la
Direccién Agua Potable y Alcantarillado, desde la tuberia matriz de
distribucién hasta la caja de revision. El material a utilizarse serd aquel
que detemine la Direccidon Agua Potable y Alcantarillado. (Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal San Pedro de Huaca, 2020, p. 6)

vinculdndose con la satisfaccién ciudadana y la calidad del servicio
de agua potable y alcantarillado.

El articulo declara de uso publico los sistemas de distribucion de agua
potable en la ciudad de Huaca y en las comunidades beneficiarias.
Ademds, establece que el aprovechamiento del servicio debe
realizarse conforme a las disposiciones de la ordenanza. En el marco
de la investigacién, este articulo sustenta la responsabilidad del GAD
Municipal San Pedro de Huaca en la administracion y prestacion del
servicio de agua potable. Asimismo, se relaciona con la obligaciéon de
garantfizar un servicio ordenado, confinuo y accesible para la
ciudadania.

El articulo establece la responsabilidad de la Direccidn de Agua
Potable y Alcantarillado en la ejecucién de trabajos relacionados con
la conexién, instalacion, mantenimiento y reparacién del sistema de
agua potable. Si bien, resalta la obligacion institucional de garantizar
el funcionamiento eficiente del servicio desde la red matriz hasta el
medidor individual de los usuarios. En la investigacion, se vincula conla
calidad y confinuidad del servicio de agua potable. Asimismo,
evidencia la importancia del desempeno laboral del personal
encargado, ya que su gestidn incide directamente en la eficiencia del
servicio prestado a la ciudadania.

El articulo establece la obligaciéon de los usuarios de informar a la
Direccién de Agua Potable y Alcantarillado sobre danos o novedades
enlas redes de distribucién y conexiones domiciliarias. Ademds, resalta
la importancia de la coordinacion entre la ciudadania y la entidad
responsable del servicio. En la investigacién, se relaciona con la
atencién oportuna y eficiente de los problemas del sistema de agua
potable. Asimismo, evidencia que el adecuado desempeno laboral
del personal técnico es fundamental para evitar el desperdicio del
recurso hidrico y garantizar la continuidad del servicio.

El articulo establece que las conexiones domiciliarias deben ser
realizadas Unicamente por personal de la Direccidén de Agua Potable
y Alcantarilado, garantizando criterios técnicos adecuados. Se
relaciona con el desempeno laboral del personal y con la calidad y
seguridad del servicio brindado a la ciudadanic.
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IIl. METODOLOGIA

3.1. ENFOQUE METODOLOGICO

3.1.1. Enfoque

Dentro del desarrollo de esta investigacion se empled el enfoque mixto, incluyendo

al enfoque cuantitativo y cudlitativo.

3.1.1.1. Enfoque Mixto

El enfoque mixto es fundamental en la investigacion, ya que ayuda a fortalecer el
proceso analitico y garantiza que los resultados sean mds consistentes y confiables.
Segun Herndndez-Sampieri y Mendoza (2008), mencionan que el enfoque mixto
comprende un conjunto de procesos sistemdticos, empiricos y criticos de
investigacion que infegran la recolecciéon y el andlisis de datos cuantitativos y
cualitativos. Esta combinaciéon permite discutir los hallazgos de manera conjunta y
generar metainferencias, es decir, conclusiones mds amplias y profundas derivadas
de toda la informacién obtenida, con el fin de lograr un entendimiento integral del

fendmeno estudiado.

De esta manera, se puede entender que el enfoque mixto permite mirar la
informacion desde diferentes perspectivas lo que ayuda a tener una vision mas clara
y segura de lo que realmente estd ocurriendo. Tal y como lo senala el autor Cano
(2021):

Es un proceso que recolecta, analiza y vincula datos cuantitativos y cualitativos
en una misma investigacidn o una misma serie de investigaciones para
responder a un planteamiento vy justifica la utilizacion de este enfoque en su
estudio considerando que ambos métodos se entfremezclan en la mayoria de
sus etapas, por lo que es conveniente combinarlos para obtener informacion
que permita la triangulacidn como forma de encontrar diferentes caminos y
obtener una comprension e interpretacion, lo mds amplia posible, del

fendmeno de estudio. (p. 1)
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Por tanto, la investigacion se fundamenté en un enfoque mixto, lo que permitié
obtener una comprensidon mdas amplia sobre el desempeno laboral y de la prestacion
del servicio de agua potable y alcantarillado del GAD Municipal San Pedro de
Huaca. Este enfoque facilita la recoleccidn de informacion tanto sobre las
percepciones y experiencias de los trabajadores en relaciéon con su desempeno,
como sobre las politicas y prdcticas aplicadas por las autoridades locales para
mejorar la calidad del servicio. Para ello, se empled técnicas como encuestas vy
entrevistas estructuradas, que aportaron datos valiosos desde diferentes perspectivas
y enriquecieron el andlisis realizado. De este modo, se logra una contribucién

significativa que respalda los hallazgos de esta investigacion.

Para finalizar, el uso del enfoque mixto en esta investigacion no solo amplia las
posibilidades de andlisis, sino que también fortalece la validez de los resultados al
integrar diversas fuentes de informacion. Esta complementariedad metodoldgica
permite obtener una vision mds completa, objetiva y fundamentada de Ila realidad
institucional, lo que sostiene de manera sdlida las conclusiones y propuestas

planteadas.

3.1.1.2. Enfoque Cuantitativo

Segun Otero (2018) en la investigacion cuantitativa abarca diversas maneras de
medir y analizar datos, asi como multiples actividades que permiten recopilar

informacion de forma estructurada y precisa:

Su proceso de investigacion se concentra en las mediciones numéricas. Utiliza la
observacion del proceso en forma de recoleccion de datos y los analiza para
llegar a responder sus preguntas de investigacion. Este enfoque utiliza los andlisis
estadisticos. Se da a partir de la recoleccion, la medicion de pardmetros, la

obtenciéon de frecuencias y estadigrafos de poblacion. (p. 3)

Este enfoque de investigacion se basd en larecopilaciéon y andlisis de datos numéricos
para evaluar el desempeno laboral de los funcionarios publicos en el GAD Municipal
San Pedro de Huaca. A través de los pardmetros relacionados con su productividad
y satisfaccion, se busca entender cémo su desempeno impacta la calidad del
servicio publico. El andlisis estadistico permitird responder a las preguntas planteadas

sobre la relacion entre el desempeno laboral y la eficiencia en la prestacion del
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servicio. Este enfoque cuantitativo apoya la recoleccidén de datos mediante

encuestas alos ciudadanos que hacen uso del servicio.
3.1.1.3. Enfoque Cuadlitativo

Al abordar el enfoque de investigacion cualitativa, Quecedo y Castano (2002)
mencionan que: “La metodologia cualitativa puede definirse como la investigacion
que produce datos descriptivos: las propias palabras de las personas, habladas o

escritas, y la conducta observable” (p. 7).

La investigacién cualitativa, en nuestra investigaciéon es muy crucial ya que permitid
profundizar el andlisis del desempeno laboral de los funcionarios publicos del
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal San Pedro de Huaca en los anos
2023-2024 y la incidencia que conlleva a una buena prestaciéon del servicio publico.
Por tanto, con ello se pretende identificar los factores que influyen en el desempeno
laboral de los servidores publicos y en su nivel de calidad del servicio publico
mediante el uso de enftrevistas a los funcionarios del GAD Municipal San Pedro de

Huaca.

3.1.2. Tipo de Investigacion
3.1.2.1. Investigaciéon de Campo

Segun Cajal (2022), afirma que: “La investigacion de campo o frabajo de campo es
la recopilaciéon de informacion fuera de un laboratorio o lugar de frabajo. Es decir, los
datos que se necesitan para hacer la investigacion se foman en ambientes reales no

confrolados” (p.1).

La presente investigacion se basdé en un estudio de campo, ya que tuvo como
objetivo principal acudir al lugar donde ocurre el fendbmeno para recolectar
informacion relevante por medio de las entrevistas y encuestas realizadas tanto al
funcionario pUblico como ala ciudadania que reciben los servicios publicos. Ademds,
permite obtener una compresion mas profunda de la informacién, conocer las
condiciones reales y realizar conclusiones acerca de como el desempeno laboral de
los funcionarios publicos influye en la prestacidn de los servicios publicos en la
administraciéon del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal San Pedro de

Huaca.
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3.1.2.2. Investigacion Bibliografica

La investigacion bibliogrdfica se basa en la busqueda, recopilacion, seleccion vy
andlisis de informacién proveniente de fuentes escritas y digitales, tales como libros,
articulos cientificos, documentos institucionales, normas legales y trabagjos
académicos, que permiten fundamentar tedricamente un estudio y comprender el

estado del conocimiento sobre un tema determinado (Carbajal, 2020).

En la presente investigacién, el enfoque bibliogrdfico permitié sustentar
conceptualmente las variables desempeno laboral y prestacion del servicio de agua
potable y alcantarillado, mediante la revision de literatura especializada relacionada
con la gestidn publica, el talento humano y la calidad de los servicios bdsicos.
Asimismo, este tipo de investigacién facilitd la construccidn del marco tedrico y legal,
proporcionando una base cientifica que orientd el andlisis e interpretacion de los
resultados obtenidos en el estudio del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal

San Pedro de Huaca.

3.1.3. Niveles de Investigacion

3.1.3.1. Investigacion Descriptiva

La investigacion descriptiva juega un papel crucial en el andlisis de fendmenos
especificos, permitiendo obtener una vision detallada de las caracteristicas de los

elementos estudiados.

La investigacion descriptiva fiene como objetivo describir algunas
caracteristicas fundamentales de conjuntos homogéneos de fendmenos,
utilizando criterios sistemdaticos que permiten establecer la estructura o el
comportamiento de los fendmenos en estudio, proporcionando informacion

sistemdtica y comparable con la de otras fuentes. (Guevara et al., 2020)

Este enfoque descriptivo resultd particularmente Util para analizar el desempeno
laboral de los funcionarios del GAD de Huaca, ya que permite identificar las
caracteristicas clave que inciden directamente en la calidad de los servicios publicos
ofrecidos. Al aplicar criterios sistemdticos para describir y comparar el rendimiento de

los funcionarios, se puede obtener una comprensidn mds clara de las dreas que
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requieren mejora y como estas afectan la eficiencia en la atencién y servicio a la

comunidad.

3.1.3.2. Investigacion Explicativa

Busca evidenciar si hay carencias en la capacitacion y motivacion de los funcionarios
publicos, lo que afectaria el desempeno y la calidad de los servicios publicos. Por
tanto, el buen desempeno no solo depende de los funcionarios publicos, sino de
politicas publicas que garanticen una gestiéon eficiente. Las autoridades deben crear
marcos normativos adecuados y proporcionar recursos necesarios. Esto asegura que
los servidores publicos ofrezcan un servicio eficiente y de calidad. Por ende, los

autores Escudero y Cortez (2018), senalan que:

La investigacion explicativa no solo se limita a efectuar una descripcion del
problema observado, sino que se busca explicar el origen de las causas que
provocaron el problema de estudio. Es decir, consiste en interpretarla realidad,

en indicar el por qué ocurre determinada situacion. (p. 22)

Este enfoque si bien, permite abordar de manera integral sobre como el desempeno
de los funcionarios publicos impacta en la calidad y efectividad de los servicios
publicos que brindan a la ciudadania, ya que posibilita analizar no solo las funciones
que desempenan, sino fambién las condiciones institucionales, como la
capacitacioén, la motivacion que influyen en su labor. De esta forma, se logra una
comprension mds amplia del impacto que tiene la gestion del talento humano en la

satisfaccion de las necesidades de la poblacion.

3.1.4. Diseno de Investigacion
3.1.4.1. Investigaciéon Transversal

Segun (Liu, 2008 y Tucker, 2004 citador por Herndndez, 2018), “la investigacion
transversal recolecta datos en un solo momento, en un tiempo Unico” (p.154). Donde,
su objetivo es describir las variables y examinar cdmo se relacionan o afectan entre si

en ese momento especifico.

En la presente investigacion, el enfoque fransversal resulta pertinente, ya que se

recopilardn datos de manera puntual para luego realizar un andlisis exhaustivo sobre
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el desempeno de los funcionarios publicos en el dmbito de los servicios puUblicos. Las
variables a estudiar, como el desempeno laboral de los funcionarios publicos y la
calidad en la prestacidon del servicio publico bdsico, no serdn manipuladas, sino
observadas para generar hipdtesis basadas en los hechos y estadisticas obtenidas.
Este tipo de investigacion permite estudiar simultdneamente las condiciones laborales
de los funcionarios publicos y su impacto directo en la calidad del servicio que
brindan. De esta manera, se podrd identificar cdmo el desempeno de los funcionarios
publicos influye en la eficiencia y efectividad del servicio de agua potable y

alcantarillado ofrecido a la ciudadania.

3.1.4.2. Investigacion no experimental

Este tipo de investigacion permite observar los fendmenos tal como ocurren en su
entorno natural, sin la intervencion directa del investigador, lo que resulta Util para
analizar cémo se desarrolla el desempeno de los funcionarios publicos en su contexto
laboral. Como lo senala Vdazquez “estudios que se realizan sin la manipulacion
deliberada de variables y en los que solo se observan los fendmenos en su ambiente
natural para después anadlizarlos” (p.7). De este modo, la investigacion no
experimental se lleva a cabo sin modificar las variables. En este tipo de estudio, las
variables independientes no se alteran a propdsito, sino que los fendbmenos se

observan en su entorno natural para luego ser analizados.
3.2. IDEA PARA DEFENDER

El desempeno laboral de los funcionarios publicos del Gobierno Auténomo
Descenfralizado Municipal San Pedro de Huaca incide en la prestacion de los

servicios publicos en la ciudad periodo 2023-2024.
3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
3.3.1. Definicion de Variables

Variable independiente: Desempeno laboral

Segun (Chiavenato, 2007, p. 236, citado por Rodriguez y Lechuga, 2019) ‘el
desempeno laboral comprende el cumplimiento del empleado conforme a los

requisitos de su trabajo, demostrando sus habilidades en el ejercicio de su cargo,
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acorde con los objetivos de las organizaciones” (p.83). Este concepto no solo abarca
el cumplimiento de tareas, sino que también involucra habilidades como la
capacidad de comunicacion, trabajo en equipo y experiencia. Al cumplir con los
requisitos del trabajo con calidad y eficiencia, los frabajadores contribuyen
directamente al éxito de la organizacion. Por lo tanto, el desempeno laboral es
esencial para lograr los objetivos estratégicos de la organizacién, ya que conecta las
capacidades individuales con las metas globales. Por tanto, un buen desempeno
asegura la efectividad organizacional, optimizando los recursos humanos para

alcanzar los resultados esperados.

Variable dependiente: Servicio publico de Agua potable y alcantarillado

De acuerdo con Cordero (2011) manifiesta que, los servicios publicos juegan un papel
muy importante dentro de las funciones que desempena el ayuntamiento, ya que a
través de ellos se refleja la buena marcha de la administracién y se responde a las
demandas planteadas por la comunidad para mejorar sus condiciones de vida. (p.
690)

Si bien, el servicio de agua potable y alcantarilado comprende el conjunto de
actividades orientadas ala captacion, potabilizacion, almacenamiento y distribucion
del agua para consumo humano, asi como la recoleccion, fransporte, fratamiento y
disposicion final de las aguas residuales, con el propdsito de proteger la salud publica,
preservar el ambiente y garantizar condiciones sanitarias adecuadas para la

poblacion (Organizacion Mundial de la Salud, 2024).

Por consiguiente, el servicio puUblico de agua potable y alcantarillado constituye una
funcion esencial dentro de la administracidn municipal, debido a que permite
satisfacer necesidades bdsicas de la poblacion. Estos servicios reflejan el nivel de
eficiencia y organizacion de la gestidon institucional frente a las demandas
ciudadanas. Su prestacion implica el desarrollo de procesos técnicos que garantizan
el acceso al agua segura para el consumo humano. Asimismo, comprende el
tratamiento adecuado de las aguas residuales para evitar riesgos sanitarios. La
correcta ejecucion de estos servicios contribuye a la proteccion de la salud publica.
Tambiéen favorece la conservacion del medio ambiente. En definitiva, su adecuada

gestion fortalece el bienestar y la calidad de vida de la poblacion.
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3.3.2. Operacionalizacion de variables

Tabla 3. Operacionalizacion de variables

Variables Dimension Indicador Técnica Instrumento
Cumplimiento de metas institucionales.
Eficiencia laboral Uso adecuado del fiempo laboral.
Optimizacion de recursos asignados.
Eficacia laboral Calidad del trabagjo realizado.
Resolucidon oportuna de problemas.
Logro de resultados esperados.
Responsabilidad Puntualidad en el horario laboral.
Variable Cumplimiento de funciones asignadas. Entrevista (Dirigida a directores Guia de preguntas
independiente: Respeto de normas institucionales. departamentales del GADM y al  abiertas
Desempeno presidente de la junta de agua
laboral Trabajo en equipo Comunicacién interna efectiva. potable y alcantarillado Mariscal

Capacitaciéon

Apoyo en actividades grupales.
Coordinacién interdepartamental.

Participacion en programas de formacion.

Actualizacidon de conocimientos técnicos.
Aplicacion de conocimientos adquiridos.

Sucre del cantén San Pedro de
Huaca)
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Acceso al servicio de agua potable.

Cobertura del servicio Acceso al sistema de alcantarillado.
Ampliacién de las redes de agua potable
y alcantarillado sanitarics.

Calidad del servicio Confinuidad del suministro de agua
potable.
Presion adecuada del agua en los
domicilios.
Calidad percibida del agua potable.
Variable
dependiente: Servicio de alcantarillado Funcionamiento del sistema. Encuesta (Dirigido a la poblacién  Cuestionario a  usuarios
Servicio  publico Prevencién de obstrucciones. urbana vy rural del cantén San  con escala tipo Likert
de Agua potable Manejo de aguas residuales. Pedro de Huaca)

y alcantarillado
Tiempo de respuesta a reclamos vy

Atencidon al usuario solicitudes.
Trato recibido por el personal encargado
del servicio.
Claridad de la informacién brindada al
usuario.

Satisfaccion del usuario Nivel de satisfaccién general.
Confianza en la gestion del GADM vy su
Direccién.
Percepcidn de mejora continua del
servicio.
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3.3. METODOS UTILIZADOS
3.4.1. Métodos

Los métodos empleados en esta investigacion se basan en la teoria fundamentada,
permitiendo analizar, entender y abordar los objetivos del estudio a través de la
recopilacion de informacidon adecuada en la institucidn publica y encuestas a los

ciudadanos que reciben los servicios publicos en la ciudad de Huaca.

3.4.1.1. Método deductivo

Segun Westreicher (2020), el método deductivo se caracteriza por un enfoque que
va de lo general a lo especifico. Comienza con una idea o afimacién general, y a
partir de esta, se desglosan elementos o detalles mds concretos. Este enfoque permite
aplicar conceptos generales a situaciones particulares, llegando a conclusiones mds
especificas. Es fundamental que las premisas iniciales sean vdlidas, ya que la
exactitud de la conclusibn dependerd de su veracidad. De este modo, el

razonamiento sigue una estructura légica y ordenada.

El método deductivo serd utilizado en esta investigacion para analizar el desempeno
laboral de los funcionarios publicos del GAD San Pedro de Huaca y su incidencia en
la prestacion de servicios publicos en la ciudad. Partiendo de conceptos generales
sobre el desempeno laboral y los servicios publicos. A fravés de este enfoque, se
examinardn los mecanismos y prdcticas implementadas en el GAD San Pedro de
Huaca, permitiendo llegar a conclusiones sobre cédmo las condiciones laborales y la
gestion interna impactan en la calidad y eficiencia de los servicios brindados a la
ciudadania. Asi, se sigue una estructura l6gica que parte de teorias generales para
llegar a una comprension mads especifica y detallada de la situaciéon en la ciudad de

Huaca.

3.4.1.2. Método inductivo

Segun Bernal (2010), “este método utiliza el razonamiento para obtener conclusiones
que parten de hechos particulares aceptados como vdlidos, para llegar a

conclusiones cuya aplicacion sea de cardcter general” (p. 59).
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El método inductivo en la presente investigacion permitird llegar a conclusiones sobre
el desempeno laboral de los funcionarios publicos del GAD San Pedro de Huaca 'y su
incidencia en la prestacion de los servicios publicos en la ciudad. Se partird de datos
especificos obtenidos de las prdcticas diarias y el rendimiento de los funcionarios, con
el objetivo de identificar patrones y elementos comunes que expliquen cémo estas
situaciones particulares influyen en la calidad de los servicios publicos brindados. A
partir de estos hechos concretos, se generardn conclusiones generales que
respaldara la hipdtesis planteada, proporcionando un andlisis sélido sobre cémo el
desempeno laboral impacta en la eficiencia de la prestaciéon de los servicios publicos
del GAD San Pedro de Huaca.

3.4.1.3. Método analitico

De acuerdo con Lopera et al. (2010), “el método analitico es un camino para llegar
a un resultado mediante la descomposicion de un fendmeno en sus elementos

constitutivos” (p. 18).

Este método permitird desglosar los distintos factores que influyen en el desempeno
de los funcionarios publicos, como la capacitacion, motivacion, recursos disponibles,
y las condiciones laborales. Al analizar estos elementos por separado, se podrd
identificar como cada uno impacta en la eficiencia y calidad de los servicios publicos
brindados a la ciudadania. Asi, el método analitico facilitard la comprensidn de los
aspectos clave que afectan el desempeno laboral y su relacion con la gestion

publica en el GAD Municipal San Pedro de Huaca.

3.4.1.4. Método sintético
Segun (Ortiz y Garcia, 2005, p.é4, citador por Ortiz et al. 2013) menciona que

El método sintético es ofro método de razonamiento, el cual busca construir
un todo logico y concreto a partir de los elementos analizados para observar
el comportamiento de su naturaleza, sus particularidades y las relaciones que
existan enfre sus elementos, en resumen, se trata de hacer una exposicion

metddicay breve. (p. 24)

Dicho método serd Util para realizar una sintesis de los distintos elementos analizados,

como la motivacién de los funcionarios publicos, sus condiciones laborales, la
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capacitacién recibida, y los recursos disponibles. Al combinar estos factores, se podrd
obtener una vision global sobre cémo cada uno de estos componentes interactia y
contribuye al desempeno general de los servidores publicos. Asi, el método sintético
permitird identificar cdmo las interrelaciones entre estos aspectos afectan la calidad
de los servicios publicos y facilitard la creacidn de propuestas que mejoren la

eficiencia y efectividad enla gestion publica del GAD Municipal San Pedro de Huaca.

3.4.2. Técnicas

Las técnicas de investigacion son métodos muy importantes, porque nos ayudan a
recopilar informacién y a organizarla para analizarla mejor. Por ello, utilizamos Ias

siguientes técnicas en nuestro trabajo de investigacion.
3.4.2.1. Encuesta

La encuesta es una técnica fundamental en la investigacion, ya que permite
recopilar informacion de manera organizada y analizarla para obtener resultados

claros. Segun Medina et al. (2023):

La encuesta es una técnica de investigacion que se utiliza para recopilar
informacion de un gran numero de personas. Se trata de una herramienta
versatil y accesible que permite a los investigadores obtener informacion
sobre comportamientos, actitudes, opiniones y demografia de una poblaciéon

objetivo (p. 23).

Para la presente investigacion, se aplico la técnica de la encuesta como herramienta
clave de recopilarinformacién cuantitativa directa de los ciudadanos del cantén San
Pedro de Huaca sobre su percepcion del desempeno laboral de los funcionarios del
GAD Municipal y su incidencia que este tiene en la prestacion del servicio de agua
potable y alcantarillado. Ademds, esta técnica posibilitd recoger informaciéon sobre
aspectos clave como el acceso al servicio, la calidad del agua, el estado de las
conexiones domiciliarias, la eficiencia en la atencién del personal y la claridad de la
informacién proporcionada, asi como datos demogrdficos que ayudan a

contextualizar los resultados.

Para contextualizar, la utilizacidén de cuestionarios estructurados, aplicados a una

muestra representativa de los habitantes del canton San Pedro de Huaca, permitid
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obtener datos confiables y precisos. Estos resultados facilitan la identificacion de
tendencias y relaciones entre la gestion de los funcionarios y la satisfaccion de los
usuarios, aportando una comprension mds precisa de cémo el desempeno
instifucional incide en la calidad, eficiencia y confinuidad del servicio de agua

potable y alcantarillado que se brinda a la poblacion.

3.4.2.2. Entrevista

La entrevista constituye una técnica cualitativa ampliomente utiizada en la
investigacion social, ya que permite profundizar en las percepciones, experiencias y
opiniones de los actores involucrados en el objeto de estudio. De acuerdo con Neill y
Cortez, (2017) deduce que “con esta técnica el investigador obtiene informacién
sobre el punto de vista y la experiencia de las personas o grupos. Se define por lo
general como un didlogo y puede ser de diferentes clases: estructurada,

semiestructurada, o incluso informal” (pdg. 82).

Para la presente investigacion, se aplicd la técnica de la entrevista las cuales se
dirigieron a los funcionarios del GAD Municipal San Pedro de Huaca vinculados a la
gestion del servicio de agua potable y alcantarilado, con la finalidad de recoger
diversas perspectivas sobre el desempeno laboral y los procesos institucionales
relacionados con la prestacion de este servicio esencial. Por ende, la aplicaciéon de
enfrevistas semiestructuradas permitié orientar el didlogo hacia aspectos especificos
como la planificacion, la atencidn al usuario, la gestion operativa y las limitaciones
existentes, sin restringir la libre expresidon de experiencias y criterios relevantes por parte

de los entrevistados.

Mediante esta técnica fue posible construir una vision mas integral del desempeno
de los funcionarios municipales y su incidencia en la calidad, eficiencia y continuidad
del servicio de agua potable y alcantarillado. Siendo asi que, la informacién obtenida
a través de las entrevistas posibilita el andlisis critico del desempeno institucional,
constituyéndose en un insumo fundamental para el fortalecimiento de la gestidon y la

mejora continua del servicio de agua potable y alcantarillado.
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3.4.3. Insfrumentos

Los instrumentos de investigacidon permiten recolectar informacién de forma
sistemdtica. Por ello, en este trabajo de investigacion se utilizaron el cuestionario y la
guia de enfrevista, disenados para obtener datos sobre el desempeno de los

funcionarios y la prestacion del servicio de agua potable y alcantarillado.
3.4.3.1. Cuestionario

Para la presente investigacion es fundamental la elaboracién y aplicacion del
cuestionario como instrumento investigativo, el cual segiun Ferndndez (2014)
menciona que ‘el cuestionario permite recolectar informacién precisa para las
personas inferesadas porque sus preguntas definen patrones uniformes que
catalogan las respuestas proporcionando enumeracion y comprobacion de estos

resultados” (p.2).

El cuestionario consta de 15 preguntas de seleccion mdltiple y constituye una
herramienta metodoldgica adecuada para la recoleccion de informacioén precisa y
ordenada sobre la percepcion ciudadana respecto a la gestion del GAD Municipal
San Pedro de Huaca en relacién con el servicio publico de agua potable vy
alcantarillado, siendo aplicado directamente a la poblaciéon del cantén. Las
preguntas han sido disenadas de manera estructurada para identificar patrones
uniformes en las respuestas, lo que permite evaluar el uso del servicio, la valoracion
otorgada por la ciudadania y su nivel de satisfaccion. Asimismo, la elaboracion y
seleccion de las preguntas garantizan opciones claras y comprensibles, facilitando
que los encuestados elijan la alternativa que mejor los represente de acuerdo conla

prestacion del servicio brindado a la comunidad.
3.4.3.2. Guia de preguntas

Para la presente investigacion, la guia de preguntas constituye un instrumento
esencial para orientar la entfrevista y garantizar la obtencidén de informacién

conforme alos objetivos planteados. De acuerdo con Lézaro (2021) senala:

La guia o guion de la enfrevista es el instrumento fundamental que
necesitaremos para conducir la entrevista de manera satfisfactoria. En este

guion incluiremos los elementos imprescindibles de nuestra investigacion, que
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sirven de contexto para la entrevista. El entrevistador decide sile comunica la
totalidad de estos elementos a los entrevistados o no, pero, en cualquier caso,

es muy importante que los tenga siempre presentes. (p.73)

En la investigacion aporta significativamente ya que cumple un papel fundamental
y adecuada del proceso de recoleccidon de informacidén. Este instrumento permite all
entrevistador mantener coherencia con los objetivos de la investigacion y asegurar
gue los temas esenciales sean abordados durante la entrevista. Ademds, el dominio
del guion por parte del entrevistador garantiza la validez y calidad de los datos

obtenidos.

3.5. ANALISIS ESTADISTICO
3.5.1. Poblacién y muestra
3.5.1.1. Poblacién

De acuerdo a Gémez et al. (2016), “la poblacién de un estudio es un conjunto de
casos definido, limitado y accesible que forma el referente para que la eleccion de
la muestra cumpla con una serie de criterios predeterminados” (pdg. 3). Esta
definicion del autor permite delimitar con claridad el grupo de estudio, asegurando
que los datos obtenidos sean representativos y pertinentes. Ademdas, orienta el

proceso metodoldgico al establecer criterios precisos parala seleccidn de la muestra.

En la presente investigacion, la poblacién considerada corresponde al cantén San
Pedro de Huaca, ubicado en la provincia del Carchi. Este cantéon estd conformado
por dos parroquias: una parroquia urbana, Huaca, y una parroquia rural, Mariscal
Sucre. Segun datos proporcionados por el Instituto Nacional de Estadistica y Censos
(INEC, 2022), el canton San Pedro de Huaca registra una poblaciéon fotal de 7.937
habitantes. De este total, 6.455 habitantes corresponden a la parroquia urbana
Huaca, mientras que la parroquia rural Mariscal Sucre cuenta con una poblaciéon de
1.482 habitantes.

3.5.1.2. Muestra

La muestra es fundamental dentro del proceso de investigacion, ya que de esta

depende la validez de los resultados y la representatividad de la informacion
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recolectada. Por esta razén, Herndndez Sampieri (2014) sefala que “la muestra es un
subgrupo de la poblacion de interés sobre el cual se recolectardn datos, y que debe
definirse y delimitarse con precisiéon, ademds de ser representativa de la poblacion”
(. 173).

Dicha muestra permite recopilar informacién directa y representativa de los usuarios
del servicio de agua potable y alcantarillado del cantdn San Pedro de Huaca, lo que
facilita conocer su percepcidn, nivel de satisfaccidn y experiencia respecto a la
calidad del servicio y atencion al mismo. Asimismo, posibilita analizar la realidad
intitucional del servicio brindado por parte de los funcionarios del GADM,
contribuyendo a la obtencién de resultados confiables y las conclusiones de la

investigacion. Para ello, se realizd la féormula finita como se muestra a continuacion:

Formula

_ N xz2xpxq
n= 2 % — 2xpx
ec* (N—D) +z*xpx*q

A continuacion, en la siguienfe tabla se indica el tamano de la muestra con su valor

respectivo:
Tabla 4. Datos de |la férmula finita

Simbolo/Dato Valor

n=Tamano de la muestra 366
N= Tamano de la poblacién 7.937

z= Nivel de confianza 1,96

p= Probabilidad de éxito 0,5

g= Probabilidad de fracaso 0,5

e= Margen de error 0,05

Desarrollo de la muestra:

n= 7937+ (1,96)2 * 0,5 * 0,5
(0,05)2 (7937-1) + (1,96)2 % 0,5 * 0,5

7937+ (3,8416) * 0,25
0,0025 * (7936) + 0.9604

_7622.6948
20.8004

n = 366.4
n = 366
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De acuerdo con la férmula aplicada, se obtuvo un total de 366 encuestas, nUmero
gue se establece como la base muestral aplicada a los habitantes del cantén San
Pedro de Huaca. Este tamano de muestra permite recopilar informaciéon vdalida y
confiable, asegurando que los resultados reflejen criterios informados de la

ciudadania respecto a la prestacion del servicio de agua potable y alcantarillado.

Con el fin de garantizar una adecuada organizacion en la aplicacion de las
encuestas dirigidas a la ciudadania, se establecié la siguiente tabla de distribucion

por las dos parroquias.

Tabla 5. Distribucion de encuestas

Parroquia Poblacién Porcentaje N° de encuestas
Urbano (Huaca) 6.455 81.,32% 298
Rural (Mariscal Sucre) 1.482 18,67% 68
Total 7.937 100% 366

Por consiguiente, para complementar la informacion obtenida mediante las

encuestas, se realizaron enfrevistas a funcionarios del Gobierno Autdnomo
Descentralizado Municipal San Pedro de Huaca. Esta técnica permitié obtener
informacion directa sobre el desempeno laboral y la prestacion del servicio de agua

potable y alcantarillado.

Tabla 6. Mapeo de entrevistados

Entidad en la que desempena Cargo en la institucion que

Nombre del funcionario pUblico

sus funciones

labora

Arq. Stiff Fernando Gadn Lomas

Lic. Luzdari Yadira Ibarra
Guama
Ing. John Carlos Condulle
Imbaqguingo

Raull Sarmiento

GAD Municipal San Pedro de
Huaca

GAD Municipal San Pedro de
Huaca

GAD Municipal San Pedro de
Huaca

Junta de Agua Potable y
Saneamiento

Director de la unidad de
Agua Potable y
Alcantarillado:

Asistente técnica

Analista de Talento
Humano - jefe

Presidente de lajunta

administradora de la

parroquia de Mariscal
Sucre
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS

4.1.1. Resultados cuantitativos

A continuacién, se presentan los andlisis de las encuestas que fueron aplicadas a la

poblacién del cantén San Pedro de Huaca.

Tabla 7. Distribucién de la poblacidén encuestada por parroquia

¢A qué parroquia pertenece?

Opciones Cantidad Porcentaje
Urbano - Huaca 298 81,3%
Rural — Mariscal Sucre 68 18,6%
Total 366 100%

¢A qué parroquia pertenece?

Rural - Mariscal Sucre
19%

Urbano - Huaca
81%

Urbano - Huaca ®Rural - Mariscal Sucre

Figura 3. Distribucion de la poblacion encuestada por parroquia

La presente grafica muestra que el 81 % de los encuestados pertenece ala parroquia
urbana Huaca, mientras que el 19 % corresponde a la parroquia rural Mariscal Sucre.
Esto evidencia una mayor participacion del sector urbano en la presente
investigacion, donde hay una mayor concentraciéon poblacional y acceso al servicio
publico de agua potable y alcantarillado. Sin embargo, la inclusiéon del sector rural
nos permitid tener en cuenta distintas realidades en la prestacién del servicio dentro

del canton.
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Tabla 8. Calificacion del acceso al servicio de agua potable en el sector

1. ¢Coémo cdlifica el acceso al servicio de agua potable en su sector?

Opciones Frecuencia Porcentagje
Muy limitado 10 2.7%
Limitado 70 19.1%
Medianamente limitado 107 29.2%
Accesible 129 35.2%
Muy accesible 50 13.7%
Total 366 100%

1. ; Cémo califica el acceso al servicio de agua potable en
su sector?

Muy accesible Muy limitado
14% 3%

Limitado
19%

Accesible

35% :
Medianamente

limitado
29%

Muy limitado Limitado = Medianamente limitado = Accesible ® Muy accesible

Figura 4. Cdalificacion del acceso al servicio de agua potable en el sector

Los resultados muestran que el acceso al servicio de agua potable en el sector es
percibido, en su mayoria, como accesible, lo que indica que una parte importante
de la poblacion cuenta con disponibilidad del servicio. No obstante, fambién se
evidencian valoraciones que lo califican como medianamente limitado o limitado, 1o
cual refleja desigualdades en el acceso entre los distinfos sectores. Esta situacion
pone de manifiesto la necesidad de fortalecer la planificacion y gestion del servicio,
con el fin de garantizar un acceso equitativo y continuo al agua potable para toda

la poblacion.
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Tabla 9. Calificacion de la conexion del domicilio al sistema de alcantarillado
sanitario

2. ;Coémo cadlifica la conexion de su domicilio al sistema de alcantarillado sanitario?

Opciones Frecuencia Porcentaje

No dispongo de la conexion 15 4.1%
Dispongo de conexiéon 111 30,3%
deficiente
Dispongo de conexién 172 47%
adecuada
Dispongo de conexiéon 48 18.6%
totalmente adecuada

Total 366 100%

2. ; Cémo califica la conexion de su domicilio al sistema de
alcantarillado sanitario?

No dispongo de la conexién
Dispongo de conexion 4%
totalmente adecuada

19%

Dispongo de conexion

deficiente
30%
Dispongo de conexién
adecuada
47%
No dispongo de la conexién Dispongo de conexion deficiente
= Dispongo de conexion adecuada m Dispongo de conexion totalmente adecuada

Figura 5. Cdlificacion de la conexion del domicilio al sistema de alcantarillado
sanitario

Los resultfados muestran que la mayoria de los encuestados dispone de una conexion
al sistema de alcantarillado sanitario considerada adecuada. No obstante, una parte
de la poblaciéon senala que la conexion presenta deficiencias, lo que evidencia
problemas en la calidad del servicio. Ademds, se evidencio hogares que cuentan
con una conexion totalmente adecuada y otros que no disponen del servicio, lo cual
refleja la necesidad de mejorar y ampliar la cobertura del sistema de alcantarillado

sanitario en el canton.
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Tabla 10. Ampliacién del servicio de agua potable y alcantarillado en el sector

3. ¢Considera que el GAD Municipal ha realizado una adecuada ampliacion del servicio de
agua potable y alcantarillado en su sector?

Opciones Frecuencia Porcentaje

No se ha ampliado 41 11.2%
Se ha ampliado poco 101 27.6%
Se ha ampliado 108 29 5%
medianamente
Se ha ampliado 68 18.6%
adecuadamente
Se ha ampliado 48 13.1%
completamente

Total 366 100%

3. ¢ Considera que el GAD Municipal ha redlizado una adecuada
ampliacion del servicio de agua potable y alcantarillado en su sector?

Se ha ampliado No se ha ampliado
completamente 11%

13%

Se ha ampliado
adecuadamente

19% Se ha ampliado poco
(+]

28%

Se ha ampliado
medianamente
29%

No se ha ampliado Se ha ampliado poco m Se ha ampliado medianamente

= Se ha ampliado adecuadamente = Se ha ampliado completamente

Figura 6. Ampliacion del servicio de agua potable y alcantarillado en el sector

La presente grdfica muestra que la mayoria de los ciudadanos percibe que la
ampliacion del servicio de agua potable y alcantarillado realizada por el GAD
Municipal de Huaca ha sido limitada o solo medianamente adecuada. Esto
evidencia deficiencias en la planificaciéon y ejecucidon de proyectos de infraestructura
sanitaria. Aunque una parte de la poblacidén considera que la ampliacién ha sido
adecuada o completa, estos avances no han sido suficientes para cubrir de manera
equitativa a todos los sectores, lo que refleja la necesidad de fortalecer la gestidon

institucional y el desempeno del personal técnico y administrativo del servicio.
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Tabla 11. Continuidad del servicio de agua potable en el domicilio

4. ;Cdémo cdlifica la continuidad del servicio de agua potable que recibe en su domicilio?

Opciones Frecuencia Porcentaje
Muy deficiente 22 6%
Deficiente 65 17.8%
Regular 131 35,8%
Buena 108 29,5%
Muy buena 40 10,9%
Total 366 100%

4. ; Cémo califica la continvidad del servicio de agua potable
que recibe en su domicilio?

Muy deficiente
6%

Muy buena
11%

Deficiente
18%

Buena
29%

Regular
36%

Muy deficiente Deficiente = Regular ®= Buena = Muy buena

Figura 7. Continuidad del servicio de agua potable en el domicilio

De acuerdo con los resultados de las encuestas, la mayoria de los encuestados
considera que la continuidad del servicio es regular, lo que evidencia la existencia de
interrupciones que afectan su continuidad. Mientras que un grupo importante |o
califica como bueno, indicando que el servicio cumple parcialmente con las
expectativas de los usuarios. No obstante, también se identifican percepciones
negativas, ya que algunos usuarios consideran que el servicio es deficiente o muy
deficiente, reflejando problemas persistentes en ciertos sectores. Por otfro lado, solo
una minoria percibe la continuidad del servicio como muy buena, lo que sugiere que
son pocos los hogares que cuentan con un suministro constante y sin interrupciones.
En definitiva, los hallazgos revelan la necesidad de fortalecer la gestion y el

mantenimiento del sistema de agua potable para mejorar la continuidad del servicio.
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Tabla 12. Calificaciéon de la presion del agua potable en el domicilio

5. ¢Cdémo cdlifica la presién del agua potable que llega a su domicilio?

Opciones Frecuencia Porcentaje
Muy mala 18 4,9%
Mala 77 21%
Regular 115 31.4%
Buena 110 30,1%
Muy buena 46 12,6%
Total 366 100%

5. ¢ Cémo cdlifica la presion del agua potable que llega a
su domicilio?

Muy mala
5%

Muy buena
13%

Mala
21%

Buena
30%

Regular
31%

Muy mala Mala = Regular = Buena = Muy buena

Figura 8. Calificacion de la presion del agua potable en el domicilio

Los resultados obtenidos muestran que, la mayoria de los encuestados considera que
la presion del agua potable es regular o buena, lo que indica que el servicio cumple
parcialmente con las expectativas de los usuarios. No obstante, algunos usuarios
perciben la presion del agua potable como mala o muy mala, evidenciando
deficiencias en ciertos sectores del cantdn. Por ende, solo una minoria considera que
la presion del agua es muy buena. Para concluir, los resultados obtenidos, sugieren
la necesidad de mejorar la infraestructura y el control del sistema de distribucién, con
el fin de garantizar una presion adecuada y uniforme del agua potable para todos

los usuarios.
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Tabla 13. Calidad del agua potable para el consumo humano en el hogar

6. ;Como percibe la calidad del agua potable que recibe en su hogar respecto a su limpieza
y seguridad para el consumo humano?

Opciones Frecuencia Porcentaje
Muy mala 12 3.3%
Mala 74 20,2%
Regular 117 32%
Buena 113 30,9%
Muy buena 50 13.7%
Total 366 100%

6. ;Coémo percibe la calidad del agua potable que
recibe en su hogar respecto a su limpieza y seguridad
para el consumo humano?

Muy mala

Muy buena 3%

0,
14% Mala

20%

Buena
31%

Regular
32%

Muy mala Mala = Regular = Buena = Muy buena

Figura 9. Calidad del agua potable para el consumo humano en el hogar

Los resultados evidencian que la calidad del agua potable percibida por los usuarios,
en cuanto a su limpieza y seguridad para el consumo humano, se ubica en un nivel
mayoritariamente aceptable. Predominan las valoraciones de tipo regular y buena,
lo que indica que el servicio es considerado utilizable, aungque no plenamente
satisfactorio. Sin embargo, una parte de la poblacidn manifiesta percepciones
negativas, calificando la calidad del agua como mala o muy mala, o que refleja
preocupaciones respecto a su limpieza y seguridad en determinados sectores. En
contraste, solo una minoria considera que el agua potable se encuentra en
condiciones 6ptfimas. En consecuencia, los resultados resaltan la necesidad de
fortalecer los procesos de tratamiento y control de la calidad del agua potable, con

el fin de garantizar un suministro seguro y confiable para la poblacion del cantén.
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Tabla 14. Frecuencia de problemas de obstruccién o colapso en el sistema de
alcantarillado

7. ¢Con qué frecuencia se presentan problemas de obstrucciones o colapsos en el sistema de
alcantarillado?

Opciones Frecuencia Porcentaje
Siempre 21 5.7%
Casi siempre 66 18%
A veces 142 38.8%
Casi nunca 81 22,1%
Nunca 56 15.3%
Total 366 100%

7. ¢Con qué frecuencia se presentan problemas de
obstrucciones o colapsos en el sistema de alcantarillado?

Siempre
Nunca 6%

15% .
Casi siempre

18%

Casi nunca
22%

A veces
39%

Siempre Casisiempre ® Aveces ®Casinunca ® Nunca

Figura 10. Frecuencia de problemas de obstruccion o colapso en el sistema de
alcantarillado

Una gran parte de la poblacion encuestada senalan que los problemas de
obstrucciones o colapsos en el sistema de alcantarilado ocurren de manera
ocasional, mientras que un grupo significativo manifiesta que se presentan de forma
frecuente o casi frecuente, lo que refleja deficiencias en el mantenimiento y
funcionamiento del sistema. Por otro lado, una parte de la poblaciéon indica que estos
problemas casi nunca o nunca se presentan, lo cual sugiere que el servicio no es
homogéneo en todos los sectores. En definitiva, los resultados obtenidos ponen de
manifiesto la necesidad de fortalecer las acciones de mantenimiento preventivo y

correctivo del sistema de alcantarillado por parte del GAD Municipal.
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Tabla 15. Manejo y disposicion de las aguas residuales en el sector

8. ;Qué tan adecuado considera el manejo y disposicion de las aguas residuales en su sector?

Opciones Frecuencia Porcentaje
Nada adecuado 25 6.8%
Poco adecuado 91 24,9%
Medianamente adecuado 116 31.7%
Adecuado 99 27%
Muy adecuado 35 9.6%
Total 366 100%

8. ; Qué tan adecuado considera el manejo y disposicion
de las aguas residuales en su sector?

Muy adecuado Nada adecuado
9% 7%

Poco adecuado
25%

Adecuado
27%
Medianamente
adecuado
32%
Nada adecuado Poco adecuado = Medianamente adecuado
® Adecuado = Muy adecuado

Figura 11. Manejo y disposicion de las aguas residuales en el sector

De acuerdo con los resultados obtenidos, el valor mds alto representa que la
poblacion considera el manejo y la disposicion de las aguas residuales como
medianamente adecuada, aungque con limitaciones, 10 que evidencia una gestion
que cumple parcialmente con las expectativas ciudadanas. No obstante, las
categorias menos representadas ponen de manifiesto la presencia de sectores
donde el servicio es percibido como nada adecuado, lo que sugiere la necesidad
de reforzar las intervenciones técnicas y operativas para garantizar una cobertura

mds oportuna.
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Tabla 16. Tiempo de respuesta del GAD Municipal ante reclamos y solicitudes del
servicio de agua potable y alcantarillado

9. ¢Coémo cdlifica el tiempo de respuesta del GAD Municipal ante reclamos o solicitudes
relacionadas con el servicio de agua potable y alcantarillado?

Opciones Frecuencia Porcentaje
Muy lento 32 8.7%
Lento 100 27,3%
Regular 125 34.2%
Rdpido 96 26,2%
Muy répido 13 3.6%
Total 366 100%

9. ¢Como cadlifica el tiempo de respuesta del GAD Municipal
ante reclamos o solicitudes relacionadas con el servicio de
agua potable y alcantarillado?

Muy rapido
4%

Muy lento
9%

Rapido
0,
26% Lento

27%

Regular
34%

Muy lento Lento = Regular = Rdpido = Muy rapido

Figura 12. Tiempo de respuesta del GAD Municipal ante reclamos y solicitudes del
servicio de agua potable y alcantarillado

La percepcion ciudadana sobre el tiempo de respuesta del GAD Municipal se
concentra principalmente en un nivel aceptable, lo que evidencia el cumplimiento
de plazos bdsicos en la atencion; sin embargo, se identifican demoras en ciertos
reclamos o solicitudes que generan inconformidad y afectan la confianza en la
gestion administrativa. A pesar de ello, existen valoraciones positivas que reflejan
avances en la capacidad de respuesta institucional, aunque estos aiun no se
consolidan de manera generalizada, lo que evidencia la necesidad de fortalecer los

procesos administrativos y mejorar la eficiencia en la atencién a la ciudadania.
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Tabla 17. Cdlificacion de la atencion brindada por el personal del servicio de agua
potable y alcantarillado

10. ¢Coémo cdilifica la atencién que brinda el personal encargado del servicio de agua potable
y alcantarillado?

Opciones Frecuencia Porcentaje
Muy mala 15 41%
Mala 73 19.9%
Regular 122 33,3%
Buena 109 29,8%
Muy buena 47 12,8%
Total 366 100%

10. ; Cémo cadlifica la atencién que brinda el personal
encargado del servicio de agua potable y
alcantarillado?

Muy mala
Muy buena 4%

13%

Mala
20%

Buena
30%

Regular
33%

Muy mala Mala = Regular = Buena = Muy buena

Figura 13. Calificacion de la atencidon brindada por el personal del servicio de agua
potable y alcantarillado

Segun las encuestas aplicadas, el valor con mayor representacion indica que la
atencion brindada por el personal encargado del servicio es percibida como regular,
lo que evidencia la necesidad de implementar mejoras. Mientras que, las
valoraciones positivas indican un desempeno aceptable en el trato al usuario y en la
resolucion de solicitudes. Sin embargo, la presencia de valoraciones desfavorables
evidencia debilidades en la calidad de atencion, lo que pone de relieve la
importancia de fortalecer procesos de capacitacion, comunicacién y compromiso

del personal para mejorar la atencidn al usuario.
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Tabla 18. Claridad de la informacién brindada por el GAD Municipal sobre el servicio
de agua potable y alcantarillado

11. ¢La informacién brindada por el GAD Municipal sobre el servicio de agua potable y
alcantarillado le resulta clara y comprensible?

Opciones Frecuencia Porcentaje
Nada clara 20 5,5%
Poco clara 90 24,6%
Medianamente clara 140 38,3%
Clara 105 28,7%
Muy clara 11 3%
Total 366 100%

11. ¢ La informacién brindada por el GAD Municipal sobre el
servicio de agua potable y alcantarillado le resulta clara y
comprensible?

Muy clara Nada clara
3% 5%

Clara
29% Pococlara
25%
Medianamente
clara
38%
Nada clara Pococlara = Medianamenteclara = Clara = Muy clara

Figura 14. Claridad de la informacion brindada por el GAD Municipal sobre el
servicio de agua potable y alcantarillado

Los resultados demuestran que la informacion proporcionada por el GAD Municipal
presenta un nivel intfermedio de claridad, lo que indica que los mecanismos de
comunicacion institucional no logran una comunicacion clara y efectiva. Si bien,
existen valoraciones positivas que reflejan esfuerzos por informar sobre el servicio, las
percepciones menos favorables revelan debilidades en la claridad, oportunidad y
accesibilidad de la informacion, situacidon que genera confusidon, desinformacion y
una menor comprension por parte de los usuarios. Por tanto, es esencial fortalecer las
estrategias de comunicacién institucional, mediante el uso de canales accesibles,
informacion oportuna y mensajes claros, a fin de mejorar la relacion con la

ciudadania y garantizar una adecuada difusién de la informacidn sobre el servicio.
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Tabla 19. Nivel de satisfaccion con el servicio de agua potable y alcantarillado

12. ;Cudl es su nivel de satisfaccion con el servicio de agua potable y alcantarillado que

recibe?
Opciones Frecuencia Porcentagje

Muy insatisfecho 13 3.6%
Insatisfecho 66 18%
Ni insatisfecho ni satisfecho 130 35,5%
Satisfecho 122 33,3%
Muy satisfecho 35 9.6%

Total 366 100%

12. ¢ Cudl es su nivel de satisfaccion con el servicio de agua
potable y alcantarillado que recibe?

Muy insatisfecho
4%

Muy satisfecho
10%

Insatisfecho
18%

Satisfecho
33%

Ni insatisfecho ni
satisfecho
35%

Muy insatisfecho = Insatisfecho = Niinsatisfecho ni satisfecho = Satisfecho ® Muy satisfecho

Figura 15. Nivel de satisfaccion con el servicio de agua potable y alcantarillado

Los resultados evidencian que la satisfaccion de los usuarios se concentra en un nivel
infermedio, lo que indica que el servicio cumple con lo bdsico, pero no alcanza una
valoraciéon plenamente positiva. Las opiniones favorables reflejan avances en la
prestacion del servicio; sin embargo, persisten percepciones de insafisfaccion. Esto
sugiere la necesidad de mejorar la contfinuidad, calidad y atencion del servicio para

elevar la percepciéon ciudadana.
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Tabla 20. Nivel de confianza en la gestion del GAD Municipal respecto al servicio de
agua potable y alcantarillado

13. ;Qué nivel de confianza tiene usted en la gestion del GAD Municipal respecto al servicio de
agua potable y alcantarillado?

Opciones Frecuencia Porcentagje
Ninguna confianza 28 7.7%
Poca confianza 86 23,5%
Confianza moderada 156 42,6%
Mucha confianza 82 22,4%
Total confianza 14 3.8%
Total 366 100%

13. { Qué nivel de confianza tiene usted en la gestién del GAD
Municipal respecto al servicio de agua potable y alcantarillado?

Total confianza Ninguna confianza

4% 8%

Mucha confianza
22%

Poca confianza
23%

Confianza moderada
43%

Ninguna confianza = Poca confianza = Confianza moderada = Mucha confianza = Total confianza

Figura 16. Nivel de confianza en la gestion del GAD Municipal respecto al servicio de
agua potable y alcantarillado

El valor mdas representativo en la confianza de los usuarios en la gestion del GAD
Municipal se situa principalmente en un nivel moderado, lo que evidencia una
legitimidad institucional parcial. Aunque existen valoraciones positivas, también se
identifican percepciones de desconfianza que reflejan debilidades en la gestidon. Por
tanto, los resultados senalan que para fortalecer la confianza se considera la
necesidad de fortalecer la fransparencia, mejorar la comunicacioén institucional y la
eficiencia en la gestion administrativa, con el fin de consolidar una mayor confianza

por parte de los usuarios.
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Tabla 21. Percepcién de mejora del servicio de agua potable y alcantarillado en los
Ultimos anos

14. ;Considera que el servicio de agua potable y alcantarillado ha mejorado en los Gltimos

anos?
Opciones Frecuencia Porcentaje
Ha empeorado mucho 13 3.6%
Ha empeorado 64 17.5%
Se mantiene igual 146 39.9%
Ha mejorado 101 27,6%
Ha mejorado mucho 42 11,5%
Total 366 100%

14. ;Considera que el servicio de agua potable y alcantarillado
ha mejorado en los Ultimos ainos?

Ha mejorado Ha empeorado
mucho mucho
11% 4%

Ha empeorado
17%
Ha mejorado
28%

Se mantiene igual
40%

Ha empeorado mucho = Ha empeorado = Se mantiene igual

= Ha mejorado = Ha mejorado mucho

Figura 17. Percepcién de mejora del servicio de agua potable y alcantarillado en los
Ultimos anos

De acuerdo con la poblacion encuestada, la percepcion predominante indica que
el servicio de agua potable y alcantarillado no presenta cambios significativos en los
Ultimos anos, lo que sugiere que las acciones de mejora implementadas no han sido
suficientemente visibles para la ciudadania. Aunque un grupo de usuarios reconoce
ciertos avances en el servicio, fambién se evidencian opiniones que senalan un
deterioro, lo cual refleja una percepcidon heterogénea sobre su evolucidon. En
definitiva, los resultados ponen de manifiesto la necesidad de impulsar acciones
sostenidas y efectivas que generen impactos concretos y visibles en la calidad del

servicio, fortaleciendo asi la percepcion ciudadana y la satisfaccion de los usuarios.
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Tabla 22. Cumplimiento de funciones de los funcionarios del GAD Municipal en la
prestacion del servicio de agua potable y alcantarillado

15. ¢En qué medida considera que los funcionarios del GAD Municipal cumplen
adecuadamente con sus funciones en la prestacion del servicio de agua potable y
alcantarillado?

Opciones Frecuencia Porcentagje
No cumple en absoluto 27 7.4%
Cumple poco 79 21,6%
Cumple medianamente 131 35,8%
Cumple en gran medida 86 23,5%
Cumple totalmente 43 11,7%
Total 366 100%

15. ¢ En qué medida considera que los funcionarios del GAD
Municipal cumplen adecuadamente con sus funciones en la
prestacion del servicio de agua potable y alcantarillado?

No cumple en
Cumple totalmente absoluto

12% 7%

Cumple poco
22%

Cumple en gran

medida
23%
Cumple
medianamente
36%
No cumple en absoluto = Cumple poco = Cumple medianamente

= Cumple en gran medida = Cumple totalmente

Figura 18. Cumplimiento de funciones de los funcionarios del GAD Municipal en la
prestacion del servicio de agua potable y alcantarillado

Los resultados muestran que el cumplimiento de funciones por parte de los
funcionarios del GAD Municipal en la prestacion del servicio es percibido como
aceptable, aungue sin alcanzar niveles 6ptimos. No obstante, las valoraciones menos
favorables evidencian deficiencias en la gestion y ejecuciéon de tareas asignadas. En
este sentido, los resultados resaltan la importancia de fortalecer el desempeno laboral
mediante procesos de capacitacion continua, supervision y evaluacion peridédica del

personal.
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4.1.2. Resultados cualitativos

A continuacién, se presentan los resultados de las entrevistas aplicadas a los
directores departamentales del GADM y al presidente de la junta de agua potable y

alcantarilado Mariscal Sucre del cantdn San Pedro de Huaca.
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Tabla 23. Resultados y andlisis de la entfrevista aplicada al experto 1

Nombre: Arq. Stiff Fernando Gadn Lomas
Cargo: Director de Agua Potable y Alcantarillado
Institucion: Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal San Pedro de Huaca

Pregunta

Respuesta

Andlisis

Desde su rol como
director de la Direccion
de Agua Potable vy
Alcantarillado, 2qué
factores considera que
influyen en el
desempeno laboral del
personal a su cargo?

5Como  describiia el
nivel de eficiencia
laboral del personal a su
cargo en relacién con el
cumplimiento de metas
institucionales del
servicio de agua potable
y alcantarilado?

Desde mi rol como director de la Direccidn de Agua Potable vy
Alcantarillado, considero que el desempeno del personal depende de
varios factores, como la planificacioén, los recursos, la infraestructura y la
orientacién hacia la calidad del servicio. La planificacion anual nos
permite organizar actividades, establecer metas claras y priorizar tareas,
incluyendo la atencién inmediata a emergencias, como danos en las
lineas principales de agua. Por tanto, la disponibilidad de recursos vy
materiales, gestionados mediante el Plan Anual de Compras, garantiza
que el personal pueda reparar danos, realizar nuevas conexiones y
mantener la infraestructura en buen estado. Ademds, conocer el estado
de las tuberias y los puntos criticos nos permite anticipamos a problemas
y planificar mantenimientos preventivos.

Ademds, la coordinacién entre dreas administrativas y de campo
asegura que la operacion y la gestidn de recursos se complementen,
evitando retrasos. Finalmente, el compromiso con la comunidad vy la
orientacién hacia la calidad del servicio motivan al personal, logrando
que el equipo trabaje de manera eficiente y responsable para garantizar
que la poblacién reciba agua segura y de calidad en todo momento.

Considero que el nivel de eficiencia del personal, tanto de servicio como
administrativo, es alto y estd claramente enfocado a resultados.
Contamos con una programacién semanal que nos permite atender
reparaciones, nuevas acometidas solicitadas por la poblacién vy
responder rdpidamente a emergencias. Medimos la eficiencia
evaluando los tiempos de reaccidon, considerando si contamos con los
materiales y equipos necesarios o si debemos recurrir a apoyos externos,
lo que nos permite mejorar continuamente y garantizar un buen servicio.

También manejamos registros de quejas y solicitudes de la poblacién, lo
que nos ayuda a identificar dreas de mejora y optimizar nuestra
respuesta. Sabemos que existen factores externos que afectan la
eficiencia, como la falta de materiales o problemas en la infraestructura;
por ejemplo, recientemente un dano en el TELEMAU requiri

La respuesta evidencia que el desempeno laboral del
personal depende de una adecuada planificaciéon anual,
que permite organizar y priorizar las actividades, asi como
de la disponibilidad oportuna de recursos y materiales para
atender reparaciones y nuevas conexiones. Asimismo, el
monitoreo constante de la infraestructura y la capacidad
de respuesta anfe emergencias fortalecen la eficiencia
operativa. Estos factores, junto con la coordinacion entre el
drea administrativa y de campo y la crientaciéon hacia la
calidad del servicio, contribuyen a garantizar un suministro
continuo, seguro y eficiente de agua potable para la
poblacion.

La respuesta evidencia que el personal presenta un alto
nivel de eficiencia apoyado en la planificacion y el control
de fiempos; sin embargo, esta eficiencia se ve afectada
por la falta de materiales, limitaciones en equipamiento e
infraestructura, lo que obliga a recurir a apoyo
interinstitucional y puede generar demoras en la atencién
de emergencias y en el cumplimiento oportuno de las
metas institucionales.
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sDe qué manera se
promueve la
responsabilidad y el
cumplimiento de
funciones dentro de la
Direcciéon de  Agua
Potable y Alcantarillado?

5Como se desarrolla la
comunicacion  y el
frabajo en equipo entre

el personal técnico vy
administrativo  de la
direccion@

coordinacién con otros GAD para obtener equipos adecuados y
atender la emergencia sin causar dafo a la via. Asi, la eficiencia
depende de la planificaciéon, la coordinacion y la capacidad de
adaptarnos a situaciones imprevistas, siempre enfocados en brindar un
servicio de calidad a la comunidad.

Dentro de la Direccion de Agua Potable y Alcantarillado somos
alrededor de diez funcionarios, y cada uno fiene funciones vy
responsabilidades claramente definidas. En el drea administrativa
contamos con una asistente que se encarga de la documentaciény de
la atencion alos usuarios. Asimismo, la jefa de laboratorio es responsable
de redlizar los andlisis diarios y microbiolégicos del agua, entregando
reportes constantes sobre la calidad del servicio en la cabecera
cantonal, mientras que las juntas de agua atienden la zona rural.

Por mi parte, como director, tengo la responsabilidad de los procesos de
compras publicas, la planificacién de mejoras y la ampliacién de las
redes de agua potable y alcantarilado. Ademds, contamos con
personal operativo como jornaleros, un plomero encargado de las
acometidas y un responsable del seguimiento de las lecturas mensuales.
El resto del personal cumple las disposiciones de los jefes y responsables,
lo que permite que cada trabajador actie conforme a su rol establecido
y se fomente el cumplimiento de funciones dentro de la municipalidad.

La comunicacion y el trabagjo en equipo dentro de la Direccidon se
desarrollan principalmente a través de reuniones periddicas. Cada lunes
realizamos reuniones breves para analizar las solicitudes y quejas
presentadas por la ciudadania durante la semana, asi como para
organizar las intervenciones necesarias. Ante emergencias, la
comunicacion es directa e inmediata, lo que nos permite reunir al
personal, evaluar la situacién y definir tiempos de solucién.

A nivel administrativo, damos seguimiento a las actividades planificadas
mediante reuniones con las autoridades y jefaturas, de acuerdo con los
periodos establecidos. Cuando se presentan danos de mayor magnitud,
coordinamos con otras direcciones, como Obras PUblicas, para contar
con personal y maquinaria, utilizando medios formales como Quipux y
correo electrénico. De esta manera, mantenemos una comunicaciéon
constante y un trabgjo coordinado para garantizar una atencién
oportuna del servicio.

La respuesta evidencia que la asignacién clara de roles y
tareas dentro de la Direccién fortalece la responsabilidad
del personal, permite un adecuado control de las
actividades y favorece el trabajo coordinado. Si bien, esto
garantiza que cada funcionario conozca sus funciones y
contribuya a un funcionamiento ordenado y eficiente del
servicio de agua potable y alcantarillado.

La respuesta evidencia que la comunicaciény el trabajo en
equipo dentro de la Direccidén se basan en reuniones
periddicas y comunicacién directa para atender
emergencias y solicitudes ciudadanas. La planificaciéon
semanal y administrativa permite organizar las actividades
y dar seguimiento a las solicitudes ciudadanas. Asimismo, la
coordinacién interinstitucional con otras direcciones
fortalece la capacidad de respuesta, garantizando una
atencién oportuna y eficiente del servicio de agua potable
y alcantarillado.
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sUsted cree que hay una
comunicacién  efectiva
entre el personal técnico
y administrativo?2

3Qué tipo de
capacitaciones recibe el
personal 'y cdmo se
evidencia la aplicacion
de los conocimientos
adquiridos en sus labores
diarias?

3Cudntas personas
conforman la Direccién
de Agua Potable vy

Si, considero que existe una comunicacion efectiva entre el personal
técnico y administrativo. Para lograrlo, realizamos reuniones todos los
lunes, donde planificamos las actividades de la semana, y los viernes, en
las que revisamos lo readlizado y coordinamos los trabajos que se llevardn
a cabo la semana siguiente. Estas reuniones nos permiten alinear las
tareas del personal administrativo con las del personal de campo y
asegurarnos de que cada drea conozcad sus responsabilidades.

Ademds, tfrabajamos con una planificacion semanal y mensual, donde
se organizan tanto los procesos administrativos, como los relacionados
con las compras, la contabilidad y el PAC, asi como las actividades del
personal de servicio y los jornaleros en terreno. Esta coordinacion
constante facilita que los trabajos se ejecuten de manera ordenada,
eficiente y sin retrasos, garantizando que la Direcciéon de Agua Potable
y Alcantarillado cumpla sus objetivos y brinde un servicio de calidad ala
comunidad.

En cuanto a las capacitaciones que recibe el personal, no se realizan
con mucha frecuencia, pero tratfamos de vincularnos a oftras
instituciones que nos hacen invitaciones para tratar diferentes temas, en
su mayoria administrativos. En cuanto al personal de planta,
normalmente reciben capacitaciones cada tres o seis meses, enfocadas
en el funcionamiento de las redes de agua potable, y son ellos quienes
adquieren estos conocimientos y los aplican directamente cuando surge
algun tipo de emergencia en el sistema. Esto permite que el personal
técnico pueda responder de manera mds eficiente y segura a los
problemas que se presentan en el servicio diario.

En el drea administrativa, las capacitaciones se enfocan en las
actudalizaciones de la normativa de contratacion publica y del SERCOP,
lo que pemmite aplicar correctamente los procesos y evitar
observaciones de los entes de control. La aplicacién de estos
conocimientos se evidencia en la ejecucién adecuada de los
procedimientos administrativos y en los resultados de las evaluaciones
realizadas porla Contraloria u otras instancias, con el apoyo permanente
de la unidad de compras publicas para mantenerse actualizados ante
los constantes cambios del sistema.

En total, somos diez personas en la Direccién de Agua Potable vy
Alcantarillado del GADM de Huaca: siete técnicos y tres administrativos,
y todos recibimos capacitaciones de acuerdo con nuestras funciones,

La comunicacién entre el personal técnico y administrativo
se evidencia como efectiva, ya que se apoya en reuniones
periddicas y en una planificacién semanal y mensual que
permite coordinar de manera adecuada las actividades
administrativas y operativas. Esta dindmica facilita que
cada drea conozca sus responsabilidades y contribuye a la
ejecucion ordenada de los frabgjos; sin  embargo,
mantener estos espacios de comunicacién de forma
constante resulta fundamental para evitar
descoordinacionesy asegurar el cumplimiento oportuno de
las actividades y objetivos institucionales.

La respuesta evidencia que, aunque las capacitaciones no
son frecuentes, estas fortalecen las competencias del
personal técnico y administrativo, permitiendo una mejor
atencidon de emergencias y una correcta aplicaciéon de la
normativa vigente. En tanto, esto se refleja en una gestion
mds eficiente, con menor riesgo de observaciones por
parte de los entes de control y un mejor desempeno en las
labores diarias del servicio.

La respuesta evidencia que la Direccidn cuenta con un
equipo pequeno de diez personas, lo que puede limitar la
capacidad de respuesta ante emergencias o demandas
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Alcantarillado y cémo se

aplicando los conocimientos adquiridos tanto en la atencidn técnica

crecientes. Aunque el personal aplica los conocimientos de

aplican las diaria como en la gestidn administrativa, buscando siempre garantizar las capacitaciones en  sus  funciones técnicas vy
capacitaciones un servicio eficiente y cumpliendo con las normas establecidas. administrativas, la frecuencia y profundidad de estas no
recibidas en las queda clara, lo que sugiere que podrhian existir
funciones diarias del oportunidades de mejorar la formacidén continua vy
personal? optimizar la eficiencia del servicio.

Tabla 24. Resultados y andlisis de la entrevista aplicada al experto 2

Nombire: Lic. Luzdari Yadira lbarra Guama
Cargo: Asistente Técnica de la direccidon de Agua Potable y Alcantarillado
Institucion: Gobierno Autbnomo Descentralizado San Pedro de Huaca

Pregunta

Respuesta

Andlisis

Desde ] rol
administrativo,  3cémo
percibe el uso del tiempo
laboral y la organizacion
de actividades dentro
de la Direccién de Agua
Potable y Alcantarillado?

3Qué tan
oportunamente se
atienden los problemas o
requerimientos
relacionados con el
servicio de agua potable
y alcantarillado?

5Como se evidencia la
responsabilidad del
personal en el
cumplimiento de normas
y funciones asignadas?

Desde mi rol administrativo, considero que el uso del fiempo y la
organizacién de actividades estdn bien estructurados. Aunque algunas
sifuaciones no se pueden programar, como los danos repentinos en el
suministro de agua, redistribuimos al personal de manerainmediata para
atender las emergencias y asegurar que los ciudadanos no se queden
sin servicio.

Los problemas o danos en el servicio de agua potable y alcantarillado
se atienden de manera inmediata, sin importar si es sdlbado o domingo.
El personal siempre estd disponible para realizar las reparaciones, incluso
fuera del horario laboral, y cuando corresponde, se les compensa con
tiempo de descanso. De esta manera, garantizamos que los danos se
solucionen rdpidamente y que la comunidad reciba un servicio
confinuo.

En cuanto al cumplimiento de normas y funciones, el personal
generalmente es responsable, pero a veces surgen dificultades por
factores externos, como la demora en la enfrega de equipos de
proteccién o la ropa de frabajo. Esto puede afectar su comodidad y
desempeno, aungue los trabajadores siempre buscan cumplir con sus
responsabilidades a pesar de estas limitaciones.

La respuesta evidencia que la Direccién tfiene una
organizacién laboral estructurada, pero la
imprevisibilidad de los danos en la red de agua exige
redistribuir al personal rdpidamente, lo que puede
afectar la planificacion de actividades. Esto muestra la
necesidad de flexibilidad en la gestién del tiempo para
garantizar la atencién continua a la ciudadania.

La respuesta evidencia que los problemas del servicio
se afienden de manera inmediata, mostrando un alto
compromiso del personal; sin  embargo, la
dependencia de su disponibilidad constante fuera del
horario laboral resalta la necesidad de estrategias que
garanticen eficiencia y continuidad sin sobrecargar al
equipo.

El personal demuestra responsabilidad en sus funciones,
pero factores externos como la demora en la entrega
de equipos de proteccién afectan su desempeio,
resaltando la importancia de un apoyo institucional
adecuado para garantizar eficiencia y cumplimiento
de normas.
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:De qué manera se
fomenta el trabagjo en
equipo y el apoyo entre
companeros dentro de
la direccién?

sConsidera  que las
capacitaciones

recibidas fortalecen el
desempeno laboral del

personal? sPor qué?

El trabagjo en equipo en la direccién estd bien respaldado y se fomenta
gracias al buen ejemplo del director. Los companeros se apoyan
constantemente, incluso durante los furnos de fin de semana,
asegurando que las tareas criticas, como la supervision de las plantas,
nunca se interrumpan. La responsabilidad y colaboracién del equipo
permiten que, si un trabajador no puede cumplir con su furno, otro lo
cubra, garantizando asi la continuidad del servicio.

Considero que las capacitaciones son muy importantes, ya que los
cambios en leyes, tecnologia y manejo de plantas de tratamiento
requieren actualizacion constante. Sin embargo, hasta donde sé, los
companeros no han recibido recientemente capacitaciones
especificas sobre agua potable, lo que podria limitar la mejora en su
desempeno laboral.

El trabajo en equipo se fortalece gracias ala
colaboraciéon entre companeros y el ejemplo del
director, asegurando que las tareas criticas se
cumplany que la atencidn al servicio sea continua y
eficiente.

Las capacitaciones son un factor clave que fortalecen
el desempeno laboral al mantener actualizado al
personal. Frente a los constantes cambios normativos y
tecnoldgicos; sin embargo, la falta de capacitaciones
recientes y especifica en agua potable limita la
eficiencia operativa y la calidad del servicio. En este
sentido, se evidencia la necesidad de planificar
capacitaciones periddicas y técnicas.

Tabla 25. Resultados y andlisis de la entrevista aplicada al experto 3

Nombre: Ing. John Carlos Condulle Imbaquingo
Cargo: Analista de Talento Humano jefe
Institucion: Gobierno Autdnomo Descentralizado San Pedro de Huaca

Pregunta

Respuesta

Andlisis

Desde su rol como
analista de la jefatura de
Talento Humano, 3qué
factores considera que
influyen en el
desempeno laboral de
los  funcionarios  del
Gobierno Auténomo
Descentralizado
Municipal San Pedro de
Huaca?

Los factores que influyen directamente en el desempeno son la
capacitacién continua del personal, tanto bajo el régimen de la LOSEP
como del Cédigo de Trabagjo, ya que permite que los colaboradores
cuenten con los conocimientos necesarios para cumplir sus metas y
objetivos, asi como un ambiente laboral adecuado vy la estabilidad
laboral, elementos que favorecen un mejor rendimiento, mayor
tfranquilidad y el cumplimiento efectivo de las responsabilidades
asignadas.

La capacitacién continua, junto con un ambiente y
estabilidad  laboral  adecuados, fortalece el
desempeno de los funcionarios del GADM y favorece el
cumplimiento de sus funciones; sin embargo, su
impacto es mayor cuando estos procesos se articulan
con una planificacién eficiente y el acceso oportuno a
los recursos necesarios.
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5Qué criterios Utiliza la
jefatura  de  Talento
Humano para evaluar el
desempeno laboral del
personal vinculado al
servicio de agua potable
y alcantarillado?

3Cudles son las
principales  dificultades
que afectan el
desempeno laboral del
personal del GAD
Municipal?

5Coémo se controla la
puntualidad, el
cumplimiento de
funciones y el respeto a
las normas institucionales
por parte de los
funcionarios?

3Qué estrategias  se
aplican para fortalecer
la eficiencia y eficacia
laboral de los
funcionarios publicos
administrativos?

sDe qué manera se
promueve el trabagjo en
equipo y la

Lajefatura de Talento Humano del GAD Municipal evalUa el desempeno
laboral mediante evaluaciones anuales periddicas, utilizando criterios
técnicos y administrativos que permiten medir la productividad del
personal, identificar inconvenientes y aplicar acciones correctivas o
preventivas, asi como valorar la calidad del servicio de agua potable a
través del cumplimiento de funciones y la consideracion de quejas o
denuncias presentadas por la ciudadania.

Desde mi experiencia, considero que una de las principales dificultades
que afectan el desempeno laboral del personal es la falta de
informacién o de insumos necesarios para realizar adecuadamente sus
actividades, ya que en ocasiones la municipalidad no dispone de los
materiales requeridos por diferentes circunstancias. Asimismo, otro factor
que incide negativamente es un clima laboral inadecuado, que puede
generarse por situaciones politicas propias del dmbito municipal,
conflictos personales entre funcionarios, una sobrecarga de trabagjo o
una distribucién poco equitativa de las actividades. Estos aspectos,
cuando no se manejon de manera adecuada, pueden limitar el
rendimiento del personal y afectar el cumplimiento eficiente de las
funciones institucionales.

La puntualidad y el cumplimiento de funciones se controlan mediante
un sistema digital de reloj biométrico que registra los horarios de ingreso,
salida y almuerzo del personal, complementado coninformes mensuales
que permiten identificar atrasos y aplicar las medidas correspondientes,
mientras que el respeto a las normas institucionales se garantiza a través
de controles de permanencia en los puestos de trabagjo y mediante
capacitaciones y socializacién de la normativa interna y la LOSEP, con
el fin de asegurar el adecuado desempeno de los funcionarios.

Las estrategias para fortalecer la eficiencia y eficacia laboral de los
funcionarios pUblicos administrativos se basan en la implementacion de
capacitaciones continuas que permitan potenciar sus habilidades, asi
como en el andlisis del trabajo junto a los colaboradores, con el fin de
escucharlos, resolver dudas y atender oportunamente los problemas que
puedan presentarse.

El trabagjo en equipo y la comunicacién interna dentro del GADM se
promueven mediante reuniones de trabajo periddicas organizadas por
cada direccién, que pueden ser semanales, quincenales o mensuales,
con el objetivo de escuchar sugerencias y recomendaciones del

Las evaluaciones periddicas de desempeio permiten
identificar fortalezas y debilidades del personal y
facilitan la aplicacion de acciones correctivas; sin
embargo, su efectividad depende de que los
resulfados sean utfilizados de manera oportuna para
mejorar la calidad del servicio de agua potable y la
atencién a la ciudadania.

La respuesta evidencia que el desempeno laboral del
personal se ve afectado por la escasez de insumos y
recursos, asi como por un clima laboral inadecuado; sin
embargo, estos factores pueden ser mitigados
mediante una adecuada planificacidén, una mejor
distribucion de actividades y el fortalecimiento de la
comunicacion interna.

Los mecanismos de confrol de punfualidad,
cumplimiento de funciones y respeto a la normativa
instifucional fortalecen la disciplina laboral, incidiendo
positivamente en la eficiencia y continuidad del servicio
de agua potable y alcantarillado.

Las estrategias basadas en capacitacién continua y
frabajo colaborativo mejoran la eficiencia y eficacia
del personal administrativo, o que se refleja en una
gestion institucional mds organizada y orientada a la
mejora del servicio publico.

El trabajo en equipo y la comunicacién interna
fortalecen la coordinaciéon entre dreas del GADM,
permitiendo una gestion mds efectiva y preventiva en
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comunicacion  interna
dentro del GADM?

3Cémo se planifican y
ejecutan los programas
de capacitacién y qué
impacto tienen en el
desempeno laboral del
personal?

5Cada que tiempo se

realizan las
capacitaciones a los
funcionarios del GADM

San Pedro de Huaca?

sExiste un seguimiento
para cada funcionario a
fin de verficar el
cumplimiento de  sus
capacitaciones?

personal, y asi tomar medidas correctivas o preventivas que permitan
mejorar la gestidn y evitar futuros inconvenientes.

Los programas de capacitacion se planifican mediante un plan anual
elaborado por Talento Humano en coordinacién con las direcciones
municipales, a partir de los requerimientos formativos segun el perfil de
cada puesto, y se ejecutan a fravés de un cronograma durante el afo
fiscal, ya sea mediante capacitaciones gratuitas de instituciones del
Estado o con empresas especializadas, teniendo unimpacto positivo en
el desempeno laboral al fortalecer las capacidades del personal y
facilitar el cumplimiento eficiente de sus funciones y metas.

El GADM cuenta con un plan de capacitaciones que establece como
minimo dos capacitaciones por funcionario durante un afno como a los
directores, jefes, andalistas, técnicos o personal operativo.

Si existe un seguimiento al cumplimiento de las capacitaciones, ya que
el GAD Municipal tiene la obligacién de brindar los procesos formativos
y los funcionarios el deber de asistir, aprobarlos y obtener los certificados
correspondientes, considerando que muchas capacitaciones incluyen
evaluaciones, cuyo incumplimiento o no aprobacién puede constituir
una falta conforme al reglamento interno institucional.

la prestacién  del
alcantarillado.

servicio de agua potable vy

La planificacion y ejecucidén de programas de
capacitacidén  fortalecen las competencias  del
personal, mejorando su desempeno laboral y el

cumplimiento eficiente de las funciones institucionales.

En el plan de capacitaciones anual evidencia el
compromiso del GADM con el fortalecimiento del
talento humano y la mejora continua del servicio de
agua potable y alcantarillado.

El seguimiento al cumplimiento de las capacitaciones
garantiza la formacién continua del personal,
fortaleciendo el desempeno laboral y la calidad del
servicio brindado a la ciudadania.

Tabla 26. Resultados y andlisis de la entrevista aplicada al experto 4

Nombre: Raul Sarmiento

Cargo: Presidente de la Junta Administradora de Agua Potable y Saneamiento de la parroquia Mariscal Sucre

Pregunta

Respuesta

Andlisis

Desde su experiencia
como presidente de la
Junta, scémo evalia el
desempeno laboral del
personal encargado del
servicio de agua potable y
alcantarillado en la
parroquia?

Desde su experiencia como presidente de la Junta, el desempeno
laboral del personal encargado del servicio de agua potable y
alcantarillado es evaluado de manera positiva, destacando la
colaboracién y el compromiso satisfactorio de los funcionarios tanto
con la autoridad como con la comunidad.

El desempeno laboral del personal es valorado de
forma positiva, destacdndose la colaboracién y el
compromiso con la autoridad y la comunidad. Esta
percepcion refleja una relacién de trabagjo basada en
la responsabilidad y el apoyo mutuo. Ello contribuye a
una gestidén adecuada del servicio de agua potable y
alcantarillado.
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Desde su experiencia
como presidente de la
junta 5qué factores

considera que influyen en
el desempeno laboral de
los funcionarios puUblicos

encargados del servicio
de agua potable vy
alcantarillado en la
parroquia?

sConsidera que el
personal cumple  de
manera eficiente y
oportuna con las
actividades relacionadas
al mantenimiento y
funcionamiento del
sistema?

5Coémo percibe el nivel de
responsabilidad del
personal frenfe a las
necesidades y reclamos
de la parroquia?

3Qué tan efectiva es la
coordinacién vy el trabajo
en equipo entre la Junta
Parroquial y el GADM para
la gestion del servicio?

Desde la experiencia del presidente de la Junta, el desempeno laboral
de los encargados del servicio de agua potable y alcantarillado estd
influido principalmente por el compromiso comunitario, ya que la
mayoria brinda el servicio de manera gratuita sin  percibir
remuneracion, existiendo ademds comunicacion efectiva, trabagjo en
equipo y responsabilidad entre los miembros, siendo el operador la
Unica persona que recibe un ingreso mensual, mientras que los demds
solo perciben recursos en caso de comisiones especificas.

Desde la experiencia del presidente de la Junta, el personal cumple de
manera eficiente y oportuna con las actividades de manftenimiento y
funcionamiento del sistema, principalmente a través del operador,
quien se encarga diariamente de la cloracién del agua en la planta
de fratamiento y realiza la limpieza y mantenimiento del tanque cada
dos o tres dias, segun las condiciones climdaticas, utilizando una planta
compacta automatizada que pemmite garanfizar un servicio
adecuado ala comunidad.

El nivel de responsabilidad del personal frente a las necesidades y
reclamos de la parroquia es percibido como alto, ya que las quejas se
reciben y analizan directamente en la Junta mediante sesiones
periddicas y, cuando se presentan problemas mayores en el servicio
de aguaq, se actia de manera inmediata, activdndose en un corto
tiempo para restablecer y garantizar un servicio adecuado a la
comunidad.

La coordinacién y el trabajo en equipo entre la Junta Parroquial y el
GADM se evidencia como limitada y poco sistemdtica, ya que desde
la Junta no existe un apoyo constante, mientras que la intervencién del
municipio se da de forma puntual, principalmente en los andlisis
completos y parciales de cloro y en la gestidn de muestras, incluso
mediante la articulacién con otros GAD cuando no se dispone de
recursos. Ante estas limitaciones, la Junta asume un rol activo vy
auténomo en el control de la cloracién, realizando verificaciones
directas y, cuando es necesario, contratando andlisis externos con
empresas especializadas, cuyos resultados son socializados con la
comunidad para garantizar la transparencia y la calidad del servicio.
Ademds, la vigilancia social ejercida por instituciones locales refuerza

El desempeno del personal estd fuertemente influido
por el compromiso de la comunidad, ya que la mayoria
labora sin remuneracion econdmica. Ademds, otro
factor es la comunicacién efectiva, el trabgjo en
equipo vy la responsabilidad ya que fortalecen la
prestacién del servicio. Por lo tanto, la dependencia del
voluntariado puede representar un riesgo para la
sostenibilidad operativa en el sector.

La respuesta evidencia que el personal cumple de
manera eficiente y oportuna con las actividades de
mantenimiento y funcionamiento del sistema, apoyado
en la labor constante del operador y en el uso de
tecnologia  automatizada; sin embargo, este
cumplimiento depende de la confinuidad del control
operafivo y del adecuado funcionamiento de los
equipos para garantizar la calidad del servicio a la
comunidad.

El nivel de responsabilidad frente a las necesidades y
reclamos ciudadanos es alto, evidencidndose una
atenciéon directa y organizada. Las sesiones periddicas
permiten analizar las quejas y tomar decisiones
oportunas. Ante problemas mayores, la respuesta es
inmediata, asegurando la contfinuidad del servicio.

La respuesta evidencia que, la coordinacién entre la
Junta Parroquial y el GADM se presenta como limitada
y poco constante. Ante esta situacién, la Junta asume
un rol autébnomo en el control y verificacion de la
calidad del agua. Pese a las debilidades institucionales,
se mantiene una comunicacion bdsica orientada a
garantizar un servicio apto para el consumo humano.

104



5Como percibe el apoyo
técnico y la colaboracion
del municipio en la
atencion de problemas o
emergencias del servicio
de agua potable vy
alcantarillado?

3Cree usted que Ila
capacitacién del personal
influye en la mejora del
servicio de agua potable y
alcantarillado?

el control del servicio, lo que demuestra que, aungue la coordinacion
con el GADM no es plenamente efectiva, se mantiene una
comunicacién bdsica orientada a asegurar que el agua suministrada
sea apta para el consumo humano.

El apoyo técnico por parte del municipio se percibe como
condicionado por procedimientos administrativos que impiden una
atencién inmediata, ya que primero se requiere informar oficialmente
y esperar la verificacion por parte de una comision, lo que puede
generar demoras, especialmente en casos no considerados graves. Si
bien el GAD Municipal brinda colaboracién, esta depende de
acuerdos con la autoridad y de la disponibilidad institucional, por lo
que la Junta, ante retrasos, asume la responsabilidad de ejecutar
directamente las reparaciones con sus propios recursos.

La capacitacion del personal es percibida como un factor que incide
directamente en la mejora del servicio de agua potable vy
alcantarillado, considerando que las formaciones recibidas, como la
capacitacién realizada hace tres meses y las invitaciones por parte del
drea de medio ambiente, fortalecen los conocimientos del personal y
del operador. Asimismo, se reconoce la importancia de contar con un
operador capacitado y con una persona adicional que pueda
reemplazaro en situaciones extremas, garantizando la continuidad del
servicio. Sin embargo, se evidencia una limitacién en la falta de nuevas
capacitaciones para formar a un segundo relevo, lo que refleja una
necesidad pendiente para fortalecer la sostenibilidad y eficiencia del
servicio, sin alterar el compromiso existente del personal operativo.

El apoyo técnico municipal estd condicionado por
procesos administrativos que retrasan la  atencién
inmediata. Aungue existe colaboracion por parte del
GAD Municipal, esta depende de procedimientos
formales y disponibilidad institucional. Frente a estas
limitaciones, la Junta actua de manera directa para
resolver los problemas del sistema.

La capacitacién del personal incide positivamente en
la mejora del servicio, fortaleciendo los conocimientos
técnicos del operador. Sin embargo, se evidencia la
falta de formacién de un segundo relevo que garantice
la continuidad operativa. Esta situacion representa una
necesidad pendiente para mejorar la sostenibilidad del
servicio.
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4.2. DISCUSION

Al andalizar los resultados obtenidos de la investigacion, se evidencia que el
desempeno laboral de los funcionarios puUblicos del Gobierno Autdbnomo
Descentralizado Municipal de San Pedro de Huaca incide de manera directa y
significativa en la prestaciéon del servicio de agua potable y alcantarillado, lo que
permite cumplir con el objetivo general planteado en la investigacién. Si bien, esta
relacion corrobora que la eficiencia en la gestion del talento humano constituye un

factor clave para garantizar servicios publicos de calidad dirigidos a la ciudadania.

Por consiguiente, a partir del andlisis de los datos cuantitativos obtenidos mediante
las encuestas aplicadas a los usuarios, se identificaron que existen percepciones de
deficiencia e insatisfaccidn en aspectos como la continuidad del servicio, la atencidn
areclamos y la comunicacion institucional. Estos resultados se complementan con la
informacion cualitativa obtenida a fravés de las entrevistas realizadas a los
funcionarios, quienes senalaron limitaciones relacionadas con la falta de recursos, la
insuficiente capacitacion, procesos de evaluacion del desempeno vy la sobrecarga

laboral, elementos que afectan su desempeno cotidiano.

Asi mismo, dentro de la investigacion en relacion con los factores que influyen en el
desempeno laboral, se determinaron que la motivacion, la capacitacion confinua,
la disponibilidad de recursos técnicos y el clima organizacional son aspectos
determinantes para el cumplimiento eficiente de las funciones asignadas y por ende
para el logro de los objetivos y metas institucionales. Por ello, estos resultados
concuerdan con lo senalado por Chiavenato (2007), quien sostiene que el
desempeno laboral no depende Unicamente de las capacidades o habilidades
individuales del trabajador, sino también de las condiciones organizacionales que la
institucion proporciona para el desarrollo pleno de sus actividades. Bajo este
contexto, las limitaciones en recursos y las escasas oportunidades de formacion
identificadas en el GAD inciden negativamente en el rendimiento de los funcionarios
y, por ende, en la calidad del servicio brindado de agua potable y alcantarillado en

el canton.

De la misma manera, los resultados relacionados con la prestacion del servicio de

agua potable y alcantarilado revelan que los usuarios perciben falencias
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principalmente en la rapidez de atencidn y en la respuesta ante problemas
operativos y administrativos. Estos resultados tienen una estrecha relaciéon con lo
planteado por Gonzdlez et al. (2017), quienes afirman que una gestion inadecuada
del talento humano en las instituciones publicas repercute directamente en la
satisfaccion ciudadana y enlos niveles de satisfaccidon en cuanto ala percepcion de
la calidad del servicio bdsico. De esta manera, la investigacién confirma que el
desempeno laboral constituye un factor clave para fortalecer la confianza de la

ciudadania en la gestién municipal.

Por ende, el andlisis de la relacién entre el desempeno laboral y la prestacion del
servicio permitié evidenciar que los niveles bajos de desempeno hacen que se
vuelvan en retrasos operativos, fallas en la atencidn y una percepciéon negativa por
parte de los usuarios. Por el confrario, cuando los funcionarios presentan mayor
compromiso, responsabilidad y dominio de sus funciones, la prestacién del servicio
mejora de manera significativa, reafiimando la relacidén directa y positiva entre
desempeno laboral y calidad del servicio publico. De la misma manera, de acuerdo
con la investigacion se dedujo que entre el desempeno laboral y la calidad del
servicio que brinda el gobierno local a la ciudadania tiene una relaciéon directa y

positiva.

Desde la perspectiva de la Nueva Gestion Publica, los resultados refuerzan la
necesidad de orientar la gestion institucional hacia la eficiencia, el logro de resultados
y la satisfacciéon ciudadana. La ausencia de mecanismos sistemdticos de evaluacion
del desempeno y de planes de mejora continua limita el cumplimiento de los
objetivos institucionales, tal como lo advierten Arellano y Cabrero (2005). En el caso
del GAD Municipal San Pedro de Huaca, esta situacion incide de manera directa la
gestion del servicio de agua potable y alcantarillado, deteriorando la confianza de

la ciudadania.

En definitiva, los resultados pueden interpretarse en relacion con la teoria de la
motivacion de Maslow, ya que se evidencid que la insatisfaccion de necesidades
relacionadas con la seguridad laboral, el reconocimiento y el desarrollo profesional
disminuye la motivacion de los funcionarios. Esta situacion impacta directamente en
su desempeno y, en consecuencia, en la calidad del servicio publico, confirmando

que la motivacion constituye un eje fundamental para mejorar la gestion publica.
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En conclusion, la triangulacion de la informacion obtenida a través de las encuestas
a los usuarios, las entrevistas a los funcionarios del GAD Municipal de San Pedro de
Huaca y la revision de autores relacionados con el tema permite evidenciar que el
desempeno laboral del personal influye directamente en la calidad del servicio de
agua potable y alcantarillado. Tanto la percepcidén de la ciudadania como la
experiencia de los funcionarios y los planteamientos tedricos coinciden en que
factores como la capacitacion, la motivacion y la disponibilidad de recursos inciden
en el cumplimiento de las funciones institucionales. En si, esta informacién confirma
que mejorar el desempeno laboral del talento humano contribuye a una mejor

prestaciéon del servicio y a una mayor satisfaccion de los usuarios.

108



V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Para concluir los factores que influyen en el desempeno laboral de los
funcionarios publicos del GAD Municipal San Pedro de Huaca, son la
capacitacion, la motivacion laboral, el clima organizacional y la disponibilidad
de recursos institucionales sean financieros, humanos, materiales, etc. Asicomo
también la presencia de limitaciones entre ellas, el retraso en el pedido de
insumos, lo que afecta el cumplimiento eficiente de las funciones asignadas y
repercute negativamente en la gestion institucional.

Asi mismo, el nivel de calidad en la prestacion del servicio de agua potable y
alcantarilado en el cantén se concluye que, la calidad del servicio presenta
un nivel medio. Esta valoracion se debe principalmente por deficiencias
principalmente en la continuidad del servicio, la atencién brindada, los
tiempos de respuesta ante reclamos y la eficiencia en larespuesta institucional,
lo cual incide en la percepcion de satisfaccion de los usuarios del cantén San
Pedro de Huaca vy, por ende, esto evidencid la necesidad de fortalecer los
procesos operativos y de atencion al usuario.

Gracias a la investigacion se logré demostrar el nivel de relacion entre el
desempeno laboral de los funcionarios publicos y su incidencia en la
prestacion del servicio de agua potable y alcantarillado. Por ello, se concluye
que existe una relacion directa y significativa entre ambas variables,
evidencidndose que un desempeno laboral limitado se fraduce en
deficiencias en la calidad del servicio, mientras que un mayor compromiso,
responsabilidad y preparacién de los funcionarios favorece una prestacion
mas eficiente y oportuna. En este contexto, la ausencia de mecanismos
sistemdaticos de evaluacion del desempeno y de planes de mejora continua
restringe la eficiencia institucional, siendo pertinente la aplicacién de los
principios de la Nueva Gestion Publica para fortalecer la gestion del talento

humano y elevar la satisfaccion ciudadana.
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5.2. RECOMENDACIONES

e Serecomienda al GAD Municipal San Pedro de Huaca implementar un sistema
integral y permanente de evaluacién del desempeno, que permita medir el
cumplimiento de funciones, idenfificar debilidades y fortalecer las
competencias del personal del servicio de agua potable y alcantarillado. Este
sistema debe articularse con procesos de capacitacion continua para e
personal bajo la LOSEP y el Codigo de Trabajo, orientdndose no solo al control,
sino a la mejora institucional y al fortalecimiento de la eficiencia y calidad del
servicio publico.

e Se sugiere al GAD Municipal San Pedro de Huaca fortalecer la planificacion
operativa y la organizacién interna del drea de agua potable y alcantarillado,
asegurando funciones claras, coordinacién entre dependencias y recursos
adecuados. Asimismo, se sugiere promover un ambiente laboral favorable,
estabilidad y motivacion del personal, lo que impacta directamente en la
calidad y confinuidad del servicio brindado a la ciudadania.

e Encuanto alarelacion entre el desempeno laboral y la prestacion del servicio,
se recomienda a la direccion encargada del servicio, establecer mecanismos
de seguimiento y retroalimentaciéon con los usuarios del servicio de agua
potable y alcantarilado, que permitan evaluar la percepcién de la
comunidad sobre la atencidn recibida y la eficiencia del servicio. Esta
informacion debe ser utilizada como insumo para la mejora contfinua del
desempeno del personal y la toma de decisiones institucionales, garantizando
un servicio eficiente y de calidad para la poblacién del cantén San Pedro de

Huaca.
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Anexo 2. Formato encuesta aplicada a la ciudadania del cantén San Pedro de

Huaca

& ""g

(%
f } UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

5
m FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION,

ADMINISTRACION, Y ECONOMIA EMPRESARIAL

I,
POLITECNICA
DEL CARCHI

CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CIUDADANOS DEL CANTON SAN PEDRO DE HUACA

Tema: "Desempeno laboral de los funcionarios pUblicos del Gobiemo Auténomo
Descentralizado Municipal San Pedro de Huaca y su incidencia en la prestacion del
servicio de agua potable y alcantarillado en el cantén”

Objetivo: La presente encuesta tiene como finalidad recopilar informacion desde la
percepcion de los ciudadanos del cantdn San Pedro de Huaca sobre el desempeiio
laboral de los funcionarios pulblicos del Gobiemo Auténomo Descentralizado
Municipal, a fin de analizar su incidencia en la calidad, eficiencia y satisfaccion de la
prestacion del servicio de agua potable y alcantarillado. Las respuestas
proporcionadas serdn de uso exclusivo para fines académicos.

Instrucciones: Marque con una (X) la opcién que mejor represente su nivel de
acuverdo con cada afirmacién, considerando su experiencia como usuario del

servicio.
PREGUNTAS

sA qué parroquia pertenece?
O Urbano - Huaca
O Rural - Mariscal Sucre

1. 3Cdémo cdlifica el acceso al servicio de agua potable en su sector?
O Muy limitado
O Limitado
O Medianamente limitado
O Accesible
O Muy accesible
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. Coémo cdlifica la conexidn de su domicilio al sistema de alcantarillado
sanitario?

O No dispongo de la conexion

O Dispongo de conexidon deficiente

O Dispongo de conexién adecuada

O Dispongo de conexiéon totalmente adecuada

. sConsidera que el GAD Municipal ha realizado una adecuada ampliacién
del servicio de agua potable y alcantarillado en su sector?

O No se ha ampliado

0O Se ha ampliado poco

O Se ha ampliado medianamente

0O Se ha ampliado adecuadamente

O Se ha ampliado completamente

. 2Coémo cdiifica la continuidad del servicio de agua potable que recibe en su
domicilio?

0O Muy deficiente

0 Deficiente

0O Regular

0O Buena

0O Muy buena

. $Cémo cdlifica la presion del agua potable que llega a su domicilio?
0O Muy mala

O Mala

O Regular

0O Buena

0O Muy buena

. sCoémo percibe la calidad del agua potable que recibe en su hogar
- respecto a su limpieza y seguridad para el consumo humano?2

0 Muy mala

0O Mala

O Regular

O Buena

O Muy buena
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10. 3C6mo cadlifica la atencién que brinda el personal encargado del servicio de

1.

5Con qué frecuencia se presentan problemas de obstrucciones o colapsos
en el sistema de alcantarillado?

0O Siempre

0O Casi siempre

0O A veces

O Casi nunca

O Nunca

3Qué tan adecuado considera el manejo y disposicion de las aguas
residuales en su sector?

0O Nada adecuado

O Poco adecuado

0 Medianamente adecuado

O Adecuado

O Muy adecuado

3Como cdlifica el tiempo de respuesta del GAD Municipal ante reclamos o
solicitudes relacionadas con el servicio de agua potable y alcantarillado?
0 Muy lento

O Lento

1 Regular

0O Rapido

O Muy répido

agua potable y alcantarilado?
O Muy mala

0O Mala

O Regular

O Buena

O Muy buena

sLa informacion brindada por el GAD Municipal sobre el servicio de agua
potable y alcantarillado le resulta claray comprensible?

O Nada clara

O Poco clara

0O Medianamente clara

O Clara

O Muy clara

124



12. 3Cudl es su nivel de satisfaccién con el servicio de agua potable y
alcantarillado que recibe?
O Muy insatisfecho
O Insatisfecho
O Ni satisfecho ni insatisfecho
0O Satisfecho
O Muy satisfecho

13. 2Qué nivel de confianza tiene usted en la gestion del GAD Municipal
respecto al servicio de agua potable y alcantarillado?
O Ninguna confianza
O Poca confianza
O Confianza moderada
0 Mucha confianza
O Total confianza

14. ;Considera que el servicio de agua potable y alcantarilado ha mejorado en
los Ultimos anos?
0O Ha empeorado mucho
0 Ha empeorado
O Se mantiene igual
0 Ha mejorado
00 Ha mejorado mucho

15. 3En qué medida considera que los funcionarios del GAD Municipal cumplen
adecuadamente con sus funciones en la prestacion del servicio de agua
potable y alcantarillado?

0 No cumple en absoluto

O Cumple poco

0O Cumple medianamente

00 Cumple en gran medida
- O Cumple totalmente

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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Anexo 3. Solicitud para la realizacion de entrevistas a los funcionarios publicos del
GADM San Pedro de Huaca




Anexo 4. Formato entrevista aplicada a los funcionarios del GADM San Pedro de

Huaca
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CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA A LOS FUNCIONARIOS DEL GAD MUNICIPAL SAN
PEDRO DE HUACA
Tema: “Desempeno laboral de los funcionarios publicos del Gobiemo Auténomo
Descentralizado Municipal San Pedro de Huaca y su incidencia en la prestacion del
servicio de agua potable y alcantarillado en el cantén”

Objetivo: La presente entrevista tiene como finalidad evaluar el desemperio laboral
del personal técnico y administrativo de la Direccion de Agua Potable y
Alcantarillado, desde la perspectiva de la gestion directiva, considerando el
cumplimiento de metas, la calidad del trabgjo, la responsabilidad institucional, el
trabajo en equipo y la capacitacién del personal.

Entrevista - Director de agua potable y alcantarillado

1. Desde su rol como director de la Direccién de Agua Potable y Alcantarillado,
squé factores considera que influyen en el desempenio laboral del personal a
suU cargo?

2. 3Coémo describiria el nivel de eficiencia laboral del personal a su cargo en
relacién con el cumplimiento de metas institucionales del servicio de agua
potable y alcantarillado?

3. sDe qué manera se promueve la responsabilidad y el cumplimiento de
funciones dentro de la Direccién de Agua Potable y Alcantarillado?

4. 3Como se desarrolla la comunicacién y el trabajo en equipo entre el personal
técnico y administrativo de la direccién?

5. aUsted cree que hay una comunicaciéon efectiva entre el personal técnico y
administrativo?

6. 2Qué tipo de capacitaciones recibe el personal y cémo se evidencia la
aplicacién de los conocimientos adquiridos en sus labores diariase

7. zCudantas personas conforman la Direccién de Agua Potable y Alcantarillado
y cémo se aplican las capacitaciones recibidas en las funciones diarias del
personal?
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CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA A LOS FUNCIONARIOS DEL GAD MUNICIPAL SAN
PEDRO DE HUACA
Tema: “Desempeno laboral de los funcionarios publicos del Gobiemo Auténomo
Descentralizado Municipal San Pedro de Huaca y su incidencia en la prestacion del
servicio de agua potable y alcantarillado en el cantén”

Objetivo: La presente entrevista tiene como finalidad identificar cémo se manifiestan
la eficiencia, eficacia, responsabilidad, trabajo en equipo y capacitacién en las
actividades administrativas y operativas del personal de la Direccién de Agua
Potable y Alcantarillado, desde una perspectiva intera de apoyo a la gestion.

Entrevista - Asistente técnica de la direccién de agua potable y alcantarillado

1. Desde su rol administrativo, 3cémo percibe el uso del tiempo laboral y la
organizacion de actividades dentro de la Direccién de Agua Potable y
Alcantarillado?

2. zQué tan oportunamente se atienden los problemas o requerimientos
relacionados con el servicio de agua potable y alcantarillado?

3. Como se evidencia la responsabilidad del personal en el cumplimiento de
_normas y funciones asignadas?

4. 3De qué manera se fomenta el trabajo en equipo y el apoyo entre
companeros dentro de la direccién?

5. gConsidera que las capacitaciones recibidas fortalecen el desempefio laboral
del personal? zPor qué?
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CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA A LOS FUNCIONARIOS DEL GAD MUNICIPAL SAN
PEDRO DE HUACA

Tema: “Desempefio laboral de los funcionarios pUblicos del Gobiemo Auténomo
Descentralizado Municipal San Pedro de Huaca y su incidencia en la prestacién del
servicio de agua potable y alcantarillado en el cantén”

Objetivo: La presente entrevista tiene como finalidad analizar los procesos de
evaluacion del desempenio laboral, control de responsabilidades, fortalecimiento del
trabajo en equipo y gestion de la capacitacion de los funcionarios publicos vinculado
al servicio de agua potable y alcantarillado.

Entrevista - Jefe y analista de la jefatura de talento humano

1. Desde su rol como analista de la jefatura de Talento Humano, zqué factores
considera que influyen en el desempeno laboral de los funcionarios del
Gobiemo Auténomo Descentralizado Municipal San Pedro de Huaca?

2. 3Queé criterios utiliza la jefatura de Talento Humano para evaluar el desempeno
laboral del personal vinculado al servicio de agua potable y alcantarillado?

3. sCudles son las principales dificultades que afectan el desemperio laboral de
los funcionarios del GAD Municipal?

4. 3Cémo se controla la puntualidad, el cumplimiento de funciones y el respeto

. alas normas institucionales por parte de los funcionarios2

5. 3Qué estrategias se aplican para fortalecer la eficiencia y eficacia laboral de
los funcionarios pUblicos administrativose

6. zDe qué manera se promueve el frabajo en equipo y la comunicacién intema
dentro del GADM?2

7. 3Coémo se planifican y ejecutan los programas de capacitacion y qué impacto
tienen en el desempeno laboral del personal?

8. 2Cada que tiempo se realizan las capacitaciones a los funcionarios del GADM
San Pedro de Huaca?

9. sExiste un seguimiento para cada funcionario a fin de verificar el cumplimiento
de sus capacitacionese
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CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA AL PRESIDENTE DE LA JUNTA ADMINISTRADORA DE
AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO PARROQUIA MARISCAL SUCRE

Tema: “Desempefio laboral de los funcionarios publicos del Gobiemo Auténomo
Descentralizado Municipal San Pedro de Huaca vy su incidencia en la prestacion del
servicio de agua potable y alcantarillado en el cantén”

Objetivo: La presente entrevista tiene como finalidad conocer la percepciéon de la
autoridad parroquial sobre el desempeno laboral del personal responsable del
servicio de agua potable y alcantarillado, en relaciéon con la eficiencia operativa,
responsabilidad, trabajo en equipo interinstitucional y capacitacién, y suimpacto en
la atencién al sector.

Presidente de la junta de agua potable y-alcantarillado

1. Desde su experiencia como presidente de la Junta, scomo evalia el
desempeno laboral del personal encargado del servicio de agua potable y
alcantarillado en la paroquia?

2. Desde su experiencia como presidente de la junta zqué factores considera
que influyen en el desempeno laboral de los funcionarios pUblicos encargados
del servicio de agua potable y alcantarillado en la paroquia?

3. - ¢Considera que el personal cumple de manera eficiente y oportuna con Ias
actividades relacionadas al mantenimiento y funcionamiento del sistema?

4. 3Como percibe el nivel de responsabilidad del personal frente a las
necesidades y reclamos de la parroquia?

5. gQué tan efectiva es la coordinacion y el trabajo en equipo entre la Junta
Parroquial y el GADM para la gestién del servicio? .

6. gCree usted que la capacitacion del personal influye en la mejora del
servicio de agua potable y alcantarillado?
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Anexo 5. Evidencia de la aplicaciéon de encuestas realizadas a la poblacion del
cantén San Pedro de Huaca

MANTES A VIERNES LOTG- 1200 1) - 1700
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Anexo 6. Evidencia de la aplicacidon de entrevistas realizadas a los funcionarios
pUblicos del GAD Municipal San Pedro de Huaca
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