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RESUMEN

La presente investigacion analiza la gestion del talento humano y su impacto en la
mejora de los servicios publicos en el GAD Municipal del cantdn Pedro Moncayo, con
énfasis en el mantenimiento de espacios publicos y la gestidn de residuos solidos. El
estudio surge debido a las deficiencias identificadas en la planificaciéon estratégica,
capacitacion, motivacion y evaluacion del desempeno del personal, factores que
afectan directamente la calidad y eficiencia de los servicios municipales. La
investigacion se basa en teorias relacionadas con el talento humano, el servicio
publico y la gobernanza, destacando la importancia de contar con servidores
publicos capacitados y comprometidos con la satisfaccion ciudadana.
Metodoldgicamente, el estudio adoptd un enfoque mixto, utilizando métodos
cudalitativos y cuantitativos. Se realizaron entrevistas a funcionarios del GAD y se
administraron encuestas a la poblacién del cantdén, con una muestra de 381
participantes seleccionados mediante muestreo probabilistico estratificado. Los
resulfados muestran que una adecuada gestion del talento humano influye
positivamente en la eficiencia institucional, la calidad del servicio y la percepcion
ciudadana. Asimismo, se identificé que la falta de capacitacion constante,
motivacion laboral y evaluacion del desempeno limita el cumplimiento eficiente de
las funciones municipales. Finalmente, la investigacion concluye que el
fortalecimiento de la gestion del talento humano a través de estrategias de
capacitacion continua, planificaciéon y evaluacion optimizard el mantenimiento de
espacios publicos, mejorard la gestion de residuos sélidos y aumentard la satisfaccion
de los habitantes del cantén Pedro Moncayo.

Palabras clave: Gestion del talento humano; servicios publicos; residuos solidos;
eficiencia institucional; satisfaccién ciudadana.
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ABSTRACT

This research analyzes human talent management and its impact on the
improvement of public services in the Municipal Decentralized Autonomous
Government of Pedro Moncayo canton, with emphasis on the maintenance of public
spaces and solid waste management. The study arises from the deficiencies identified
in strategic planning, fraining, motivation, and performance evaluation of personnel,
factors that directly affect the quality and efficiency of municipal services. The
research is based on theories related to human talent, public service, and
governance, highlighting the importance of having public servants who are trained
and committed to citizen satisfaction. Methodologically, the study adopted a mixed-
methods approach, using both qualitative and quantitative methods. Interviews were
conducted with GAD officials, and surveys were administered to the population of
the canton, with a sample of 381 participants selected through stratified probability
sampling. The results present that adequate human talent management positively
influences institutional efficiency, service quality, and citizen perception. Likewise, it
was identified that the lack of continuous training, work motivation, and performance
evaluation limits the efficient fulfilment of municipal functions. Finally, the research
concludes that strengthening human talent management through continuous
training, planning, and evaluation strategies will optimize the maintenance of public
spaces, improve solid waste management, and increase the satisfaction of the
inhabitants of Pedro Moncayo canton.

Keywords: human talent management; public services; solid waste; institutional
efficiency; citizen satisfaction.
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INTRODUCCION

La gestion del talento humano es una base para la provisidn de servicios
gubernamentales eficientes y de calidad. Las instituciones publicas se enfrentan
actualmente al desafio de planificar, capacitar y motivar a sus empleados, lo cual
impacta en el funcionamiento de la institucion. En tales condiciones, los Gobiernos
Autdbnomos Descentralizados deben fortalecer su control administrativo y responder

de manera mas efectiva a las demandas de la poblacion.

En consecuencia, gestionar los recursos humanos con éxito puede desempenar un
papel importante en la mejora de la provisidon de servicios publicos. También facilita
el despliegue de recursos institucionales y fomenta un clima organizacionalmente
productivo. Asi, el capital humano se vuelve relevante desde una perspectiva
organizacional y social. A nivel infernacional, algunas organizaciones han observado
que las deficiencias en la gestion del talento humano afectan negativamente la
calidad de los servicios publicos. Problemas relacionados con la mala capacitacion,
la falta de motivacion para trabajar y la falta de oportunidades para el crecimiento

profesional han dejado bajos niveles de eficiencia institucional.

De manera similar, la falta de politicas adecuadas para estimular los recursos
humanos limita a los organismos publicos para cumplir con las expectativas sociales.
Estos problemas son particularmente pronunciados en las dreas relacionadas con el
mantenimiento de instalaciones publicas y la disposicion de residuos solidos. Y el
publico percibe una falta de atencion y una falta de satisfaccidon con sus
necesidades bdsicas. Los gobiernos deben centrarse en mejorar la calidad del
servicio y el desarrollo de habilidades, y facilitar al mdximo que los empleados

puedan seguir capacitadndose.

El problema de la gestidn del talento humano en las instituciones del sector publico
en América Latina tiene su mayor impacto en el desafio de la modernizaciéon vy
organizacion administrativa. Muchos estudios también encontraron que la falta de
reclutamiento, desempeno deficiente y la capacitacién limitada del personal
conducen a una menor provision de servicios publicos. Ademds, las limitaciones de
los gobiernos locales desde varios aspectos, incluida la falta de innovaciéon y
planificaciéon estratégica, han obstaculizado su respuesta a las necesidades de los

ciudadanos.
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Estos desafios tienen un impacto parficularmente adverso en servicios tan vitales,
incluida la recoleccién de residuos sdlidos y el mantenimiento de dreas publicas.
Reconociendo esta realidad en contexto, deben optar por modelos de gestidon que
fortalezcan el capital humano. Esto asegura una administracion publica ain mds
eficiente y tfransparente. En Ecuador, la gestion del talento humano es cada vez mds
crucial en las entfidades publicas, ya que determina la calidad de los servicios

prestados a la poblacién.

Sin embargo, los desafios en torno a la planificacion del personal, la capacitaciéon
continua y la evaluacién del desempeno persisten. Estas limitaciones han llevado a
la ineficiencia en varias dreas de la administracion publica; notablemente bajo los
Gobiernos Auténomos Descentralizados. De manera similar, la satisfaccion
ciudadana se vio perjudicada tanto por la privacion de recursos como por las malas
medidas de conftrol. Fortalecer las capacidades del personal es, por tanto, una

preocupacién para mejorar los servicios municipales en este sentido.

Como resultado, es esencial analizar la relacion entre la gestion del talento humano
y la calidad de los servicios publicos. El GAD Municipal en el Cantéon Pedro Moncayo
no es ajeno a este dilema, luchando con diversos problemas de administracion del
talento humano. Algunas de las principales limitaciones podrian ser la falta de
capacitacion para el personal, la falta de motivaciéon para el trabajo y la evaluacion

del desempeno institucional.

La investigacion también tiene como objetivo introducir una cultura de apertura,
eficiencia y compromiso con la ciudadania a nivel institucional. Los resultados
obtenidos serdn una base para dreas similares de gestion publica en futuras
investigaciones sobre talento humano. Asimismo, es probable que las autoridades
municipales respondan a las medidas recomendadas para aumentar la conciencia

de los ciudadanos.
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I. EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La gestion del talento humano en el sector publico a nivel mundial ha evolucionado
conforme a las necesidades sociales, esto en relacidén a varios modelos y tendencias,
en donde se ha destacado que el desarrollo del talento humano se ha constituido
como un factor de suma importancia y estratégico para satisfacer las demandas; sin
embargo, existen organismos como el Banco Mundial en donde se ha identificado la
escasez de infraestructuras adecuadas y falta de varios incentivos que permita
garantizar la eficiencia de la gestion del capital humano, lo cual ha generado
ineficiencias sobre la prestacion de servicios publicos (Vinces et al., 2023). De hecho,
se ha identificado que existe una deficiente aplicacion de politicas encaminadas en
mejorar el desarrollo del talento humano y garantizar el mejoramiento del servicio
publico, especialmente en el mantenimiento de espacios publicos y gestion de
residuos sdélidos que requiere de mayor atencidon segun las necesidades y las

demandas sociales.

Desde esta perspectiva, segin el Banco Mundial en los paises que integran
Latinoamérica existe una deficiente gestion del talento humano lo cual ha
ocasionado un deficiente servicio publico y el limitado mantenimiento de espacios
pUblicos y residuos sélidos. En este contexto, entre ellos principales desafios del
talento humano en la regién es la contratacion inadecuada del personal, ademds
de la falta de desarrollo profesional (Jara et al.,, 2021). De hecho, se ha visto
comprometido el compromiso o simplemente por la resistencia a la innovaciéon del
servicio publico, lo cual, afectado la eficiencia de los servicios publicos, vy el en el

mantenimiento de espacios publicos y residuos sélidos.

En virtud de ello, Ecuador no se encuentra ajeno a este problema debido que en los
Ultimos anos la gestion del talento humano se ha enfrentado a varios desafios con
respecto al servicio de mantenimiento de espacios publicos y residuos solidos,
destacdndose entre los principales problemas la escasa capacitacion del personal y
evaluacién de todo el personal, ademds de las deficiencias sobre la infraestructura
e incluso por la contaminacién de las fuentes hidricas (Capurro, 2023). Esto ha
ocasionado que existe un servicio deficiente, especialmente el mantenimiento de

espacios publicos y residuos sélidos se ha visto comprometido por la falta de una
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planificacion estratégica, incluso por una ineficiencia de la recaudacion de los
fondos; también se ha visto afectada por la influencia politicas, ocasionando una

disminucidon de la calidad del servicio.

Por lo tanto, la gestidn del talento humano en el sector publico ha sido objeto de
debates, lo cual ha comprometido la calidad de los servicios bdsicos, especialmente
en el mantenimiento de espacios publicos y residuos sélidos, en este sentido, estudio
realizado por el Ministerio del Ambiente destaca la relacion existente sobre la gestion
del talento humano y los usuarios, en donde se ha identificado una eficiente
capacitacion, motivacién, induccidén del personal, esto ha incidido de manera
negativa en la atencion ciudadana; esto ha sido respaldado por la Contraloria
General del Estado en donde se ha podido identificar falencias en la administracion
del talento humano en los GAD municipales en el periodo 2014-2022, en donde se ha
identificado que existe una ausencia de planes de capacitacién, inconsistencias en
los concursos de méritos y oposicion, y falta de control en la asistencia del personal
(Espinoza y Cachipuendo, 2024 ). Estas irregularidades repercuten negativamente en

la eficiencia y calidad de los servicios pUblicos

Ahora bien, desde el punto de vista local, el GAD municipal del cantén Pedro
Moncayo en la actualidad enfrenta varios desafios en la administracion del talento
humano, esto ha impactado directamente en la calidad del servicio puUblico y su
gestidn municipal, especialmente en el mantenimiento de espacios publicos y
residuos sélidos que requiere de soluciones basado en la gestion del talento humano.
A pesar de laimportancia de la gestion del talento humano en la eficiencia del sector
publico, en el GAD Municipal del cantdn Pedro Moncayo se han identificado diversas
deficiencias en la planificacién estratégica de los recursos humanos, la capacitaciéon
del personal, la evaluaciéon del desempeno y la motivacion laboral. Estos problemas
impactan negativamente en la calidad de los servicios publicos y en la percepciéon

ciudadana sobre la eficiencia administrativa.

En consecuencia, los afectados directos de esta problemdtica es la poblacion del
cantén Pedro Moncayo, debido que existe un deficiente mantenimiento de los
espacios publicos y residuos sélidos, esto por la falta de politicas o mecanismos que
contribuyan en mejorar estos servicios y la deficiente gestion del talento humano en

este cantén, se incumple las necesidades y expectativas frente a sus necesidades y
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el personal de talento humano debido que no cuenta con las condiciones, recursos

o capacidades para mejorar los espacios publicos y residuos solidos.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

5Como la gestion del talento humano incide en el mejoramiento de los servicios

publicos en el GAD Municipal del cantdn Pedro Moncayo en el ano 20252
1.3. JUSTIFICACION

Actualmente la gestion del talento humano ha sido de suma importancia para
mejorar los espacios publicos y residuos sélidos, debido que permite asegurar la
calidad de este servicio publico, fortalecen la competencia en funcién de las
necesidades de los usuarios bajo una gestion optima; desde esta perspectiva, el
propdsito del presente estudio fue analizar la gestion del talento humano vy su
incidencia en el mantenimiento de espacios publicos y residuos solidos del GAD
municipal del cantdn Pedro Moncayo; cabe considerar que este estudio es
significativo debido que contribuye con un diagndstico para identificar la situacion
actual de la gestidon de talento humano y como incide en la prestaciéon del servicio

publico.

Esta investigacién contribuye en mejorar el mantenimiento de espacios publicos y
residuos solidos del GAD municipal del canton Pedro Moncayo; para ello, este estudio
servird como una guia para que las autoridades de este cantdn establezcan
acciones inmediatas para mejorar el mantenimiento del espacio publico y el manejo
de los residuos. Por esta razdn, la importancia de esta investigacion radica en poder
identificar los principales problemas en la gestion del talento humano del GAD del
cantén Pedro Moncayo que afectan el mantenimiento de espacios publicos y
residuos solidos de este cantdn, es decir, esta investigacién se desarrolla para generar
conocimiento técnico y prdctico que permita fortalecer la gestion del talento

humano en el GAD Municipal.

A fravés del andilisis de los procesos actuales y la identificacién de sus deficiencias,
se busca proponer estrategias de mejora que promuevan un entorno laboral mds
profesional, participativo y orientado a resultados. Esto permitird mejorar la calidad
de los servicios publicos, optimizar los recursos humanos y, en consecuencia, elevar

los niveles de satisfaccion ciudadana y fortalecer la gobernanza local.
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Para ello, este estudio contd con todos los recursos académicos, bibliograficos que
permitan recopilar informacién sobre la situacién actual de la gestion del talento
humano; contribuyendo a enriquecer el debate sobre la importancia del capital
humano en el sector publico y su incidencia directa en la eficiencia institucional.
Desde el punto de vista social, este estudio permite orientar a una mejora en la
atencién a la ciudadania, uno de los pilares del buen vivir y del desarrollo territorial.

Por estarazon, los beneficiarios directos son la poblacion del cantén Pedro Moncayo.

En este contexto, la poblacion que el estudio involucrd a residentes del sector urbano
y rural del cantén Pedro Moncayo, se considerd la poblacion total segin el Censo-
INEC (2025); mismos que utilizan directamente los servicios publicos relacionados con
la gestion de espacios publicos y residuos sélidos. Basado en las cifras de poblacion
proyectadas, estd compuesta por un total de 40483 habitantes, lo que representd

una base razonable para la generacion de datos estadisticos.

Ademds, se abordd la participacion de funcionarios publicos del Gobierno
Autonomo Descentralizado (GAD) Municipal del cantdn Pedro Moncayo, ya que se
disend para examinar la gestion del talento humano desde una perspectiva
institucional y los efectos de la gestion del talento en la prestacion de servicios
publicos. Esta adicion facilité una posible comparacion de la percepciéon ciudadana
con la administracién interna, aumentando la contribucion del andlisis y la

comparacion entre las dos formas de gobierno.

Para la seleccion de la muestra, se realizdé un muestreo probabilistico aleatorio
utilizando un nivel de confianza del 95%, un margen de error del 5% y una
probabilidad de éxito del 50% con un total de 381 informantes. También, se realizd un
muestreo estratificado de la muestra segun las parroquias del cantén, de modo que
cada sector poblacional estuviera representado proporcionalmente, 59
participantes para la parroquia Malchingui, 19 para Tocachi, 44 para La Esperanza,
199 para Tabacundo y 60 para Tupigachi. Fue esta distribucion la que proporciond la
representacion demogrdafica dentro del territorio bajo consideraciéon de la poblacion
de estudio que aumenté la validez y credibilidad de los hallazgos y la interpretacion,
demostrando la realidad del cantén Pedro Moncayo en cuanto a la gestion del
talento humano con respecto al mantenimiento de espacios publicos y residuos

solidos.
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1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION
1.4.1. Objetivo general

Analizar la gestion del talento humano y su incidencia en el mejoramiento del servicio
de mantenimiento de espacios publicos y residuos sélidos del GAD municipal del

cantén Pedro Moncayo en el ano 2025.

1.4.2. Objetivos Especificos

e Definir la gestion actual de los procesos y estrategias de talento humano en el
GAD Municipal del cantén Pedro Moncayo mediante el andlisis de las
experiencias de su personal.

e Identificar el impacto de la gestion del talento humano en el mantenimiento
de espacios publicos y residuos solidos, considerando factores como
capacitacion, desempeno y satisfaccion ciudadana.

e Determinar la relacién entre la gestion del talento humano y el mantenimiento
de espacios publicos y residuos solidos en el GAD Municipal del cantén Pedro

Moncayo.
1.4.3. Preguntas de investigacion

5CoOmo se gestionan actualmente los procesos y estrategias de talento humano en
el GAD Municipal del cantén Pedro Moncayo mediante el andlisis de las experiencias

de su personal?

2Cudl es el impacto de la gestion del talento humano en el mantenimiento de
espacios publicos y residuos sdlidos, considerando factores como capacitacion,

desempeno y satisfaccion ciudadana?

sDe qué manera la gestion del talento humano del GAD Municipal del Cantén Pedro

Moncayo influye en el mantenimiento de espacios publicos y residuos sélidos?
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Il. FUNDAMENTACION TEORICA

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

En el siguiente apartado se muestras previas investigaciones relacionados con el
problema de estudio sobre la gestion del talento humano y su incidencia en
mantenimiento de espacios publicos y residuos sélidos, para ello, se ha tomado como

referencia los siguientes antecedentes:

Ortiz y Confreras (2022) realizaron una investigacion en revista Ciencia Latina
Multidisciplinar denominada, Politicas publicas, gestion de residuos solidos
municipales y sostenibilidad ambiental. Su objetivo fue analizar las politicas publicas
y la gestion del mantenimiento de espacios publicos y residuos soélidos, esta
investigacion se orientd sobre una metodologia mixta, por la utilizacién de encuestas
y enfrevistas, los tipos de investigacion fueron transversal, descriptivo y bibliogrdfico,
para la recoleccién de la informacién se utilizaron entrevistas dirigida a los
funcionarios del GAD municipal; mientras que en encuestas a la poblacién en
general para identificar sus expectativas sobre los servicios de mantenimiento urbano
y el manejo de desechos sdélidos con una muestra de 380 participantes. Los
principales resultados de esta investigacion muestran que el 55% de la poblacion estd
de acuerdo con la implementacion de politicas y el manejo de residuos solidos;
mientras tanto, el 67% afirma que es necesario establecer mejoras en estos servicios,
el 70% desconoce las politicas publicas destinadas a mejorar el mantenimiento de
espacios publico y desechos sdlidos. Obteniendo como conclusibn que la
implementacion de politicas publica fortalece el servicio de residuos sélidos y el

mantenimiento publico.

El estudio de Coello (2025) de la Universidad Técnica Estatal de Quevedo
denominado: Gestion del talento humano y su incidencia en la calidad de los
servicios a los usuarios del gobierno auténomo descentralizado municipal del cantén
Mocache; el objetivo de esta investigacion fue evaluar la gestion del talento humano
y su incidencia en el mantenimiento del espacio publico vy lo residuos sélidos; con
respecto a la metodologia de esta este estudio fue mediante un enfoque mixto,
permitiendo obtener informacién cualitativa y cuantitativa, mediante una
modalidad descriptiva,, deductiva, inductivo e histérico, la poblacién de estudio

estuvo conformada por personas y 5 concejales que integran el personal
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administrativo del GAD municipal, con una muestra de 379 participantes para esta
investigacion. Los resulfados de este estudio demuestran que la gestion del talento
humano en el GAD municipal presenta una estructura organizativa; mientras que el
79% de la poblacion afirmoé que la gestion del talento humano no cumple totalmente
con sus satisfacciones sobre el mantenimiento de los desechos sélidos.; mientras que
el 43% afiimd que es necesario tener capacitaciones constantes para mejorar el
talento humano de los funcionarios del GAD municipal, obteniendo como conclusion
que la gestion del talento humano incide directamente en el servicio vy

mantenimiento del espacio publico y los desechos sélidos

La investigacion de Herrera et al. (2023) en su estudio de la revista Arbitrada
Interdisciplinaria Koinonia denominado: Manejo de residuos solidos en la gestion
municipal; el propdsito de esta investigacion fue analizar el manejo de residuos
sélidos en la gestidon municipal desde una revision sistémica. La metodologia tuvo
congruencia con el enfoque cuantitativo, de tipo exploratorio-bibliométrico. Los
estudios revisados tienen como objetivo diagnosticar y evaluar el impacto de los
residuos sélidos generados por diversas ciudades y sectores econdmicos sobre el
medio ambiente, las actividades ecoturisticas, la salud publica; también en este
proceso es posible identificar los residuos domésticos mdas comunes y determinar las
propiedades de los materiales en vertederos y depdsitos de residuos industriales. Los
resultados de esta investigacion muestran que los GAD no aplican de manera
eficiente politicas o mecanismos que les permita mejorar el manejo de los residuos
solidos, obteniendo como conclusidn que es necesario establecer acciones para

cumplir con la satisfaccién de los ciudadanos frente al manejo de desechos sélidos.

El estudio de Espinoza y Cachipuendo (2024 ) realizaron una investigaciéon publica da
en la revista PODIUM denominada: El Sistema Infegrado de Administracion del
Talento Humano, un enfoque en el Sector PUblico Ecuatoriano; siendo su propdsito
examinar el sistema integrado de la administracién de talento humano, caso de
estudio Ecuador, para ello, la metodologia de este antecedente fue cualitativo,
descriptiva, fransversal y no experimental ademds de una modalidad bibliografica;
para la recoleccion de informacidn se recopilo informacién histérica sobre la gestidon
del talento humano en el servicio puUblico del Ecuador, en donde se tomd como
referencia registros, documentos y varias fuentes bibliograficas. Los resultados de esta

investigacion demuestran que el servicio publico del Ecuador presenta diferentes
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desafios especialmente en la eficiente o escas formacién del talento humano, lo cual

ha incidido de manera directa en la insatisfaccion de los usuarios.

2.2. MARCO TEORICO
2.2.1. Bases filosoficas
2.2.1.1. El talento humano segun Elton Mayo

La teoria del talento humano desde el punto de vista de Elton Mayo lo refiere a las
personas que se rigen segun sus necesidades emocionales y sociales, es decir, no
solamente econdmicas, debido que los trabajadores son seres sociales cuyo
rendimiento mejora con la atencion, el sentido de pertenencia a un grupo y la buena
comunicacion, y los lideres deben enfocarse en las relaciones, no solo en la
autoridad, para motivar la productividad, marcando el nacimiento de la gestion de

Recursos Humanos (Cordero et al., 2022).

Elton Mayo sostiene que existen varios principios dentro de esta teoria identificando
el hombre social contrario a la vision del "hombre racional, Mayo infrodujo al "Tnombre
social, motivado por recompensas sociales y simbdlicas, afecto y pertenencia, mds
que solo dinero. Importancia del Grupo Informal: Los grupos de frabajo no oficiales
tienen una gran influencia en el comportamiento y la productividad de los individuos.
Atencidn y Reconocimiento: La atencién recibida por los trabajadores y la
aprobacién del grupo son cruciales para su satisfaccién y rendimiento. Liderazgo
Centfrado en Personas: Los gerentes deben escuchar, facilitar y apoyar al equipo,
transformdndose en lideres que comprenden y atienden las necesidades
emocionales, no solo imparten érdenes Factores Psicoldgicos y Sociales (Cordero et
al., 2022). Las dindmicas grupales, la integracion social y el contenido del frabajo son

mds importantes para la motivacion que las condiciones fisicas.

Mayo impulsé un enfoque humanista en la administracién, reconociendo que el
verdadero activo de una organizacién son sus empleados y sus interacciones, lo que
sentd las bases para el bienestar, desarrollo y compromiso de los
empleados. También impulso su teoria basada en sus conocidos experimentos de
Hawthorne, la teoria de gestion de RR.HH. de Mayo surgid de sus observaciones sobre
los niveles de productividad de los empleados en diversas condiciones ambientales.

Sus experimentos arrojaron diversas conclusiones sobre la verdadera fuente de la
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motivacion de los empleados, sentando las bases para enfoques posteriores de

desarrollo de equipos y dindmicas de grupo (Cordero et al., 2022).

La teoria de gestion de Mayo establece que los empleados estdn motivados mucho
mas por factores relacionales, como la atencion y la camaraderia, que, por
recompensas monetarias, o por factores ambientales, como la iluminacién, la

humedad y mds.

2.2.1.2. Teoria del servicio publico segun Ledn Duguit

Albuja (2024) menciona que el servicio publico es considerado como aquellas
actividades que son reguladas y aseguradas, ademds en fiscalizadas por los
gobernantes, siendo puntuales sobre el desenvolvimiento y la realizacién de la
interdependencia social que no puede ser asegurado mds que la intervencién de
toda la fuerza gobernante; siendo ademas una actividad de competencia estatal
que se realiza sobre los diferentes medios concesionarios que se encuentran sujetos
a las necesidades de la demanda mediane un interés general y bajo los diferentes

procedimientos conforme al derecho publico.

En este contexto, Albuja (2024) afirma que resulta importante mencionar que en la
década de los freinta estuvo enmarcada la nocidn del servicio publica, debido que
se encuentra sobre un centro de construccion juridica sobre los diferentes sistemas
del Estado, en donde su precursor fue Duguit que sustenta el servicio publico; por esta
razén. Para Albuja el servicio se ha constituido como una actividad de suma
importancia sobre la interdependencia social, por lo tanto, debe ser fiscalizado vy
asegurado por las instifuciones gubernamentales e incluso por particulares que se
encuentren autorizados; constituyéndose como el eje central del Estado, ademds de
un impulso al derecho publico. Por tal motivo, en su teoria rechaza la definicion de
soberania del Estado, en donde atribuye cambios del derecho y mantiene un
enfoque sobre la funcidn del servicio puUblico que permita satisfacer las necesidades

sociales de manera universal.

En este contexto, Erazo y Lasso (2022) senalan que el servicio publico se ha
considerado como toda actividad estatal esencial para la colectividad que debe
ser regulada, garantizada y confrolada por el Estado para satisfacer necesidades

sociales, como la educacion, la salud y servicios esenciales. Existen diversas corrientes
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tedricas, algunas consideran que el servicio publico abarca toda la actividad de la
administracién, mientras que otras lo ven como una parte especifica, y algunas han
evolucionado para incluir conceptos como la gestion de datos, la personalizacion

del servicio y la relaciéon ciudad administracion.

El fundamento de la teoria de Duguit es la solidaridad social, que implica la
interdependencia necesaria entre los individuos para sobrevivir y prosperar, ademds
el Estado no es un poder de mando, sino un medio para asegurar que se satisfagan
las necesidades comunes, actuando como un regulador y fiscalizador de las
actividades esenciales y debe asegurar, regular y controlar el servicio publico, ya que

este no puede ser garantizado completamente por particulares.

Esta teoria aporta en el presente estudio mediante un criterio sélido sobre el servicio
publico, identificando la necesidad de poderlo estudiar para mejorar las
necesidades y expectativas de 1os usuarios, quienes son los principales evaluadores
del servicio, de hecho, permite sustentar de manera tedrica el presente estudio,

especialmente en la variable dependiente sobre el servicio publico.

2.2.1.3. Teoria del estructuralismo segun Amitai Etzioni

Con respecto a la teoria del estructuralismo desde la perspectiva de Efzioni afirma
que el estructuralismo es ver las organizaciones como sistemas sociales abiertos,
analizando la interaccién entre estructuras de poder, participacion y el entorno,
enfocdndose en como la autoridad y el poder se relacionan con el tipo de
involucramiento alienante, calculativo, moral de los miembros para entender su
eficacia y funcionamiento, superando visiones limitadas y buscando una

comprension holistica (Espinoza y Cachipuendo, 2024 ).

En consecuencia, Etzioni utiliza el estructuralismo para desglosar las organizaciones
en sus componentes fundamentales (poder, normas, individuos) y entender cémo
interactian para lograr sus fines, ofreciendo una vision mdas completa que las teorias
anteriores, como la burocrdtica. Etzioni desarrolld una tipologia de las organizaciones
y estudié como la participacion individual en una organizacion y el tipo de poder
gue predomina en su interior interactUan y explican el porqué de su sometimiento all
poder. Le interesaba conocer las razones por las cuales las personas responden en
las organizaciones, mds de lo que confian en el concepto de su derecho de
propiedad (Espinoza y Cachipuendo, 2024 ). En esencia, Etzioni establecié que el tipo

de poder que da por resultado el sometimiento guarda relacién con la naturaleza
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de la organizacién y con las razones por las cuales las personas se mantienen en
ella No enfocd la autoridad en el sentido tradicional, sino que prefirid desarrollaria de

forma mds completa, como parte de la idea de la estructura de la conformidad.

2.2.1.4. Teoria de la gobernanza segun Jan Kooiman

Jan Kooiman define a la gobernanza como un proceso de gobierno en el que
actores estatales y no estatales interactian a través de redes interdependientes para
tomar decisiones publicas y mejorar la gobernabilidad. En este contexto, una forma
de gobernanza es lo que se puede llamar gobernanza interactiva o socio-politica.
Esta perspectiva de la gobernanza toma diferentes formas de interaccion socio-
politica como punto cenfral en el que se establecen diferentes distinciones, tales
como las que se dan enfre auto gobernanza, cogobernanza y gobernanza
jerarquica y entfre 6rdenes de gobernanza tales como el primer orden de
gobernanza, que implica la solucion de problemas y la creacion de oportunidades,
el segundo orden de gobernanza, que contempla las condiciones institucionales, y
la meta gobernanza que se refiere a los principios que gobiernan la propia

gobernanza (Navarrete, 2022).

Desde hace unos anos, el concepto de gobernanza se ha convertido en un término
que se ha popularizado en numerosos dmbitos de las ciencias sociales.
Aparentemente este concepto es necesario, aunque tampoco se puede negar que
se ha puesto de moda. En esta ponencia presentamos ideas recogidas en Modern

Governance: government-society interactions

La gobernanza como una propuesta en expansion debe tener su base en el
desarrollo social y es particularmente atribuible a las crecientes o cambiantes
interdependencias sociales. La mayoria de los conceptos de gobernanza utilizados
destacan este aspecto. Se podria decir que este elemento comun se expresa (por si
mismo) bastante bien en la nocidén de tendencias sociales de largo alcance tales
como la diferenciaciéon y la integraciéon. Estos procesos resultan de ampliar las
cadenas de interdependencia o, dicho de una manera mds dindmica, de ampliar

las cadenas de interaccion (Gracia & Alvarado, 2013).

Jan Kooiman retoma y desarrolla su obra fundamental en este campo para mapear
y demostrar la utilidad de una perspectiva sociopolitica para nuestra comprension
de las formas contempordneas de gobierno, gobernanza y gobernabilidad. Un tema

central subyacente del libro es la nocidon de gobernanza como un proceso de
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inferaccion entre diferentes actores sociales y politicos y las crecientes
interdependencias entre ambos a medida que las sociedades modernas se vuelven

cada vez mds complejas, dindmicas y diversas (Albuja, 2021).

2.2.1.5. Modelo SERVQUAL

Importancia del modelo SERVQUAL: El modelo SERVQUAL es una herramienta para la
evaluacioén de la calidad del servicio que permite comparar las expectativas de los
clientes con su experiencia al recibir el servicio. Es una herramienta para detectar
deficiencias en el servicio, comprender los niveles de satisfaccion del cliente y disenar
para la mejora continua (Torres, 2022). También apoya la toma de decisiones y las

relaciones con los clientes para construir la competitividad de la organizacion.

Dimensiones del modelo SERVQUAL: Hay cinco dimensiones que se pueden utilizar
para medir la calidad del servicio en este modelo y se describen como tangibilidad:
la tangibilidad es la calidad de todas las instalaciones, equipos y apariencia del
personal. La segunda es la fiabilidad (la capacidad de cumplir lo prometido y no solo
poder hacerlo de manera consistente y precisa). La ftercera es la capacidad de
respuesta (la disposicion para brindar asistencia a los clientes de manera rdpida vy
eficiente) y la cuarta es la seguridad, que se refiere al conocimiento, cortesia y
confianza que el personal expresa a los consumidores. Finalmente, la empatia evalia
la atenciéon personalizada y el interés en conocer las necesidades de una persona
(Parillo y Condori, 2025).

Beneficios del modelo SERVQUAL: El modelo SERVQUAL es Uil ya que es un modelo
gue las organizaciones pueden aprovechar para identificar las dreas que se pueden
mejorar y optimizar los procesos de servicio y atencidon. También aumenta la
satisfaccidon y lealtad del cliente, el valor del nombre de la marca, asi como la
imagen de la organizacién y la ventaja competitiva de la empresa. Ademdads, permite
establecer estdndares de calidad, evaluar el desempeno y capacitar al personal

para satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios (Torres, 2022).
2.2.2. Bases conceptuales
2.2.2.1. La gestion del talento humano

Se ha considerado como aquel conjunto de varios conocimientos, habitudes o
aptitudes que adquieren las persona para realizar actividades de forma eficiente,

esto ha generado un valor agregado a las organizaciones, constituyéndose como
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un activo de suma importante en las empresas publicas y privadas, de esta manera
se puede obtener un buen manejo y desarrollo en funcidn de los objetivos
empresariales (Carvajal, 2021). Desde esta perspectiva, la gestion del talento
humano se ha constituido como un conjunto de procedimiento que una empresa u
organizacion mediante los departamentos de recursos humanos pine en macha la
capacitaciéon e incorporacidon de nuevos colaboradores; ademds de la retencion de

aquellos que ya se encuentran inmersos.

Desde esta perspectiva, la gestion del talento humano también se lo define como
“un enfoque de cardcter estratégico en las empresas que permite el desarrollo,
motivacion y la retencién de los empleados con mayor compromiso y talento, por lo
tanto, esta gestion va mds alld de la administraciéon de los recursos humanos”
(Minaya et al., 2024, p. 12). Permitiendo de esta manera maximizar el valor de los
trabaojadores, de esta manera aportar a las organizaciones, mediante las
alineaciones conforme al crecimiento profesional basado en los propdsitos

empresariales.

Por esta razdn, segun Acurio et al., (2020) mencionan que “la gestion del talento
humano se ha convertido en un factor de suma importancia en las organizaciones,
debido que un equipo talentoso y motivado permite el mejoramiento de la
productividad, satisfaccion del cliente y la innovacion” (p. 5). De hecho, permite la
reduccién de los costos que se encuentran asociados sobre la rotaciéon del personal,
ademds de la capacitacion de los nuevos empelados conforme a las necesidades
de las empresas, por lo tanto, al contar con una gestién del talento humano eficiente
se puede reducir procesos que no contribuyan sobre el cumplimiento de los objetivos

empresariales.

También es importante considerar que la gestién del talento humano adquiere una
pequena diferencia con la gestién de los recursos humanos que son considerados
como tradicionales, debido que este Ultimo mantiene su enfoque sobre las
actividades o tareas administrativas y operativas de todo el personal; mientras tanto,
la gestion del talento mantiene su propdsito en el desarrollo estratégico de los

colaboradores de una institucion para el alcance de los objetivos.

2.2.2.2. Importancia de la gestion del talento humano

Cabe destacar que la gestidn del talento humano trae consigo varios factores de

suma importancia en una organizacién, especialmente porque permite el
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mejoramiento de la productividad y rendimiento de las organizaciones sobre su
desarrollo y la retencidon de los empleados que demuestren mayor potencial sobre
las actividades laborales; también se puede enfocar una cultura de bienestar y
aprendizaje (Chdavez et al., 2024). De hecho, contribuye sobre la reduccién de los
costos que se encuentran asociados a la rotaciéon del personal, también permite

conftribuir con el logro de los objetivos de una empresa.

En este contexto, Milanta y Richero (2025) afirma que al momento de invertir en un
capital humano todas las empresas pueden crear escenarios laborales que
presenten un clima positivo, ademds de incrementar el compromiso y la satisfaccion
de sus colaboradores. Esto permite el fortalecimiento de la imagen, atractividad y
poder retener a los mejores frabajadores. Por tal motivo, la gestion del talento
humano mantiene un rol de suma importancia sobre la sostenibilidad y el éxito de las
organizaciones, independientemente si es publica o privada, su importancia se
cenfra en la capacidad de las organizaciones para poder atraer, retener al personal
con mayor desempeno que contribuyen de manera significativa en los objetivos de

uUna organizacion.

2.2.2.3. Objetivos de la gestion del talento humano

Cabe considerar que los propdsitos que persigue la gestion del talento humano son
multiples, debido que permiten alinear el potencial de todos los empleados
mediante acciones para que las organizaciones puedan maximizar su productividad
y el rendimiento de todos sus colaboradores, de esta manera se pueden fomentar el
desarrollo personal y profesional; por tal motivo, entre los principales objetivos de la

gestiéon del talento humano se muestran los siguientes:

e Atraer y retener a los mejores talentos: La gestion del talento humano permite la
implementacion de las estrategias sobre la seleccion y reclutamiento de los
colaboradores de una organizacion, esto para la incorporacidon de los
profesionales y de esta manera crear escenarios laborales de motivacion sobre el
largo plazo.

e Desarrollar habilidades de los trabajadores: Este tipo de gestion permite ofrecer
varias capacitaciones a los empleados que permitan formar y establecer
programas de desarrollo, esto con el propdsito de poder mejorar sus

competencias, ademds del conocimiento de todos sus colaboradores.
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e Mejorar el compromiso y la satisfaccion: La gestion del talento humano permite la
creacion de entornos laborales de manera positiva, ademds de poder
implementar programas, recompensas y reconocimiento, de esta manera se
puede ofrecer varias oportunidades de crecimiento con el propdsito de poder
mantener a los empleados comprometidos y motivados.

e Vincular el talento con los objetivos estratégicos: Permite asegurar que todos los
objetivos individuales de los trabajadores, esto mediante un vinculo directo sobre
los objetivos empresariales, de esta manera se puede garantizar que el talento
humano pueda contribuir sobre el éxito de las organizaciones.

e Incrementarla competitividad y la productividad: Cabe considerar que un equipo
talentoso en las organizaciones que mantengan un compromiso con la
productividad de la empresa permite mejorar el servicio al cliente, en donde se
puedan ofrecer servicios con mayor calidad y de esta manera se puede obtener
una ventaja competitiva.

e Fomentar el desarrollo profesional: Contribuye a los empleados para poder
avanzar y adquirir nuevos conocimientos sobre el establecimiento de los objetivos
en un corto plazo, ademds de poder ofrecer varias oportunidades en el desarrollo

y ascenso (Zamora, 2024).

2.2.2.4. Dimensiones de la gestidn del talento humano

a) Reclutamiento y seleccion del personal

Se ha considerado segun Zuniga et al., (2023) la definen como “una funcién de suma
importancia en las organizaciones, esto con la finalidad de poder contratar los
candidatos apropiados que demuestran mayor eficiencia en los puestos que se
encuenfran vacantes” (p. 6). Por tal motivo, este proceso surge sobre la
identificacion, evaluacion y la seleccién de los mejores candidatos para cumplir las
funciones en particular, por esta razdn, las empresas seleccionan al personal que

permita cubrir un puesto de trabagjo.

Por lo tanto, desde el punto de vista de ZUniga et al., (2023) mencionan que su
propodsito es obtener grupos de candidatos que puedan cubrir una vacante o puesto
de frabajo, en ese sentido, los métodos del reclutamiento pueden variar segun las
necesidades de cada organizacién, considerandos entre las mds comunes los

anuncios de empleados mediante diferentes medios de publicidad como redes
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sociales, periddicos y ferias de empleo, de hecho, se pueden ufilizar varias agencias

de empleo y de esta manera contribuir con un proceso de reclutamiento.
b) Capacitacion y desarrollo

Se ha considerado como un proceso de cardcter integral sobre el aprendizaje y la
formacién que permite mejorar los conocimientos habilidades y las competencias de
los empleados de una organizacion; de esta manera se puede alcanzar un potencial
mdaximo y contribuir con el cumplimiento de los propdsitos organizaciones, por lo
tanto, la capacitaciobn mantiene su enfoque en el mejoramiento de varias
habilidades especificas sobre un puesto de trabajo (Castillo, 2022). Mientras tanto, el
desarrollo mantiene una orientacion sobre el crecimiento profesional en el largo
plazo, esto ha permitido abarcar la informacién correspondiente y las experiencias

prdcticas.
c) Evaluacion del desempeno

Este proceso de ha considerado como un procedimiento de manera periddica y
sistematica sobre la gestidon del talento humano, por lo tanto, su principal funcién es
el rendimiento y la contribucion de los empleados sobre los puestos de trabajo; esto
mantiene un vinculo con los propdsitos y las expectativas de las organizaciones,
siendo su principal propdsito la identificacion de las dreas de mejora vy las fortalezas
para mejorar la retroalimentacién que permita alinear el desarrollo de manera
individual segun los objetivos empresariales y de esta manera poder fomentar la

mejora continua y la toma de decisiones (Carvajal, 2021).
d) Motivacion laboral

Con respecto ala motivacién laboral se ha considerado como un impulso interno de
los colaboradores de una organizacion, esto con la finalidad de poder esforzarse
bajo una perseverancia y compromiso con sus actividades laborales para el
cumplimiento o alcance de los propdsitos de una empresa y de esta manera poder
satisfacer sus propias necesidades y retos, para ello, las empresas ufilizan varias
herramientas que permitan motivar al personal para que rinda al mdximo y cumpla
con las necesidades organizacionales (Chdavez et al., 2024). Por tal motivo, una
organizacidon que pueda fomentar la motivacidon laboral mantiene una

productividad y rendimiento mayor.
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Cabe considerar que la gestion del talento humano es de suma importancia para la
modernizacion del servicio publico, esto permite el aseguramiento de las instituciones
publicas con el personal capacitado, adecuado y motivado para el cumplimiento
de los objetivos empresariales, de esta manera se pueden brindar servicio de calidad
con un enfoque basado en las necesidades de los ciudadanos, ademds se puede
promover el desarrollo y fomento de un escenario bajo una pertinencia vy
compromiso, esto permite establecer una mayor eficacia y eficiencia sobre la

prestacion de los servicios publicos.

2.2.2.5. Los servicios publicos

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

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

En este sentido, el marco comun de interaccionen entrare el Estado y la ciudadania
son los servicios publicos, en Ibarra son de buena calidad, el manejo de residuos
solidos es eficiente y cubre a la mayoria de la poblacién, sin embargo, hay algunos
problemas que deben abordarse (Albuja, 2024). Por ejemplo, el manejo de recursos
sélidos en algunas zonas de la ciudad puede ser insuficiente, lo que puede provocar
problemas de contaminacién, también hay algunos casos de apagones de luz
eléctricos, aungue estos son relativamente raros, en general, los servicios publicos en

lbarra son adecuados para las necesidades de la poblacion.

En este contexto, es importante que las autoridades municipales continlen
trabajando para mejorar la calidad de estos servicios, Aqui hay algunos ejemplos
especificos de como los servicios publicos en lbarra han sido mejorados la luz
eléctrica es confiable y cuenta con una tarifa regulada por el Estado. Debido a que
su operatividad establece fiabilidad en las administraciones y las expectativas

puestas en las mismas (Romo, 2024).

En este contexto, los servicios publicos deben prestarse con integridad, disenarse
pensando en los ciudadanos y en la respuesta a sus necesidades, con especial
atencién hacia los mdas débiles (Albuja, 2021). Al promover un mayor grado de
transparencia y permitir que todos los ciudadanos de a pie evalien si los servicios
bdsicos son adecuados, eficientes y de calidad, expresen sus necesidades y sus

preferencias y se involucren en procesos de mejora e innovacion, se crea una
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oportunidad para mejorar el aprovechamiento de los fondos publicos y la prestacion

de los servicios.

Las administraciones publicas estdn experimentando un rediseno en sus sistemas a fin
de que los ciudadanos puedan tener un papel mdas activo y protagdnico en la
gestion, con el propdsito de mejorar la prestaciéon de los servicios publicos. Puede
tratarse de procesos participativos y foros, de seguimiento de comunidades y

presupuestos ciudadanos.

2.2.2.6. Accesibilidad a los servicios publicos

Con respecto a la accesibilidad de los servicios publicos se define como el acceso
de manera equitativa de todas las personas a los servicios publicos, especialmente
las esenciales, independientemente de varias condiciones, por lo tanto, esta
accesibilidad se pueden eliminar barreras sociales y de comunicacion (Castillo,
2022). Por tal motivo, se enfoca sobre los servicios que son confiables, disponibles y
asequibles, para mejorar su calidad y confribuir con un servicio que cumpla con

tfodas las necesidades de los ciudadanos.

2.2.2.7. Calidad del servicio publico

En relaciéon a la calidad de los servicios publicos se han constituido segun Corrales
(2022) como la conformidad sobre las expectativas de los ciudadanos frente a los
servicios que percibe, en donde puede verse reflejado su satisfaccion, ademds de la
eficiencia y la transparencia de la administracion. Por tal motivo, para evaluar la
calidad de pueden considerar varios pardmetros como la fiabilidad, capacidad de
respuesta, competencia y la accesibilidad a la comunicacién, esto en relaciéon del
cumplimiento frente a las necesidades ciudadanas; de hecho, la mejora confinua
de estos servicios se obtiene sobre la medicidn conforme ala percepcién ciudadana,
ademds de la adaptacién de las buenas prdcticas que permite la optimizacion de

los procesos y el incremento de la satisfaccion en los usuarios.

2.2.2.8. Eficiencia de los servicios publicos

Ahora bien, la eficiencia de los servicios puUblicos se ha considerado como aquella
optimizacion del uso de todos los recursos, pueden ser econdmicos o sociales, esto
con la finalidad de poder alcanzar las funciones y los objetfivos establecidos
conforme a las obligaciones del Estado, en donde se puede enfregar servicios de

calidad a los ciudadanos segun sus requerimientos o necesidades sociales (Zavaleta
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et al., 2024). por lo tanto, se pretende que las instituciones publicas puedan lograr sus
metas, esto de manera oportuna, en donde se utilizan los recursos de manera
racional, lo cual pueden incidir directamente en el desempeno y garantizar todas las

necesidades de los ciudadanos.

2.2.2.9. Satisfaccion del servicio

Mientras tanto, la satisfaccion del servicio se ha convertido en una medida que
permite evaluar la presentacion de los servicios de una organizacion, tiene relacion
con las expectativas de los ciudadanos, lo cual refleja la percepcion de los clientes
basado en su experiencia, por tal motivo, dicho indicador es de suma importancia
debido que contribuye a las empresas poder identificar las diferentes dreas de
mejora, incluso a fomentar la lealtad de los clientes, que son un factor determinante
sobre las comparaciones y recomendaciones futuras para poder mejorar el servicio
(Rodriguez et al., 2023).

2.2.2.10. Servicio de mantenimiento de espacios publicos y gestion de

residuos solidos

Cabe considerar que son acciones conjuntas que permite conservar, limpiar y
embellecer todas las dreas comunes, también permite gestionar los desechos, es
decir, se lleva a cabo un proceso de recoleccion y tratamiento, su principal propdsito
es el mejoramiento de la calidad de vida, ademds de proteger el medio ambiente y

la salud publica (Gutiérrez et al., 2024).
a) Mantenimiento de espacios pUblicos

Se ha constituido como aquel conjunto de servicios que ofrecen las entidades
municipales, consideradas como acciones técnicas que se encuentran destinadas
en la reparacion, limpieza y la conservacion de todas las dreas comunes,
especialmente en calles, plazas, parques o jardines, su principal propdsito es el
aseguramiento de la funcionalidad de la estética, seguridad y la salubridad del

espacio publico, cumpliendo con el bienestar de los ciudadanos (Rojas et al., 2023).

Entre los principales componentes del mantenimiento de estos espacios se encuentra
la limpieza, especialmente por el barrido, la recoleccion de los residuos y el
mantenimiento organizado de las calles; también se integra por el mantenimiento de
las dreas verdes , especialmente por actividades que permiten podar los drboles,

corte del césped, riesgo de jardines y el control de plagas; con respecto al mobiliario
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y la infraestructura, permite la reparacidon del alumbrado publico, aceras,
senalizacion y todo el mantenimiento en los espacios publicos (Rojas et al., 2023).
También contribuye en la gestion ambiental, es decir, el cuidado de la biodiversidad

urbana, también por la gestion eficiente.
b) Residuos solidos

Se consideran como sustancias, materiales o productos que se encuentran en un
estado solido o semisdlido que generalmente se desechan luego de cumplir con su
vida Util, son provenientes de actividades que se realizan en el hogar, industrias o
comercios, incluso en los servicios, fambién se los conoce como el nombre de basura,
en donde se incluyen en varias categorias con relacion a su clasificaciéon como se

muestra a continuacion:

e Segun su origen: Son aquellos que generalmente son producidos en la via
pUblica o en el hogar; también se encuentran los residuos de manejo especial
que son producidos o es el resultado de procesos productivos que
generalmente no representan peligro, pero se producen en grandes
volumenes; ademds los residuos peligrosos que mantienen un alto riesgo para
el ambiente y la salud puUblica, especialmente los residuos hospitalarios.

e Segun su composicion: Se pueden clasificar en orgdnicos e inorgdnicos, entre
los residuos sdlidos orgdnicos, son aquellos considerados como
biodegradables, es decir, restos de jardineria y alimentos; mientras que los
inorgdnicos son comunmente materiales artificiales o incluso industriales, tales
como metales, pldstico y vidrio.

e Segun su peligrosidad: Son productos considerados como inerte, es decir, su
degradacién no es inmediata ni facil, sin embargo, pueden causar toxicidad,

especialmente por el cartén y el papel (Romo, 2024).
2.3. MARCO LEGAL
Como fundamentacion legal del presente estudio se utilizaron instrumentos juridicos
que respalden la ejecucion de este estudio, para ello, se fomd como referencia,

normativas o reglamentos establecidos por la Constitucion de la Republica del

Ecuador sobre el servicio publico y la gestion del talento humano.
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Tabla 1. Constitucién de la Republica del Ecuador

Instrumento juridico Articulo Descripcion
Constituciéon  de la . 1. Garantizar sin discriminacién alguna
o TITULO | .
Republica del - el efectivo goce de los derechos
Elementos constitutivos . L
Ecuador del estado establecidos en la Constitucidon y en

Capitulo primero
Principios fundamentales
Art.  3.- Son deberes
primordiales del Estado

Seccidén novena

Personas usuarias y
consumidoras

Art. 52.-

Titulo 1l

Garantias

constitucionales

Capitulo segundo
Politicas publicas,
servicios publicos y
participacion ciudadana
Art. 85

Titulo IV Capitulo séptimo
Administracion publica
Art. 227

los instrumentos internacionales, en
particular la educacién, la salud, la
alimentacién, la seguridad social vy
para sus habitantes. (Constitucién de
la Republica del Ecuador, 2008)

Las personas tienen derecho a
disponer de bienes y servicios de
6ptima calidad y a elegirlos con
libertad, asi como a una informacién
precisa y no enganosa sobre su
contenido y caracteristicas.

La ley establecerd los mecanismos de
conftrol de calidad y los
procedimientos de defensa de las
consumidoras y consumidores; y las
sanciones por vulneraciéon de estos
derechos, la reparacion e
indemnizacién por deficiencias, dafnos
o mala calidad de bienes vy servicios, y
por la interrupciéon de los servicios
pUblicos que no fuera ocasionada por
caso fortuito o fuerza mayor.
(Constitucion de la Republica del
Ecuador, 2008)

1.Las politicas publicas y la prestacién
de bienes y servicios publicos se
orientardn a hacer efectivos el buen
vivir 'y todos los derechos, y se
formulardn a partir del principio de
solidaridad.

2. Sin perjuicio de la prevalencia del
interés general sobre el interés
particular, cuando los efectos de la
ejecucién de las politicas publicas o
prestacion de bienes o servicios
pUblicos vulneren o amenacen con
vulnerar derechos constifucionales, la
politica o prestacion deberd
reformularse o se adoptardn medidas
alternativas que concilien los derechos
en conflicto.

3. El Estado garantizard la distribucion
equitativa y solidaria del presupuesto
para la ejecucidn de las politicas
publicas y la prestacidén de bienes vy
servicios publicos. (Constitucion de la
Republica del Ecuador, 2008, p. 42)

“La administracion publica constituye
un servicio a la colectividad que se
rige por los principios de eficacia,
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Art. 229

eficiencia, calidad, jerarquia,
desconcentfracion, descentralizacion,
coordinacién, participacion,
planificacion, transparencia y
evaluacién”  (Constitucion  de  la
Republica del Ecuador, 2008, p. 120).
“Serdn servidoras o servidores pUblicos
todas las personas que en cualquier
forma o a cualquier titulo trabajen,
presten servicios o ejerzan un cargo,
funcion o dignidad dentro del sector
publico” (Constitucién de la Republica
del Ecuador, 2008, p. 120).

Fuente: Constitucion de la Republica del Ecuador (2008)

Tabla 2. Cédigo Orgdnico Administrativo

Instrumento juridico Articulo Descripcion
Caodigo Organico “Principio de eficacia. Las
Administrativo actuaciones administratfivas se

Articulo 3

Articulo 5

Articulo 10

Articulo 21

Articulo 31

realizan en funcién del cumplimiento
de los fines previstos para cada
érgano o entidad publica, en el
dmbito de sus competencias”
(Coédigo Orgdnico  Administrativo,

2017, p.3).

Principio de calidad. Las
administraciones  puUblicas  deben
satisfacer oportuna y

adecuadamente las necesidades vy
expectativas de las personas, con
criterios de objetividad y eficiencia, en
el uso de los recursos publicos (Cédigo
Orgdnico Administrativo, 2017, p.4).
“Principio de participacion. Las
personas deben estar presentes e
influir en las cuestiones de interés
general a través de los mecanismos
previstos en el ordenamiento juridico”
(Cédigo  Orgdnico  Administrativo,
2017, p.4).

“Principio de ética y probidad. Los
servidores publicos, asi como las
personas que se relacionan con las
administraciones publicas, actuardn
con rectitud, lealtad y honestidad”
(Coédigo Orgdnico  Administrativo,
2017, p.4).

“Derecho fundamental a la buena
administracién publica. Las personas
son fitulares del derecho a la buena
administracién  publica, que se
concreta en la aplicacién de la
Constitucién, los instfrumentos
internacionales, la ley y este Cddigo”
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Articulo 34

(Cddigo
2017, p.5).
“Acceso a los servicios publicos. Las
personas tienen derecho a acceder a
los servicios puUblicos, conocer en
detalle los términos de su prestacion y
formular reclamaciones sobre esta
materia” (Cédigo Orgdnico
Administrativo, 2017, p.é).

Orgdnico  Administrativo,

Fuente: Constitucion de la Republica del Ecuador (2017).

Tabla 3. Ley Orgdnica del servicio publico

Instrumento
juridico

Articulo

Descripcién

Ley
Orgdnica
del servicio
pUblico

Art.22.- Deberes de las o los servi
dores pUblicos

Art.23.-  Derechos
servidoras y los
publicos

de las
servidores

Art.24.-
servidoras vy
publicos

Prohibiciones a las
los servidores

Articulo 52. De las atribuciones y
responsabilidades de las
Unidades de Administracion del
Talento Humano

Art. 53.- Del Sistema Integrado
de Desarrollo del Talento
Humano

“Cumplir  personalmente con las
obligaciones de su puesto, con solicitud,
eficiencia, calidez, solidaridad y en
funcién del bien colectivo, con la
diligencia que emplean generalmente
en la administracién de sus propias
actividades” (Ley Orgdnica, del Servicio
Publico, 2010, pp.6-7).

Establece los derechos laborales
irenunciables de las servidoras vy
servidores publicos, garantizando
estabilidad, remuneracion justa,
prestaciones legales, licencias,
seguridad laboral, capacitacién y
proteccioén frente a la discriminaciéon vy
actos arbitrarios. (Ley Orgdnica, del
Servicio Publico, 2010)

Determina las conductas prohibidas a los
servidores publicos para asegurar la
ética, legalidad, fransparencia vy
correcto funcionamiento de la
administracién publica. (Ley Orgdnica,
del Servicio Publico, 2010)

Las Unidades de Administracién del
Talento Humano, ejercerdn las siguientes
afribuciones y responsabilidades: Q)
Cumpliry hacer cumplir la presente ley, su
reglamento general y las resoluciones del
Ministerio de Relaciones Laborales, en el
dmbito de su competencia;

b) Elaborar los proyectos de estatuto,

normativa interna, manuales e
indicadores de gestiobn del talento
humano. (Ley Orgdnica, del Servicio
Publico, 2010, p.14)

Es el conjunto de politicas, normas,

métodos y procedimientos orientados a
validar e impulsar las habilidades,
conocimientos, garantias y derechos de
las v los servidores publicos con el fin de
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Art.

56.-

De la planificacién institucional
del talento humano

desarrollar su potencial y promover la
eficiencia, eficacia, oportunidad,
interculturalidad, igualdad vy la no
discriminacién en el servicio publico para
cumplir con los preceptos de esta Ley.
(Ley Orgdnica, del Servicio Publico, 2010,
p.20)

“Las Unidades de Administracion del
Talento Humano estructurardn,
elaborardn y presentardn la planificaciéon
del talento humano, en funcién de los
planes, programas, proyectos y procesos
a ser ejecutados” (Ley Orgdnica, del
Servicio Publico, 2010, pp.6-7).

Fuente: Ley Orgdnica del servicio publico (2010)

Tabla 4. Reglamento a la Ley Orgdnica del servicio publico

Instrumento

Articulo

Descripcion

Reglamento general de la
LOSEP

Art. 139.-
Subsistema  de
planificacion
del talento
humano

Art.  133.- Del
sistema
informdtico

Art.  280.- Del
Sistema de
Control y
Certificacién de
Calidad de
Servicio

El subsistema de planificacion de talento
humano permite determinar el numero
de puestos de cada grupo ocupacional
que requieren los procesos de las
instituciones del sector publico, en
funcion de la situacion histérica, actual y
futura; del crecimiento de la masa salarial
compatible con el crecimiento
econdmico vy la sostenibilidad fiscal; de
normas y estdndares técnicos que expida
el Ministerio de Relaciones Laborales.
(Reglamento General a la Ley Orgdnica
del Servicio PUblico, 2011, p.37)

El Ministerio de Relaciones Laborales
implementard un sistema informdatico
integrado de talento humano vy
remuneraciones, que estard integrado
por los mobdulos de gestidbn, de
certificacion de calidad del servicio, de
talento humano y de remuneraciones e
ingresos complementarios, movimientos
de personal, identificacidon de personas
inhabilitadas para desempenar un
puesto puUblico, catastro integral y otros
gue se establezcan, para lo cual emitird
la correspondiente  norma  técnica.
(Reglamento General a la Ley Orgdnica
del Servicio Publico, 2011, p.34)

El sistema de control y certificacion de
calidad de servicio es el conjunto de
politicas, normas, procedimientos e
instrumentos de cardcter técnico vy
operativo que garantizan la efectividad y
productividad en la prestacién de
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Art.  281.- Del
reconocimiento
por la
prestacion  de
servicio publico
de calidad

productos y servicios por parte de las
instituciones establecidas en el articulo 3
de la LOSEP, a sus usuarios externos, de
acuerdo con estdndares de calidad
establecidos en la normativa técnica que
emita para el efecto el Ministerio de
Relaciones  Laborales.  (Reglamento
General a la Ley Orgdnica del Servicio
Publico, 2011, p.71)

El Ministerio de Relaciones Laborales,
sobre la base del cumplimiento de la
certificacién de calidad de servicio,
realizard un reconocimiento publico a la
o las instituciones que mantengan
estdndares de excelencia en la
prestacion de productos y servicios a la
ciudadania. (Reglamento General a la
Ley Orgdnica del Servicio Publico, 2011,

p.71)

Fuente: Ley Orgdnica del servicio publico (2011)

Tabla 5. Codigo Orgdnico de Planificacion y Finanzas Publicas

Instrumento juridico Articulo

Descriptivo

Art. 16.- Arficulacidon En los procesos de formulacion vy

Y

ejecucion de las politicas publicas, se

complementariedad establecerdn mecanismaos de
Cdédigo Orgdnico de de las politicas coordinacidon que garanticen la

Planificaciéon y Finanzas puUblicas
Publicas

coherencia y complementariedad
enftre las intfervenciones de los distintos
niveles de  gobierno. (Cdédigo
Orgdnico de Planificacion y Finanzas
Publicas, 2011, p.9).

Fuente: Codigo Orgdnico de Planificacion y Finanzas Publicas (2011)

Tabla 6. Cédigo de ética de los servidores pUblicos

Instrumento juridico Articulo Descriptivo
Articulo. 23.- Buen Los servidores pUblicos de las entidades
frato y que forman parte de la Administracién
amabilidad PUblica Cenfral, institucional o}

Cédigo de ética de los
servidores publicos

dependiente de la Funcién Ejecutiva
dardn un trato gentil, amable vy
educado a las personas que requieran
sus servicios de conformidad con los
principios establecidos en la
Constitucion, Cédigo Orgdnico
Administrativo, Ley Orgdnica para la
Optimizacién y Eficiencia de Trdmites
Administrativos y demds normativa
aplicable. (Cédigo de ética de los
servidores publicos, 2015, p. 12)

Fuente: Codigo de ética de los servidores publicos (2015)
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ll. METODOLOGIA

3.1. ENFOQUE METODOLOGICO
3.1.1. Enfoque
3.1.1.1. Cudlitativo

Este estudio fue de cardcter cualitativo debido a la recopilaciéon de informacién no
numeérico, por lo tanto, el enfoque cualitativo es un procedimiento de la investigacion
cientfifica que se encarga de recopilar, procesar y andlizar informacion de
clasificaciéon no numérica, esto gracias a la recopilacion de informacién mediante
técnicas como la entrevista y observacion (Vizcaino et al., 2023). En este sentido, este
estudio es cualitativo debido que se utilizaron entrevistas para obtener informacion
amplia sobre la gestion del talento humano y su incidencia en el mantenimiento de
espacios publicos y residuos sélidos en el GAD Municipal del Cantén Pedro Moncayo,

centrdndose en la aplicacion de entrevistas.

3.1.1.2. Cuantitativo

Con respecto al enfoque cuantitativo se utilizaron cantidades numéricas, en este
sentido, el enfoque cuantitativo se encarga de la recopilacién y proceso de modelos
estadisticos y la utilizacidn de la estadistica que permitan la comprobacion de
hipotesis e identificar patrones de comportamiento (Arias, 2021). En este sentfido, este
estudio fue cuantitativo puesto que se recopild informacién numérica mediante
entrevista, ademds por la utilizacion del andlisis estadistico partiendo del cdlculo
muestral para obtener informacion primaria, esto mediante la utilizacién de la
estadistica descriptiva que permitié ordenar y procesar la informacion obtenido de

forma objetiva.

3.1.2. Tipo de Investigacion
3.1.2.1. Descriptiva

Mediante la investigacion descriptiva se pudo describir el fendmeno de estudio; por
tal motivo, la investigacion descriptiva es un procedimiento de la investigacion que
tiene como finalidad recopilar informacion para ser procesada, analizada e
interpretada sobre un fendmeno o sujeto de estudio, es decir, describe la naturaleza

del problema de investigacion, por lo tanto, gracias a esta investigacion se pudo
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recopilar informacion primaria sobre la gestidon del talento humano y su incidencia en
el mantenimiento de espacios publicos y residuos sdlidos en el GAD Municipal del
Cantdn Pedro Moncayo; para ello, se utilizaron técnicas de recopilaciéon de datos

para su posterior interpretacion y descripcion de los resultados.

3.1.2.2. Bibliografica/documental

Con respecto a la investigacion bibliografica se utilizaron recursos bibliograficos, es
decir, se utilizaron libros artficulos cientificos, folletos, entre ofros materiales de
cardcter bibliografico para extraer informacion secundaria sobre el fenédmeno de
estudio, siendo puntual en la construccidon de teorias que sustenten la presente
investigacion; permitiendo sustentar tedricamente las variables de estudio, es decir,
la gestion del talento humano y el mantenimiento de espacios publicos y residuos

sélidos del cantén Pedro Moncayo (Guerra y Naranjo, 2020).

3.1.2.3. Investigacion de campo

Finalmente, la investigacion de campo permitié la obtencién de informacion
primaria, puesto que se entrd en contacto con la poblacién sujeto de estudio
mediante técnicas de recopilacidon de datos como enfrevistas dirigidas a los
funciones del GAD municipal de talento humano para identificar los procesos de este
departamento y encuestas dirigidas a la poblacion del cantén Pedro Moncayo para
identificar su percepcién sobre el mantenimiento de espacios publicos y residuos
solidos desde el GAD municipal; la recoleccion de esta informacion fue

posteriormente analizada e interpretada.

3.1.3. Niveles de Investigacion
3.1.3.1. Nivel Descriptivo

La investigacion fue descriptiva ya que describid procesos de gestion del talento
humano en el GAD Municipal del cantén Pedro Moncayo vy las condiciones bajo las
cuales se prestan los servicios publicos. Este tipo de investigacion se utiliza para
identificar a los empleados que son capacitados y evaluados, motivados,
seleccionados y desarrollados, e identificar su cardcter y conducta en la institucion.
También se describieron las opiniones de los funcionarios y usuarios sobre la calidad
y eficiencia de los servicios puUblicos prestados por el GAD Municipal para obtener
una vision redlista de la realidad del mundo institucional y los factores que impactan

el falento humano.
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3.1.4. Diseno de Investigacion
3.1.4.1. Diseno No Experimental

El presente estudio se realizdé en un contexto no experimental, por lo que las variables
del estudio no fueron manipuladas intencionalmente por el investigador. La
informacion se capturd en su estado natural y se llevd a cabo un andlisis en relacion
con la gestion del talento humano y su relacién con la mejora de los servicios publicos
del GAD Municipal del cantén Pedro Moncayo, lo que permitié obtener informacién
real y objetiva sobre la situacién actual de la institucion sin alterar las condiciones en
las que se llevan a cabo las actividades administrativas y operativas (Rodriguez,
2020).

3.1.4.2. Diseno Transversal

La investigacion fue transversal ya que los datos se recopilaron en un solo momento.
Los datos de encuestas y entrevistas se recopilaron durante el periodo de
investigacion, lo que permitié analizar las variables del estudio y su relacion en un
contexto especifico. Este diseno permitid la recopilacidén de nueva informacion sobre
la gestion del talento humano vy los servicios puUblicos por parte de los usuarios y

autoridades del GAD Municipal del cantén Pedro Moncayo.
3.2. IDEA A DEFENDER

La gestion del talento humano incide directamente en la calidad del servicio de
mantenimiento espacios publicos y residuos sélidos por el GAD Municipal del Cantén

Pedro Moncayo en el ano 2025.

3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
3.3.1. Definicion de variables
3.3.1.1. Variable independiente: Gestion del talento humano

Se ha considerado como aquel conjunto de varios conocimientos, habitudes o
aptitudes que adquieren las persona para realizar actividades de forma eficiente,
esto ha generado un valor agregado a las organizaciones, constituyéndose como
un activo de suma importante en las empresas publicas y privadas, de esta manera
se puede obtener un buen manejo y desarrollo en funcion de los objetivos

empresariales (Carvajal, 2021).
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3.3.1.2. Variable dependiente: Mejoramiento de los servicios publicos

El mejoramiento de los servicios publicos se refiere al conjunto de acciones orientadas

a incrementar la calidad, eficiencia y cobertura de los servicios brindados a la

ciudadania. En el dmbito del mantenimiento de espacios publicos y la gestion de

residuos solidos,

comprende actividades destinadas a conservar,

limpiar y

embellecer las dreas de uso comun, asi como optimizar los procesos de recoleccion,

tratamiento y disposicion de los desechos. Estas acciones contribuyen al bienestar de

la poblacion, la proteccidn del medio ambiente y el fortalecimiento de la salud

publica, promoviendo una mejor calidad de vida para los ciudadanos (Gutiérrez et

al., 2024).

3.3.2. Operacionalizaciéon de variables

Tabla 7. Matriz de operacionalizacién de variables

Variables Dimensiones Indicadores Técnicas Instrumentos
vl Gestion Reclutamiento Porcentaje de
del talento seloccidn Y cumplimiento del perfil
humano de puestos
Capacitacion Frecuencia de ) )
g P " Y capacitaciones Cuestionario
esarrollo realizadas al person0| Encuestas, estructurado,
Nivel de Resultados de las entrevistas, guion de
evaluacion de evaluaciones de Revision enfrevista,
desempefo desempeio anual documental  ficha
. Nivel de satisfaccion documental
Nivel de
. . laboral de los
motivacion laboral
empleados
Clima Nivel de compromiso
organizacional organizacional
V.D. Estado de las
Mejoramiento . instalaciones y
Aspectos tangibles . .
de los equipamiento del
servicios servicio
publicos Cumplimiento correcto Cuestionario
Fiabilidad de los procesos del Encuestas, estructurado,
servicio enfrevistas, guion de
Capacidad de Rapidez en la atencién ~ Revision enfrevista,
respuesta de reclamos y solicitudes documental  ficha
. . documental
. Nivel de confianza por
Seguridad .
los usuarios
Empatia Nivel de atencidny
amabilidad
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3.4. METODOS UTILIZADOS
3.4.1. Métodos
3.4.1.1. Inductivo

El método inductivo segun Herndndez (2023) menciona que es un procedimiento de
la investigacion cientifica que permite la deteccion de fendmenos, surge desde la
observacion hasta derivar teorias, es decir, parte de aspectos especificos hasta
contextos generales. Por tal motivo, gracias este método se identificd un problema
que fue analizado, es decir la gestion del talento humano y su incidencia en el
mantenimiento de espacios publicos y residuos sélidos por parte del GAD Municipal
del Cantdn Pedro Moncayo, se obtuvo informacion primaria y se construyen las

respectivas conclusiones y recomendaciones de la presente investigacion.

3.4.1.2. Analitico

Con respecto al método analitico permitié llegar a las conclusiones de la
investigacion mediante un andlisis, esto gracias a un procedimiento que partid del
planteamiento del problema; especialmente este método fue necesario en relacion
a la revisidon literaria del estudio; permitiendo obtener informaciéon para la
interpretacion y andlisis de la informacién primaria sobre la gestion del talento
humano y el mantenimiento de espacios publicos y residuos sélidos del GAD

Municipal del Cantén Pedro Moncayo.

3.4.2. Técnicas e instrumentos

Para la obtencion de informacién primaria se utilizaron las siguientes técnicas e

instrumentos

3.4.2.1. Encuesta

Para obtener informacién primaria se utilizd la encuesta que se constituyd de un
cuestionario estructurado con una serie de preguntas cerradas para obtener
informacion sobre la gestiéon del talento humano y el mantenimiento de espacios
publicos y residuos sélidos en el GAD Municipal del Cantdn Pedro Moncayo, por lo
tanto, esta técnica se aplicd a un universo de los habitantes en su totalidad, una vez

obtenido la informacion se la procesd y analizo de forma objetiva.
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3.4.2.2. Entrevista

Con respecto a la entrevista se utilizd un cuestionario semiestructurado conformado
por una serie de preguntas abiertas, las cuales fueron dirigidas a los funcionarios
publicos que laboran en el GAD municipal del cantdén Pedro Moncayo para obtener
amplia informaciéon y detallada sobre la gestidon del talento humano en esta
institucion; para ello, se utilizd un guion de entrevista con la finalidad de obtener

informacion amplia y detallada sobre el problema de estudio.

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

En el presente estudio se ha tomado la poblacion urbana del cantén Pedro
Moncayo, para obtener informacion primaria sobre la gestion del talento humano y
su incidencia en el mantenimiento de espacios publicos y residuos solidos del GAD
Municipal del Cantén Pedro Moncayo, por tal motivo, se considerd la poblacion total
segun el Censo-INEC (2025); puesto que todas las personas acceden a los servicios

publicos en este cantén.

Una vez identificado la cantidad de poblacion se obtuvo un total de 40483
habitantes del cantén Pedro Moncayo, para ello, se utilizaron los datos disponibles
en la plataforma (INEC, 2025). Ademds, a funcionarios publicos del GAD municipall
para identificar la gestion del talento y humano y el mantenimiento de espacios

publicos y residuos solidos.

3.5.1.2. Muestra

Los usuarios que forman parte de la muestra fueron elegidos por medio de una
seleccion aleatoria con un nivel de confianza del 95 %, un error muestral de 5 % y una
probabilidad de éxito del 50 %. Por tal motivo, a continuaciéon, se muestra el cdlculo

muestral:

Calculo muestral

Donde:

N: Poblacién o universo (40483)

Z: Nivel de confianza (?5%, equivalente a 1,96)
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e: Error muestral (5%)
p: Proporcion de aceptacion (0,5)

q: Proporcion de rechazo (0,5)

zz*p*q*N
e?2x(N—-1)+Z?%+pxq

_ 1,962 % 0,5 0,5 * 40483
0,052 * (40483 — 1) + 1,962 % 0,5 % 0,5

n

_ 38416%0,5%0,5 « 40483
" = 0,0025(40482) + 3.8416 = 0,5 * 0,5

_38.879,8732
~102,1654

n= 380,56
n= 381

Una vezrealizado el cdlculo muestral se obtuvo que el total de informantes fueron de
381 habitantes del cantén Pedro Moncayo quienes fueron los informantes para
obtenerinformacion primaria sobre la gestion del talento humano y el mantenimiento

de espacios publicos y residuos solidos

3.5.1.3. Muestra Estratificada

Datos Generales:
e n (Muestra Total): 381
e N (Poblacién Total): 40483

e N, (Poblacion del Estrato)
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Parroquia Malchingui

e N, (Poblacion del Estrato): 6307

n'Nh
N

np =

"™ = 40483

| 2402967
" = 740483

n, = 59,36
n, =59
Parroquia de Tocachi
e N, (Poblacion del Estrato): 2028

n'Nh
N

np, =

™ = 40483

772668
" = 40483

n, = 19,08

Tlh=19

Parroguia La Esperanza

e N, (Poblacion del Estrato): 4701

n'Nh
N

np, =

"= 740483
1.179.081

"= 20483
n, = 44,24

nh:44

_381-6307

_381-2028

_381-4701
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Parroguia Tabacundo

e N, (Poblacion del Estrato): 21157

n:- Nh
Tlh = N
_ 381-21157
"= T40483
_ 8.060.817
" = T20483
n, = 199,12
ny, = 199
Parroquia de Tupigachi
e N, (Poblacion del Estrato): 6290
n- Nh
np, = N
_ 3816290
"= 740483
_ 2.396.490
"h = 20483
n, = 59,20
np, = 60

Debido a que el resultado presentd decimales, se decidid incrementar un individuo
en la muestra, redondeando de 59,20 a 60 participantes, con el fin de evitar sesgos

en los cdlculos y garantizar una representacion adecuada del estrato dentro de la

muestra tofal.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS

Para el desarrollo del andlisis de resultados, se considerd 381 habitantes del cantéon
Pedro Moncayo. La informacién fue recopilada mediante la aplicacion de encuestas
posteriormente procesada a traves del software estadistico SPSS, o que permitio

organizar y sistematizar los datos de manera adecuada.

El andlisis se desarrolldé considerando dimensiones como los aspectos tangibles, la
fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia, lo que permitié
evidenciar la relacion entre la gestion del talento humano y el mejoramiento de los
servicios publicos. En este sentido, se determind que el desempeno del personal
municipal influye de manera directa en la safisfaccion de los usuarios y en la

eficiencia de la prestaciéon de los servicios.
4.1.2. Andlisis de encuestas
4.1.2.1. Datos sociodemograficos

Figura 1. Edad

Porcentaje

18-29 afios 30-64 afios 65 afos én adelante

La distribuciéon por edades parece estar dominada por adultos de mediana edad en
las muestras, lo que implica que la mayoria de los participantes eran
econémicamente activos, pero este efecto tiene una implicacion significativa para

la representatividad y orientacién de los hallazgos del estudio.

Figura 2. Ocupacioén
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Porcentaje

Empleado Comerciante Quehaceres Estudiante
publico domesticos

El andlisis de la ocupacién como variable nos ayuda a saber que las personas
dedicadas a las tareas del hogar constituyen la mayoria de las personas en nuestra
muestra, lo que indica una ocupacion influyente para esta poblacién en nuestra
muestra. Esta tendencia indica que una parte significativa de los encuestados estd
involucrada en la gestién y cuidado del entorno familiar, lo que puede afectar las

percepciones, experiencias y necesidades articuladas en el presente estudio.

Figura 3. Residencia

Porcentaje

La Malchingui  Tabacundo Tocachi Tupigachi
Esperanza

La variable de residencia muestra una alta concentracién prominente de miembros
del sector de Tabacundo en la muestra de poblacién. Esta tendencia informa que
gran parte de lo que se recopild, asi como las percepciones y caracteristicas
identificadas en el estudio, estdn condicionadas en gran medida por la realidad

social y territorial de este sector.
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Figura 4. Género

Porcentaje

Masculino Femenino

El andlisis de la variable de género demuestra que la mayor parte de la muestra
estudiada estd dominada por hombres, reflejando una mayor representacion de este
grupo en la investigacion. Por lo tanto, de acuerdo con esta tendencia, implicamos
que la mayoria de la perspectiva y experiencia, asi como los rasgos que vemos
durante la investigacion, estdn basados principalmente en la perspectiva masculina.
Asimismo, la diferencia observada entre ambos grupos en este estudio demuestra
qgue los hombres participan activamente en el proceso de recoleccidn de

informacion.

Figura 5. Instruccion

Porcentaje

Primaria Secundaria Educacidn Ninguna de las
superior anteriores

En términos de nivel educativo, hay una gran predominancia de participantes con

educacioén secundaria entre los sujetos elegidos como muestra, lo que indica que la

52



muestra de la encuesta es de nivel educativo medio en general. Esta tendencia
implica que las percepciones, conocimientos y criterios que se han recopilado estdn
principalmente moldeados por las personas que han alcanzado este nivel de

escolaridad.

Figura 6. Uso de tecnologia

Porcentaje

Bajo Medio Alto

El uso de la tecnologia muestra la predominancia de partficipantes que alcanzan el
nivel de competencia tecnoldgica intermedia, lo que demuestra que la gran
mayoria de la poblacién encuestada tiene un nivel preliminar e intermedio de
informacion y habilidades para aprovechar las herramientas digitales. Esto es parte
de una tendencia, donde los participantes estdn constantemente comprometidos
con la tecnologia, pero aun no la estdn utilizando como deberian, algo que puede
afectar profundamente su acceso a la informacion, su uso de recursos digitales y la

adopcién de nuevas herramientas tecnoldgicas.
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Figura 7. Usuario GAD

Porcentaje

Si Mo

El estudio de la variable de usuario del GAD revela un nUmero pronunciado de
participantes capaces de utilizar eficienfemente los servicios de la enfidad,
revelando una fuerte conexion de la muestra de participantes con los servicios y
actividades en los servicios proporcionados que el Gobierno Autdnomo
Descentralizado ofrece. La tendencia indica que la mayoria de los participantes
estdn en contacto regular con los servicios municipales, lo cual es muy pertinente en

la opinion, percepcion y experiencia durante el estudio.
4.1.2.2. Cuestionario general de la investigacion

Figura 8. Percepcion sobre el proceso de seleccion de personal en el GAD
Municipal

El proceso de seleccion del personal del GAD municipal permite que las personas contratadas sean las
adecuadas para el cargo que desemperian

Porcentaje

Totalmente En Ni de De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo acuerdoni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
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El andlisis de la opinidn puUblica sobre el proceso de seleccion de personal del GAD
municipal revela una predominancia de sentimientos negativos con respecto al
calibre del personal reclutado para el propdsito de desempenar sus funciones. En
cuanto a la efectividad del proceso de seleccion y reclutamiento, la mayoria de los
encuestados no estd de acuerdo con la seleccion, lo que significa una mirada critica
hacia los sistemas detrds del reclutamiento de talento humano dentro de la
institucion. Esta tendencia nos permite determinar que hay un nivel significativo de
insatisfaccion generalizada entre los ciudadanos con respecto a la disposicion del
GAD para introducir personal adecuado, lo que podria afectar la confianza vy

evaluacién de los servicios de la agencia municipal.

Figura 9. Percepcion sobre la idoneidad del personal del GAD Municipal

El personal del GAD municipal que atiende a la ciudadania demuestra haber sido seleccionado de manera
adecuada para cumplir sus funciones

Porcentaje

Totalmente En Ni de De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo acuerdoni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Las percepciones ciudadanas del personal del GAD municipal muestran una
predominancia de opiniones negativas con respecto a la aplicabilidad del personal
gue atiende a la comunidad. La mayoria de los encuestados siente que el personal
oficial no estd adecuadamente designado y equipado para llevar a cabo sus
actividades, lo que indica una insatisfaccién con la contratacion y asignacion de
recursos humanos en la institucion. Sobre la base de esta tendencia general,
podemos entender que hay poca confianza en la capacidad y preparacion del
personal responsable de mantener un oido al publico, y puede ser de particular
interés para la imagen, asi como para los juicios de calidad con respecto al

desempeno del GAD dentro del municipio.
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Figura 10. Percepcioén sobre la capacitacion del personal del GAD Municipal

El GAD promueve de manera constante la capacitacion y el desarrollo profesional de su personal

Porcentaje

Totalmente En MNide De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo acuerdo nien de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

El estudio sobre cémo se ve la capacitacion y el crecimiento profesional del personal
del GAD muestra que hay una mayoria de opiniones negativas sobre el compromiso
de la instituciéon en fortalecer las habilidades laborales de sus empleados. La gran
mayoria de los participantes en la encuesta opina que la organizacion no promueve
de manera continua programas de formacién y actualizacion profesional, lo cual
indica una percepcion de poco respaldo al desarrollo del personal. Esta situacion
sugiere que hay descontento entre los ciudadanos en cuanto a las acciones que se
llevan a cabo para mejorar el desempeno del personal, lo que podria afectar la

efectividad de la institucién y la calidad de los servicios ofrecidos a la comunidad.
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Figura 11. Percepcioén sobre la eficiencia del personal municipal en servicios
publicos

El personal del GAD municipal atiende de manera eficiente los problemas relacionados con el servicio de
mantenimiento de espacios publicos y manejo de residuos soélidos

Porcentaje

Totalmente En Mide De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Una evaluacion de las percepciones ciudadanas sobre la atencion del personal del
GAD municipal en relacion con el mantenimiento de dreas publicas y la disposicion
de residuos solidos por si misma confirma un sesgo hacia comentarios negativos con
respecto a la eficacia del servicio prestado. La mayoria de los encuestados opinan
gue no hay una solucion suficiente a estos problemas relacionados con estas
iniciativas y expresan su insatisfaccion con la capacidad de respuesta de una
institucidn a las necesidades de la comunidad. Tal patrén de comportamiento
observado indica problemas tanto en el control operativo como en la conducta del
personal encargado de las actividades, y podria tener implicaciones para el
desempeno institucional y la calidad del servicio publico proporcionado a las

personas.
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Figura 12. Cumplimiento de expectativas ciudadanas respecto a la atenciéon
municipal

La calidad de atencion brindada por el personal del GAD cumple con mis expectativas como ciudadano

Porcentaje

Totalmente En Mide Deacuerdo  Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Los encuestados parecen proporcionar solo una evaluacion critica de la calidad del
servicio al analizar la percepcion ciudadana respecto a los servicios prestados por el
personal del GAD municipal. La opinidn general es que el servicio prestado no es
satisfactorio para la gente, expresando insatisfaccién con el aspecto de atencioén,
respuesta y desempeno del personal institucional. A través de esta oportunidad, se
hace posible reconocer una indicacion de baja eficiencia en la prestacion de
servicios municipales, lo que podria erosionar la confianza y satisfaccién ciudadana

en la gestion desarrollada por el GAD.

Figura 13. Compromiso del personal del GAD con la atencion ciudadana

El personal del GAD municipal muestra interés en brindar un buen servicio a la ciudadania

Porcentaje

Totalmente En Mide De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
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Un examen de la percepcioén ciudadana de que el personal del GAD municipal estd
inferesado en brindar servicios de calidad suficiente revela una tendencia
predominantemente negativa entre los encuestados. También hay dudas en la
mente de la mayoria de las personas de que los funcionarios no muestran un
compromiso o disposicion adecuados para satisfacer sus necesidades de manera
efectiva; refleja la limitada vocacion de servicio de la institucion. Estos hallazgos
permitirdn inferir debilidades en la atencidén publica y la relacion entre el personal
municipal y los residentes, lo que a su vez puede afectar la satisfaccion y confianza

en la gestion del GAD municipal.

Figura 14. Influencia del ambiente laboral en la atencién ciudadana

El ambiente laboral del personal del GAD municipal se refleja en una atencion que genera seguridad y
confianza en el servicio de mantenimiento de espacios publicos y manejo de residuos sélidos

Porcentaje

Totalmente En Mide De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

En el andlisis de las percepciones ciudadanas sobre la naturaleza del lugar de trabajo
utilizado por el personal del GAD municipal, la mayoria de la confianza y seguridad
gue se percibia que el servicio proporcionaba en relacion con el mantenimiento del
espacio publico y la gestidn de residuos sdlidos se percibia como negativa. Los
argumentos en contra de las condiciones laborales institucionales por no mostrar un
enfoque adecuado y confiable hacia el desarrollo comunitario y mostrar la debilidad
de la organizacion y el desempeno del personal responsable de los servicios también
tienen mérito. Esto proporciona una oportunidad para inferir factores internos que
afectan la calidad del servicio y también frae quejas a la credibilidad ciudadana
cuando hay una disminucion en la confianza en los lideres publicos o la gestion de la

sociedad.
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Figura 15. Cumplimiento técnico del servicio de mantenimiento y residuos solidos

El servicio de mantenimiento de espacios publicos y manejo de residuos sélidos cumple de manera
permanente con las condiciones técnicas y estandares establecidos para su adecuada prestacié

Porcentaje

Totalmente En Mide De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

El estudio de cdémo se percibe que los ciudadanos se adhieren a las condiciones
técnicas y normas en la capacidad de mantener el espacio publico y el fratamiento
de residuos solidos en el dominio publico es en gran medida negativo desde el punto
de vista de los participantes. La gran mayoria, por otro lado, piensa que estos servicios
no se estdn desarrollando de manera consistente seguin los estdndares técnicos
necesarios para garantizar una provision adecuada, lo cual es un sinftoma de falta
de satisfaccion en la calidad y desempeno de las actividades del GAD municipal.
Esta caracteristica refleja una percepcion de falta de planificacion, control y
cumplimiento de los procedimientos operativos que pueden tener impacto en la
satisfaccion y confianza ciudadana en la capacidad institucional para brindar

servicios publicos de calidad.
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Figura 16. Frecuencia de fallas en servicios publicos y gestion de residuos

Las fallas o inconvenientes en el servicio de mantenimiento de espacios publicos ¥y manejo de residuos
solidos se presentan con poca frecuencia

Porcentaje

Totalmente En Ni de De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Al analizar la respuesta de los ciudadanos respecto a la frecuencia de fallas en el
mantenimiento de espacios publicos y la gestidon de residuos sélidos, surge una
percepcion predominantemente negativa entre los encuestados. Uno de los criterios
predominantes es que estos inconvenientes no ocurren ocasionalmente, sino que la
frecuencia es muy alta, lo que es un indicador de insatisfacciéon con la continuidad

y eficiencia de las actividades que lleva a cabo el GAD municipal.

Figura 17. Eficacia percibida en la atencidn de los servicios publicos

El servicio de mantenimiento de espacios publicos y manejo de residuos sélidos responde adecuadamente a
las necesidades de la poblacién cuando es requerido

Porcentaje

Totalmente En Nide De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

La percepcidon ciudadana de la calidad del servicio en la presencia de

infraestructura de espacios publicos y recoleccion de residuos es mayormente
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negativa segun los hallazgos encontrados por los encuestados. Hay un consenso de
que estos servicios no son la respuesta adecuada a las necesidades de la poblacion,
y estas percepciones reflejan descontento con la atencién oportuna, eficiente y
efectiva del GAD municipal. Esta situacion facilita la inferencia de limitaciones en la
gestion y ejecucion de servicios publicos, afectando asi la satisfaccion ciudadana y
la confianza en la capacidad institucional para resolver oportunamente los
requerimientos comunitarios.

Figura 18. Nivel de satisfaccion respecto al tiempo de atencidon de reclamos de
servicios urbanos

El tiempo que emplea el GAD municipal para atender los reclamos relacionados con el servicio de
mantenimiento de espacios publicos y manejo de residuos solidos resulta satisfactorio

Porcentaje

Totalmente En Mide De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

El andlisis empirico de la percepcion de un ciudadano respecto al tiempo que tarda
el GAD municipal en responder a quejas relacionadas con el mantenimiento de
espacios publicos y la disposicidn de residuos sélidos indica que la mayoria de los
encuestados expresan una apreciacion predominantemente negativa del tiempo
de respuesta. La mayoria dice que la institucidon no estd tomando un tiempo
satisfactorio para responder a tal demanda, evidenciando que la institucidn no
puede proporcionar tal respuesta y que la comunidad no estd satisfecha con la
rapidez y eficiencia con que se estdn satisfaciendo las necesidades de la
comunidad. Esta tendencia resulta en la capacidad de inferir retrasos en los procesos
de respuesta, procedimientos que rigen el manejo de quejas y su manejo, lo que a
su vez puede influir en la confianza de los ciudadanos y su juicio sobre las funciones

de gestion del GAD municipal en la prestacion de servicios publicos.
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Figura 19. Valoracion institucional de la respuesta a emergencias en mantenimiento
y gestion de residuos

La atencion que brinda el GAD municipal ante emergencias del servicio de mantenimiento de espacios
publicos y manejo de residuos sélidos es oportuna y eficaz

Porcentaje

Totalmente En Mide De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo acuerdoni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Para el estudio de la percepcién ciudadana sobre la atencidon del GAD municipal en
emergencias que involucran el mantenimiento de espacios publicos y la gestién de
residuos solidos, la mayoria de las respuestas de los encuestados no es satisfactoria.
Las opiniones son que la reaccion institucional formal en estas circunstancias no es lo
suficientemente oportuna ni efectiva; por lo tanto, parece haber un contexto de
insatisfacciéon comunitaria sobre como reaccionar y resolver problemas que afectan
a dichas poblaciones. Esta tendencia indica deficiencias en la respuesta a
emergencias y la coordinacién de acciones rdpidas, lo que también puede tener un
efecto negativo en la confianza de los ciudadanos y la evaluacién de la efectividad

de los servicios puUblicos municipales.

63



Figura 20. Seguridad y adecuacion sanitaria percibida en los servicios cantonales

El servicio de mantenimiento de espacios publicos y manejo de residuos solidos del canton funciona de
manera segura y adecuada para proteger la salud de la poblacién

Porcentaje

Totalmente En Mide De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo acuerdoni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

La percepcion de los ciudadanos sobre el funcionamiento del servicio de
mantenimiento de espacios publicos y gestion de residuos sdélidos indica
principalmente una evaluacién negativa respecto al entorno de seguridad vy la
idoneidad del servicio del canton. La mayoria percibe que las actividades realizadas
no protegen la salud de la poblacién, lo que refleja preocupaciéon e insatisfaccion
en la implementacién de acciones llevadas a cabo por el GAD municipal. Estas
tendencias apuntan a las debilidades en la administracion y control de los servicios
publicos, algo que pondrd en mayor riesgo la confianza de los ciudadanos en el

gobierno, asi como su compromiso con el bienestar y la seguridad comunitaria.
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Figura 21. Valoraciéon de la seguridad operativa como factor de mejora en los
servicios urbanos

La seguridad operativa en el mantenimiento de espacios publicos y manejo de residuos solidos contribuye al
mejoramiento de estos servicios publicos en el cantén

Porcentaje

Totalmente En Mide De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

El examen de las opiniones ciudadanas sobre la seguridad operativa en la limpieza
de dreas publicas, asi como la gestion de residuos solidos, estd dominado por una
evaluacién generalmente negativa de su contribuciéon a la mejora de estos servicios
en el cantdn. Se observa que las actitudes respecto a las medidas o procedimientos
utilizados no afectan significativamente el desempeno y la calidad del trabajo
realizado por el GAD municipal, indicando que la gestion operativa aplicada es
considerada por la poblacién como insatisfactoria. Esta tendencia lleva a cuestionar
si existen limitaciones en la planificacion, control e implementacion de actividades
para mejorar la seguridad y optimizar la prestacion de servicios publicos, o que
impacta en coémo los ciudadanos perciben las capacidades de los servicios publicos

para redlizar las actividades con éxito.

65



Figura 22. Percepcion de la infraestructura fisica destinada a la atencion
ciudadana

Los espacios fisicos destinados a la atencion ciudadana permiten una atencion comoda y adecuada

Porcentaje

Totalmente En Mide De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo acuerdo nien de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

La evaluacién de la opinidn de los ciudadanos sobre las instalaciones de atenciéon
publica refleja una evaluacién generalmente negativa en cuanto al confort o
idoneidad de estas instalaciones. La gran mayoria siente que los lugares
proporcionados para la atencidn no cumplen con las condiciones que ofrecerian un
servicio agradable y efectivo, lo que indica insatisfacciéon con el entorno fisico del
GAD. Esto es posible debido a la presencia de limitaciones en la infraestructura y
organizacion de las dreas de atenciéon ciudadana, lo que puede afectar en gran
medida la experiencia de los usuarios y las percepciones sobre la calidad del servicio

ofrecido por la institucion.
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4.1.1. Andlisis de entrevistas

Entrevista funcionario 1

Tabla 8. Interpretaciéon de respuestas entrevista 1

Nombre

Ing. Verdnica S&nchez

Entidad puUblica:
Cargo:

Fecha de la aplicacién:
PREGUNTA

1.- Considerando que el arficulo 228 de la
Constituciédn de la RepuUblica del Ecuador
establece que el ingreso al servicio publico se
redlizard mediante concurso de méritos vy
oposicidn, garantizando igualdad y transparencia,
¢de qué manera el GAD municipal asegura que
los procesos de reclutamiento y seleccion
garanticen la idoneidad y el cumplimiento del
perfil profesional requerido para cada puesto?

2. Considerando que el articulo 23 literal g) de la
Ley Orgdnica del Servicio PUblico reconoce como
derecho del servidor publico la capacitaciéon vy el
perfeccionamiento profesional, y que el articulo 71
del mismo cuerpo legal establece la obligacién
institucional de implementar programas de
formacion y capacitacion, ¢qué criterios técnicos
aplica el GAD municipal para identificar
necesidades de capacitacion y evaluar el
impacto de la formacién en la mejora de los
servicios publicos?

Gad Municipal del cantén Pedro Moncayo

Alcaldesa

23 de marzo del 2026

RESPUESTA
Nosofros nos manejamos con un
orgdnico funcional, un orgdnico

estructural que nos permite a nosotros
definir los perfiles profesionales para
cada una de las dreas de la
municipalidad, de las direcciones que
tenemos y sus dreas técnicas.

Bueno, la capacitacion es bastante
fundamental en todo sentido, mds aln

en el tema publico, cuando las
normativas van cambiando
constantemente. En este contexto,

resulta necesario mantener actualizado
el conocimiento del personal. En funcién
de estas normativas y de las reformas
legales, se cuenta con un cronograma
anual de capacitaciones, en el cual se
incluyen temas orientados a fortalecer
las  competencias  del personal

ANALISIS

El GAD municipal del cantén Pedro Moncayo
ha recibido hasta ahora varias respuestas,
como se sugiere en las respuestas y andlisis
basados en la administraciéon publica general y
los hallazgos anteriores, pero estos indican que
el estado de la institucidon debe apuntar hacia
una mejor gestion del talento humano, asi
como a mejorar los servicios puUblicos,
especialmente en lo que respecta al
mantenimiento de espacios publicos vy la
gestion de residuos solidos. Este municipio ha
identificado la estructura organizativa de un
municipio  establecido y efecfivo, sus
mecanismos de planificacién institucional y el
proceso de evaluacion para el cumplimiento
de los objetivos y funciones de los diversos
departamentos  municipales. También se
enfatiza la importancia que la administraciéon
otorga a la capacitaciéon del personal que
continla, ya que esta drea es un drea en
constante cambio, donde las habilidades
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3. Envirtud de que el articulo 76 de la Ley Orgdnica
del Servicio PuUblico establece la evaluacién
obligatoria del desempeno como mecanismo
técnico de medicién, ¢cémo utiliza el GAD
municipal los resultados de la evaluacién del
desempeno para garantizar el cumplimiento
eficiente de sus competencias institucionales?

4- Considerando que el articulo 33 de la
Constituciéon  de la Republica del Ecuador
reconoce el derecho al trabagjo en condiciones
dignas, y que el articulo 23 de la Ley Orgdnica del
Servicio PuUblico garantiza derechos como
estabilidad, capacitacion y ambiente laboral
adecuado, ¢qué factores organizacionales
influyen con mayor peso en la motivacion del
talento humano del GAD municipal y cémo se
reflejan en su desempeno laboral?

5.-Tomando en cuenta que el articulo 23 de la Ley
Orgdnica del Servicio PUblico reconoce el
derecho a un ambiente laboral adecuado,
¢como influye el clima organizacional del GAD
municipal en el compromiso institucional de los
servidores publicos y en la eficiencia de los
procesos administrativos?

6.- Considerando que el articulo 264 de Ia
Constitucién de la RepuUblica del Ecuador

municipal y garantfizar una adecuada
foma de decisiones.

Nosotros realizamos evaluaciones de
manera frimestral, revisando el
cumplimiento del POA. Dentro de la
programacioén  anual  establecida,
analizamos el avance en cada frimestre
en las diferentes direcciones, lo que nos
permite conocer si el personal técnico
estd respondiendo a la planificacion
institucional.

Dentro del drea de talento humano se
manejan varios sistemas; uno de los
principales es la motivacion del personal
municipal, orientfada a mejorar su
desempeno.

El ambiente laboral es algo
fundamental, porque, cuando se brinda
un ambiente de confianza y de
confraternidad, incluso los mismos
companeros fienen un mejor
desenvolvimiento. Entonces, siempre
nosofros, en cumplimiento de que
fengan sus espacios sociales, hemos
hecho algunas actividades deportivas y
culturales que nos permitan  una
bonificacién para tener un ambiente
laboral muy positivo.

Dentro de las competencias
fenemos como municipalidades

que
de

técnicas y administrativas de los funcionarios
puUblicos necesitan  desarrollarse.  Por el
contrario, las reacciones indican que el clima
organizacional y la motivaciéon laboral se
consideran componentes clave para mejorar el
rendimiento de los frabajadores y mejorar el
compromiso insfitucional. Algunas de las
actividades recreativas, deportivas y culturales
emprendidas por el GAD Municipal indican
esfuerzos para facilitar un ambiente de trabajo
positivo y la camaraderia entre companeros de
frabagjo. Sin embargo, se reconocen varias
limitaciones y se enfatiza que los problemas de
recursos econdmicos, disponibiidad de
equipos y debilidad en la atencion ciudadana
tienen consecuencias directas en la calidad y
eficiencia de los servicios puUblicos. Los
gobiernos municipales han tomado medidas
concretas sobre la gestion de residuos sélidos,
incluyendo recolectores a nivel local para
operar un vertedero y recolectores en la
gestiéon de la disposicion de residuos sdélidos, lo
que implica sostenibilidad en el manejo de
residuos, y la importancia del servicio publico
en cuanto al interés ambiental y ciudadano.

Ademds, las cajas de sugerencias y las
audiencias ciudadanas  demuestran la
determinacién de mantener formas de

participacion y de obtener respuestas del
puUblico con  sus partes  interesadas,
promoviendo asi la transparencia y la
confianza en la administracion publica.
Finalmente, el examen general sugiere que
todavia hay un progreso sustancial en términos
de la gestion de la administracion institucional y
del recurso humano (capacidad humana) en
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establece como competencia de los gobiernos
municipales la prestacion de servicios publicos, y
que el articulo 54 del Coédigo Orgdnico de
Organizacién Territorial, Autonomia y
Descentralizacién dispone la prestacion de
servicios puUblicos de calidad, ;cémo evalia el
estado de las instalaciones, herramientas vy
equipamiento utilizados en los servicios de
mantenimiento de espacios pUblicos y gestion de
residuos sdlidos, y como estos influyen en la
calidad del servicio?

7.- Tomando en cuenta que el articulo 227 de la
Constituciéon  de la Republica del Ecuador
establece que la administracién publica debe
regirse por principios de eficiencia, calidad vy
responsabilidad, y que el articulo 4 del COOTAD
establece los fines de los GAD en la prestacion
eficiente de servicios, ;en qué medida se cumplen
los procesos establecidos para la prestaciéon de los
servicios de mantenimiento de espacios pUblicos
y gestion de residuos sélidos y como esto incide en
su confiabilidad?

8.- Considerando que el articulo 66 numeral 23 de
la Constitucidén de la Republica del Ecuador
reconoce el derecho de las personas a presentar
peticiones, quejas o reclamos ante las autoridades
y recibir una respuesta motivada, jcémo estan
estructurados y qué tan efectivos son los
procedimientos internos del GAD municipal para
atender oportunamente las solicitudes, quejas y
reclamos relacionados con el servicio?

9.- En funcidn de que el articulo 82 de la
Constitucién de la RepuUblica del Ecuador

preservary tener en buenas condiciones
los espacios publicos, actualmente
tenemos nuestra direccién de control
publico, que se encarga de todo el
cuidado de estos espacios. Podria decir
que tenemos en un 70% lo que
corresponde a herramientas y
materiales para poder atender estos
espacios, tomando en consideracién la
misma  situacién  econdmica  del
gobierno y del GAD municipal en este
momento.

Hemos hecho un excelente manejo de
los residuos solidos. Tenemos nuestro
relleno sanitario, y hemos adquirido dos
recolectores para mejorar el servicio,
porgue esa es una de las competencias
directas del GAD municipal vy, por
supuesto, estd acoplado también a lo
que es el cuidado de los espacios
publicos.

Desde el municipio hemos creado
buzones de sugerencias y de quejas, y
realizamos semanalmente la revisién de
estas encuestas, que se encuentran en
cada uno de los ingresos de la
municipalidad, asi como en nuestras
empresas adscritas, con el afédn de dar

un excelente servicio, sumado a las
audiencias ciudadanas que
mantenemos directamente con la
poblacién.

Bueno, la fransparencia de esta
administracidbn ha sido  bastante

el GAD Municipal del cantén Pedro Moncayo,
pero aun queda frabajo por hacer en la
optimizacién de recursos, en el fortalecimiento
de la calidad de la atencidn ciudadana y en
mantener la eficiencia de los procesos
administrativos.  En  este  senfido, hay
necesidades que deben continuar en métodos
de capacitacion, motivacion y evaluacion del
desempeno, que apoyen la integracion de un
sistema de gestion publica mds pragmdatico y
fransparente con el objetivo de satisfacer las
demandas de la poblacion.
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garantiza el derecho a la seguridad juridica, y que
el articulo 31 del Cdédigo Orgdnico Administrativo
reconoce el derecho a la buena administracion
pUblica, ;cémo garantiza el GAD municipal
fransparencia y motivacion adecuada en la
gestion del servicio de mantenimiento de espacios
publicos y gestion de residuos sélidos?

10.- Considerando que el articulo 227 de la
Constituciéon  de la Republica del Ecuador
establece que la administracion publica debe
actuar con calidad, eficiencia y calidez, y que el
articulo 66 reconoce derechos relacionados con
la atencién digna a las personas, icémo evalia la
atencion que brinda el personal a la ciudadania
en términos de amabilidad y disposicion para
resolver sus necesidades?

importante, porque la hemos manejado
en el cumplimiento de la normativa
legal. Todo lo que dice el COOTAD, la
LOSEP, la Ley de Contratacion PUblica y
la Ley de la Conftraloria General del
Estado, lo hemos cumplido para tener
una administraciéon con transparencia.
En el sector publico hay que hacer lo
que dice la ley.

Podriac decir en un 70%. Siempre
fenemos personal que no tiene ese
carisma para brindar un excelente
servicio a la ciudadania, pero nos
encontramos en el frabajo de capacitar
y guiar a los funcionarios publicos, ya
que ser funcionario publico es un
privilegio. Asi, estamos dispuestos a
seguir mejorando en la entidad
municipal en cuanto al buen servicio
hacia la ciudadania.
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Entrevista funcionario 2

Tabla 9. Interpretaciéon de respuestas entrevista 2

Nombre

Ing. Patricio Barahona

Entidad publica:

Cargo:

Fecha de la aplicacién:
PREGUNTA

1.- Considerando que el articulo 228 de la
Constituciédn de la RepuUblica del Ecuador
establece que el ingreso al servicio publico se
realizard mediante concurso de méritos vy
oposicidn, garantizando igualdad y transparencia,
¢de qué manera el GAD municipal asegura que
los procesos de reclutamiento y seleccién
garanticen la idoneidad y el cumplimiento del
perfil profesional requerido para cada puesto?

2. Considerando que el articulo 23 literal g) de la
Ley Orgdnica del Servicio PUblico reconoce como
derecho del servidor publico la capacitaciéon vy el
perfeccionamiento profesional, y que el articulo 71
del mismo cuerpo legal establece la obligacion
instifucional de implementar programas de
formacion y capacitacion, ¢qué criterios técnicos
aplica el GAD municipal para identificar
necesidades de capacitacion y evaluar el
impacto de la formaciéon en la mejora de los
servicios publicos?

Gad Municipal del cantén Pedro Moncayo
Director de Talento Humano

3 de marzo del 2026

RESPUESTA

Claro. En este tema, como lo establece el
articulo 228 de la Constituciéon, nosotros como
GAD lo que hacemos es actuar conforme al
manual de puestos, donde cada perfil tiene
sus elementos, como el titulo profesional, la
experiencia, y lo que garantizamos es que se
cumpla en su totalidad, no de manera
parcial. Porque para poder llegar a un
concurso de méritos se delbbe cumplir tanto el
fiempo de experiencia como el nivel
profesional requerido.

Nosotros como GAD lo que hacemos es
aplicar la norma técnica de capacitacion
mediante el subsistema de capacitacion.
Realizamos un levantamiento de las
necesidades de cada uno de los servidores,
conforme a su lugar de frabgjo y a la
actividad que realiza. Con base en eso,
identificamos las necesidades de
capacitaciéon y los formamos de acuerdo con
las actividades que requieren.

ANALISIS

La respuesta general del jefe de Talento
Humano del GAD Municipal del cantén
Pedro Moncayo indica que la instituciéon
cuenta con procedimientos técnicos y
normativos para fomentar procesos
profesionales y técnicos para el talento
en la administracion publica. Se enfatiza
el uso de herramientas como el manual
de funciones, los estdndares de
capacitacion técnica y la evaluacion del
desempeno, lo que indica el enfoque
institucional en asegurar que el personal
tenga perfiles profesionales, experienciay
competencias para cumplir con el rol.
Igualmente, el proceso de seleccién y
evaluacién es transparente, adecuado y
eficiente en el cumplimiento de la funcidn
publica. En términos de capacitacion, el
andlisis indica que el GAD Municipal
realiza un proceso planificado porque ha
identificado las necesidades de cada
servidor puUblico, teniendo en cuenta el
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3. En virtud de que el articulo 76 de la Ley Orgdnica
del Servicio Publico establece la evaluacién
obligatoria del desempeno como mecanismo
técnico de medicién, ¢cémo utiliza el GAD
municipal los resultados de la evaluacién del
desempeno para garantizar el cumplimiento
eficiente de sus competencias institucionales?

4.- Considerando que el articulo 33 de la
Constitucién de la RepuUblica del Ecuador
reconoce el derecho al trabagjo en condiciones
dignas, y que el articulo 23 de la Ley Orgdnica del
Servicio PuUblico garantiza derechos como
estabilidad, capacitacion y ambiente laboral
adecuado, ¢qué factores organizacionales
influyen con mayor peso en la motivacién del
talento humano del GAD municipal y cémo se
reflejan en su desempeno laboral?

5.-Tomando en cuenta que el articulo 23 de la Ley
Orgdnica del Servicio Publico reconoce el
derecho a un ambiente laboral adecuado,
¢como influye el clima organizacional del GAD
municipal en el compromiso institucional de los
servidores puUblicos y en la eficiencia de los
procesos administrativos?

En la evaluaciéon del desempeno, ademds del
articulo correspondiente, se aplica la norma
técnica de evaluacién del desempeno,
reformada el afo anterior. Ahora se evalla no
solo al personal, sino también entre
direcciones y con la ciudadania. Se considera
idéneo al servidor que alcanza al menos el
80% de la evaluacién. Si no cumple, se
procede segun la norma con el debido
proceso, que puede incluir sumario
administrativo y desvinculacién, por no
garantizar un servicio adecuado a la
ciudadania.

En el tema de motivacion y clima laboral de
los servidores, primero se busca dar
estabilidad mediante concursos de meéritos,
cuando corresponde, segin el tiempo de
frabajo. Con esto se otorga estabilidad vy
también se fortalece la capacitacidon
conforme la norma técnica. El factor mds
importante es el clima laboral, que debe
contfar con un buen espacio, instrumentos y
equipos técnicos adecuados para frabajar de
manera eficiente y asi brindar una mejor
atencién a la ciudadania.

Se debe contar con una buena estructura
organizacional y un buen estatuto orgdnico
por procesos, ya que ahi se evidencia si cada
direccién cumple con sus actividades vy
atribuciones. Esto influye bastante, porque si
un servidor no se siente conforme en su puesto
de trabajo o con su sueldo, su rendimiento no
serd el adecuado.

frabajo que realizan y lo que aportan a la

actividad.
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Entrevista funcionario 3

Tabla 10. Interpretacion de respuestas entrevista 3

Nombre

Ing. Wilmer de la Torre

Entidad publica:
Cargo:

Fecha de la aplicacién:
PREGUNTA

1.- Considerando que el articulo 228 de la
Constituciédn de la RepuUblica del Ecuador
establece que el ingreso al servicio publico se
realizard mediante concurso de méritos vy
oposicidn, garantizando igualdad y transparencia,
¢de qué manera el GAD municipal asegura que
los procesos de reclutamiento y seleccién
garanticen la idoneidad y el cumplimiento del
perfil profesional requerido para cada puesto?

2. Considerando que el articulo 23 literal g) de la
Ley Orgdnica del Servicio PUblico reconoce como
derecho del servidor publico la capacitaciéon vy el
perfeccionamiento profesional, y que el articulo 71
del mismo cuerpo legal establece la obligacion
instifucional de implementar programas de
formacion y capacitacion, ¢qué criterios técnicos
aplica el GAD municipal para identificar
necesidades de capacitacion y evaluar el
impacto de la formaciéon en la mejora de los
servicios publicos?

Gad Municipal del cantén Pedro Moncayo

Director de Gestidn de servicios y control publico

24 de marzo del 2026
RESPUESTA

El proceso de reclutamiento y selecciéon se
desarrolla principalmente de dos formas. Una

corresponde a los puestos de libre
nombramiento y remocién, donde se
considera la confianza de la mdxima
autoridad, el cumplimiento de requisitos

como el titulo profesional, la experiencia y los
conocimientos necesarios para el desempeno
del cargo. En este proceso, la autoridad
realiza una evaluacién técnica que permite
verificar si el perfil del postulante se ajusta a las
exigencias del puesto.

El criterio que utiliza Talento Humano se basa
en las necesidades de capacitacion que
identifica cada direccién. A partir de ello, se
realiza el aqjuste correspondiente para
elaborar el  cronograma anudal de
capacitaciones, en el cual los servidores
pUblicos estdn en la obligacién de participar.

ANALISIS

En general, los informes del director de
Gestidn de Servicios y Control PUblico del
GAD Municipal del cantén Pedro
Moncayo indican la existencia de
procesos administrativos y técnicos de la
institucién para mejorar la administracién
publica con la mejora continua de los
servicios municipales. Se enfatiza que los
procesos de contfratacidén y seleccion
toman en cuenta aspectos bdsicos: perfil
profesional del candidato, experiencia y
conocimiento técnico, en particular en
cargos de libre nombramiento vy
remocion. Esto muestra el valor de lo que
se dice sobre la idoneidad del personal
de la administracién y su capacidad para
facilitar el buen desempeno en las
diversas dreas de la institucion. De
manera similar, como es el caso de
cualquier organizacién, la capacitacién
del talento humano es un elemento vital
de la gestién institucional:  las
necesidades de capacitacion  se
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3. En virtud de que el articulo 76 de la Ley Orgdnica
del Servicio Publico establece la evaluacién
obligatoria del desempeno como mecanismo
técnico de medicién, ¢cémo utiliza el GAD
municipal los resultados de la evaluacién del
desempeno para garantizar el cumplimiento
eficiente de sus competencias institucionales?

4- Considerando que el articulo 33 de la
Constituciéon  de la Republica del Ecuador
reconoce el derecho al frabajo en condiciones
dignas, y que el articulo 23 de la Ley Orgdnica del
Servicio PuUblico garantiza derechos como
estabilidad, capacitacion y ambiente laboral
adecuado, ¢qué factores organizacionales
influyen con mayor peso en la motivacion del
talento humano del GAD municipal y cémo se
reflejan en su desempeno laboral?

5.-Tomando en cuenta que el articulo 23 de la Ley
Orgdnica del Servicio PUblico reconoce el
derecho a un ambiente laboral adecuado,
¢como influye el clima organizacional del GAD
municipal en el compromiso institucional de los
servidores publicos y en la eficiencia de los
procesos administrativos?

6.- Considerando que el articulo 264 de la
Constituciédn de la RepuUblica del Ecuador
establece como competencia de los gobiernos
municipales la prestacién de servicios publicos, y
que el articulo 54 del Cdédigo Orgdnico de
Organizacion Territorial, Autonomia y
Descentralizacién dispone la prestacion de

En la evaluacién de desempeno, lo establece
el Ministerio del Trabajo como normativa. En
base a esa evaluacidn se hacen los
recuentos. Los funcionarios puUblicos deben
tener minimo 70 puntos sobre 100 para estar
en eficiencia. Menos de eso se realiza una
reevaluacion al servidor y, segun el caso,

puede pasar a hacer qjustes de
capacitacion.
Se podria decir que lo mejor en la

organizacioén es el trabajo grupal. Cada
direccién, o cada director, debe mantener un
solo criterio y tfrabajar en unidad en todo el
municipio. Esto permite evitar diferentes
criterios y fortalecer la coordinacién. De esta
manera, se manfiene un mejor ambiente
laboral, mds armonioso y no pesado.

Bueno, ahi se podria decir que una de las
partes que si influye mucho es el control.
Entonces, nosotros siempre tenemos el control
de todas las actividades y la gestion que
realizamos. Se dan directrices de manera
amigable, pero sin descuidar los fiempos en
que se deben ejecutar esas actividades.
Entonces, eso siinfluye, insisto, en el ambiente
laboral.

Es decir, influye mucho el ambiente laboral. Si
hay un buen ambiente laboral, obviamente
van a mejorar los servicios publicos vy, si ya
estamos en ese nivel, va de acuerdo con lo
que estdbamos hablando anteriormente
sobre la capacitacién. Muchas veces la
capacitacién no solamente es en escritorio,

determinan en cada departamento y se
infegran en un calendario anual de
capacitacion. Dicho proceso refleja una
planificacion previa que tiene como
objetivo mejorar las habilidades laborales
y fomentar la productividad de los
empleados del sector publico. Ademds,
es un reflejo del hecho de que las
capacitaciones no se limitan a la teoria,
sino que también incluyen la prdctica,
proporcionando un mejor rendimiento
operativo y servicios de las instituciones
puUblicas. En términos de evaluacién del
desempeno, el enfrevistado senala la
implementacién de las normas del
Ministerio de Trabagjo a fravés de
condiciones técnicas que contribuirdn a
la evaluacién de la eficiencia de los
funcionarios publicos. La institucidn
cuenta con mecanismos para monitorear
y confrolar el rendimiento laboral vy
reevaluar/capacitar procesos si No se
logra el resultado deseado claramente
como se ha establecido. Esto ilustra la
necesidad institucional de asegurar que
se logre un nivel adecuado de servicio y
se mejore el cumplimiento de la
responsabilidad  asignada a cada
servidor pUblico.
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servicios puUblicos de calidad, ;cémo evalia el
estado de las instalaciones, herramientas y
equipamiento utilizados en los servicios de
mantenimiento de espacios pUblicos y gestion de
residuos sdlidos, y cdmo estos influyen en la
calidad del servicio?

7.- Tomando en cuenta que el articulo 227 de la
Constitucién de la RepuUblica del Ecuador
establece que la administracion publica debe
regirse por principios de eficiencia, calidad vy
responsabilidad, y que el articulo 4 del COOTAD
establece los fines de los GAD en la prestacion
eficiente de servicios, jen qué medida se cumplen
los procesos establecidos para la prestacién de los
servicios de mantenimiento de espacios pUblicos
y gestion de residuos sélidos y como esto incide en
su confiabilidad?

8.- Considerando que el articulo 66 numeral 23 de
la Constitucidon de la Republica del Ecuador
reconoce el derecho de las personas a presentar
peticiones, quejas o reclamos ante las autoridades
y recibir una respuesta motivada, ¢cémo estan
estructurados y qué tan efectivos son los
procedimientos internos del GAD municipal para
atender oportunamente las solicitudes, quejas y
reclamos relacionados con el servicio?

9.- En funcién de que el articulo 82 de la
Constitucién de la Republica del Ecuador
garantiza el derecho a la seguridad juridica, y que
el articulo 31 del Cdodigo Orgdnico Administrativo
reconoce el derecho a la buena administracién
publica, ;cémo garantiza el GAD municipal
fransparencia y motivacion adecuada en la
gestion del servicio de mantenimiento de espacios
publicos y gestion de residuos sélidos?

sino también en la prdctica, en vivir la
experiencia, y eso ayuda a prepararse mejor
para los servicios publicos. En conclusion, todo
va de la mano.

Bueno, los procesos tienen que ser los
adecuados para el bien comun. Si no existen
procesos, obviamente no va a existir un buen
rendimiento. Los procesos, es decir, paso uno,
paso dos, paso fres, forman una cadena, vy si
no hay esa cadena, no se puede incluso
hacer una evaluacion. Entonces, si influye
mucho el cumplimiento de los procesos para
lograr un correcto fin, que es la prestacion del
servicio.

No solamente por la eficiencia que debemos
tener, sino también porque existe una
obligacion en el COA que establece los plazos
para aftender las diferentes solicitudes o
reclamos. Por lo tanto, se debe dar la
contestacion y realizar el debido proceso
correspondiente. En ese sentido, para mi
criterio, si se lo hace de manera muy rdpida.

Bueno, eso se garantiza en el dia a dia
porque, al menos en el control vy
mantenimiento de espacios publicos, si no se
realiza el frabajo un dia, el servicio se acumula
y puede volverse bastante cadtico al
momento de ftratar de igualarlo. Entonces,
para nosotros, se garantiza la fransparencia
en el trabajo diario que se realiza.
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10.- Considerando que el articulo 227 de la
Constituciéon  de la Republica del Ecuador
establece que la administracién publica debe
actuar con calidad, eficiencia y calidez, y que el
articulo 66 reconoce derechos relacionados con
la atencidn digna a las personas, ¢cémo evalia la
atencién que brinda el personal a la ciuvdadania
en términos de amabilidad y disposicidon para
resolver sus necesidades?

Entonces, ahi practicamente no se evalla
solo el sentido de la atencién ni qué tan
rdpido ha sido su trédmite para ser atendido. La
ciudadania evalta a esta direccién en tres
momentos: al principio, alintermedio o al final.
Al principio, cuando realiza su peticidn o inicia
su trdmite; al intermedio, cdmo avanza su
trdmite; y al final, qué tan satisfecho estd con
el trédmite readlizado o con su peticion
atendida.

Entrevista funcionario 4

Tabla 11. Interpretacion de respuestas entrevista 4

Nombre

Ing. Ericka Churuchumbi

Entidad publica:
Cargo:

Fecha de la aplicacién:
PREGUNTA

1.- Considerando que el articulo 228 de la
Constitucién de la Republica del Ecuador
establece que el ingreso al servicio publico se
realizard mediante concurso de méritos vy
oposicidn, garantizando igualdad y transparencia,
¢de qué manera el GAD municipal asegura que
los procesos de reclutamiento y seleccion
garanticen la idoneidad y el cumplimiento del
perfil profesional requerido para cada puesto?

2. Considerando que el articulo 23 literal g) de la
Ley Orgdnica del Servicio PUblico reconoce como
derecho del servidor publico la capacitaciéon vy el
perfeccionamiento profesional, y que el articulo 71

Gad Municipal del cantén Pedro Moncayo

Especialista de la unidad de control y mantenimiento de espacios puUblicos

24 de marzo del 2026
RESPUESTA

Se me contratd por el tema de la experiencia;
previo a estar en este puesto laboral, tuve
aproximadamente cinco anos de
experiencia, lo que me permiti® acceder a
este espacio.

Desde la Direccion de Talento Humano se nos
solicita, alinicio de cada ano, un cronograma
de capacitaciones que podamos requerir de
acuerdo con nuestras necesidades de

ANALISIS

Las respuestas del Especialista de la
Unidad de Control y Mantenimiento de
Espacios Publicos del GAD Municipal del
cantén Pedro Moncayo indican
experiencia profesional y cumplimiento
de perfiles técnicos como determinantes
pertinentes en los procesos de
contrataciéon institucional.  También
menciond que su nombramiento en el
cargo fue respaldado por la experiencia
laboral previaomente adquirida, 1o que
demuestra que el municipio considera la
frayectoria profesional del personal en las
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del mismo cuerpo legal establece la obligacion
instifucional de implementar programas de
formacion y capacitacion, ¢qué criterios técnicos
aplica el GAD municipal para identificar
necesidades de capacitacién y evaluar el
impacto de la formacién en la mejora de los
servicios publicos?

3. Envirtud de que el articulo 76 de la Ley Orgdnica
del Servicio Publico establece la evaluacién
obligatoria del desempeno como mecanismo
técnico de medicion, ¢cémo utiliza el GAD
municipal los resultados de la evaluacién del
desempeiho para garantizar el cumplimiento
eficiente de sus competencias institucionales?

4.- Considerando que el articulo 33 de la
Constitucién de la RepuUblica del Ecuador
reconoce el derecho al trabagjo en condiciones
dignas, y que el articulo 23 de la Ley Orgdnica del
Servicio PuUblico garantiza derechos como
estabilidad, capacitacidén y ambiente laboral
adecuado, ¢qué factores organizacionales
influyen con mayor peso en la motivacién del
talento humano del GAD municipal y cémo se
reflejan en su desempeno laboral?

5.-Tomando en cuenta que el articulo 23 de la Ley
Orgdnica del Servicio Publico reconoce el
derecho a un ambiente laboral adecuado,
¢como influye el clima organizacional del GAD
municipal en el compromiso institucional de los
servidores publicos y en la eficiencia de los
procesos administrativos?

6.- Considerando que el articulo 264 de Ia
Constitucién de la Republica del Ecuador
establece como competencia de los gobiernos
municipales la prestacién de servicios publicos, y

servicio publico. Para este ano, tengo
planificado realizar capacitaciones
relacionadas con el COOTAD, la Contraloria
General del Estado y también en temas
vinculados a los municipios.

La evaluacion de desempeno se basa tanto
en la valoracibn de cada uno de los
productos que hemos presentado
anualmente. También se considera el criterio
de la ciudadania, para determinar si hemos
sido eficientes o si los servicios han sido
afendidos adecuadamente. En el ano 2025 ya
remitimos las fichas de desempeno laboral.
Las facilidades que nos ha brindado el
municipio se centran en el tema de
capacitacion, lo que nos permite
programarlas durante el ano y fortalecer
nuestro desarrollo como profesionales del
sector publico.

Influye mucho, porque, si frabajamos de
manera colaborativa como equipo, los
productos y servicios que brindamos a la
ciudadania pueden ser atendidos en menor
fiempo.

Para el 2026, previamente al inicio del ano,
desde planificacion se nos solicita definir los
programas y proyectos que vamos a ejecutar,
en funcibn de los requerimientos de la

funciones relacionadas con la gestion y
mantenimiento de espacios publicos
como factores importantes para el éxito
de sus frabajos. De igual manera, se hace
evidente que la capacitacién continua
es un ingrediente clave en la mejora de
las habilidades de los funcionarios locales.
La coordinacién con la Direccién de
Talento Humano para la elaboracién de
cronogramas anuales de capacitacion
indica una planificacion institucional para
acomodar los requisitos especiales de
cada lugar de trabagjo. Ademds, los
temas sugeridos basados en el COOTAD,
la Contraloria General del Estado vy las
normativas municipales ayudan en el
fortalecimiento de las habilidades
técnicas y gerenciales que se requieren
para la eficiencia en la ejecucion de las
funciones del estado.
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que el articulo 54 del Coédigo Orgdnico de
Organizacién Territorial, Autonomia y
Descentralizacién dispone la prestacion de
servicios pUblicos de calidad, ;cémo evalia el
estado de las instalaciones, herramientas vy
equipamiento utilizados en los servicios de
mantenimiento de espacios pUblicos y gestion de
residuos sdlidos, y cdmo estos influyen en la
calidad del servicio?

7.- Tomando en cuenta que el articulo 227 de la
Constituciéon  de la Republica del Ecuador
establece que la administracion publica debe
regirse por principios de eficiencia, calidad vy
responsabilidad, y que el articulo 4 del COOTAD
establece los fines de los GAD en la prestacion
eficiente de servicios, ;en qué medida se cumplen
los procesos establecidos para la prestaciéon de los
servicios de mantenimiento de espacios pUblicos
y gestion de residuos sélidos y como esto incide en
su confiabilidad?

8.- Considerando que el articulo 66 numeral 23 de
la Constitucidén de la Republica del Ecuador
reconoce el derecho de las personas a presentar
peticiones, quejas o reclamos ante las autoridades
y recibir una respuesta motivada, ¢cémo estan
estructurados y qué tan efectivos son los
procedimientos internos del GAD municipal para
atender oportunamente las solicitudes, quejas y
reclamos relacionados con el servicio?

9.- En funcién de que el articulo 82 de la
Constituciédn de la RepuUblica del Ecuador
garantiza el derecho a la seguridad juridica, y que
el articulo 31 del Cdédigo Orgdnico Administrativo
reconoce el derecho a la buena administracién
publica, ;cémo garantiza el GAD municipal
fransparencia y motivacién adecuada en la

ciudadania, incluyendo la adquisicidn de
materiales y herramientas. En el ano 2025 se
atendieron mds de 114 intervenciones en
espacios comunales, parques y dreas
municipales. Este servicio se brinda en todo el
cantén, cubriendo las parroquias urbanas vy
rurales, a ftravés de solicitudes formales
presentadas por la ciudadania.

Aparte de las normatfivas mencionadas,
también cumplimos con el estatuto que rige el
dmbito  municipal, asi como con las
ordenanzas municipales. En este sentido,
damos cumplimiento a cada una de estas
disposiciones.

Nosotros, mediante oficio, recibimos
solicitudes o requerimientos. En el caso de los
mercados municipales, se receptan diferentes
solicitudes y se mantiene comunicacién con
el presidente o la directiva; posteriormente, se
realiza una reunién para llegar a consensos y
dar solucién a cada caso.

En cada uno de los mantenimientos de los
espacios publicos, nosotros coordinamos
previamente con los presidentes, rectores o
responsables de los diferentes sectores. Ellos
estdn presentes al momento en que se
atiende el requerimiento del servicio, lo que
permite fransparentar que las actividades se
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gestion del servicio de mantenimiento de espacios
publicos y gestion de residuos sélidos?

10.- Considerando que el articulo 227 de la
Constitucién de la RepuUblica del Ecuador
establece que la administracién publica debe
actuar con calidad, eficiencia y calidez, y que el
articulo 66 reconoce derechos relacionados con
la atencidn digna a las personas, ¢coémo evalda la
atencién que brinda el personal a la ciudadania
en términos de amabilidad y disposicidon para
resolver sus necesidades?

estdn ejecutando de manera adecuada. En
cuanto a las necesidades de la ciudadania,
estas son diversas y dependen de cada
sector.

Nosotros contamos con fichas que han sido
facilitadas por Talento Humano, a través de
las cuales se recoge la opinibn de la
ciudadania respecto a la atencidon brindada.
En estas fichas, los usuarios pueden calificar el
servicio como bueno, regular o malo, lo que
permite obtener una valoracion directa sobre
la calidad de la atencidén y considerar estos
resulfados para mejorar el servicio.

Entrevista funcionario 5

Tabla 12. Interpretacion de respuestas entrevista 5

Nombre

Ing. Edwin Quilumba

Entidad publica:
Cargo:
Fecha de la aplicacién:

PREGUNTA

Gad Municipal del cantén Pedro Moncayo

Analista de la Unidad de residuos solidos
2 de abril del 2026
RESPUESTA

1.- Considerando que el articulo 228 de la Constitucion de la
Republica del Ecuador establece que el ingreso al servicio
publico se readlizard mediante concurso de méritos vy
oposicion, garantizando igualdad y transparencia, ¢de qué
manera el GAD municipal asegura que los procesos de
reclutamiento y seleccién garanticen la idoneidad y el

Bueno, el reclutamiento y la seleccion de
personal GAD municipal hace lo principal que
es el concurso de mérito y oposicion. También
utilizan herramientas como entrevistas por
competencia y publicacién de convocatorias
en la pdgina principal del GAD municipal,
ademds de sus redes sociales.

ANALISIS

En conjunto, mis hallazgos del
Analista de la Unidad de
Residuos Sdlidos del GAD
Municipal del cantén Pedro
Moncayo indican que la
institucién tiene procesos con
un enfoque en la gestion del
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cumplimiento del perfil profesional requerido para cada
puesto?

2. Considerando que el articulo 23 literal g) de la Ley
Orgdnica del Servicio Publico reconoce como derecho del
servidor publico la capacitacion y el perfeccionamiento
profesional, y que el articulo 71 del mismo cuerpo legal
establece la obligacién institucional de implementar
programas de formacién y capacitacion, ¢qué criterios
técnicos aplica el GAD municipal para identificar
necesidades de capacitacién y evaluar el impacto de la
formacion en la mejora de los servicios pUblicos?

3. En virtud de que el articulo 76 de la Ley Orgdnica del
Servicio PUblico establece la evaluacién obligatoria del
desempefio como mecanismo técnico de medicion, jcémo
utiliza el GAD municipal los resultados de la evaluacién del
desempeiio para garantizar el cumplimiento eficiente de sus
competencias institucionales?

4.- Considerando que el articulo 33 de la Constitucion de la
Republica del Ecuador reconoce el derecho al trabajo en
condiciones dignas, y que el articulo 23 de la Ley Orgdnica
del Servicio PUblico garantiza derechos como estabilidad,
capacitacién y ambiente laboral adecuado, ¢qué factores
organizacionales influyen con mayor peso en la motivaciéon
del talento humano del GAD municipal y cémo se reflejan en
su desempeio laboral?

5.- Tomando en cuenta que el articulo 23 de la Ley Orgdnica
del Servicio PUblico reconoce el derecho a un ambiente
laboral adecuado, jcémo influye el clima organizacional
del GAD municipal en el compromiso institucional de los

Dentro de las capacitaciones y desarrollo de
las competencias de nuestros operadores,
nosotros tenemos varias actividades de las
cuales es barrido, recoleccién, transporte, vy
disposicion final. Nosotros realizamos lo que es
un cronograma de capacitaciones, de los
cuales estdn distribuidos en todo el ano.
Entonces Nnosotros les damos las
capacitaciones acordes a este plan de
manejo ambiental.

Dentro de la evaluacién a nosotros nos hacen
en cuanto a la ley orgdnica del servicio
publico, que es de LOSEP. Y depende de eso,
saquen un resultado de las evaluaciones.

Nosotros a nuestros operadores. Lo principal es
la estabilidad laboral. Luego el
reconocimiento institucional y un adecuado
clima laboral, es decir, que nosofros les
motivamos o incluso vemos las capacidades
de cada uno de los operadores y les ponemos
en los lugares, sea de recoleccidn, fransporte
o disposicion final de recepcidn.

En cuanto al tema organizacional, igualmente
nosotros hacemos lo que es la verificacion de
los potenciales de nuestros operadores vy les
enviamos a cada una de las actividades que

falento humano y la mejora
confinua de los servicios de
recoleccién y gestion de
residuocs. Los procesos de
reclutamiento y seleccién son
concursos  de  méritos vy
oposicién, complementados
con enfrevistas por
competencias y convocatorias
pUblicas difundidas a través de
medios insfitucionales.  Esto
refleja el compromiso del GAD
Municipal de proporcionar
fransparencia, oportunidades
equitativas y idoneidad
profesional en el ingreso al
servicio publico. De manera
similar, y demostrando aun
mds, las respuestas destacan
gue la capacitaciéon continua
es un componente necesario
para mantener las habilidades

técnicas y operativas del
personal de barrido,
recoleccién, transporte vy
disposicion final de residuos

sélidos. La planificacion anual
de capacitacién segun el plan
de gestiéon ambientall
demuestra una gestién
estructurada con un enfoque
en aumentar la capacidad de

los operadores municipales.
También muestra que la
institucién  cree que la

capacitacion continua es el
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servidores puUblicos y en la eficiencia de los procesos
administrativos?

6.- Considerando que el articulo 264 de la Constitucion de la
Republica del Ecuador establece como competencia de los
gobiernos municipales la prestacién de servicios publicos, y
que el articulo 54 del Cdédigo Orgdnico de Organizacién
Territorial, Autonomia vy Descentralizacion dispone la
prestacion de servicios pUblicos de calidad, §cémo evalla el
estado de las instalaciones, herramientas y equipamiento
vtilizados en los servicios de mantenimiento de espacios
publicos y gestidon de residuos sélidos, y como estos influyen
en la calidad del servicio?

7.- Tomando en cuenta que el articulo 227 de la Constitucién
de la Republica del Ecuador establece que la administracién
publica debe regirse por principios de eficiencia, calidad y
responsabilidad, y que el articulo 4 del COOTAD establece
los fines de los GAD en la prestacién eficiente de servicios,
ien qué medida se cumplen los procesos establecidos para
la prestacion de los servicios de mantenimiento de espacios
publicos y gestion de residuos sélidos y como esto incide en
su confiabilidad?

8.- Considerando que el articulo 66 numeral 23 de la
Constitucidn de la Republica del Ecuador reconoce el
derecho de las personas a presentar peficiones, quejas o
reclamos ante las autoridades y recibir una respuesta
motivada, jcémo estdn estructurados y qué tan efectivos
son los procedimientos internos del GAD municipal para
atender oportunamente las solicitudes, quejas y reclamos
relacionados con el servicio?

ellos crean ser convenienfes, incluso
identificamos las capacidades de ellos.
Bueno, anteriormente en la administracion
anterior no tenian maquinaria y herramientas.
Entonces nosotros hemos hecho adquisiciones
de lo que son instalaciones de herramientas y
equipamiento, inclusive este Ultimo ano,
nosotros hemos hecho la adquisicion de los
vehiculos que eran necesarios. Nosotfros
frabajdlbamos con recolectores del ano 2002.
Actualmente tenemos dos vehiculos
recolectores nuevos, uno adquirido por la
embajada de Japdn mediante un concurso y
otro adquirido por el GAD municipal.

En cuanto a la unidad de residuos sdlidos,
nosotros tenemos incluso un estudio en donde
nos determina que mds del 80% de la
ciudadania estd con el servicio de
recoleccién. Entonces nosotros damos la
fiabilidad de que damos el servicio a todo en
si, al 80% del catén Pedro Moncayo.

En cuanto a la capacidad de respuestaq,
nosotros para fener algo evidenciado,
hacemos lo que son las recepciones de
oficios, ellos nos emiten la queja o solicitud de
ampliaciéon de rutas, nosotros vamos a hacer

una inspeccion vy verificamos toda la
denuncia que nos comentan toda la
ciudadania. Entonces la capacidad de

respuesta es de la semana o alos 15 dias. 3Por

quéze iEPorque nosotros tenemos un vehiculo

para el GAD municipal, los martes y jueves,
generalmente son los dias de inspeccion.

marco  fundamental  para
lograr la calidad del servicio,
asi como una adecuada
gestidn  ambiental  en el
cantén. En el campo de la
evaluacién del desempenoy la
motivacién laboral, el
enfrevistado explica que las
evaluaciones se realizan con
base en las  directrices
establecidas en la Ley
Orgdnica del Servicio Publico,
qgue implementa la aplicaciéon
de procedimientos técnicos
para evaluar el desempeno

laboral de los servidores
publicos. Ademds, la
estabilidad laboral, el

reconocimiento institucional y
un clima organizacional
adecuado afectan
directamente la motivaciéon y
el desempeno de los
operadores. Asignar funciones
en linea con la capacidad vy el
potencial del personal muestra
una gestidon con el objetivo de
mejorar la eficiencia operativa
y fortalecer el compromiso
laboral en la institucién.
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9.- En funcién de que el articulo 82 de la Constitucion de la
Republica del Ecuador garantiza el derecho a la seguridad
juridica, y que el articulo 31 del Cdédigo Orgdnico
Administrativo reconoce el derecho a la buena
administracion publica, ;cémo garantiza el GAD municipal
fransparencia y motivaciéon adecuada en la gestiéon del
servicio de mantenimiento de espacios puUblicos y gestion de
residuos sélidos?

10.- Considerando que el articulo 227 de la Constitucion de
la Republica del Ecuador establece que la administracién
puUblica debe actuar con calidad, eficiencia y calidez, y que
el articulo 66 reconoce derechos relacionados con la
atencién digna a las personas, ¢cémo evalla la atencidn
que brinda el personal a la ciudadania en términos de
amabilidad y disposicion para resolver sus necesidades?

La unidad de los residuos sélidos, todo lo que
es contratacidn pulblica, estd en la
informacién de la SERCOP. iECualquier
persona puede ingresar y verificar, incluso
aqui en la direccién de gestiéon ambiental, se
pueden acercar y preguntar acerca de la
informacién, todos los procesos que se estd
realizando, los proyectos actuales y a futuro
gue nosotros tenemaos.

Nosotros realizamos encuestas de satisfaccion
a la ciudadania les entregamos una encuesta
y ellos llenan si se encuentran
satisfactoriamente bien. También, lo que
hacemos es la supervision directa del servicio,
es decir, que vamos a campo y verificamos
codmo estd el servicio.
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4.2. DISCUSION

Los hallazgos de este estudio son que la gestidn del talento humano tiene un impacto
significativo en el servicio de mantenimiento de los espacios publicos y la gestion de
residuos solidos del GAD municipal del cantén Pedro Moncayo. La percepcion
publica de los ciudadanos hacia la calidad del servicio, el potencial de respuesta y
la eficiencia institucional ha sido en gran medida negativa, indicando brechas en
cuanto a los procesos administrativos y operativos relacionados con el personal. Estos
hallazgos estdn de acuerdo con Vinces et al. (2023), quienes argumentan que las
deficiencias en infraestructura, capacitacion y gestion del talento humano han
impactado directamente en la prestacion de servicios publicos y la satisfaccion
ciudadana. En cuanto al procedimiento de seleccidn de personal, el resultado indica
que una parte significativa de los encuestados se inclind por la opinion de que los
funcionarios del GAD municipal no estdn debidamente designados para

desempenar sus funciones.

Esto refuerza la nocidn de una mala alineacién entre el perfil profesional de la
persona y las funciones que esta desempena. Estos resultados estan asociados con
lo que Jara et al. (2021) afirman, que una mala seleccién del talento humano afecta
negativamente la efectividad institucional y la eficiencia del servicio de la
administracién publica. De igual manera, el publico estaba descontento con la
capacitaciéon del personal de la ciudad, ya que el GAD no fomenta abiertamente la
actualizacidon constante de las habilidades laborales y el fortalecimiento de las

competencias para la ciudadania.

Estos resultados parecen coincidir con los de Espinoza y Cachipuendo (2024) que la
capacitacidn continua es de suma importancia debido a la necesidad de servidores
publicos con un rendimiento mejorado que puedan hacer una operacion efectiva
del servicio al ciudadano. No estar capacitado permanentemente restringe la
capacidad operativa del personal, lo que puede llevar a una caida en la calidad
de los servicios disponibles. En cuanto al nivel de servicio prestado por el GAD, los
hallazgos revelaron que la gente fodavia tiene una vision negativa sobre la eficiencia
y efectividad del servicio. Indica las deficiencias en el servicio al usuario y en la
capacidad institucional para abordar adecuadamente las necesidades de la

comunidad.
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Corrales (2022) encontré que la calidad del servicio publico dependia del nivel de
satisfaccion ciudadana, capacidad de respuesta y eficiencia institucional. Los
hallazgos sobre la prevalencia de fallas en el servicio de mantenimiento de espacios
publicos y residuos sélidos mostraron que los ciudadanos experimentan
inconvenientes constantes en la provisidon de servicios publicos. Esto representa una

falla en la planificacion, supervision e implementacion de tareas operativas.

Segun Zavaleta et al. (2024), los servicios publicos eficientes estdn influenciados por
una gestion efectiva de recursos y la capacidad institucional para una respuesta
oportuna de servicio publico a las comunidades en las que se implementan. En
cuanto a la seguridad operativa, el resultado revela que la gente percibe que la
actividad del GAD municipal no mejora sustancialmente los servicios publicos. Esta
percepcion se refleja en las debilidades observadas en las actividades de control y
organizacion institucional. Al hacerlo, Ortiz y Contreras (2022) afirman que mejorar las
politicas publicas para los residuos sélidos y el mantenimiento urbano es necesario

para asegurar la prestacion de servicios eficientes y seguros para la poblacion.

Asimismo, la percepcion negativa del servicio prestado en emergencias refleja que
los ciudadanos no consideran eficiente la respuesta institucional en situaciones
relacionadas con el mantenimiento urbano y la gestidon de residuos sélidos. Este
problema evidencia deficiencias en la capacidad de reaccién y coordinacion
operatfiva del GAD municipal. Segun Herndndez (2023), la eficiencia institucional
depende de una planificacién adecuada y capacidad de respuesta a las

necesidades y emergencias de la poblacion.

En cuanto alos espacios fisicos para brindar servicio ciudadano, los hallazgos indican
insatisfaccion en la comodidad y adecuacion de las instalaciones empleadas por el
GAD municipal. Estos espacios no satisfacen las condiciones previas de un servicio
de calidad eficiente segun lo determinado por la poblacidn. En este contexto, Arias
(2021) senala que estos elementos tangibles, incluyendo infraestructura vy
equipamiento, reflejan las dimensiones bdsicas de las percepciones de la calidad de
los servicios publicos. Morejéon y Soledispa (2025) sostienen que tales limitaciones en
la gestion del talento humano obstaculizan la ejecucién eficiente de las funciones

institucionales y producen demoras al cumplir con las necesidades de la comunidad.

Esto es consistente con los hallazgos de este estudio donde los ciudadanos

expresaron preocupaciéon por la capacidad vy eficiencia del GAD municipal para
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responder. En conclusion, los hallazgos del estudio indican que el mantenimiento de
los espacios publicos y el tratamiento de residuos sélidos en el cantén Pedro
Moncayo requiere fortalecer los procesos de gestion del talento humano para el
GAD municipal. Se espera que la aplicacion de capacitacion, evaluacion del
desempeno, motivaciéon laboral y planificacion institucional mejore la calidad del

servicio y la percepcioén ciudadana de la gestion publica.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

A partir de la informacion recabada, se concluye que existe una brecha significativa
en la gestion del talento humano del GAD Municipal del cantdn Pedro Moncayo. Si
bien a nivel institucional los funcionarios reportan el cumplimiento de normativas de
seleccion, cronogramas de capacitacion y procesos de evaluacion formal, la
percepcion ciudadana evidencia que estas medidas no se traducen en la practica.
Esto indica que la organizacién presenta limitaciones en la ejecucion y seguimiento
efectivo de sus planes de talento humano, lo que termina afectando el desempeno

operativo en el mantenimiento municipal.

Se reveld que el manejo del talento afecta seriamente el mantenimiento de los
espacios publicos y la gestion de residuos sdlidos, y que la capacitacion, el
desempenoy la satisfaccion ciudadana influyen en la prestacion de calidad de estos
servicios. Esta percepcion manifesté descontento con respecto a la atencion
recibida, la capacidad de respuesta al problema en cuestion y la eficiencia
institucional, indicando asi que las deficiencias en la gestién del personal pueden

influir en el adecuado cumplimiento de las funciones y la satisfaccién del usuario.

A través del andlisis descriptivo de las percepciones ciudadanas y las entrevistas
institucionales, se evidencid una relaciéon directa entre las deficiencias en la gestion
del talento humano y la baja calidad del servicio de mantenimiento de espacios
pUblicos y gestidon de residuos sdélidos en el GAD Municipal del cantén Pedro
Moncayo. Los hallazgos mostraron que los problemas de personal restan eficiencia
institucional, limitando la mejora en la calidad de los servicios publicos y afectando
la satisfaccion ciudadana; mientras que las deficiencias en la capacitacién,
motivacion y organizaciéon del trabajo son factores que contribuyen a las limitaciones

de desempeno que afectan la percepcion de la gestion municipal en la comunidad.
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5.2. RECOMENDACIONES

Para aumentar el rendimiento laboral y optimizar la eficiencia organizacional en el
cumplimiento de sus funciones, se recomienda a la Unidad de Talento Humano del
GAD Municipal del cantén Pedro Moncayo fortalezca la gestion del talento humano
mediante el establecimiento de politicas de seleccién, capacitaciéon, evaluacion y
motivacion del personal. Sin embargo, se recomienda fortalecer la gestion del
talento humano, pues esta asegura servidores publicos capacitados vy

comprometidos con el cumplimiento de los objetivos institucionales.

Ademds, se recomienda fortalecer la gestidon del talento humano en las dreas
responsables del mantenimiento de espacios publicos y la gestion de residuos solidos,
mediante la implementacién de acciones formativas continuas y procesos de
evaluacién del desempeno vinculados a resultados. Asimismo, se sugiere incorporar
mecanismos de control y seguimiento a la atencién ciudadana, con el fin de mejorar
la capacidad de respuesta instifucional y la calidad del servicio. Estas acciones
permitirdn elevar la eficiencia operativa y atender de manera mas efectiva las

necesidades de la ciudadania.

Se recomienda establecer un sistema de evaluacion del desempeno basado en
resultados e indicadores claros de productividad y calidad del servicio, que permita
identificar oportunamente las brechas de desempeno y aplicar acciones correctivas.
Asimismo, es necesario fortalecer los mecanismos de motivacién laboral mediante
incentivos institucionales y oportunidades de desarrollo profesional, asi como mejorar
la organizacién del trabagjo a través de una adecuada planificacién operativa,
distribucién eficiente de cargas laborales y una mejor coordinaciéon interna, con el
fin de optimizar la prestacidon de los servicios puUblicos y fortalecer la percepcion

ciudadana.
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Autor: Pinango Imbaquingo Melany Aracely and Pachay Vera Dayana Lisett
Fecha de recepcion del abstract: Jueves, 28 de mayo de 2026
Fecha de entrega del informe: Lunes, 01 de junio de 2026

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

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

Despues de realizar la revision del presente abstract, éste presenta una
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Anexo 2. Formato de encuesta
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ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CIUDADANOS QUE HACEN USO DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
DEL GAD MUNICIPAL DEL CANTON PEDRO MONCAYO

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

Intreduceién: La Universidad Politécnica Estatal del Carchi se encuentra realizando una
investigacion sobre la Gestion del talento humano y su incidencia en el mejoramiento
de los servicios pUblicos en el GAD Municipal del cantén Pedro Moncayo con fines
estrictamente académicos, por lo que solicitamos comedidamente su colaboracian
respondiendo a las preguntas planfeadas.

Objetivo: Analizar la gestion del talento humano y su incidencia en el mejoramiento del
servicio de mantenimiento de espacios piblicos y manejo de residuos sdlidos del GAD
municipal del cantén Pedro Moncayo. Su opinion es muy valiosa para el desarrollo de
esta investigacion.

Datos Sociodemogralficos:

a. Edad |:] b. Ocupacién : ¢. Residencia [:]
d. Canton :] e. Sexo [:] e. Instruccion académica :

f. Nivel de uso de la tecnologia | Bajo | | Mmedio | | Alto | |

g. Bs usuario del GAD | & | [ NnO ] |

Por favor lea detenidamente y subraye el literal que mejor represente su opinion.

1. El proceso de seleccion del personal del GAD municipal permite que las personas
contratadas sean las adecuadas para el cargo que desempeiian.

. Totalmente en desacuerdo

o o

. En desacuerdo

. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

1

o

. De acuerdo

e. Totalmenta de acuerdo

2. El personal del GAD municipal que atiende a la ciudadania demuestra haber sido
seleccionado de manera adecuada para cumplir sus funciones.

. Totalmente en desacuerdo

o o

. En desacuerdo

. Ni de acuerde ni en desacuerdo

[¥]

[

. De acuerdo

e. Totalmenta de acuerdo
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El GAD promueve de manera constante la capacitacién y el desarrollo profesional
de su personal.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

. Ni de ccuerdo ni en desacuerdo
. De acuerdo

. Totalmente de acuerdo

El personal del GAD municipal atiende de manera eficiente los problemas
relacionados con el servicio de mantenimiento de espacios pliblicos y manejo de
residuos solidos.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

. De acuerdo

. Totalmente de acuerdo

Lo calidad de atencién brindada por el personal del GAD cumple con mis
expectativas como ciudadano.

. Totalmente en desacuerdo

. En desacuerdo

. Ni de ccuerdo ni en desacuerdo
. De acuerdo

. Totalmente de acuerdo

El personal del GAD municipal muestra interés en brindar un buen servicio a la
civdadania.

. Totalmente en desacuerdo

. En desacuerdo

. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
. De agcuerdo

. Totalmente de acuerdo
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El ambiente laboral del personal del GAD municipal se reflejo en una atencidn que
genera seguridad y confianza en el servicio de mantenimiento de espacios piblicos
y manejo de residuos solidos.

. Totalmente en desacuerdo

. En desacuerdo

. Ni de gcuerdo ni en desacuerdo
.De acuerdo

. Totalmente de acuerdo

El servicic de mantenimiento de espacios piblicos y manejo de residuos sélidos
cumple de manera permanente con las condiciones técnicas y esténdares
establecidos para su adecuada prestacién.

. Totalmente en desacuerdo

. En desacuerdo

. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
.De acuerdo

. Totalmente de acuerdo

Las fallas o inconvenientes en el servicio de mantenimiento de espacios piblicos y
manejo de residuos sélides se presentan con poca frecuencia.

. Totalmente en desacuerdo

. En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
.De acuerdo

. Totalmente de acuerdo

10. El servicic de manienimiento de espacios pdblicos y manejo de residuos sdlidos

a
b
c
d

e

responde adecuadamente a los necesidades de la poblacién cuando es requerido.
. Totalmente en desacuerdo
. En desacuerdo
. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
. De acuerdo

. Totalmente de acuerdo

11. Eltiempo que emplea el GAD municipal para atender los reclamos relacicnados con

01

o

el servicio de mantenimiento de espacios piblicos y manejo de residuos sélidos
resulta satisfactorio.

. Tolalmente en desacuerdo

. En desacuerdo

. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
.De acuerdo

. Totalmente de acuerdo
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12. La atencién que brinda el GAD municipal ante emergencias del servicic de
mantenimiento de espacios piblicos y manejo de residuos sélidos es oportuna y
eficaz.

a. Totalmente en desacuerdo

b. En desacuerdo

c. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo

13. El servicio de mantenimiento de espacios piblicos y manejo de residuos sdlidos del
cantén funciona de manera segura y adecuada para proteger la salud de la
poblacion.

a. Totalmente en desacuerdo

b. En desacuerdo

<. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo

14. La seguridad operaiiva en el mantenimiento de espacios piblicos y manejo de
residuos sélidos confribuye al mejoramiento de estos servicios poblicos en el cantan.

a. Totalmente en desacuerdo

b. En desacuerdo

<. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo

15. Los espacios fisicos destinodos a lo atencién civdadana permiten una atencién
cémoda y adecuada.

a. Totalmente en desacuerdo

b. En desacuerdo

c. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo
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Anexo 3. Formato de entrevista

ENTREVISTA — INSTRUMENTO CUALITATIVO

Nombre:

Entidad piblica:

Cargo:

Fecha de la aplicacién:

Objetivo de la enirevisia

Recabar informacion cualitativa sobre la gestion del talento humano y su incidencia en
el mejoramiento de los servicios puUblicos, especificamente en los dreas de
mantenimiento de espacios publicos y gestion de residuos sdlidos del GAD Municipal de
Pedro Moncayo.

VARIABLE INDEPENDIENTE - Gestién del Talento Humano

1.

Considerando que el articulo 228 de la Constitucién de la Republica del Ecuador
establece gue el ingreso al servicio piblico se realizard mediante concurso de
méritos y oposicidn, garantizande igualdad y transparencia, jde qué manera el
GAD municipal asegura que los procesos de reclutamiento y seleccién
garanticen la idoneidad y el cumplimiento del perfil prefesional requerido para
cada puesto?

Considerando que el articulo 23 literal q) de la Ley Organica del Servicio PUblico
reconoce como derecho del servidor plblico lo capacitacion y el
perfeccionamiento profesional, y que el arliculo 71 del mismo cuerpo legal
establece la obligacién institucional de implementar programas de formacion y
capacitacién, (qué criterios técnicos aplica el GAD municipal para identificar
necesidades de capacitacién y evaluar el impacto de la formacién en la mejora
de los servicios piblicos?

En virtud de que el articulo 74 de la Ley Orgdanica del Servicio PUblico establece
la evaluacién cbligatoric del desempefic como mecanismo técnico de
medicién, jcémo utiliza el GAD municipal los resuvltades de la evaluacién del
desempefio para garantizar el cumplimiento eficiente de sus competencias
institucionales?

Considerando que el articulo 33 de la Constitucion de la Replblica del Ecuador
reconoce el derecho al trabajo en condiciones dignas, y que el articulo 23 de la
Ley Orgdnica del Servicio Plblico garantiza derechos como estabilidad,
capacitaciéon v ambiente laberal adecuado, jqué factores organizacionales
influyen con mayoer peso en la mofivacion del talento humano del GAD municipal
y cémo se reflejan en su desempefio laboral?

Tomandeo en cuenta que el articule 23 de la Ley COrganica del Servicio Publico
reconoce el derecho a un ambiente laboral adecuado, jedmo influye el clima
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organizacional del GAD municipal en el compromise institucional de los
servidores publicos y en la eficiencia de los procesos administrativos?

VARIABLE DEPENDIENTE - Mejeramiento de los Servicios Publicos

é.

10.

Considerando que el articulo 244 de la Constitucién de la Republica del Ecuador
establece como competencia de los gobiemos municipales la prestacion de
servicios publicos, ¥y que el arliculo 54 del Codige Orgdnico de Crganizacion
Temitorial, Autonomia y Descentralizocion dispone la prestacion de servicios
publicos de calidad, jcémo evalia el estado de las instalaciones, herramientas
y equipamiento vufilizades en los servicios de mantenimiento de espacios
publicos y gestion de residuos sélidos, y como estos influyen en la calidad del
servicio?

Tomando en cuenta que el arliculo 227 de la Constitucion de la Republica del
Ecuador establece que la administracion publica debe regirse por principios de
eficiencia, calidad y responsabilidad, y que el articulo 4 del Cadigo Organico de
OCrganizacién Teritorial, Autonomia y Descentralizacion establece los fines de los
GAD en la prestacion eficiente de servicios, jen qué medida se cumplen los
procesos establecidos para la prestacion de los servicios de mantenimiento de
espacios piblicos y gestidn de residuos sélidos y coémo esto incide en su
confiabilidad?

Considerando que el articulo 44 numeral 23 de la Constitucién de la Republica
del Ecuadorreconoce el derecho de las personas a presentar peticiones, quejas
o reclamos ante las autoridades y recibir una respuesta motivada, jcémo estan
estructurades y qué tan efectivos son los procedimientos internos del GAD
municipal para atender opecrtunamente las scliciludes, quejas y reclamos
relacionados con el servicie?

En funcidn de que el articule 82 de la Constitucidn de la Republica del Ecuador
garantiza el derecho a la seguridad juridica, y que el articulo 31 del Caédigo
Crganico Administrative reconoce el derecho o la buena administracion
plblica, jcomo garantiza el GAD municipal fransparencia y molivacion
adecuada en la gestion del servicioc de mantenimiento de espacios piblicos y
gestion de residuos sélidos?

Considerando que el articulo 227 de la Constitucién de la Republica del Ecuador
establece que la administracion piblica debe actuar con calidad, eficiencia y
calidez, y que el ariculo é4 reconoce derechos relacicnados con la atencidn
digna a las personas, jcémo evalia la atencion que brinda el personal a la
ciudadania en términos de amabilidad y disposicién para resclver sus
necesidades?

99



Anexo 4. Evidencia de aplicacion de encuestas

Parroquia urbana - Tabacundo
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Parroquia rural — Tupigachi

101



Anexo 5. Evidencia de aplicacion de entrevistas
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