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RESUMEN

Entender cdmo la gestion publica de la Agencia de Regulacion y Control de
Hidrocarburos (ARCH) se refleja en la calidad del servicio en Carchi es el eje de este
trabajo. El estudio buscd determinar, especificamente, de qué manera los procesos
institucionales influyen en lo que el usuario percibe al ser atendido. Para lograr un
diagnostico real, se optd por un enfoque mixto; esto permitid que los datos del
modelo SERVQUAL (aplicado a usuarios institucionales) se cruzaran con la experiencia
directa de los funcionarios (entrevistados y procesados en Atlas.ti). Al revisar
dimensiones como la infraestructura, la confianza y la rapidez, los resultados ubican
la calidad en un nivel medio. Se nota que, aunque la normativa se cumple, existen
fallas en la capacidad de respuesta y en la empatia percibida durante los frdmites.
En la prdactica, la carga operativa y los tiempos de espera aparecen como los
principales nudos criticos que merman la satisfacciéon. Por esta razén, se concluye que
la gestion de la ARCH tiene un desempeno aceptable, pero requiere fortalecer su
operatividad para cerrar la brecha con el usuario. Esta investigacion no solo aporta
evidencia empirica sobre un territorio fronterizo, sino que sirve como una base técnica
para mejorar la administracion de los recursos del Estado. Lograr eficiencia es, ante
todo, una meta social.

Palabras clave: Gestion publica, calidad del servicio, satisfaccion del usuario,
evaluacion institucional, servicios publicos.
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ABSTRACT

Topic: “Public management in the Agency for Hydrocarbon Regulation and Control
and its relationship with the provision of public services in Carchi Province™.

Understanding how public management at the Agency for Hydrocarbon Regulation
and Control (ARCH) is reflected in service quality in Carchi constitutes the core focus
of this study. Specifically, the research aimed to determine how institutional processes
influence users’ perceptions during service delivery. To achieve a comprehensive and
reliable diagnosis, a mixed-methods approach was adopted; this enabled the
infegration of data obtained through the SERVQUAL model (applied to institutional
users) with the direct experiences of staff members (collected through interviews and
analyzed using Atlas.ti). Upon examining dimensions such as infrastructure, reliability,
and responsiveness, the findings indicate that service quality is at a moderate level.
Although regulatory compliance is evident, shortcomings persist in responsiveness and
in the level of empathy perceived during service procedures. In practice, operational
workload and waiting times emerge as the main critical constraints that diminish user
safisfaction. Therefore, it is concluded that ARCH's management demonstrates an
acceptable level of performance; however, it requires strengthening its operational
capacity to bridge the gap between institutional service delivery and user
expectations. This study not only provides empirical evidence from a border region but
also serves as a technical foundation for improving the management of public
resources. Achieving efficiency is, above all, a social objective.

Keywords: Public management, service quality, user satfisfaction, institutional
evaluation, public services.
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INTRODUCCION

Garantizar servicios publicos que realmente funcionen para la poblacion es el gran
reto de la gestion actual. Para lograrlo, las instituciones necesitan procesos claros,
transparentes y una capacidad técnica real (que les permita cumplir con lo que el
Estado pide). Es fundamental organizar la parte interna, asignar recursos donde se
necesitan y capacitar bien al personal que atiende al usuario. Evaluar los resultados
ayuda a que la teoria de la norma se parezca mds a lo que pasa en el dia a dia, ya
que la calidad termina definiendo la confianza ciudadana en el sistema. Esto ayuda

a entender por qué la eficiencia es un factor determinante.

En el caso ecuatoriano, la Agencia de Regulacion y Control de Hidrocarburos (ARCH)
es la entidad que vigila todo lo relacionado con la venta de combustibles y gas
licuado de petrdleo (GLP). Sus tareas incluyen desde registrar nuevos locales hasta
fiscalizar las gasolineras y los depdsitos de gas. También debe revisar que se cumplan
las leyes del sector y atender las denuncias ciudadanas cuando hay problemas en la
comercializacién. Con todo esto, la institucion busca que los negocios trabajen de
forma legal y segura (cuidando que el sistema energético funcione). Sobre este

punto, asegurar el control institucional es una prioridad estatal.

La provincia de Carchi presenta caracteristicas especiales que hacen necesario un
monitoreo constante del sector de los combustibles. Al ser una zona fronteriza con
Colombia, existe una dindmica comercial muy movida por la circulacion de gasolina
y diésel. La presencia de tantas estaciones de servicio y depdsitos de gas en la
provincia exige que la autoridad esté presente de forma permanente para evitar
iregularidades. Esto es indispensable para asegurar que se cumplan las reglas y que
el mercado local funcione sin distorsiones. En la prdctica, la ubicacién geogrdfica

exige una intervencion mucho mds directa.

Controlar este mercado no se trata solo de vigilar niUmeros o fransacciones
comerciales. También implica desarrollar procesos administrativos que permitan dar
una buena atenciéon a los usuarios del sector hidrocarburifero. La organizacién de la
oficina, la planificacion de las inspecciones y qué tan capacitado esté el personal
influyen directamente en cémo los usuarios ven la calidad recibida. Analizar esta

percepcidon es muy Util, porque permite entender cémo la gestion de la institucion

14



impacta en el servicio final y ayuda a identificar fallas reales. Por esta razén, la gestion

interna define la calidad del servicio ofrecido.

Este estudio analiza codmo se relaciona la gestiéon de la ARCH con la calidad de los
servicios que ofrece en la provincia de Carchi. Para lograrlo, se combinan métodos
cuantitativos y cualitativos, 1o que ayuda a entender el problema desde diferentes
dangulos técnicos. La parte cuantitativa utiliza el modelo SERVQUAL (herramienta para
medir qué opinan los usuarios sobre la confianza, la rapidez y la atencién que
reciben). A esto se suma la parte cualitativa, que incluye entrevistas a los funcionarios
para ver como el frabajo interno afecta la atencidn al publico. Se busca obtener una

vision integral del fendmeno analizado.

Lograr un andlisis profundo de la gestidn institucional y su incidencia en la calidad del
servicio en territorio es el objetivo general de esta tesis. Para cumplir con esto, se
plantean tres metas especificas: identificar qué servicios ofrece la institucion en la
provincia, diagnosticar qué piensan los usuarios sobre la atencidn recibiday ver cémo
la forma de administrar la enfidad afecta los resultados. Cada uno de estos puntos
ayuda a tener una imagen clara de la realidad institucional en la zona. Sobre este

punto, los objetivos marcan el camino para el desarrollo del estudio.

Realizar esta investigacion permite comprender por qué es tan importante fortalecer
la gestion puUblica en sectores estratégicos como el de los hidrocarburos. Esto es
todavia mas relevante en provincias fronterizas, donde el movimiento comercial
requiere que el control institucional sea constante y técnico. Los resultados de la tesis
ayudan a identificar qué factores afectan la calidad del servicio al ciudadano en el
dia a dia. Lo que sigue es senalar dreas donde se puede mejorar para que la gestion
de la ARCH en Carchi sea mucho mds eficiente. En realidad, el enfoque final siempre

debe ser la mejora continua.
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I. ELPROBLEMA
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente, la forma en que se lleva el manejo de la gestion publica es un tema de
gran importancia a nivel mundial. Por ejemplo, en Espana, la Organizaciéon para la
Cooperacién y el Desarrollo Econdmicos [OCDE] (2021), menciona que una
administracion publica eficiente y enfocada en las personas es esencial para
alcanzar un desarrollo sostenible. De este modo, Gutiérrez et al. (2024), mencionan
que las entidades que realizan trabajo de control tienen un papel importante, ya que
su labor asegura el cumplimento de normas que ayudan a mejorar los servicios que
reciben los ciudadanos, incluso cuando estas instituciones no prestan directamente

€505 Servicios.

En América Latina, diferentes investigaciones muestran que la gestidon publica
enfrenta varios problemas, como instituciones débiles, tramites complicados, poca
planificacion y reducida evaluacion de resultados. Todo esto afecta negativamente
como la ciudadania ve a sus gobiernos (Sandoya y Mawyin, 2025). Ecuador no
escapa de esta realidad y, aunque con el paso del tiempo se trata de realizar
cambios para fortalecer las instituciones y su gestion para mejorar los servicios
publicos, todavia existen temas que estdn pendientes, especialmente en regiones
dificiles como las zonas fronterizas, donde las circunstancias econdmicas, sociales y

culturales hacen que el frabajo del Estado sea mds dificil (Lopez Pazmino, 2019).

La Agencia de Regulacién y Control de Hidrocarburos (ARCH) cumple una funcion
clave dentro del Estado. Su trabajo consiste en vigilar que las actividades del sector
de los hidrocarburos se desarrollen conforme a lo que establecen las leyes y normas
técnicas. A pesar de que no comercializa combustibles directamente al publico, su
trabajo es crucial para garantizar que productos como la gasolina o gas licuado de
petréleo (GLP) se distribuyan a los ciudadanos de manera segura, legal y constante.
La Labor que lleva la ARCH tiene un impacto directo en la calidad del servicio que
las personas obtienen y en correcto desempeno del sistema energético nacional.
(Ley de Hidrocarburos, 2023).

En la Provincia del Carchi, sobre todo en Tulcdn, la provision de combustibles se topa

cada dia con el contfrabando vy la presion propia de una zona limitrofe. Solo en 2024,
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los operativos de control policial incautan mds de 14,825 galones de combustible,
una prueba de que el comercio ilegal sigue activo (Ecuavisa, 2024). Para enfrentar
esta situacion, la ARCH visita estaciones de servicio, inspecciona a distribuidores de
GLP, recibe quejas ciudadanas y levanta actas de inspeccion técnica. Ademds,
gracias a estrategias como la asignacion de cupos diarios, la gasolina extra se redujo
de 35,048 a 31,710 galones (EIl Comercio, 2020). Estos hallazgos demuestran que el
trabajo de la ARCH es esencial para garantizar la legalidad y el abastecimiento

continuo en una zona tan sensible como es la frontera.

Sin embargo, desde el lado de quienes interactian con la ARCH, tanto usuarios
institucionales como funcionarios, se perciben opiniones encontradas sobre qué tan
rdpidos, completos y Utiles resultan sus servicios. Lliama la atencidon que, pese a lo
mucho que pesa su trabajo en la zona, casi no hay estudios que expliquen, con datos
en mano, como se maneja la entidad ni qué tan satisfecha estd la gente con su papel
regulador. No obstante, el Institufo Nacional de Estadisticas y Censos, desde
diciembre de 2021 mide como perciben los ciudadanos la calidad de los servicios
publicos, porlo que esimportante contar con esta informacién empirica de la ARCH,
donde hay un desconocimiento sobre si los trdmites fluyen, si las inspecciones llegan
a tiempo o se demoran, o si dispone de las condiciones necesarias para moverse con

soltura en una frontera tan exigente como la del norte del pais (INEC, 2021).

En vista de que no existen estudios locales que analicen de manera profunda y con
una mirada integral lo que ocurre con los servicios publicos que brinda la ARCH,
resulta necesario emprender una investigacion que permita entender mejor esta
realidad. La idea principal de este estudio es entender como se estdn prestando
actualmente los servicios de la ARCH en Carchi, cdmo se organiza su gestion interna
y qué opinan al respecto tanto quienes trabajan dentro de la institucion como

quienes hacen uso de sus servicios.

Esta investigacion se centra exclusivamente en los servicios publicos institucionales
que brinda la ARCH en la provincia del Carchi durante el ano 2024. Se consideran
dentro de este alcance actividades como las inspecciones técnicas, la emision de
permisos, la atencidn a usuarios institucionales, las labores de supervision y los
procesos relacionados con la fiscalizacion. No se abordardn temas relacionados con
la venta directa de combustibles ni con aspectos internos de tipo administrativo o

financiero que no estén directamente vinculados con la experiencia del usuario.
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Ademds, no se incluird la opinidon de los consumidores finales, es decir, del publico en
general, ya que la ARCH no participa directamente en la comercializaciéon al por

menor de combustibles como la gasolina o el gas.

Los resultados de este estudio no se pueden aplicar directamente a otras ciudades ni
a otros periodos diferentes al que se analiza, pero si ayudardn a plantear
recomendaciones prdcticas y adaptadas a la realidad del Carchi, que sirvan para
mejorar la forma en que la ARCH gestiona sus servicios en zonas de frontera. Ademas,
este trabajo busca aportar a la discusion académica sobre cémo se maneja lo
publico en sectores estratégicos como el energético, donde muchas veces hay mas
preguntas que respuestas. En definitiva, se frata de aportar evidencia Util para

fortalecer una institucion clave en el norte del pais.
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

2Como se relaciona la gestion publica de la Agencia de Regulacion y Confrol de
Hidrocarburos (ARCH) con la prestacion de sus servicios institucionales en la provincia
del Carchi durante 2024, segin lo que opinan sus funcionarios y usuarios

institucionales?e
1.3. JUSTIFICACION

Esta investigacion se justifica por su pertinencia técnica y social. Con la aplicacion de
este estudio, se espera contribuir a mejorar la gestién publica que ejerce la Agencia
de Regulacion y Confrol de Hidrocarburos (ARCH) en la provincia del Carchi,
relacionado con la prestacién de servicios puUblicos como inspecciones técnicas,
permisos y tareas de fiscalizacién. Al contar con un diagndstico integral sobre cémo
se gestionan estos servicios, existe la posibilidad de plantear recomendaciones que
fortalezcan los procesos internos, de modo que se mejore la percepcidon de los

usuarios y su satisfaccion.

Este estudio es conveniente porque, a partir de datos reales, va a permifir tener una
idea clara de coémo se estdn prestando los servicios de la ARCH. Es decir, se podrd
identificar si se estdn ejecutando adecuadamente los servicios o hay deficiencias y
dreas que se puedan mejorar. Actualmente, no hay informacién organizada y

especifica que refleje este tema relacionado con la realidad de frontera, y los
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resultados obtenidos servirdn como aporte valioso para las autoridades de la

institucion y para quienes se encargan de planificar y evaluar la gestion publica.

Asi mismo, el estudio tiene relevancia social, ya que tendrd efecto en la calidad de
los servicios que presta el Estado en frontera, beneficiando a usuarios como depdsitos
de GLP, estaciones de servicio, fransportistas y usuarios institucionales que dependen
de una regulaciéon dgil y oportuna. En 2024, por ejemplo, se realizaron mds de 700
inspecciones técnicas vy visitas de fiscalizacion en la provincia del Carchi, lo que da
cuenta del volumen de operaciones que se maneja en esta Agencia. Asimismo, mds
de 700 trédmites se realizaron de forma presencial con la ARCH en el mismo periodo,
lo que muestra que existe una comunidad activa cuya experiencia con el servicio es

critica para mejorar la eficiencia publica (Base técnica ARCH-DDN, 2024).

De igual manera, tiene implicaciones practicas, ya que los resultados de este estudio
permiten establecer recomendaciones para mejorar los fiempos de respuestaq,
reducir la burocracia, optimizar el personal y fomentar una cultura de atencion all
usuario. Si no se realizan acciones correctivas, lo mds seguro es que la problemdatica
sobre la percepcién del servicio (como falta de acompanamiento técnico y baja
satisfaccion de los usuarios) se mantenga, alun mds cuando el contexto se trata de
una zona fronteriza, donde también se enfrenta al contralbando y a una presidn social
constante. Por ejemplo, en 2024 se incautaron mds de 14,825 galones de combustible
en operativos policiales (Ecuavisa, 2024), lo que evidencia la debilidad en los sistemas

de control que se deben fortalecer para una fiscalizacién con gestion mds efectiva.

Ademds, tiene valor tedrico, ya que aporta ala comprensién del rol de los organismos
de regulacién y control como prestadores indirectos de servicios puUblicos. Aungue la
ARCH no comercializa directamente combustibles, su labor tiene efecto enla calidad
del servicio que recibe la ciudadania. Con esta investigaciéon se podrd explorar las
relaciones entre la gestidon institucional, la percepcién de usuarios institucionales y el
entorno fronterizo. Ademds, llenard un vacio en la literatura académica en el Carchi
sobre evaluacidn de servicios publicos no comerciales en zonas limitrofes,
especiamente desde un enfoque mixto que arficule datos cuantitativos y

cualitativos.

A su vez, este estudio tiene un aporte metodoldgico, ya que propone combinar

encuestas tipo Likert con preguntas abiertas, que serdn aplicadas a funcionarios de
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la ARCH y usuarios institucionales que hayan gestionado trédmites en el ano 2024. Con
esto, se espera disenar instrumentos Utiles y relacionados con el entorno publico y
regulador, que pueden servir como modelo para otfras investigaciones sobre gestion

puUblica y el sector energético.

Por Ultimo, el estudio resulta viable porque existe acceso a informacion institucional
actualizada en canales oficiales, incluidos portales web con bases de datos y
normativa vigente. La delimitaciéon a la provincia del Carchi facilita el levantamiento
de datos y lainteraccidon con actores locales; ello posibilita un andlisis contextualizado

y asegura la factibilidad técnica y operativa del proyecto.
1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION
1.4.1. Objetivo General

Analizar la gestion publica de la Agencia de Regulacién y Control de Hidrocarburos
(ARCH) vy su relaciéon en la prestacion de servicios institucionales en la provincia del

Carchi durante el ano 2024.
1.4.2. Objetivos Especificos

e Identificar los principales servicios institucionales que presta la ARCH en la
provincia del Carchi, relacionados con sus funciones de regulacion y confrol.

e Diagnosticar la percepcion de los usuarios institucionales sobre la calidad de
los servicios prestados por la ARCH.

e Relacionar la gestion publica de la ARCH con la calidad de la prestacion de

sus servicios en la provincia del Carchi.

1.4.3. Preguntas de Investigacion

e 3Cudles son los principales servicios institucionales que presta la ARCH en la
provincia del Carchi, relacionados con sus funciones de regulacién y control?

e 3Qué percepcion tfienen los usuarios institucionales sobre la calidad de los
servicios prestados por la ARCH en la provincia del Carchi?

e ;De qué manera la gestion publica de la ARCH se relaciona con la calidad en

la prestacidon de sus servicios en la provincia del Carchi?
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Il. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

La forma en que las instituciones del estado gestionan sus actividades influye
directamente enla calidad de los servicios que ofrecen, tanto alos ciudadanos como
a las organizaciones que dependen de ellas. Por eso, es importante revisar cémo
funciona esa gestion en agencias como la ARCH, que tiene un papel regulador y

técnico en sectores estratégicos con el de los hidrocarburos.

Sandoya y Mawyin (2025), en su articulo “El papel de la administracién publica en el
cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo Sostenible”, buscan analizar cémo la
administracion publica en Ecuador lleva a cabo la ejecuciéon de los ODS, destacando
los mecanismos institucionales que facilitan o dificultan su cumplimiento. El propdsito
central de la investigacién es identificar las barreras estructurales y operativas que
limitan la efectividad de las politicas publicas en este contexto. La metodologia
utilizada en este estudio es cualitativa, basada en la revision documental y el andlisis
critico de politicas publicas, lo que permite explorar los marcos normativos, los
informes oficiales y las evaluaciones de avance en la implementacion de los

Objetivos de Desarrollo Sostenible.

Los resultados revelan que, a pesar del compromiso del Estado ecuatoriano con los
Objetivos de Desarrollo Sostenible, existen limitaciones clave que afectan su
implementacion. Se identifican problemas como la falta de coordinacion
interinstitucional, recursos insuficientes y estructuras administrativas rigidas, o que
reduce la capacidad de respuesta eficiente. Ademds, se resalta que la
descentralizacién responsable, la incorporacion de tecnologias digitales y la
participacion activa de la ciudadania son factores esenciales para mejorar la
eficiencia administrativa. Estos elementos ayudan a aumentar la fransparencia y
fortalecer la legitimidad institucional. Este andlisis subraya la importancia de promover
la modernizacién tecnolégica y mejorar los procesos de planificacion, organizacion
y control en instituciones como la Agencia de Regulacién y Control de Hidrocarburos,

para asegurar una gestién publica mds efectiva en Carchi.

Lopez et al. (2022), en su investigacion “Gestion por procesos y los indicadores de

desempeno en la entidad publica distrital de Bambas, 2022", investigan la relacion
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entre la gestion por procesos y el desempeno institucional en la municipalidad distrital
de Bambas, en Peru. El objetivo principal de la investigacion es determinar en qué
medida una organizaciéon adecuada de los procesos incide en el cumplimiento de
los indicadores de eficiencia y efectividad de la entidad publica; mientras adoptan
un enfoque cuantitativo con diseno correlacional y aplican una encuesta a veinte
funcionarios municipales, quienes brindan informacién sobre la planificacion, el

control y la evaluacion de los procesos internos.

Los hallazgos muestran que una gestion por procesos estructurada estd
significativamente vinculada al logro de los indicadores de desempeno institucional,
y se demuestra que, cuando la municipalidad mantiene una planificaciéon clara, una
coordinacion adecuada y un control sistemdtico de los procedimientos, los servicios
publicos alcanzan niveles mds altos de eficiencia y calidad. Esto fortalece la
capacidad de respuesta ante las demandas de la ciudadania; y este antecedente
resulta relevante para la investigacion actual porque expone la importancia de
consolidar la planificacién, la organizacion y el control interno como elementos que
optimizan la prestaciéon de servicios y promueven una gestion orientada a resultados,
aspecto aplicable también a la Agencia de Regulaciéon y Confrol de Hidrocarburos

en la provincia del Carchi.

Matamoros y Bravo (2025), en su estudio “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario
en la gestion de entidades puUblicas del sector educativo”, realizan una investigacion
cuyo objetivo es andlizar la relacién entre la calidad del servicio y la satisfacciéon de
los usuarios en la Direccidn Distrital 09D 17, institucion publica del sector educativo en
Ecuador. Su propésito es determinar coémo la percepcion sobre la atencién influye en
el grado de satisfaccion de los usuarios; mientras emplean un enfoque cuantitativo
sustentado en el modelo Service Performance (SERVPERF), que permite evaluar la
calidad del servicio mediante cinco dimensiones clave: fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Mediante encuestas aplicadas
a los usuarios de la Direccién Distrital, recogen datos que facilitan un andilisis objetivo

de la relacion entre estas dimensiones y la satisfaccidén ciudadana.

Los resultados indican que, a mayor percepcion de calidad en el servicio, mayor es
el nivel de satisfaccion de los usuarios, y se concluye que una atencidn caracterizada
por la confiabilidad, la oportunidad, la seguridad, la empatia y la disponibilidad de

recursos adecuados incrementa de forma significativa la valoraciéon positiva de la
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institucion por parte de la comunidad atendida. Este antecedente resulta relevante
para la investigacion actual porque resalta la importancia de incorporar la
percepcion de los usuarios como un indicador clave para la evaluacion de la gestion
publica; y, en el caso de la Agencia de Regulacién y Control de Hidrocarburos en la
provincia del Carchi, los hallazgos de Matamoros y Bravo confirman que medir la
calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios resulta esencial para verificar el
cumplimiento de los objetivos de eficiencia y mejora continua, especialmente en un

sector regulado donde la confianza de los usuarios es fundamental.

Weiss et al. (2021), en su trabajo académico denominado “Impacto de la regulacion
en la calidad del servicio de distribucion de la energia eléctrica en América Latina y
el Caribe”, analizan cémo las intervenciones regulatorias de los entes supervisores
afectan la calidad del servicio eléctrico en la regién, incluyendo el caso de Ecuador.
El objetivo principal del estudio es determinar si la regulacion tiene efectos medibles
sobre los indicadores de desempeno de las empresas distribuidoras, con énfasis en la
continuidad vy la confiabilidad del suministro; mientras emplean un enfoque
cuantitativo sustentado en informacion secundaria de 143 empresas distribuidoras en
nueve paises durante el periodo 2000 a 2019, y aplican modelos estadisticos que
permiten estimar el impacto de las politicas regulatorias sobre indicadores técnicos
como el SAIDI y el SAIFl, que representan la duraciéon y la frecuencia de las

interrupciones del servicio.

Los resultados muestran mejoras significativas relacionadas con una supervision
efectiva, evidenciadas por la disminucién del SAIDI en alrededor del 40 por ciento y
del SAIFl en cerca del 45 por ciento, lo que refleja interrupciones mas breves y menos
frecuentes para los usuarios. Estos hallazgos demuestran que una regulaciéon
constante y aplicada con criterios técnicos impulsa la eficiencia y la confiabilidad del
servicio publico; vy, para la presente investigaciéon, este estudio aporta evidencia
empirica sobre la relacion entre la regulacion y la calidad en servicios regulados, Ufil
para reflexionar sobre la efectividad de la supervision de la Agencia de Regulacion y
Control de Hidrocarburos y el papel de la regulacion en la mejora de la percepcién

y confianza de los usuarios institucionales.

Ochoa et al. (2024), en su investigacion publicada como “Perceptions of service
quality in Latin American state institutions”, fienen como objetivo identificar los

factores que determinan la valoracion ciudadana de los servicios publicos en
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contextos urbanos y rurales del Pery, y la investigacion busca distinguir las brechas de
acceso y los matices en la percepcidn de calidad entre diferentes territorios. Mientras
emplean un diseno cuantitativo basado en encuestas representativas, con 1,200
cuestionarios aplicados en zonas urbanas y rurales, y el muestreo estd dirigido a
reflejar diversidad sociodemogrdfica, y el instrumento utilizado evalia aspectos que
incluyen eficiencia administrativa, transparencia en los procedimientos vy
accesibilidad a canales tecnologicos; el fratamiento estadistico incorpora andilisis
descriptivos y pruebas comparativas por estrato territorial que permiten contrastar las

respuestas entre las poblaciones.

Los resultados identifican tres factores principales que determinan la opinién publica,
que son la rapidez y eficacia en la gestion de trdmites, la claridad y publicidad de la
informacion sobre los procesos y la existencia de canales digitales funcionales; v,
ademds se documenta una brecha digital significativa que repercute en la equidad
de acceso en dreas rurales, donde los encuestados reportan limitaciones de
conectividad y una menor percepcidon de transparencia, mientras la poblacién
urbana muestra un mayor uso y valoracion de las plataformas electronicas. Este
estudio aporta evidencia empirica sobre la forma en que la modernizaciéon
administrativa y la digitalizacion influyen en la percepcién de calidad de los servicios
estatales, aspecto relevante para entidades reguladoras como la ARCH; y las
conclusiones sugieren que se debe priorizar la simplificacion de frdmites, la apertura
de informacién y la ampliacion de canales digitales para mejorar la experiencia de
los usuarios en la provincia del Carchi y reducir las brechas territoriales en la atenciéon

publica.

Vicuna et al. (2023), en su frabajo académico “Percepcion de los usuarios sobre Ia
calidad de los servicios publicos en el Cantdn La Troncal-Ecuador”, analizan la
percepcién ciudadana sobre la calidad de los servicios que ofrecen la Empresa
Eléctrica Regional, la Empresa Municipal de Agua Potable y la Corporacién Nacional
de Telecomunicaciones, y el objetivo central del estudio es identificar los factores que
generan satisfacciéon o descontento entfre los usuarios. Mientras la investigacion
adopta un diseno cuantitativo de cardcter descriptivo, desarrollado mediante un
estudio de campo, se aplican encuestas estructuradas a 320 usuarios, con un

cuestionario que aborda dimensiones como la atencién al cliente, la eficiencia de los
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procesos y la calidad técnica del servicio; y los datos obtenidos se someten a andlisis

estadisticos descriptivos, que permiten identificar tendencias y niveles de satisfaccion.

Los resultados revelan un alto grado de insatisfaccion en aspectos relacionados con
la atencién al usuario, la eficiencia administrativa y la calidad global del servicio, y las
deficiencias encontradas afectan de forma directa la percepcion general de los
usuarios sobre las entidades evaluadas. Evidencian la necesidad inmediata de
infroducir mejoras en la gestion y en los procedimientos de atencién, y el estudio
destaca la importancia de situar la percepcion de los usuarios como un indicador
cenfral para medir el desempeno institucional; ademads, ofrece un referente valioso
para la Agencia de Regulacion y Confrol de Hidrocarburos porque facilita
comparaciones con experiencias de servicios técnicos en contextos similares vy
propone criterios orientados a fortalecer la calidad y la eficiencia en la prestacién de

servicios en la provincia del Carchi.

Pantoja (2025), en su tesis fitulada “Andlisis de la red de distribucion de GLP para la
optimizacion de recursos en la zona cuatro de la ciudad de Tulcdn-Ecuador”, tiene
como objetivo examinar el funcionamiento de la red de distribucion de gas licuado
de peftréleo en la frontera, y el propdsito se orienta a proponer mejoras que permitan
optimizar recursos y garantizar un abastecimiento mds eficiente para la poblacién.
Mientras la investigacion adopta un enfoque cualitativo, sustentado en entrevistas en
profundidad dirigidas a distribuidores autorizados, funcionarios de la Agencia de
Regulacién y Control de Hidrocarburos y otros actores vinculados con la logistica del
GLP, este procedimiento facilita la obtencidén de informacién directa de quienes
participan en la cadena de distribuciéon, analizando su experiencia cotidiana, las

dificultades operativas y la interaccién con el organismo regulador.

Los hallazgos muestran multiples obstdculos que afectan a los distribuidores, como la
asignacion de cupos, las demoras en los trdmites administrativos ante la ARCH vy las
deficiencias en los canales de atencion técnica, que no siempre responden con la
celeridad ni la claridad requeridas. Aungue el desempeno de la ARCH no constituye
el eje central del estudio, se identifican falencias en atencion, planificacion y
comunicacion institucional, lo que demuestra la relevancia de incorporar las voces
de quienes gestionan el servicio para evaluar con mayor profundidad la calidad de
la gestion publica en este dmbito. El aporte de la tesis radica en ofrecer un andlisis

detallado de la relaciéon entre los distribuidores de GLP y la ARCH en un contexto
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fronterizo, proporcionando evidencia empirica sobre las debilidades en atencidn,
planificacion y comunicacién institucional; y estos hallazgos resultan fundamentales
para comprender como las deficiencias operativas del ente regulador impactan en
la calidad del servicio y en la percepcidon de los usuarios institucionales en la provincia
del Carchi.

2.2. MARCO TEORICO

Este estudio se sitUa dentro del campo de la gestion publica y se enfoca en analizar
como operan los servicios ofrecidos por las entidades reguladoras en zonas de
frontera. Para abordar este tema con mayor profundidad, es clave revisar las ideas
que explican el funcionamiento del Estado; el papel que desempenan estas
agencias en la estructura institucional y la manera en que la percepcion, tanto de los
ciudadanos como de los propios usuarios institucionales, influye en la valoracion de
la calidad del servicio. En este marco, se abordan aportes vinculados a la
administracién publica, los principios de la calidad en la gestion estatal, las
propuestas de la nueva gestion publica y distintos estudios que han analizado

empiricamente la experiencia de los usuarios frente a los servicios publicos.
2.2.1. Nueva Gestion Publica.

La Nueva Gestion Publica surge a finales del siglo XX como respuesta a las limitaciones
del modelo burocrdtico cldsico propuesto por Max Weber, modelo que concibe la
burocracia como un sistema organizativo basado en jerarquias definidas, normas
estrictas y procedimientos estandarizados. Ya que en su momento, confribuye a
consolidar la autoridad del Estado y a generar confianza en la administracién publica
al garantizar previsibilidad y estabilidad en la accidn estatal, segiun Weber (1992);
garantia que reduce la discrecionalidad y favorece la imparcialidad en la toma de
decisiones, aunque, al mismo tiempo, tiende a sobredimensionar los procesos
formales, con el efecto prdctico de producir una administracion rigida y poco

adaptable frente a las dindmicas sociales.

Las limitaciones de ese enfoque se vuelven manifiestas cuando la sociedad comienza
a exigir servicios puUblicos mdas dgiles, cercanos y orientados a resultados, posicion que
Peters (2010) respalda al afirmar que la rigidez burocrdtica deriva en lentitud, frdmites

excesivos y escasa capacidad de respuesta; circunstancia que obliga a repensar la
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gestion estatal y a buscar una transformacion que permita equilibrar la formalidad
institucional con la eficiencia operativa, para dar paso a enfoques mds innovadores

como la Nueva Gestion PUblica.

La Nueva Gestion Publica se presenta como un paradigma destinado a modernizar
el sector publico mediante la incorporacién de principios orientados a la eficiencia,
la atencion al ciudadano, la innovacion y la rendicion de cuentas; planteamiento
que Christopher Hood (1991) sintetiza al sostener que el Estado debe valorarse por los
resultados concretos que entrega a la ciudadania mds que por la cantidad de
normas que cumple, y que impulsa la adopcién de indicadores medibles, el uso

racional de los recursos y la descentralizacion de la toma de decisiones.

Osborne (1993) plantea que los gobiernos deben reinventarse mediante la adopcién
de prdcticas inspiradas en la légica del sector privado, entre las que destacan la
innovacion, la competencia interna y la atencién personalizada al usuario, siempre
orientadas al inferés publico; y esa orientacion configura el marco conceptual que
impulsa reformas estatales en diversas regiones, con especial intensidad en América

Latina durante la década de los noventa.

Pollitt y Bouckaert (2011) amplian el debate al sostener que la Nueva Gestion Publica
no constituye una moda administrativa, sino un conjunto de procesos reformistas
dirigidos a profesionalizar al personal publico, robustecer la evaluacién del
desempeno y asegurar que la accidén estatal produzca efectos perceptibles en la
ciudadania. Postura que enfatiza la necesidad de conciliar eficiencia administrativa
con legitimidad politica, para evitar que la prioridad por indicadores y metas

desplace valores como la equidad vy la justicia social.

Dunleavy et al. (2006) advierten que la aplicaciéon estricta de los principios de Ia
Nueva Gestidn Publica puede derivar en la mercantilizacion de los servicios publicos.
Fendmeno que fransforma bienes publicos en mercancias sometidas a ldgicas de
mercado, que genera riesgos de exclusion y desigualdad al afectar la universalidad
del acceso, observacién que subraya cémo la obsesidon por la eficiencia y los
resultados medibles puede desviar a la administracion publica de su propdsito social

y democrdtico.
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Peters (2010) advierte que el énfasis de la Nueva Gestion PUblica en la rapidez y en el
cumplimiento de indicadores cuantitativos no resuelve necesariamente los
problemas estructurales de la gestidon estatal. Segun este autor, los procesos de
reforma inspirados en la NGP corren el riesgo de reducirse a un gerencialismo
superficial que privilegia la forma sobre el fondo y que, aun cuando se aceleren
trdmites o se optimicen procedimientos, la ausencia de intervenciones sobre la
fragmentacion institucional, la corrupcidon y la  falta de coordinacion
infergubernamental limita la efectividad de las fransformaciones en el mediano vy

largo plazo.

La teoria de Administracion por Resultados (Results-Based Management, RBM)
constituye un enfoque central en la gestion publica contempordnea, que enfatiza la
orientacion hacia logros verificables; y, segun Kusek y Rist (2004), RBM se define como
una metodologia centrada en medir el desempeno del sector publico a partir de
resultados concretos por encima de las actividades ejecutadas. Esta perspectiva
adquiere particular relevancia para entidades reguladoras como la ARCH, porque
obliga a demostrar que las acciones producidas generan impactos tangibles en la
sociedad, tales como seguridad energética y transparencia en la distribucion de
combustibles; ademds, implica replantear sistemas de seguimiento, presupuesto y

evaluacién para priorizar efectos reales sobre insumos administrativos.

El modelo de RBM se vincula con los principios de la Nueva Gestion Publica, que
promueve la eficiencia administrativa y la valoracion de resultados en lugar de la
mera ejecucion de tareas, y en ese marco la ARCH debe garantizar la eficiencia de
sUs procesos y evidenciar que esos resultados se traducen en beneficios directos para
la ciudadania, lo cual fortalece la rendicidon de cuentas y la evaluaciéon institucional
(Kusek & Rist, 2004).

Recientemente Jdcome Carvajal (2023) analiza la implementacién de RBM en el
dmbito publico ecuatoriano y latinoamericano, senalando avances relevantes junto
a obstdaculos persistentes como la escasa medicion de impactos reales y deficiencias
en la planificacién y en la evaluaciéon de resultados; sin embargo, la investigacion
concluye que RBM mantiene su vigencia como herramienta para mejorar la gestion
publica y resulta especialmente Util en organismos reguladores al permitir evaluar
efectos concretos de las politicas, promover transparencia y robustecer la rendicion

de cuentas.
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Asi mismo, la teoria de la legitimidad institucional constituye un elemento central para
comprender la valoracion ciudadana de la calidad del servicio en organismos
publicos. Segun Suchman (1995), la legitimidad se construye cuando las acciones de
uNna organizacion se perciben como deseables, apropiadas y coherentes con normas
y valores socialmente aceptados, y Suchman advierte que dicha legitimidad no se
agota en la eficacia operativa, sino que depende de la congruencia entre prdcticas
institucionales y expectativas sociales. Por tanto, para la Agencia de Regulaciéon y
Control de Hidrocarburos (ARCH), la legitimidad refiere a la capacidad de sus
decisiones regulatorias y niveles de transparencia para generar confianza entre la

ciudadania y los usuarios institucionales.

El alcance del concepto aumenta al evaluar cdmo la transparencia y la rendicion
de cuentas inciden en la percepcion publica. Villamizar (2021) subraya que la
legitimidad no solo se apoya en resultados tangibles, sino en la reputacion edificada
mediante prdcticas consistentes con valores sociales; y, de acuerdo con esta mirada,
las instituciones que practican la fransparencia y satisfacen expectativas ciudadanas
consolidan una legitimidad sdélida que se traduce en mayor confianza y valoracién
positiva por parte de los usuarios. Para la ARCH, esto implica demostrar que, ademads
de cumplir requisitos técnicos en la regulacién de hidrocarburos, sus procedimientos
son percibidos como justos y equitativos mediante la visibilizacion de los procesos
decisorios y la garantia de claridad en contextos de desconfianza institucional y

elevada informalidad en zonas fronterizas como la provincia del Carchi.

Ramié (2018) subraya que uno de los desafios centfrales de la modernizacion
administrativa reside en la gestiéon de los recursos humanos, dimension que actia
simultdneamente como obstdculo y como palanca de cambio y que revela la
presencia de rigideces institucionales, corporativas y sindicales que entorpecen la
implementacién de reformas basadas en la NGP; para este autor, la adaptacién de
los principios de eficiencia y modernizacion exige priorizar la profesionalizacion y la
sostenibilidad del empleo publico, evitando recetas estandarizadas que

desconozcan las particularidades sociales, politicas y econdmicas de cada contexto.

Aguilar (2015) contribuye a contextualizar la NGP en América Latina al plantear que
el reto no se limita a infroducir practicas gerenciales en el Estado, sino a ajustarlas a
la complejidad de las sociedades contempordneas, propuesta que incorpora la

nocion de gobernanza como capacidad estatal para coordinarse con actores
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sociales y privados en la gestiéon de lo publico, de modo que servicios y politicas
respondan efectivamente a necesidades colectivas; y, en consecuencia, la
aplicacion de la Nueva Gestidon Publica en la regidn debe conciliar eficiencia

operativa con legitimidad democrdatica.

Jan Kooiman (2003) contribuye al debate al presentar la gestion publica como un
proceso de gobernanza interactiva en el que diversos actores participan en redes
colaborativas, propuesta que cuestiona la tecnocracia asociada a la Nueva Gestion
PUblica y sostiene que los gobiernos no resuelven en solitario los problemas publicos,
sino que requieren la cooperacion de la ciudadania, las organizaciones sociales y el
sector privado, perspectiva que resulta especialmente pertinente para la Agencia de
Regulacién y Control de Hidrocarburos, puesto que su funcidn de control y regulacion
articula de manera permanente a empresas comercializadoras, distribuidores de

combustibles y usuarios.

Moore (2012) introduce el enfoque de creacion de valor publico y propone que la
gestion debe medirse mds alld de indicadores de eficiencia, atendiendo a la
capacidad de generar confianza, equidad y bienestar en la poblacién, argumento
gue atribuye al gestor publico la responsabilidad de definir y producir valor colectivo,
garantizando legitimidad politica y eficacia operativa; criterio relevante para
instituciones como la Agencia de Regulacién y Control de Hidrocarburos, que deben
demostrar que su actuacion en la regulacion de hidrocarburos produce beneficios
tangibles para la sociedad, tales como seguridad energética y transparencia en la

distribucidon de combustibles.

Bryson et al. (2014) sostienen que la creacion de valor publico no depende solo de
los resultados inmediatos de los servicios prestados, y también considera cémo las
politicas publicas contribuyen a mejorar la calidad de vida y el bienestar social de la
poblacién. En su enfoque, la creacidon de valor publico involucra la participacion
activa de actores sociales, econdmicos y politicos que buscan generar un equilibrio
entre los intereses publicos y privados; y esto implica que las politicas publicas se
orientan a resolver problemas sociales mediante la colaboracidén entre distintos

sectores.

Por otro lado, Osborne et al. (2016) proponen que el valor publico debe evaluarse

mediante resultados sociales, donde destaca la importancia de la satisfaccion vy el
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bienestar de los ciudadanos como indicadores clave; y estos autores enfatizan que,
para generar valor publico, resulta esencial que las instituciones publicas actuen de
forma inclusiva y colaborativa considerando las necesidades y demandas de los

ciudadanos en sus procesos de toma de decisiones.

La aplicacién de los principios de la Nueva Gestion PUblica en entidades reguladoras
como la Agencia de Regulacion y Control de Hidrocarburos resulta esencial, porque
estas organizaciones asumen el control técnico y de seguridad de la cadena
hidrocarburifera, funciones que exigen eficiencia administrativa, personal
especializado y prdacticas de transparencia en la informacidén, requisitos que, en
contextos fronterizos como la provincia del Carchi, adquieren una dimension
adicional debido al contrabando de combustibles y a la desconfianza institucional, y
que hacen imprescindible orientar la gestion hacia servicios dgiles, confiables y

centrados en el usuario.

En toda esta descripcidon de la Nueva Gestion Publica se puede comprender los
procesos de modernizacion del estado y la prestacion de servicios en instituciones de
regulaciéon; ademds, se puede identificar ejes como eficiencia administrativa,
transparencia y rendicion de cuentas, orientacion al ciudadano, innovacion
tecnoldgica y profesionalizacién del personal, que permiten analizar de forma
integral la influencia de la gestion publica en la calidad de los servicios ofrecidos a la
ciudadania y constituyen, a partir de la literatura especializada, la base tedrica sobre

la cual se estructura el andlisis de esta investigacion.
2.2.2. Agencias Reguladoras y Regulacién Sectorial.

La regulacion cumple funciones como proteger los derechos de los consumidores,
asegurar que haya competencia justa, controlarimpactos negativos y garantizar que
los servicios estén disponibles de manera constante. Ademds, es una de las formas en
que el Estado interviene cuando el mercado, no logra cubrir las necesidades
colectivas ni corregir sus propias deficiencias por su propia cuenta. Segun Ogus
(2009), esta intervencion busca corregir las fallas del mercado y ayudar a cumplir con

objetivos de politica publica que la libre competencia no puede alcanzar.

En el sector de los hidrocarburos, este tipo de control es mds necesario, ya que se

trata de un mercado donde, por su naturaleza técnica y econdmica, surgen
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monopolios o desigualdades de informacién entre las empresas y los usuarios. Por esta
razén, la regulacion cumple un papel central, ya que busca evitar abusos de poder
y garantizar que el acceso al servicio sea justo y eficiente (Arino, 1996; Baldwin et al.,
2012).

Sin embargo, regular no es una algo fdcil, ya que un problema frecuente, segin
Laffont y Tirole (1993), es lo que se conoce como “captura regulatoria”, o cuando las
empresas que deben ser supervisadas logran influir en las decisiones de la entidad
encargada de controlarlas, desviando su funcidn hacia intereses particulares.
También hay problemas en la informacion, ya que muchas veces la institucion
reguladora no tiene acceso completo a los datos o actividades internas de las
empresas, 1o que le impide que se disenen normas adecuada para el control. Estas
situaciones han sido analizadas por distintos autores (Montero, 2023), y muestran lo
complejo que puede llegar a ser el frabajo del Estado cuando intenta equilibrar el

control de los mercados con la necesidad de mantener su buen funcionamiento.

Para controlar y regular los sectores estratégicos, como la energia o los recursos
naturales, el Estado suele delegar estas funciones en organismos especializados. Estas
agencias reguladoras se crean porque cuentan con conocimiento técnico y tienen
cierta distancia del poder politico, lo que les da la facilidad para tomar decisiones
mejor justificadas para lograr los objetivos de la regulacion (Majone, 1997). Esa
independencia es necesaria para que estas instituciones puedan actuar con criterios

técnicos y sin verse afectadas por intereses politicos. (Arino, 2004).

Estas agencias, ademds de tener autonomia operativa, delbben contar con personal
técnico calificado, reglas claras para actuar y atribuciones concretas para vigilar,
sancionar y exigir el cumplimiento de normas. Todo esto es fundamental para que
puedan asegurar que los servicios regulados funcionen eficientemente. En el caso
ecuatoriano, la ARCH es el claro ejemplo de esta situacién. Su frabajo consiste en
supervisar todo el proceso relacionado con los hidrocarburos, desde su exploracion y
produccidn, hasta su fransporte, comercializacién y distribucidn. Su funcidn principal
es asegurar que se cumpla lo establecido en materia técnica, ambiental y de

seguridad, tal como lo indica la Ley de Hidrocarburos de Ecuador (2023).

32



2.2.3. Calidad del servicio y percepcion del usuario.

En el tfrabajo que realiza una institucién publica no solo importa que se cumpla con
los procesos que establece la ley. También es importante cdmo ese trabajo se refleja
en la experiencia de quienes hacen uso del servicio. En el caso de la ARCH, que se
encarga de controlar y supervisar actividades relacionadas con los hidrocarburos,
evaluar la calidad del servicio no puede limitarse a revisar si se siguieron los pasos
técnicos. También se debe tomar en cuenta si los usuarios sienten que fueron
atendidos con claridad, si se resolvieron sus problemas v si el trato recibido generd

confianza, de modo que la gestion publica tenga un valor real.

Uno de los enfoques tedricos que permite estudiar la calidad del servicio en el sector
publico es el modelo Service Quality (SERVQUAL), planteado por Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988). Aungque nacidé en el sector privado, este modelo se ha
adaptado muy bien al dmbito publico y se cenfra en cinco puntos desde la
perspectiva de los usuarios: la fiabilidad, o que el servicio se cumpla tal como se
promete; la capacidad de respuesta, que se refiere a la rapidez y la disposicidon de
los funcionarios para ayudar; la seguridad, que es la confianza y cortesia que inspiran;
la empatia, o la atencidn personalizada y sensible a las necesidades de cada
persona; y los aspectos tangibles, que incluyen la apariencia de las instalaciones y la

claridad de los documentos.

En Ecuador, estudios recientes han aplicado el modelo SERVQUAL para evaluar la
percepciéon ciudadana frente a servicios publicos esenciales. Por ejemplo, Munoz y
Flores (2024) analizaron la calidad del servicio en la emision de pasaportes en el
Registro Civil de Portoviejo, concluyendo que dimensiones como la empatia, la
fiabilidad y los elementos tangibles influyen directamente en la percepcién positiva
del usuario. Estos hallazgos refuerzan la utilidad del modelo SERVQUAL para
instituciones publicas, incluso en servicios técnicos o reguladores como los de la
ARCH, donde la experiencia del usuario institucional también depende de factores
como la claridad de los procedimientos, el trato del personal y la confianza generada

en cada interaccion.

En general, cuando la gente siente que los servicios publicos no funcionan bien,
empieza a desconfiar de las instituciones del Estado. Esto pasa bastante en América

Latina. De hecho, segun el Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (2024),
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hay una conexion clara entre esa desconfianza y la mala percepcion sobre coémo se
brindan esos servicios. Si el servicio no es bueno, la ciudadania no solo se queja, sino
qgue también pierde la fe en quienes gobiernan, y eso afecta directamente la

legitimidad del Estado.

En territorios de frontera como Carchi, donde las instituciones del Estado enfrentan
desafios logisticos, sociales y de seguridad, evaluar la calidad del servicio cobra una
importancia crucial. La ARCH, como enfidad encargada de regular y controlar las
actividades hidrocarburiferas, no solo debe cumplir con procedimientos técnicos,
sino tfambién generar confianza a tfravés de una atencidén eficiente, clara y cercana
al usuario. En contextos marcados por la informalidad y la desconfianza institucional,
la experiencia del ciudadano frente al servicio recibido influye directamente en la
percepcidn del Estado. Por eso, incorporar la vision del usuario como parte del andilisis
permite no solo mejorar la gestion institucional, sino también fortalecer la presencia

estatal en zonas sensibles.
2.2.4. Gobernanza, Transparencia y e-Gobierno.

La administracion publica en los Ultimos anos ya no sigue los modelos centralizados
de antes. Poco a poco, se ha ido orientando hacia formas mds abiertas vy
colaborativas, donde lo principal es lograr resultados. En este contexto, la idea de
gobernanza ayuda a entender que las decisiones pUblicas no solo las toma el Estado,
sino que también participan instituciones, organizaciones sociales y hasta empresas,
como lo explica Kooiman (2003). Este enfoque es especialmente Util en lugares como
la provincia del Carchi, una zona de frontera donde todos esos actores tienen que

trabajar juntos para resolver problemas sociales, econdmicos y de seguridad.

Por otfro lado, segun la CEPAL (2020), los gobiernos democraticos deben ser
transparentes si quieren legitimidad con el pueblo, pero no se trata solo de dar
informacién publica, sino también de que el Estado implemente procesos claros y
comprensibles para que la ciudadania pueda controlar las decisiones que toma el
gobierno. Esto tiene mds importancia en regiones donde hay desconfianza histérica
hacia las autoridades, como en algunas zonas fronterizas. En estos casos, tener una
gestion clara puede ayudar mucho a evitar irregularidades, mejorar el

funcionamiento institucional y fortalecer la relacién entre la poblacion y el Estado.
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En el mismo sentido, la Organizaciéon de las Naciones Unidas [ONU] (2022) menciona
que, a fravés herramientas de e-Gobierno o tecnologias digitales, se ha logrado
modernizar la gestidon publica, entregando a la ciudadania servicios en linea,
automatizando procesos y reduciendo tiempos y costos que fortalecen la

participacion ciudadana.

En Ecuador, por medio de la Ley Orgdnica de Transparencia y Acceso a la
Informaciéon Publica (LOTAIP) vy las diferentes politicas de Gobierno Digital impulsadas
por el gobierno, se establecen las directrices que garanticen que instituciones
publicas como la ARCH muestren informacion accesible y frdmites en linea que
permitan a los usuarios de sus servicios una mejor interaccién con el Estado, lo que
resulta muy importante en sectores que son alejados a la urbanidad, permitiendo que

estas tecnologias superen las barreras geogrdficas para brindar servicios oportunos.
2.2.5. Marco Legal.

El marco legal que sustenta la investigacion se apoya en el ordenamiento juridico
ecuatoriano aplicado a la gestion publica y a la regulacién del sector energético.
Integra principios constitucionales, leyes orgdnicas, reglamentos especificos y normas
técnicas que orientan el desempeno de la Agencia de Regulacion y Control de
Hidrocarburos (ARCH) vy define pardmetros vinculados con la eficiencia
administrativa, la tfransparencia institucional, la seguridad operativa y la calidad del
servicio, cuya percepcion se analiza en el estudio. De este modo, el conjunto
normativo proporciona la base juridica que delimita el dmbito de actuacién de la
entidad y estructura los criterios que guian su responsabilidad en el control de las
actividades hidrocarburiferas, lo que permite comprender el papel regulador de la
institucion dentro del sistema administrativo nacional y su relaciéon con la ciudadania

usuaria.
A continuacion, se presenta la sintesis normativa correspondiente.

Tabla 1. Marco legal aplicable a la gestion publica y la regulacion

hidrocarburifera en el Ecuador

Relaciéon con la

Norma Tipo / Aho Contenido clave ) - -
investigacion
Declara a los recursos Fundamenta la
Constitucidn  de la  Constitucion, naturales no renovables como  existencia de la ARCH
Republica del Ecuador 2008 sectores estratégicos y otorga  como ente regulador vy
al Estado la competencia la obligacion de
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exclusiva sobre los garantizar servicios
hidrocarburos. institucionales eficientes.
Regula la exploracién, Base normativa
. explotacion,  transporte especifica que define los
Ley sectorial, P - .. P Y pec que ae
. comercializacion de servicios institucionales
Ley de Hidrocarburos 1978 (reformas . ) .
vigentes) hidrocarburos; asigna  evaluados
funciones de control, (inspecciones, permisos,
fiscalizacién y sancién. auditorias y sanciones).
Establece principios, trdmites, Se relaciona
L o fiempos administrativos, directamente con la
Cadigo Orgdnico o o . S . .
Caodigo, 2017 notificaciones y eficiencia administrativa

Administrativo (COA)

procedimientos aplicables a
toda entidad publica.

percibida por los
usuarios institucionales.

Regula el régimen del talento

Vincula la calidad del

Ley Orgdnica del ley  oradnica humano publico, la  servicio institucional con
Servicio PUblico 20}/0 e " capacitacion, evaluacién del  la formacion y
(LOSEP) desempeno y desempeno del
profesionalizacién. personal de la ARCH.
ley Orgdnica de Se relaciona con la
Transparencia y Ley orgdnica, Obliga a difundir informacién percepcion de
o - . fransparencia,
Acceso a la reformas 2023- publica, informes y decisiones confianza institucional
Informacion  PuUblica 2024 administrativas. e )4
(LOTAIP) legitimidad de la
gestion.
Ley Orgdnica de la Ley orgdnica, Regula el control externo, ZlirTO|efoece|?osne?r$r2?r?oosl
Contraloria General 2002 (reformas auditorias y responsabilidades eficieﬁ‘res de meiora
del Estado vigentes) administrativas. - Y J
continua en la ARCH.
Influye en la
Ley Orgdnica del Regula compras, disponibilidad de
Sistema Nacional de Ley orgdnica, contfrataciones y provisidn de recursos e infraestructura
Confratacion  PUblica 2008 bienes y servicios en el sector necesaria para la

(LOSNCP)

publico.

prestacién de servicios
institucionales.

Reglamento  004-001- Establece procedimientos, Reg_ullo dlrec’romen’fe
- L actividades bajo
ARCH-2015 Reglamento requisitos técnicos y L
S Lo . . supervision de la ARCH
(comercializacion de técnico, 2015 obligaciones para -
N en la provincia del
GLP) comercializacion de GLP. .
Carchi.
Reglamento  004-002- Define estdndares de calidad, Qefgrmmo parametros
Reglamento técnicos para

ARCH-2015 (derivados
del petréleo)

técnico, 2015

seguridad vy trazabilidad para
derivados del petréleo.

inspecciones y procesos
de control institucional.

Instructivo ARCERNNR-
12/2020

Instructivo, 2020

Regula el abastecimiento
confrolado y la trazabilidad

Fundamento para la
supervisibn en zonas de
frontera y prevencion

de derivados del petrdleo. del desvio de
combustibles.
. Constituyen  la  base
L Normas Regulan el almacenamiento, .
Normas Tecnicas INEN . . operativa para
técnicas fransporte, expendio y . .
1534, 1535, 1536, 1781, . . - - inspecciones y
obligatorias, seguridad del GLP y derivados o ; L
2251, 2266 . verificaciones técnicas
19912015 del pefrdleo.

realizadas por la ARCH.

Fuente: Elaboracion propia.

El marco legal descrito configura un sistema normativo integral que regula tanto la
gestidon publica como los aspectos técnicos del sector hidrocarburifero, desde el nivel
constitucional hasta las normas técnicas del INEN; en ese enframado se fijan

obligaciones, procedimientos y estdndares que orientan la actuacion de la Agencia
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de Regulaciéon y Control de Hidrocarburos (ARCH) en sus procesos de control,
fiscalizaciéon y prestacidon de servicios institucionales y, a la vez, se delimitan los
parametros de eficiencia administrativa, fransparencia, seguridad y calidad cuya

percepcion se analiza en la presente investigacion.

Las normas de cardcter administrativo y de gestién publica, representadas por el
COA, la LOSEP y la LOTAIP, aportan dimensiones esenciales para evaluar la eficiencia
operativa, la transparencia y la profesionalizacion del talento humano, variables
incorporadas en este estudio; por su parte las leyes sectoriales y los reglamentos
técnicos determinan los pardmetros operativos que rigen las inspecciones,
autorizaciones y controles que ejecuta la ARCH y que afectan de modo directo la
percepcidn de calidad entre los usuarios institucionales. Todo esto consolida el
cardcter publico y estratégico de la gestion hidrocarburifera y subrayan la
pertinencia de analizar cémo la actuacion institucional repercute en la confianza, la
legitimidad vy la satisfaccion de los actores, particularmente en contextos sensibles

como la frontera norte.

37



IIl. METODOLOGIA
3.1. ENFOQUE METODOLOGICO

3.1.1. Enfoque

La investigacion adopta un enfoque mixto que integra estrategias cuantitativas y
cudlitativas en un mismo proceso andalitico, combinando la medicion objetiva de
variables con la interpretacion de significados, tal como senalan Herndndez y
Mendoza (2018), quienes explican que esta integracion proporciona una
comprension mdas amplia y profunda del fendmeno estudiado permitiendo observar
la relacion entre la gestion publica de la ARCH vy la percepcion de calidad de los
servicios en la provincia del Carchi, dado que el fendmeno incluye dimensiones
operativas, administrativas, subjetivas mismas que estdn vinculadas con la

experiencia de los usuarios asi como el desempeno institucional.

El componente cuantitativo se orienta a la recoleccidon y andlisis de datos numéricos
para medir indicadores de percepcion de la calidad del servicio mediante escalas
estructuradas y procedimientos estadisticos bdsicos, mientras el componente
cudlitativo se concentra en recoger experiencias, valoraciones y narrativas de
usuarios y funcionarios que aportan un sentido interpretativo; lo que, segun Gurdidn
(2007), resulta esencial para comprender los significados y contextos que influyen en
las practicas institucionales asi como en la valoracidn de los servicios publicos que
contribuyen a revelar matices que no siempre se capturan mediante mediciones

NUMEricas.

La integraciéon de ambas perspectivas genera un andlisis sélido al posibilitar la
triangulacion de datos y la contrastacion entre resultados empiricos y marcos
tedricos; y, en esta linea, Naupas et al. (2018) sostienen que el enfoque mixto
incrementa la validez del estudio al complementar técnicas, fuentes y niveles de
profundidad. Especialmente en investigaciones institucionales donde convergen
procesos administrativos y percepciones ciudadanas, por lo que se considera idéneo
para examinar cémo la gestion publica incide en la percepcion de calidad de los

servicios prestados por la ARCH.
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3.1.2. Tipo de Investigacion

El estudio es de tipo no experimental y descriptivo con alcance relacional, al analizar
los fendmenos tal como ocurren en su contexto natural, sin manipular
deliberadamente las variables; y, segun Herndndez y Mendoza (2018), los disefios no
experimentales permiten abordar realidades institucionales sin intfroducir cambios en
su comportamiento, lo que resulta adecuado para comprender procesos de gestion

publica.

El cardcter descriptivo, conforme a Naupas et al. (2018), posibilita identificar,
caracterizar 'y documentar los servicios institucionales, los procedimientos
administrativos y las percepciones de los actores involucrados. Este tipo de estudio
describe las condiciones actuales de la gestion publica de la ARCH junto con las
valoraciones ciudadanas sobre la calidad del servicio, posibilitando asi establecer

relaciones iniciales entre las variables analizadas.

Complementariamente, desde el paradigma cualitativo, Gurdian (2007) sostiene que
los estudios descriptivos recuperan experiencias y significados expresados por los
participantes. Mismos que contribuyen a comprender la forma en que se construyen
las percepciones sobre la actuacién institucional, fortaleciendo la coherencia

metodoldgica y facilitando un andlisis integral del fendbmeno investigado.
3.2. IDEA A DEFENDER

La investigacion sostiene que la gestion publica de la Agencia de Regulaciéon y
Control de Hidrocarburos incide en la percepcién de calidad de los servicios ofrecidos
en la provincia del Carchi, dicha relacion se fundamenta en el planteamiento del
problema, la revision tedrica y la evidencia empirica; por lo que la hipdtesis define de
forma precisa el vinculo entre la variable independiente gestion publica y la variable
dependiente percepcidén de la calidad del servicio, conforme indican Herndndez-

Sampieri y Mendoza (2018).

Para evaluar estas variables se aplican dos instrumentos complementarios
adecuados al enfoque mixto, en el caso de los usuarios institucionales se utiliza una
encuesta estructurada basada en el modelo SERVQUAL, que permite medir
dimensiones de la percepcidon como tangibilidad, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia; mientras que para los funcionarios de la ARCH, se
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desarrollan entrevistas semiestructuradas destinadas a identificar procesos internos,
capacidades administrativas, dificultades operativas y factores que influyen en la

prestacion del servicio.

La aplicacion conjunta de ambos instrumentos responde a la logica de triangulacion
metodoldégica que, segun Naupas et al. (2018), incrementa la validez del andlisis; ,
desde el paradigma cualitativo, Gurdidn (2007) senala que recuperar experiencias y
significados expresados por los actores internos, permite comprender la dimension
organizacional del servicio publico. Por lo que esta estrategia metodoldgica fortalece
la coherencia del estudio y facilita una evaluaciéon integral de la relacion entre la

gestion institucional y la percepcién ciudadana.
3.3. POBLACION Y MUESTRA

En este estudio, la unidad de andlisis estd representada por los funcionarios y los
usuarios institucionales, mientras que la unidad de observacion estd constituida por
las respuestas provistas mediante los instrumentos aplicados: encuestas para usuarios
instifucionales y entrevistas para funcionarios. Integrados por cincuenta y ocho (58)
depdsitos de GLP y doce (12) estaciones de servicio de combustibles en las encuestas
y (5) entrevistas a funcionarios, lo que suma un total de setenta y cinco (75) unidades

de andlisis.

Dada la reducida magnitud de la poblacion, la accesibilidad total a los actores y la
disponibilidad de registros oficiales, se opta por un censo poblacional que incorpora
a todos los elementos de ambos grupos sin aplicar férmulas estadisticas de muestreo;
Herndndez y Mendoza (2018) senalan que, en poblaciones pequenas y accesibles,
resulta metodoldgicamente adecuado trabajar con un censo, ya que elimina el error
de muestreo y garantiza la mdxima precision en la recoleccidon de datos. En
concordancia Naupas et al. (2018) afirman que los censos son iddneos en
investigaciones institucionales cuando el nUmero de casos es manejable y su
incorporacion completa fortalece la validez interna del estudio; desde un enfoque
cualitativo-descriptivo, Gurdidn (2007) sustenta que incluir la totalidad de
participantes relevantes aporta riqueza interpretativa y permite contextualizar

adecuadamente los fendmenos institucionales.
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La decision de aplicar un censo permite obtener informacion exhaustiva sobre Ia

variable independiente (gestidn publica) y la variable dependiente (percepciéon de

la calidad del servicio), facilita la comparacion entre grupos y elimina la necesidad

de estimaciones estadisticas; con ello, posibilita identificar patrones institucionales y

variaciones en la percepcién del servicio con un alto nivel de confiabilidad y

pertinencia para la toma de decisiones administrativas.

Poblacion Cuantitativa

La poblacion de estudio estd conformada por usuarios institucionales sujetos de

conftrol en la provincia del Carchi, infegrados por cincuenta y ocho (58) depdsitos de

GLP y doce (12) estaciones de servicio de combustibles, lo que suma un total de

setenta (70) unidades de andlisis; Los cuales se distribuyen de la siguiente manera:

Tabla 2. Distribucién de la poblacién de estudio por tipo de unidad y ubicaciéon

geogrdfica en la provincia del Carchi

Grupo Subgrupo Cantén

Parroquia

NUmero de
Unidades

Descripciéon

Tulcdn

Gonzdlez Sudrez

b4

Tulcdn

11

Urbina

2

Tufino

1

Santa Marta de
Cuba

Julio Andrade

Chical

El Carmelo

San Pedro de
Huaca

Huaca

Mariscal Sucre

Depdsitos
de GLP

Usuarios
institucionales

Montufar

San José

Gonzdlez Sudrez

Cristébal Colon

Piartal

La Paz

Mira

Mira Chontahuasi

Concepcidon

Espejo

El Angel

La Libertad

San Isidro

Bolivar

Bolivar

TOTAL:

Cenftros de
distribucion
sujetos a
regulacion y
fiscalizaciéon
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NUmero

Grupo Subgrupo Ciudad Cantén Parroquia de Descripcion
Unidades
Gonzdlez Sudrez 2
Tulcdn Tulcdn Tulcdn 1

Julio Andrade ]

San Pedro
Huaca Huaca 1
de Huaca
Cristébal Colon 1 .
G oz SUG Estaciones
onzdlez Sudrez
Usuarios Estaciones San Gabriel  Montufar ” ] de
LT . San José 1 combustibles
institucionales de Servicio
La Paz 2 reguladas
por la ARCH.
El Angel Espejo El Angel 1
Mira Mira Mira 1
TOTAL: 12

Fuente: Elaboracién propia a partir de investigacién de campo.
Mvuestreo Cuantitativo

En el enfoque cuantitativo se aplica un muestreo mediante un censo poblacional
dirigido a los usuarios institucionales, debido a que el niUmero total de unidades —
cincuenta y ocho depdsitos y doce estaciones— resulta pequeno y totalmente
accesible, criterio que Herndndez y Mendoza (2018) respaldan alindicar que, cuando
es posible abarcar toda la poblacidn, el censo elimina el error muestral y asegura un

nivel maximo de representatividad en los resultados obtenidos.
Poblacién Cuadlitativa

La poblacion de estudio estd conformada por cinco (5) funcionarios Técnicos en
control y fiscalizacion de GLP y CLDH clave de la Agencia de Regulaciéon y Control
de Hidrocarburos (ARCH), que participan en los procesos de gestion y supervision
institucional en la provincia del Carchi; los cuales se distribuyen de la siguiente

manera:
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Tabla 3. Descripcion de la poblaciéon cudlitativa: informantes clave del proceso

de control y fiscalizacién de hidrocarburos

Grupo Informante

Cargo

Perfil Profesional

Entrevistado 1

Técnico  Regional
Control y Fiscalizacién

Magister en Administracién PUblica,
desempenado en el drea de GLP,
CLDH

y en el tema de socializacién sobre las
politicas publicas en la ARCH.

Entrevistado 2

Técnico  Regional
Control y Fiscalizacién

en

Ingeniero Quimico, desempenado en
el drea de GLP, CLDH.

Funcionarios de
la ARCH Entrevistado 3

Técnico  Regional
Control y Fiscalizacién

en

Ingeniera en Petrdleos,
desempenada en el drea de GLP,
CLDH.

Entrevistado 4

Técnico  Regional
Control y Fiscalizacién

en

Ingeniero automotriz, desempenado
en el drea de GLP, CLDH y transporte
de combustibles.

Entrevistado 5

Técnico  Regional

en

Magister en Administracién PUblica,
desempenado en el drea de GLP,

Control y Fiscalizaciéon CLDH.

Fuente: Elaboracién propia a partir de investigacién de campo.
Muestreo Cualitativo

En el enfoque cualitativo se emplea un muestreo intencional por criterio, aplicado a
los funcionarios clave, debido a su conocimiento directo de los procesos de gestion
y a su relacion con las dindmicas internas de la institucion, estrategia que Gurdidn
(2007) considera adecuada cuando el interés se centra en alcanzar profundidad
interpretativa antes que representatividad numérica y que Naupas et al. (2018)
valoran en estudios institucionales por la necesidad de identificar informantes clave,
qgue aportan una perspectiva analitica central en la comprensidn del fendmeno

estudiado.
3.4. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

En esta investigacidn, se identifican y definen las variables que permiten analizar la
relacion entre la gestidn publica de la ARCH vy la percepcion de calidad del servicio
por parte de los usuarios. La variable independiente corresponde a la gestion publica,

entendida como el conjunto de procesos, prdcticas y politicas orientadas a optimizar
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el desempeno institucional, garantizar fransparencia, promover la atencién al

ciudadano, incorporar innovacién tecnoldgica y fortalecer la capacitacion del

personal; la variable dependiente consiste en la percepcion de calidad del servicio

y refleja la valoracion que los usuarios realizan sobre la eficacia, la confiabilidad y la

calidad de la atencidn recibida durante la prestacion del servicio.

Con base en el marco tedrico, se establecen dimensiones e indicadores especificos

que facilitan la medicion objetiva de cada variable y se operacionalizan mediante

técnicas e instrumentos disenados para recopilar informacién vdlida y comparable,

dichos instrumentos comprenden cuestionarios estructurados aplicados a usuarios y

revision documental de registros institucionales, procedimiento que garantiza

consistencia en los datos y que la Tabla 4 expone de forma detallada las dimensiones,

indicadores, técnicas e instrumentos seleccionados para esta investigacion.

Tabla 4.

Operacionalizacion de variables

Variable

Dimensidon

Indicador

Técnica

Instrumento

Gestion
publica (VI)

Eficiencia
administrativa

Reduccién de tiempos
promedio en la atencién de
trémites.

Optimizacién del uso de
recursos materiales.
Eficiencia en la ejecucion
de procesos internos.

Entrevista

Cuestionario

Transparencia y
rendicion de
cuentas

Disponibilidad de
informacién publica
actualizada y accesible.
Cumplimiento de plazos de
entrega de informes y
reportes.

Claridad y comprensién de
los procedimientos
institucionales para los
usuarios.

Entrevista

Cuestionario

Orientacién all
ciudadano

Nivel de satisfaccién de los
usuarios con los servicios
recibidos.

Rapidez y efectividad en la
resolucion de solicitudes.
Percepcion de trato
respetuoso y profesional del
personal.

Entrevista

Cuestionario

Innovacion y uso
de tecnologia

Implementacién de
sistemas digitales para
frdmites y seguimiento de
solicitudes.

Grado de automatizacién
de procesos administrativos.
Uso de herramientas
tecnoldgicas para mejorar
la atencién al ciudadano.

Entrevista

Cuestionario

44



NUmero de capacitaciones
recibidas por el personal en
el Ultimo ano.

Capacitacion y Nivel de actualizacién de

profesionalizacion - - Entrevista Cuestionario
del personal conoamenfos técnicos.
Capacidad de respuesta y
resolucion de problemas
por parte del personal.
Infraestructura,
i senalizacion, equipos, Cuestionario
Tangibilidad materiales y claridad visual Encuesta SERVQUAL
de informacidn institucional.
Cumplimiento de
_— compromisos, exactitud en Cuestionario
Confiabiidad frdmites, coherencia Encuesta SERVQUAL
Percepcion institucional.
de calidad del Capacidad de Rapidez y eficacia enla Encuesta Cuestionario
servicio (VD) respuesta atenciéon de solicitudes SERVQUAL
Competencia técnica del
. personal, fransparencia, Cuestionario
Seguridad claridad comunicacional, Encuesta SERVQUAL

confianza institucional.
Atencién personalizada,

Empatia comprension y Encuesta
accesibilidad

Cuestionario
SERVQUAL

Fuente: Elaboracién propia.
3.5. METODOS UTILIZADOS
3.5.1. Técnicas de recoleccién de datos

El desarrollo metodoldgico, se basa en el enfoque mixto que integra técnicas,
instrumentos y procedimientos propios de la investigacion cuantitativa y cualitativa, y
se concibe desde el principio de complementariedad con el propdsito de alcanzar
una comprensién mdas amplia y profunda de los fendmenos estudiados (Naupas et
al., 2018; Herndndez y Mendoza, 2018; Gurdidn, 2007).

La investigacion emplea técnicas mixtas por la necesidad de analizar tanto las
percepciones ciudadanas como los procesos institucionales, y para tal fin se aplican
dos técnicas principales que combinan medicidn estandarizada y exploracion

interpretativa: encuesta estructurada y entrevista semiestructurada.
Encuesta estructurada (cuantitativa)

La encuesta estructurada se dirige a los usuarios institucionales —depodsitos de GLP y
estaciones de servicio— mismo que se construye sobre las dimensiones del modelo
SERVQUAL, de modo que permite medir la percepcidn de la calidad del servicio en

tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, criterio

45



que respalda Herndndez y Mendoza (2018), al senalar que las encuestas
estructuradas ofrecen informacién estandarizada y comparable entre grupos y

dimensiones.
Entrevista semiestructurada (cualitativa)

La entrevista semiestructurada se orienta a los funcionarios de la ARCH con el objetivo
de profundizar en la gestion publica en aspectos como planificacion, organizacion,
direccion, control, procesos internos, transparencia e innovacion institucional, y
Gurdidn (2007) sostiene que, la entrevista cualitativa capta significados y experiencias
inaccesibles mediante instrumentos cuantitativos; de modo que el uso combinado
de ambas técnicas fortalece la validez interna a través de la triangulacién de datos
(Naupas et al., 2018).

El tipo de muestra utilizada se define segun la naturaleza de los datos y los grupos
incluidos en el estudio, y se organiza de modo diferenciado para atender las

particularidades de cada enfoque metodoldgico que conforma la investigacion.
3.5.2. Instrumentos

Se emplean dos instrumentos principales para la recoleccién de datos, y cada uno
cumple una funcion distinta dentro del estudio, por lo que su diseno se ajusta a las

caracteristicas de los grupos participantes y a la informacién que se requiere obtener.

El cuestionario tipo Likert se dirige a los usuarios institucionales y presenta items
organizados en una escala de cinco niveles, que se ajustan a las dimensiones del
modelo SERVQUAL y permiten medir percepciones sobre tangibilidad, confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia en la atencién recibida, lo que ofrece
una lectura clara del servicio desde la experiencia del usuario (Parasuraman, Zeithaml
y Berry, 1988).

La guia de entrevista semiestructurada se aplica a los funcionarios y plantea
preguntas abiertas que indagan experiencias de gestion publica, asi como relatos y
percepciones vinculadas al desempeno institucional y a las dindmicas internas de la
entidad.
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3.5.3. Validaciéon de instrumentos

Se presenta un proceso de validacion estructurado en tres etapas, destinado a
garantizar la calidad de los instrumentos de investigacion, que integra revision
técnica, prueba piloto y verificacién estadistica de la consistencia interna, con énfasis
en la adecuacion de los items al contexto del estudio y en la robustez metodoldgica

exigida para tfrabajos en administracion publica.

La primera etapa, corresponde al juicio de expertos en administracion publica,
quienes evaluan la claridad, la pertinencia y la coherencia de cada item, aplican los
criterios metodoldgicos propuestos por Herndndez y Mendoza (2018) y formulan
observaciones concretas que permiten perfeccionar el contenido antes de su

implementacion en el campo.

La segunda etapa, implica la realizacién de una prueba piloto con un grupo reducido
de usuarios y funcionarios, orientada a ajustar redaccién, escalas y estructura del
cuestionario, procedimiento que Naupas et al. (2018) consideran imprescindible
porque facilita la comprensidn del instrumento y mejora su operatividad durante la

recoleccién de datos.

La tercera etapa, aborda la evaluacion de la confiabilidad mediante el coeficiente
alfa de Cronbach, aplicado al cuestionario cuantitativo, cuyo objetivo es medir la
consistencia interna de las dimensiones evaluadas y cuyos valores se consideran
aceptables a partir de a = 0.70, para garantizar resultados confiables segun

Herndndez y Mendoza (2018).
3.6. ANALISIS ESTADISTICO

El andlisis de datos se realiza con procedimientos cuantitativos y cualitativos,
adecuados al enfoque mixto del estudio y orientados a obtener evidencia que
permita interpretar los hallazgos con mayor solidez, manteniendo un criterio

metodoldgico propio del campo de la administracion publica.

Andlisis cuantitativo (SPSS): los datos de las encuestas se procesan en SPSS mediante
estadisticos descriptivos que incluyen frecuencias, porcentajes, medias vy
desviaciones estdndar; ademds, se examinan las dimensiones del modelo SERVQUAL

y se aplica el coeficiente alfa de Cronbach para medir la consistencia interna de las
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escalas, ejercicio que busca identificar patrones y niveles de percepciéon sobre la

calidad del servicio, segun lo senalado por Herndndez y Mendoza (2018).

Andlisis cualitativo (Atlas.ti 9): las entrevistas se estudian en Atlas.ti 9, siguiendo las
etapas descritas por Gurdidn (2007), que abarcan codificacion abierta para
reconocer unidades de significado, codificacion axial para organizar los cédigos en
categorias, codificacion selectiva para construir interpretaciones y elaboracion de
redes semdnticas con el fin de representar relaciones conceptuales, lo que permite

examinar la gestion publica desde la mirada interna de la institucion.

La imposibilidad de aplicar pruebas de correlacion estadistica directa surge porque
las variables se midieron con herramientas que no hablan el mismo idioma (mientras
una es numérica, la otra es narrativa). Al tener unidades de andlisis tan distantes, forzar
un cruce matematico habria restado rigor cientifico al tfrabajo, por lo que se descartd
cualqguier intento de vinculacién cuantitativa mecdnica. Esto ayuda a entender que
la coherencia del método estd por encima de la facilidad del cdiculo. Es una decision

que blinda la validez del estudio.

En la provincia del Carchi, donde el contexto fronterizo marca el ritmo de la ARCH
(Agencia de Regulaciéon y Confrol de Hidrocarburos), la percepcion de la calidad se
capturdé mediante el modelo SERVQUAL aplicado a los usuarios institucionales. Por el
contrario, la gestion publica se analizé desde las oficinas, escuchando la voz de los
funcionarios clave para entender los procesos internos de control de GLP y ofros
derivados. Lo que sigue es un ejercicio de contraste que evita las generalizaciones
apresuradas. Por esta razén, el andlisis requiere una mirada mucho mds profunda vy

situada.

Integrar estos hallazgos exigid utilizar la triangulacidon metodoldgica para conectar la
frialdad de las encuestas con la realidad de la gestion administrativa local. A esto se
suma que solo mediante este cruce de datos se puede interpretar cémo las
decisiones internas afectan directamente el servicio que el usuario recibe en
ventanilla o en el campo. En la prdctica, este enfoque permite que la subjetividad
del funcionario y la expectativa del usuario se encuentren en un punto comun de
andlisis. Es la clave para proponer mejoras reales en la gestion (Naupas et al., 2018;

Herndndez y Mendoza, 2018).
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Triangulacién metodoldégica: los resultados cuantitativos, cualitativos y documentales
se articulan mediante friangulacién metodoldgica que contrasta percepciones de
los usuarios, discursos institucionales y evidencia normativa, planteamiento que
Naupas et al. (2018) destacan por su aporte a la validez y la consistencia de las

conclusiones en investigaciones con cardcter institucional.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS

4.1.1. Servicios institucionales de la Agencia de Regulacién y Control de

Hidrocarburos ARCH en la provincia del Carchi.

Para poder identificar los servicios institucionales principales que presta la Agencia de
Regulacioén y Conftrol de Hidrocarburos (ARCH) en la provincia del Carchi, se revisd y
analizé documentos institucionales y la normativa que regula las actividades de
comercializacién de combustibles y gas licuado de petréleo, complementdndola
también por medio de la informacién obtenida en las entrevistas aplicadas a los

funcionarios de la entidad.

Por medio de la revision de los documentos publicos se logré identificar los
procedimientos administrativos y técnicos que estdn relacionados con el sector de
hidrocarburos, especificamente aquellos que estdn asociados a depdsitos de
distribucion de GLP y estaciones de servicio de combustibles liquidos. Estos servicios
estdn establecidos en la normativa vigente, como es el caso del Reglamento para
las actividades de comercializacion de derivados de petrdleo o combustibles y el
Reglamento para las actividades de comercializacion de Gas Licuado de Petrdleo
(GLP), los cuales detallan los requisitos de autorizacion, operacion, control y

supervision de los establecimientos o infraestructura que es sujeto de control.

Del andlisis de estas fuentes documentales se detallan, en la tabla 5, los principales

servicios institucionales que la ARCH ejecuta en la provincia del Carchi.

Tabla 5. Servicios institucionales que la Agencia de Regulacién y Control de

Hidrocarburos en la provincia del Carchi.

Servicio . s . Evidencia .
o Descripcion Usuarios Observaciones
Institucional documental
Emision de
-, Reglamento
autorizacion ..
para actividades

Autorizacién y
Registro de
Establecimientos.

para operacion,
registro y
catastro de
instalaciones
destinadas a la
comercializaciéon
de combustibles
y GLP.

Estaciones de
servicio y
Depdsitos de
GLP.

de
comercializacion
de derivados del
petréleo;
Reglamento de
comercializacion
de GLP.

Permite que los
establecimientos
sujetos de conftrol
operen
legalmente.
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Inspecciones
técnicas
periddicas a los

establecimientos . Actas de -
. . ., op Estaciones de . . Son el principal
Fiscalizacion e para verificar el L inspeccion .

. A servicio y oo T mecanismo  de
Inspecciones cumplimiento de - institucional, .
e " Depdsitos de : control  técnico
técnicas. condiciones de Normativa INEN

. GLP. . del sector.

seguridad, aplicable.

infraestructura vy

normativa

vigente.

Supervision  del

cumplimiento de

la Le de .

. Y Garantiza la

Hidrocarburos, . Ley de .
Estaciones de ;. seguridad y

Control de reglamentos . Hidrocarburos vy .

. o servicio y : legalidad en la
cumplimiento técnicos y - normativa S

. . ; Depdsitos de |~ . comercializacidn
normativo. obligaciones GLP técnica del de

administrativas ’ sector. )
hidrocarburos.
por parte de los
sujetos de
conftrol.
Recepciéon y
gestiéon de
denuncias,
solicitudes o .
o . Permite detectar

L requerimientos . Sistema de . .
Atencidn a Usuarios s iregularidades

. ciudadanos a . atencion
denuncias y . institucionales . en la

o tfravés de . . ciudadana S
requerimientos. y ciudadania. . .o comercializacion

canales institucional.

institucionales
como la linea de

de combustibles.

atencién
ciudadana.
Orientacién
técnica a los
establecimientos -
. Facilita la
. para el Estaciones de .
Asesoramiento - . Procedimientos adecuada
L . cumplimiento de servicio y - . ; -
técnico a sujetos : " administrativos aplicacion de la
la normativa Depdsitos de .~ .. .
de confrol. . instifucionales. normativa
vigente 'y los GLP. ) .
. hidrocarburifera.
requisitos
operativos

establecidos.

Fuente: Elaboracion propia a partir de normativa hidrocarburifera vigente y entrevistas realizadas a
funcionarios de la ARCH.

Después del andlisis documental y funcionarios como fuentes primarias, se obtienen

resultados donde se evidencia que la gestion de la Agencia de Regulacion y Control

de Hidrocarburos en Carchi estd orientada a funciones de regulacion, control

técnico, y supervision del cumplimiento de la normativa que rige al sector

Hidrocarburifero. Estas funciones se las llevan a cabo mediante procedimientos

administrativos relacionados a la autorizacion y registro de establecimientos; ademdas,

51



se ejecutan inspecciones técnicas para verificar el cumplimiento de las condiciones
de seguridad, infraestructura, y operaciéon de los establecimientos o infraestructura

que es sujeto de control.

Se puede confirmar, por medio de las entrevistas realizadas a funcionarios, que las
actividades mds destacadas son los procesos de fiscalizacion e inspecciones
técnicas, que se los ejecuta mediante controles periddicos y aleatorios a depdsitos
de distribucion de GLP y estaciones de servicio de comercializacion de combustibles,
asi como la verificacion del cumplimiento de requisitos administrativos y técnicos
establecidos en la normativa vigente. Es decir, los funcionarios confirmaron que las
inspecciones se realizan de manera regular con el objetivo de verificar que posean
los documentos habilitantes para su operacion, condiciones técnicas y cumplimento
de la normativa aplicable al sector hidrocarburifero. Es decir, estas actividades

representan una parte significativa de la gestion institucional.

Todos estos servicios identificados permiten que la ARCH cumpla con su funcion
institucional de regulacion y control en el sector hidrocarburifero, contribuyendo al
cumplimiento de la normativa vigente y garantizar condiciones de seguridad
adecuadas para operar en la comercializacion de combustibles y GLP en la provincia
del Carchi.

4.1.2. Percepcion de la calidad de servicio institucional de la ARCH en la provincia
del Carchi.

Para diagnosticar la percepcién de los usuarios institucionales en relacion con la
calidad del servicio que brinda la Agencia de Regulacién y Control de Hidrocarburos
(ARCH) en la provincia del Carchi, se aplicd un cuestionario basado en el modelo
SERVQUAL. El instrumento se dirige a los usuarios institucionales del sector de
hidrocarburos, como son los depdsitos de GLP y las estaciones de servicio de

comercializacién de combustibles.

El instrumento tfiene de base cinco dimensiones del modelo SERVQUAL, como
tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia; y adicional
se incluyeron tres items orientados a evaluar la percepcién global del servicio
institucional, con el objetivo de conocer el nivel de satisfaccion general, la

percepcion de mejora de la gestion y la disposicion de los usuarios a recomendar los
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servicios de la ARCH, como se muestra en la tabla 6 (Parasuraman, Zeithaml y Berry,

1988).
Tabla 6. Dimensiones y elementos a evaluar
Dimensién ftem Elemento
INSTALACIONES._ARCH Las instalaciones de la ARCH son
adecuadas.
El equipamiento utilizado por la
EQUIPAMIENTO_ARCH ARCH es adecuado para Ila
Tangibilidad prestacidn del servicio. _
Los documentos y  requisitos
DOCUMENTOS_REQUISITOS_CLAROS solicitados por la ARCH son claros y
actualizados.
- . La senalizaciéon institucional de la
SENALIZACION .. .
ARCH es visible y comprensible.
La ARCH cumple los tiempos
TIEMPQOS establecidos en los procesos vy
trdmites.
INFO_PRECISA La mformcaorj proporc!onodo porla
. ARCH es precisa y confiable.
Confiabilidad — .
Los procedimientos se aplican de
PROC_CONSISTENTES forma consistente por parte de la
institucion.
DOCUMENTACION_EXACT La documen’romor) emitida por la
ARCH es exacta y sin errores.
Los funcionarios de Ila ARCH
ATENCION_RAPIDA atienden con rapidez las solicitudes
de los usuarios.
Capacidad  RESPUESTA_OPORTUNA La ARCH responde oportunamente

de respuesta

a las solicitudes o trdmites realizados.

FUNCIONARIOS_DISPONIBLES

Los funcionarios estdn disponibles
cuando se los requiere.

PROB_RESUELVEN_EFICIENCIA

Los problemas o inconvenientes se
resuelven con eficiencia.

DOMINIO_TECNICO

Los funcionarios de la ARCH
demuestran dominio técnico en sus
funciones.

CONFIANZA_PROCESOS

La ARCH genera confianza en sus

Seguridad procesos institucionales.

COMUNICACION_CLARA La comunicacion institucional de la
ARCH es clara.

TRANSPARENCIA La msfn’ruaon 3 fransmite
fransparencia en su gestion.

TRATO_ AMABLE Los funcionarios prmdon un trato
amable a los usuarios.
La institucion considera las

NECESIDADES_PARTICULARES necesidades particulares de los

Empatia usuarios.

CONSULTAS_INTERES

Las consultas realizadas por los
usuarios son atendidas con interés.

ACCESIBILIDAD_COMUNICACION

Existe adecuada accesibilidad vy
comunicacién con la institucion.

Dimension adicional
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Estoy satisfecho con la calidad del

ATISFACCION_SERVICI s :
SATISFACCION_SERVICIO servicio brindado por la ARCH.

Evaluacion ] ) Considero  que la gestion
MEJORIA_GESTION institucional de la ARCH ha
global !
mejorado.

Recomendaria realizar trdmites con

FACILIDAD_TRAMITES la ARCH sin dificultad.

Fuente: Elaboracion propia.

Enla encuesta se emplea una escala tipo Likert de cinco niveles de respuestas, donde
el valor 1 representa “Muy en desacuerdo” y 5 representa “Muy de acuerdo”.
Ademds, los resultados fueron procesados por medio del paguete estadistico SPSS
version 27, herramienta que facilita el fratamiento de la informacion recopilada la
cual permite calcular frecuencias y valores promedio relacionados con las diferentes

dimensiones analizadas dentro del estudio.

La informacion recolectada permitid crear una base de datos conformada por 70
encuestas vdlidas que corresponden a los sujetos de control de la ARCH en la
provincia del Carchi, y que se presenta a continuacion los resultados de cada una

de las dimensiones que conforman la encuesta de modelo SERVQUAL.
4.1.2.1. Caracterizacion de los usuarios institucionales encuestados.

Tabla 7. Caracterizacion de los usuarios Instifucionales encuestados.

Variable Categoria Frecuencia Porcentaje (%)

Género Femeni'no 31 44,3
Masculino 39 55,7

25 a 34 anos 6 8,6
Edad 35 a 44 anos 16 22,9
45 o mads 48 68,6
. . Depdsito de GLP 58 82,9
Tipo de establecimiento Estacion de servicio 12 17,1
Bolivar 3 4,3

Espejo 5 7.1

Cantén Mira ] 5 7.1
Montufar 15 21,4

San Pedro de Huaca 6 8,6
Tulcdn 36 51,4

De 1 a 3 anos 3 4,3
Tiempo de funcionamiento De 4 a 7 anos 11 15,7
Md&s de 7 anos 56 80,0

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios Institucionales de la ARCH.

En la tabla 7 se observa una mayor participacion del género masculino (55.7%) en
relacion a las mujeres (44.3%). La mayoria de los encuestados estd en el rango de

edad de 45 anos o mads (68.6%), lo que podria sugerir que los responsables de los
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establecimientos cuentan con amplia experiencia en la gestion de este tipo de

actividades.

El tipo de establecimientos que mads representatividad fiene son los depdsitos de
distribucion de Gas Licuado de Petréleo (GLP), con 82.9% de la muestra, y las
estaciones de servicio solamente representan el 17.1%. Para el caso de la distribucion
territorial, la mayor cantfidad de establecimientos encuestados se localiza en el

cantdén Tulcdn, con un 51.4%, seguido del canton Montufar, con un 21.4%.

Y por Ultimo, el 80% de establecimientos cuenta con mds de 7 anos de operacién en
relacion con el tiempo de funcionamiento, lo que refleja que estos establecimientos
cuentan con una trayectoria consolidada en el sector Hidrocarburifero en la

provincia del Carchi.
4.1.2.2. Confiabilidad del Instrumento.

Con el propodsito de verificar si el cuestionario utilizado tiene consistencia interna para
medir la percepcion de la calidad del servicio institucional, se calculd el coeficiente
Alfa de Cronbach mediante el uso del software estadistico SPSS version 27,
procedimiento que permite examinar el grado de relacion existente entre los distintos
items que integran el instrumento y establecer su nivel de confiabilidad para medir la

calidad del servicio analizado en el estudio (Herndndez y Mendoza, 2018).

Este indicador constituye una herramienta muy utilizada en investigaciones sociales
gue emplean escalas de medicion compuestas por varios items, ya que facilita la
evaluacidon de la coherencia interna del instrumento aplicado, lo cual es
fundamental para garantizar la validez de los resultados obtenidos en el proceso de
andlisis de la informaciéon. Este coeficiente representa uno de los métodos mds
utilizados para estimar la consistencia interna de escalas construidas a partir de

multiples items (Herndndez y Mendoza, 2018).

Para el desarrollo de este andlisis se consideran 20 items distribuidos en las cinco
dimensiones que conforman el modelo SERVQUAL, entre las que se incluyen
tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia,
categorias que permiten examinar diferentes aspectos vinculados con la calidad del

servicio percibido por los usuarios institucionales.
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La base de datos utilizada en el estudio se integra con un total de 70 encuestas
aplicadas a usuarios del sector hidrocarburifero, de las cuales 68 se consideran vdlidas
para el cdlculo del coeficiente Alfa de Cronbach, mientras que 2 registros son
excluidos automdticamente por el sistema debido a la presencia de valores faltantes,
situacién que responde al procedimiento de eliminacion por lista empleado durante
el proceso de andlisis estadistico. Aunque se presenta esta situacion, el porcentaje de
exclusion es de 2,9% del total de casos, o cual es minimo y no afecta los resultados

del estudio.

Tabla 8. Confiabilidad del instrumento SERVQUAL.

Estadistico Valor
Alfa de Cronbach 0,975
NUmero de ltems 20
Casos Vdlidos 68

Fuente: Elaboracién propia en base a resultados obtenidos en SPSS.

En la tabla 8 se puede observar el coeficiente de alfa de Cronbach obtenido de
0,975, lo que indica un nivel de confiabilidad excelente del instrumento utilizado en la
investigacion, ya que, segun Herndndez y Mendoza (2018), los valores superiores a
0,90 reflejan una consistencia interna muy alta entre los items que conforman la

escala de medicion.

En base a esto, se confiirma que todos los items contribuyen adecuadamente a la
medicion del caso analizado y no es necesario eliminar ninguno de los elementos que
conforman el instrumento; por lo tanto, el cuestionario aplicado es iddéneo para
evaluar la percepcion de los usuarios institucionales respecto a los servicios brindados

por la Agencia de Regulacion y Control de Hidrocarburos en la provincia del Carchi.
4.1.2.3. Resultados por dimensiones del modelo SERVQUAL.
» Baremo para la interpretacion de las medias.

Del andlisis descriptivo obtenido del SPSS se obtuvieron promedios en cada dimension
del modelo SERVQUAL, por lo que es necesario utilizar un baremo de tres niveles
basado en el rango de la escala Likert de cinco puntos utilizada en el cuestionario.
De acuerdo con Montanez y Palma (2023), los baremos son criterios cuantitativos que
permiten clasificar 1os resultados que se obtienen de un instrumento y facilitar su

interpretacién dentro del andilisis de las variables que se estudian.
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Para establecer los niveles de interpretacion se utilizé el rango de la escala utilizada,
identificando el valor minimo y méximo de la escala de Likert empleada en el
instrumento, cuyos valores estan comprendidos entre el 1y el 5. Esto permite calcular
la amplitud del rango por medio de la diferencia entre dichos valores; es decir 5 - 1

esigual a 4.

Montanez y Palma (2023) mencionan que existen diferentes niveles para medir la
percepcion. Para esta investigacion se establecen tres rangos de interpretacion, que
se calculan dividiendo el rango obtenido entre el nUmero de categorias definidas

(4+3), cuyo resultado es de 1,33 que serd el intervalo para cada nivel.

Con base en esta metodologia se establecen niveles de interpretacion como los
siguientes: nivel bajo entre 1,00 y 2,33; nivel medio entre 2,34 y 3,67; y nivel alto entre

3,68 y 5,00 de percepcion de la calidad del servicio.
> Tangibilidad

Tabla 9. Percepcion de la dimension tangibilidad.

Dimension Media DeS,VIOCIOn Nivel
estandar
Tangibilidad 3,5857 0,8680 Medio

Fuente: Elaboracién propia en base a resultados obtenidos en SPSS.

Los resultados de la dimension tangibilidad muestran una media de 3,5857 y una
desviacion estandar de 0,8680, que, de acuerdo al baremo establecido, indica un
nivel medio de percepcién. Esto se puede interpretar manifestando que los usuarios
institucionales valoran de manera moderada los elementos fisicos relacionados al
servicio institucional, como las instalaciones, el equipamiento utilizado, la claridad de
los documentos y requisitos administrativos y la senalizacidon de la Agencia de

Regulacién y Control de Hidrocarburos.
> Confiabilidad

Tabla 10. Percepcién de la dimensidon confiabilidad.

Desviacion

. Nivel
estandar

Dimension Media
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Confiabilidad 3.6321 0,9807 Medio

Fuente: Elaboracidén propia en base a resultados obtenidos en SPSS.

Los resultados de la dimension confiabilidad muestran una media de 3,5321 y una
desviacion estdndar de 0,9807, que, de acuerdo al baremo establecido, indica un
nivel medio de percepcién. Este resultado sugiere que los usuarios institucionales
consideran que la institucion cumple de manera moderada los tiempos establecidos
en los procesos administrativos, con la precision de la informacion proporcionada y
la consistencia en la aplicacion de los procesos institucionales de la Agencia de

Regulaciéon y Control de Hidrocarburos.
> Capacidad de Respuesta

Tabla 11. Percepcion de la dimension capacidad de respuesta.

Dimension Media DeS,VIOCIOn Nivel
estandar
Capacidad de 4 59, 10516 Medio

respuesta
Fuente: Elaboracidén propia en base a resultados obtenidos en SPSS.

Los resulfados de la dimension Capacidad de respuesta muestran una media de
3,3964 y una desviaciéon estdndar de 1,0516, que, de acuerdo al baremo establecido,
indica un nivel medio de percepcion. Este resultado evidencia que los usuarios
institucionales consideran que la institucion cumple de manera moderada con
aspectos relacionados con la rapidez en la atencidn, la disponibilidad del personal
institucional y la eficiencia en la resolucidn de problemas de la Agencia de

Regulacion y Control de Hidrocarburos.
> Seguridad

Tabla 12. Percepcidén de la dimensidn seguridad.

Dimensidon Media Des,VIOCIOn Nivel
estandar
Seguridad 3.5321 1,0116 Medio

Fuente: Elaboracién propia en base a resultados obtenidos en SPSS.

Los resultados de la dimension seguridad muestran una media de 3,5321 y una

desviacion estdndar de 1,0116, que, de acuerdo al baremo establecido, indica un
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nivel medio de percepcion. Este resultado refleja que los usuarios institucionales
consideran que la institucién cumple de manera moderada con el dominio técnico
del personal, la confianza generada por los procesos institucionales, la claridad en la
comunicacion y la percepcidon de transparencia en la gestion de la Agencia de

Regulaciéon y Control de Hidrocarburos.

> Empatia
Tabla 13. Percepcion de la dimension empatia.
Dimension Media Des,woc:lon Nivel
estandar
Empatia 3.4536 0,9857 Medio

Fuente: Elaboracidén propia en base a resultados obtenidos en SPSS.

Los resultados de la dimension empatia muestran una media de 3,4536 y una
desviacion estandar de 0,9857, que, de acuerdo al baremo establecido, indica un
nivel medio de percepcion. Este resultado refleja que los usuarios institucionales
consideran que la institucion cumple de manera moderada con el frato brindado por
los funcionarios, la atencién a las consultas y la accesibilidad institucional de la

Agencia de Regulacién y Control de Hidrocarburos.
> Sintesis General de la percepcidén del servicio

Tabla 14. Comparacion de las dimensiones del modelo SERVQUAL.

Dimension Media DeS,VIOC|on Nivel
estandar

Tangibilidad 3.5857 0,8680 Medio
Confiabilidad 3,5321 0,9807 Medio
Capacidad de 5 55,4 1,0516 Medio
respuesta

Seguridad 3.5321 1,0116 Medio
Empatia 3,4536 0,9857 Medio
SERVQUAL Total 3,5000 0,9040 Medio

Fuente: Elaboracidén propia en base a resultados obtenidos en SPSS.

Los resultados detallados en la tabla 14, permiten observar que todas las dimensiones

del modelo SERVQUAL (herramienta de medicion de calidad) se mantienen en un
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nivel de percepcion medio. Las medias registradas, que oscilan entre 3,3964 y 3,5857,
ayudan a entender que no existe una satisfaccion plena ni una insatisfaccion critica
por parte de los usuarios. En la prdctica, la dimensidon de tangibilidad logra la
valoracién promedio mds alta, mientras que la capacidad de respuesta se queda
rezagada con la media mds baja de todo el grupo. Este contraste es un punto clave

para el andlisis.

Sobre este punto, la desviacion estandar funciona como un indicador necesario para
medir qué tan dispersas estdn las respuestas en cada categoria analizada. Los valores
encontrados (que se ubican entre 0,8680y 1,0516) reflejan que existe una variabilidad
moderada en los criterios de los usuarios institucionales (ARCH, Carchi). Se puede
notar que la menor dispersidn ocurre en la tangibilidad, lo que significa que los
encuestados coinciden mds al evaluar los elementos fisicos del servicio. La opinién

aqui es bastante uniforme.

Enrealidad, el escenario cambia cuando se revisan dimensiones como la capacidad
de respuesta y la seguridad, donde la dispersion es mayor. Esto sugiere que las
percepciones no son homogéneas entre los usuarios cuando se trata de evaluar la

rapidez de la atencion o la confianza en los procesos de la institucion.

Para facilitar la visualizacidén de la comparacién entre las dimensiones evaluadas, en

la Figura 1 se presenta la representaciéon grdfica de los resultados obtenidos.

Tangibilidad Confiabilidad Capacidad de  Seguridad Empatia SERVQUAL
respuesta Total

w

N

Figura1l. Comparacion de las dimensiones del modelo SERVQUAL.
Fuente: Elaboracién propia en base a resultados obtenidos en SPSS.
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La figura 1 muestra la comparacion de las dimensiones del modelo SERVQUAL, y se
observa que la dimensidn con mayor valoracion promedio fue tangibilidad, con un
valor de 3,5857, y la dimensidn con menor puntuacion fue capacidad de respuesta
con 3,3964.

En un andlisis general el indice SERVQUAL Total registra una media de 3,5000,
indicando que la percepcion de calidad del servicio institucional brindado por la
Agencia de Regulacion y Control de Hidrocarburos en Carchi se ubica en el nivel
medio, lo que evidencia oportunidades de mejora en diferentes aspectos

relacionados con la atencion al usuario institucional.

> Evaluacion Global

Tabla 15. Percepcién de la dimension Evaluacion global.

Desviacion

Dimensidon Media 3 Nivel
estadndar

Evaluacion 3,4095 1,0543 Medio

global

Fuente: Elaboracién propia en base a resultados obtenidos en SPSS.

Los resultados de la dimensidon Evaluacion global muestran una media de 3,4095 y
una desviacion estdndar de 1,0543, que, de acuerdo al baremo establecido, indica
un nivel medio de percepcion. Este resultado refleja que los usuarios institucionales
consideran en términos generales que la calidad del servicio prestado por la ARCH
presenta un nivel moderado de satisfaccion y que aun existen aspectos que podrian

fortalecerse para mejorar la experiencia de los usuarios.

4.1.3. Relacién entre la gestion pUblica de la ARCH y la calidad de los servicios

institucionales.

Este estudio examina la relacion en la gestion publica de la ARCH vy la calidad del
servicio que presta la institucion en la provincia del Carchi, para lo cual se utiliza un
andlisis cualitativo sustentado en enfrevistas semiestructuradas aplicadas a
funcionarios clave de la institucidon. Este andlisis permitié identificar varios elementos
asociados a la gestion institucional que tienen relacion con la forma en que se presta

el servicio publico, entre ellos aspectos asociados con la planificacion institucional y
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la organizacion interna, ademds de elementos vinculados con la fiscalizacién, el

control normativo, la gestién de recursos y la atencién al usuario.

En las entrevistas, estos temas aparecen repetidamente en las respuestas de los
funcionarios entrevistados, lo que permitié analizar su relacioén con la calidad del
servicio institucional percibido por los sujetos de control. Para el procesamiento de la
informacion se utilizd el software Aflas.ti 9, utilizado para organizar y codificar el

contenido de las entrevistas.

Inicialmente se realizd un proceso de codificacidn abierta, mediante el cual se
identificaron 39 codigos asociados a temas recurrentes presentes en las respuestas
de los funcionarios. Luego, los cédigos fueron organizados y agrupados en categorias
analiticas, relacionadas con diferentes dimensiones de la gestion publica institucional,
tales como planificacién y organizacién institucional, regulacién y control, eficiencia
administrativa, orientacién al usuario, innovacion y tecnologia, talento humano,

fortalezas y mejoras, y fransparencia y acceso a la informacion.

Este procedimiento permiti¢ identificar de manera prioritaria los temas mds
recurrentes en los discursos y relacionar los coédigos mds relevantes para comprender

de qué manera los procesos de gestion institucional influyen en la calidad del servicio.

Tabla 16. Cdodigos y categorias de andlisis cualitativo de la gestion pUblica de la

ARCH.
Categoria Cédigos asociados
Planificacion y planificacion institucional, organizacién interna, comunicacién

organizacion institucional  interna, cronogramas, POA/GPR

fiscalizacién, control  normativo, cumplimiento  legal,
inspecciones in situ, actas de control

tiempos de respuesta, gestidn de recursos, agilidad de
procesos, plazos administrativos

Transparencia y acceso a  fransparencia de procesos, informaciéon publica, portal
la informacién institucional, linea 1800 lo justo, rendicién de cuentas

trato al wusuario, asesoramiento técnico, atencién de
necesidades, retroalimentacion

sistemas instifucionales, automatizacién, limitaciones
tecnoldégicas, Quipux, SISCOH/SISCOUT/Power BI
capacitacién, habilidades requeridas, carga laboral,
distribucion del trabajo, trabajo en equipo

fortalezas institucionales, mejoras de gestidn, recursos
insuficientes, falta de personal, modernizacién

Fuente: Elaboracidén propia a partir del andlisis en el software ATLAS.1i 9.

Regulacién y control

Eficiencia administrativa

Orientacioén al usuario
Innovacion y tecnologia
Talento humano

Fortalezas y mejoras
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Para poder tener una estructura ordenada del contenido de las entrevistas, se agrupd
los codigos en categorias; de este modo, resulta mas facil interpretar los hallazgos e
identificar los factores de gestion institucional que se relacionan con la calidad de

servicio.

De esta organizacion de cédigos y categorias se observa que la mayor parte de las
respuestas de los funcionarios se concentran en aspectos relacionados con la razén
de ser de la ARCH, es decir, su caracter regulador, especificamente en los procesos
de fiscalizacion, control normativo y cumplimiento legal, asi como en factores internos
que condicionan la eficiencia del servicio, como la disponibilidad de recursos, las

limitaciones tecnoldgicas y la carga laboral.

Con base en el software ATLAS.ti 9, se identifica el enraizamiento de los cddigos
creados; es decir, se determind la frecuencia de los temas mds relevantes como se

muestra en la tabla 16.

Tabla 17. Codigos con mayor enraizamiento en el andlisis cualitafivo.

Cédigo Frecuencia
Cumplimiento legal 28
Fiscalizacion 24
Control normativo 19
Transparencia de procesos 18
Capacitacion 17
Sistemas institucionales 16
Habilidades requeridas 13
Tiempos de respuesta 12
Gestion de recursos 11
Organizacion interna 11
Retroalimentacion 11
Mejoras de gestion 11
Limitaciones tecnoldgicas 10
Carga laboral 10
Comunicacioén interna 10

Fuente: Elaboracién propia a partir del andlisis en el software ATLAS.1i 9.

En la tabla anterior se puede observar que a los cédigos con mayor frecuencia son
aquellos asociados con el cumplimiento de la normativa legal vigente, fiscalizacion y
control normativo lo cual tiene relacién con la razén de ser de la ARCH, que es un
organismo regulador y de control técnico del sector de Hidrocarburos. De igual

manera, se destacan ofros coddigos o temas que se vinculan con trasparencia de
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procesos, capacitaciéon, sistemas institucionales y tiempos de respuesta, que se

adentra enla percepcién de la calidad del servicio, y que este tema no solo depende

de la atencidn al usuario, sino también de la capacidad operativa y organizativa de

la institucion.

Luego de haber identificado los cdédigos con mayor frecuencia, se realizd el

procedimiento de establecer relaciones entre ellos por medio del administrador de

redes del software ATLAS.1i 9, para que, a través de una red semdntica, se pueda

explicar cédmo la gestion publica de lainstitucion se articula con la calidad de servicio

que presta. Es decir, se selecciona los codigos de mayor frecuencia e importancia

conceptual, dando prioridad a aquellos que tienen que ver con factores de gestion,

procesos institucionales, regulacion y condiciones que afectan la calidad de servicio

que se brinda.
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Figura 2. Red de relaciones entre gestién publica y calidad de servicio institucional.

Fuente: Elaboracién propia a partir del andlisis en el software ATLAS.1i 9.
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La figura 2 muestra la red semdantica de relaciones identificadas entre los diferentes
elementos de la gestidon publica y su vinculacion con la calidad del servicio
institucional prestado por la ARCH. Se puede evidenciar que varios factores de
gestion interna coinciden o se relacionan con los procesos de fiscalizacion, lo que es

relevante ya que esta es una de las razones de ser de esta Institucion.

Especificamente, se observa que los elementos relacionados con la planificacion
institucional, comunicacién interna, organizacion interna, gestion de recursos y
control normativo, tienden a mejorar, orientar, facilitar o fortalecer las actividades de
fiscalizacién, que es uno de los nodos principales de esta red conceptual. Ademds,
la fiscalizacion se relaciona directamente con el cumplimiento legal, lo que
contribuye al fortalecimiento de la calidad del servicio, ya que garantiza que los
sujetos de control operen conforme a la normativa legal vigente. Este resulta refleja
el papel central que cumple la funcion reguladora de la institucion dentro de la

gestion publica del sector.

La red muestra también que la capacitacion del personal se vincula con los procesos
de fiscalizacion y con el fortalecimiento de cumplimiento legal, evidenciando la
importancia que tiene el talento humano en el desarrollo de las actividades de

control institucional y su calidad del servicio.

Ademds, se identifican factores institucionales que influyen en la eficiencia operativa
de los servicios. Por ejemplo, la falta de personal y las limitaciones tecnoldgicas
aparecen asociadas con los tiempos de respuesta. Esto sugiere que esta situaciéon
puede afectar a la capacidad que tiene la institucidn para atender de manera

oportuna los requerimientos relacionados con sus funciones de regulacién y control.

Asi mismo, también se evidencia que el asesoramiento técnico estd vinculado con el
trato al usuario, lo que sugiere que la calidad del servicio institucional se construye a
partir de la interaccidon entra la institucion y los sujetos de control. Esto refleja que la
gestion publica de la ARCH no solo se limita a la ejecucion del control normativo, sino
que también lleva a cabo procesos de orientacion técnica a los sujetos de control, lo

que contribuye a fortalecer la relacién institucional con los usuarios.

Las relaciones identificadas en la red semdntica permiten evidenciar que la calidad

de servicio institucional esta vinculada tanto a los procesos de regulacion y control
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desarrollados por la ARCH como también a las condiciones organizacionales y
operativas que influyen en su funcionamiento. Es decir, la gestion pUblica institucional,
a fravés de sus procesos de planificacidn, organizacion, control normativo,
capacitacién y disponibilidad de recursos se articula con los resultados regulatorios y
la percepcion de calidad de servicio que presta la agencia de regulaciéon y Confrol

de Hidrocarburos en Carchi.

Se puede decir que la esfructura de la red tiene una organizacion jerarquica de los
codigos identificados en el andlisis cualitativo. En la parte superior estan los factores
asociados a la gestidon publica institucional, como la planificacion institucional,
organizacion interna, confrol normativo, gestion de recursos y condiciones operativas
como la disponibilidad de personal y las limitaciones tecnoldgicas. Estos elementos
influyen en los procesos institucionales desarrollados por la ARCH, como la
fiscalizacion, la capacitacion del personal, el asesoramiento técnico y los fiempos de
respuesta. A su vez, estos procesos generan resultados institucionales relacionados
con el cumplimiento de la normativa y la atencién al usuario, los cuales finalmente se

vinculan con la calidad del servicio institucional prestado por la entidad.

falta de personal
tiempos de respuesta

limitaciones tecnologicas

Calidad del Senvicio

asesoramiento técnico

cumplimiento legal

control normative

fiscalizacion

organizacion interna

planificacian institucional

Figura 3. Diagrama Sankey de co-ocurrencia de cédigos.
Fuente: Elaboracién propia a partir del andlisis en el software ATLAS.i 9.
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Por medio del software ATALS.ti 9 se elabord un diagrama Sankey que permite
visualizar los flujos de relacion entre los principales codigos identificados durante el
proceso de codificacion de las entrevistas. Este tipo de diagrama representa, de
manera grdfica, la intensidad de relacion que existe entre categorias por medio del
grosor de los flujos. Este grosor, en otras palabras, es la co-ocurrencia de codigos o las

veces que los codigos se relacion entre si.

Este diagrama permite identificar los vinculos mds relevantes dentro del andlisis
cudalitativo. Por ejemplo, se evidencia que el factor control normativo es uno de los
elementos centrales dentro de la gestion publica de la ARCH. En la figura 3 se observa
gue existe una fuerte relacion entre este coddigo vy los procesos de cumplimiento legal
(12 co-ocurrencias) vy fiscalizacion (11 co-ocurrencias), lo que quiere decir que las
actividades de control institucional se encuentran vinculadas a la verificacion del

cumplimiento de la normativa vigente en los establecimientos de regulacion.

También se puede observar que los procesos de planificacion institucional y
organizacion interna se relacionan con la ejecucidon de las actividades de
fiscalizacioén, evidenciando que los procesos regulatorios de la institucidon no operan
de manera aislada, sino que dependen de una adecuada estructura organizativa y

de mecanismos de planificacidon que orientan la ejecuciéon de funciones.

Ademds, se identifica que las limitaciones tecnoldégicas y la falta de personal
presentan relacion con los tiempos de respuesta. Esto sugiere que las condiciones de
recursos institucionales pueden afectar la capacidad de respuesta de la entidad
frente alas necesidades de los usuarios o sujetos de control y, por consiguiente, puede

influir en la eficiencia del servicio.

Por otra parte, los vinculos entre asesoramiento técnico y cumplimiento legal reflejan
que la gestion institucional no se limita a la aplicacion de sanciones o mecanismos de
conftrol, sino que también incluye procesos de orientacion técnica dirigida a los

sujetos de control, contribuyendo a mejorar el cumplimiento de la normativa.

En resumen, se observa que el diagrama de Sankey que los componentes de la
gestidon publica institucional, como la planificacion, organizacion, control normativo

y disponibilidad de recursos se arficulan con los procesos regulatorios y operativos de
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la institucidén, influyendo finalmente en la calidad de servicio prestado por la ARCH en
Carchi.

42. DISCUSION
4.2.1. Discusion sobre los servicios institucionales de la ARCH.

Los resultados obtenidos en la investigacion permiten identificar que los servicios
institucionales que brinda la Agencia de Regulacién y Control de Hidrocarburos
(ARCH) en la provincia del Carchi comprenden actividades como la autorizacion y
registro de establecimientos, la realizacién de fiscalizaciones e inspecciones técnicas,
el control del cumplimiento de la normativa vigente, la atencién de denuncias vy el
asesoramiento técnico a los sujetos de control. Estos elementos muestran que la
gestion institucional desarrollada por la ARCH se orienta principalmente hacia tareas
de regulacion, supervision y control técnico dentro del sector hidrocarburifero, lo que
resulta coherente con las funciones que habitualmente cumplen los organismos

reguladores dentro de la estructura del Estado.

El papel que cumple la ARCH dentro del contexto institucional ecuatoriano se
relaciona con el modelo de agencias reguladoras especializadas que, de acuerdo
con lo planteado por Majone (1997), se crean con el objetivo de supervisar sectores
considerados estratégicos mediante la aplicacion de criterios técnicos y
procedimientos normativos que aseguren el cumplimiento de las regulaciones
estatales. En este sentido, dichas agencias desempenan una funcion relevante en la
proteccion del interés publico, especialmente cuando intervienen en mercados
donde pueden presentarse fallas de mercado, asimetrias de informacién o riesgos

asociados ala seguridad en la provision de bienes y servicios considerados esenciales.

Los resultados de la investigacion también coinciden con lo senalado por Baldwin,
Cave y Lodge (2012), quienes plantean que la regulacidn sectorial suele
materializarse principalmente a fravés de mecanismos de inspeccion, fiscalizacion y
control administrativo que permiten verificar el cumplimiento de las normas por parte
de los actores regulados. En el caso de la ARCH, las inspecciones técnicas y las
actividades de fiscalizacidn constituyen herramientas fundamentales de gestion, ya

que a través de ellas se verifica que las estaciones de servicio y los depdsitos de gas
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licuado de petréleo cumplan con los requisitos técnicos, operativos y de seguridad

establecidos en la normativa hidrocarburifera vigente.

Las evidencias obtenidas en el estudio también se relacionan con lo planteado por
Arino (1996) y Ogus (2009), quienes explican que la intervencion regulatoria del Estado
en sectores estratégicos busca corregir fallas del mercado, garantizar condiciones de
competencia mds equilioradas y proteger los intereses de los consumidores y de la
sociedad en general. Desde esta perspectiva, la funcién de control que ejerce la
ARCH no responde Unicamente a un mandato normativo, sino que también
contribuye a que las actividades de comercializacion y distribucion de combustibles

se desarrollen bajo criterios de legalidad, seguridad y transparencia.

Los hallazgos del estudio guardan relacion con lo senalado por Weiss et al. (2021),
quienes sostienen que una supervision efectiva por parte de los organismos
reguladores puede influir de manera positiva en la calidad de los servicios dentro de
sectores estratégicos. En el dmbito energético, la existencia de mecanismos
institucionales de conftrol contribuye a fortalecer la confiabilidad de los sistemas de
distribuciéon y a mantener la estabilidad del suministro, aspectos que adquieren
especial relevancia en territorios fronterizos donde se presentan dindmicas complejas

vinculadas al contrabando de combustibles y a la presencia de mercados informales.

En el caso particular de la provincia del Carchi, los servicios institucionales
identificados reflejan la importancia que tiene la funcién reguladora del Estado en las
zonas de frontera, donde la presencia institucional cumple un papel clave para
garantizar el cumplimiento de la normativa y reducir posibles irregularidades en la
comercializacion de hidrocarburos. En este contexto, las actividades de fiscalizacion,
control normativo y asesoramiento técnico no solo tienen un cardcter administrativo,
sino que también contribuyen al fortalecimiento de la seguridad energética, a la
transparencia del sector y a la confianza de los usuarios en la actuacion del

organismo regulador.
4.2.2. Discusion sobre la percepcion de la calidad del servicio institucional.

Los resultados obtenidos a partir de la aplicacién del cuestionario sustentado en el
modelo SERVQUAL permiten analizar la percepcion de los usuarios institucionales

sobre la calidad del servicio brindado por la Agencia de Regulacion y Control de
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Hidrocarburos (ARCH) en la provincia del Carchi. El indice SERVQUAL total alcanza
una media de 3,50, valor que ubica la calidad percibida dentro del nivel medio segin
el baremo establecido en la investigacion. Desde la vision de los usuarios
institucionales, el desempeno del servicio recibe valoraciones moderadamente
favorables, aunque el resultado también evidencia la existencia de aspectos que
requieren fortalecimiento denfro de la atencion institucional y en los procedimientos

administrativos que acompanan la prestacion del servicio publico.

El examen de las dimensiones que conforman el modelo SERVQUAL muestra que
todas ellas —tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatiac— se mantienen dentro del mismo nivel medio de percepcién. La proximidad
entre los valores registrados en cada dimensién refleja que la evaluacion realizada
por los wusuarios insfifucionales presenta un comportamiento relativamente
equilibrado entre los distintos componentes analizados. Esta situacidon permite
interpretar que el servicio es percibido como funcional o aceptable, aunque todavia

no alcanza niveles altos de satisfaccion en relacidon con el desempeno institucional.

Entre las dimensiones evaluadas, la tangibilidad registra la valoracion mds alta con
una media de 3,5857. Este resultado evidencia que los usuarios institucionales otorgan
una apreciacion relativamente favorable a los elementos fisicos que acompanan la
prestacion del servicio, entre los que se encuentran las instalaciones institucionales, el
equipamiento utilizado, la claridad de los documentos requeridos para los frdmites y
la senalizaciéon disponible dentro de la institucidn. Estos elementos visibles suelen influir
de manera directa en la primera impresidon que los usuarios construyen sobre el
funcionamiento de una entidad publica. En este sentido, Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1988) senalan que los aspectos tangibles constituyen uno de los factores que
influyen en la percepcién inicial de calidad en los servicios, debido a que facilitan la

inferaccion entre la institucion y quienes acuden a ella.

La dimensién con la media mas baja corresponde a la capacidad de respuesta, que
registra un valor de 3,3964. Este resultado sugiere que los usuarios perciben ciertas
limitaciones relacionadas con la rapidez en la atencidn de solicitudes, la
disponibilidad del personal institucional y la eficiencia con la que se resuelven trdmites
o situaciones administrativas. Dentro del dmbito de los servicios publicos, la
capacidad de respuesta constituye un componente importante para la valoracién

de la calidad del servicio, puesto que se relaciona con la oportunidad con la que se
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atienden las necesidades de los usuarios. Segun Parasuraman et al. (1988), esta
dimensién expresa la disposicidon de la institucion para brindar atencién rdpida y

eficiente, aspecto que incide de manera significativa en la satisfaccion del usuario.

Los resultados alcanzados en la presente investigacion guardan relacion con estudios
desarrollados en instituciones puUblicas de América Latina. Matamoros y Bravo (2025)
senalan que, en entidades publicas del sector educativo en Ecuador, las dimensiones
asociadas con la rapidez de atencion y la capacidad de respuesta suelen registrar
valoraciones intermedias por parte de los usuarios. Esta situaciéon se relaciona con
limitaciones administrativas, carga laboral del personal y procedimientos
institucionales que en determinados momentos pueden ralentizar la atencidon de
solicitudes. De forma similar, Vicuna et al. (2023) identifican en su estudio sobre
servicios publicos en el cantén La Troncal que los usuarios manifiestan percepciones
moderadas respecto a la eficiencia administrativa y la atencion institucional, lo que
evidencia la necesidad de fortalecer los procesos de gestion publica orientados a

mejorar la experiencia del usuario.

Los hallazgos también coinciden con lo senalado por Ochoa et al. (2024), quienes
identifican que factores como la eficiencia en la gestion de trdmites, la claridad de
la informacion institucional y la disponibilidad de canales de atencidn influyen
directamente en la percepcidén de calidad de los servicios publicos. Cuando los
procesos administrativos presentan demoras o dificultades operativas, los usuarios
tienden ainterpretar estas situaciones como senales de menor eficiencia institucional,
incluso cuando la instituciéon cumple adecuadamente con sus funciones técnicas o

regulatorias.

Desde la perspectiva de la gestidon publica, estos resultados pueden interpretarse a
partir de los planteamientos de la Nueva Gestion Publica, enfoque que propone
orientar la administracién del Estado hacia la eficiencia, la calidad del servicio y la
atencién cenfrada en el usuario (Hood, 1991; Osborne, 1993). Bajo este enfoque, las
instituciones publicas no se limitan Unicamente al cumplimiento de los procedimientos
establecidos por la normativa, sino que también procuran que dichos procesos se
desarrollen de forma clara, &gil y accesible para quienes interactuan con la
administracién publica. La percepcidon moderada identificada en este estudio
sugiere que, aungue la ARCH cumple su funcién reguladora dentro del sector

hidrocarburifero, existen aspectos vinculados con la gestion administrativa y la
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atencién al usuario que pueden fortalecerse con el fin de mejorar la calidad del

servicio institucional.

En el caso particular de la provincia del Carchi, estos resultados también deben
analizarse considerando el contexto territorial en el que opera la institucién. Las zonas
de frontera presentan dindmicas econdmicas y sociales especificas que generan
presiones adicionales sobre las entidades encargadas de la regulaciéon y el control
de actividades estratégicas. Bajo estas condiciones, la eficiencia en la atencion
institucional y la claridad en los procedimientos administrativos adquieren una
importancia particular para fortalecer la confianza de los usuarios institucionales en

la actuacion del Estado.

En sintesis, los resultados obtenidos muestran que la percepcion de la calidad del
servicio institucional brindado por la Agencia de Regulacién y Control de
Hidrocarburos en la provincia del Carchi se mantiene en un nivel medio. Este resultado
indica que los usuarios institucionales reconocen el funcionamiento de la entidad,
aungue también identifican aspectos que podrian mejorarse, especialmente en lo
relacionado con la rapidez de atencién vy la eficiencia de los procesos administrativos.
Estos hallazgos evidencian la importancia de continuar fortaleciendo los mecanismos
de gestiéon institucional orientados a mejorar la experiencia del usuario y consolidar
una prestacion de servicios pUblicos caracterizada por mayores niveles de eficiencia

y accesibilidad.

4.2.3. Discusion sobre la relacion entre gestion publica y la calidad del servicio

institucional.

Los resultados que se obtuvieron del andlisis cualitativo realizado mediante entrevistas
a funcionarios claves de la ARCH permiten identificar elementos de la gestion publica
institucional relacionados con la calidad del servicio que la institucion presta en la
provincia del Carchi. Al momento de realizar la codificacién con el software Atlas.fi
se observa que factores como la planificacion institucional, la organizacion interna,
el control normativo, las actividades de fiscalizacién, la capacitacién del personal, la
disponibilidad de recursos y las condiciones tecnoldgicas inciden en el
funcionamiento de la enfidad. Estos elementos se reflejan también en la forma en

que los usuarios institucionales valoran la calidad del servicio recibido.
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La red semdantica realizada a partir de los codigos muestra como se conectan estos
factores dentro del funcionamiento institucional de la ARCH. En |la parte superior de
la estructura conceptual aparecen componentes propios de la gestion publica como
la planificacion institucional, la organizacién interna, la comunicacion institucional y
la gestion de recursos, elementos que sostienen la base operativa de la institucion. A
partir de esa base se desarrollan actividades institucionales como la fiscalizacién, el
control normativo, la capacitacion del personal y el asesoramiento técnico, procesos
que resultan necesarios para asegurar el cumplimiento de la normativa

hidrocarburifera y el funcionamiento adecuado del sector regulado.

Entre los resultados que destacan en el andlisis se encuentra la importancia que
adquiere la fiscalizacién dentro del frabajo institucional. Los cédigos que aparecen
con mayor frecuencia en las entrevistas se relacionan con el cumplimiento legal, la
fiscalizaciéon y el control normativo, lo que permite entender que estas actividades
ocupan un lugar central dentro de las tareas que realiza la institucion. Este resultado
se relaciona con lo que senalan Baldwin, Cave y Lodge (2012), quienes explican que
las agencias reguladoras tienen la responsabilidad de vigilar el cumplimiento de la
normativa en sectores estratégicos mediante mecanismos de control técnico vy

administrativo.

El andlisis de la relacion entre los codigos también muestra que la calidad del servicio
institucional no depende solo de la ejecucion de los procesos de confrol. Las
condiciones organizacionales en las que se desarrollan estas actividades influyen de
manera directa en su funcionamiento. Aspectos como la disponibilidad de personal,
la formacion técnica del equipo de frabajo y la existencia de sistemas institucionales
adecuados aparecen como factores que inciden en la capacidad operativa de la
institucion. Cuando estos recursos resultan insuficientes, los funcionarios entrevistados
mencionan que pueden surgir dificultades relacionadas con los fiempos de respuesta

o con la atencidén de los requerimientos presentados por los usuarios institucionales.

El diagrama Sankey elaborado a partir de la tabla de co-ocurrencias de cdédigos
permite visualizar con mayor claridad las relaciones existentes entre los diferentes
factores de gestion publica identificados en el andilisis. Los flujos de mayor intensidad
muestran que el control normativo se encuentra estrechamente relacionado con el
cumplimiento legal y con las actividades de fiscalizacion. Esta relacion refleja que las

acciones de supervision institucional buscan garantizar que los sujetos de control
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desarrollen sus actividades conforme a lo establecido en la normativa vigente. El
diagrama también permite observar la relacion entre elementos organizacionales
como la planificacion institucional y la organizacién interna con la ejecucion de las

actividades de fiscalizacion.

El andlisis realizado también muestra que las limitaciones tecnoldgicas y la falta de
personal guardan relacién con los tiempos de respuesta institucionales. Este aspecto
permite comprender que la percepcion de calidad del servicio no se forma
Unicamente a partir de la interaccion directa entre funcionarios y usuarios. La
eficiencia de los procesos administrativos y la capacidad institucional para responder
oportunamente a las necesidades del sector regulado también influyen en dicha
percepciéon. En este escenario, la disponibilidad de recursos humanos y tecnoldgicos
aparece como un elemento importante para mejorar la eficiencia de la gestidon

publica.

Desde el plano tedrico, estos resultados pueden interpretarse a la luz de los principios
de la Nueva Gestidn Publica. Hood (1991) plantea que las instituciones publicas
deben orientar su funcionamiento hacia la eficiencia, la evaluacion del desempeno
y la mejora continua de los servicios dirigidos a la ciudadania. Bajo esta perspectiva,
la calidad del servicio institucional no se limita al cumplimiento de procedimientos
administrativos, sino que también depende de la capacidad de las organizaciones
publicas para gestionar adecuadamente sus recursos, mejorar sus procesos y generar

resultados para los usuarios.

La relacidn entre los procesos institucionales y los resultados del servicio también
puede comprenderse desde el enfoque de gestidon por resultados propuesto por
Kusek y Rist (2004). Estos autores sostienen que el desempeno institucional debe
evaluarse considerando los efectos que las politicas publicas producen en la
sociedad. En el caso de la ARCH, las actividades de fiscalizacion, el control normativo
y el asesoramiento técnico buscan asegurar resultados concretos como el
cumplimiento de la normativa hidrocarburifera, la seguridad en la comercializacién

de combustibles y la estabilidad del sistema de distribucion en la provincia del Carchi.

Los resultados obtenidos tfambién pueden analizarse desde el enfoque de creacion
de valor publico planteado por Moore (2012), quien sostiene que las instituciones

pUblicas generan valor cuando sus acciones contribuyen a fortalecer la confianza de
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la ciudadania en el Estado y a garantizar servicios que respondan a las necesidades
sociales. En una entidad reguladora como la ARCH, la generacioén de valor publico
se refleja en la capacidad institucional para asegurar que las actividades del sector
hidrocarburifero se desarrollen dentro del marco legal y bajo condiciones adecuadas

de seguridad y transparencia.

En conjunto, el andilisis cualitativo permite comprender que Ia gestidon publica de la
Agencia de Regulaciéon y Control de Hidrocarburos se relaciona con la calidad del
servicio institucional a través de distintos niveles organizacionales. Los factores de
gestion institucional, como la planificacion, la organizacién interna y la disponibilidad
de recursos, influyen en la manera en que se desarrollan los procesos operativos de
la institucidn. A su vez, estos procesos, especialmente la fiscalizaciéon, el control
normativo y el asesoramiento técnico, generan resultados que inciden en la
percepcion que los usuarios institucionales tienen sobre la calidad del servicio

recibido.

En este contexto, la calidad del servicio institucional no se explica Unicamente por la
inferaccion directa con los usuarios. Esta se construye a partir de diversos procesos
administrativos, regulatorios y organizacionales que forman parte de la gestion
publica de la institucién. En la provincia del Carchi, donde la condicién fronteriza
infroduce desafios particulares para el control del sector hidrocarburifero, el
fortalecimiento de estos procesos institucionales resulta necesario para mejorar la
eficiencia de la gestiéon publica y consolidar una prestacion de servicios mds

confiable por parte de la Agencia de Regulacién y Control de Hidrocarburos.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1. CONCLUSIONES

Luego del andlisis realizado en la investigacion, para examinar la gestion publica de
la Agencia de Regulacion y Control de Hidrocarburos (ARCH) y su relaciéon en la
prestacion de servicios institucionales en la provincia del Carchi durante el ano 2024,

se exponen las siguientes conclusiones técnicas.

Se constata que la operatividad institucional se articula fundamentalmente en torno
a las facultades de regulacion y control técnico del sector hidrocarburifero. Tras el
examen documental y las entrevistas efectuadas al personal técnico, se identifican
como principales servicios la autorizacidon de establecimientos, los procesos de
fiscalizaciéon y el control del cumplimiento normativo, ademds del diligenciamiento
de denuncias y el asesoramiento a los sujetos de control. Estas actividades no son
meros framites; constituyen el engranaje mediante el cual el Estado garantiza que la
comercializacion de combustibles y gas licuado de petrdleo se cina a condiciones

de estricta seguridad y legalidad.

Respecto ala percepcion de los usuarios institucionales, la calidad del servicio se situa
en un nivel medio bajo el rigor del modelo SERVQUAL. Las dimensiones evaluadas —
tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia— arrojan
valoraciones moderadas por parte de los sujetos de control en territorio. Esto revela
una aceptacion general, pero al mismo tiempo desnuda fallas criticas. Resulta
imperativo atender las oportunidades de mejora detectadas en la celeridad de las
solicitudes y la disponibilidad del talento humano para la resolucion efectiva de
expedientes administrativos. La mejora de la eficiencia administrativa constituye un

elemento necesario para fortalecer la calidad del servicio institucional.

El andlisis cualitativo, sustentado en herramientas de codificacion técnica, demuestra
que la calidad del servicio guarda una relacion intrinseca con factores de gestion
inferna como la planificacién institucional y la organizaciéon administrativa. El control
normativo, la fiscalizacién y las condiciones tecnoldgicas actuales se vinculan con el
flujo de los procesos institucionales. Mediante el andlisis de co-ocurrencias y la

representacion en diagramas, se evidencia que estos elementos no son aislados; por
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el contrario, determinan la percepcion final que el usuario mantiene sobre la

solvencia de la gestion recibida.

Se observa que la calidad del servicio trasciende la simple interaccion entre
funcionarios y administrados, dependiendo en gran medida de la gestion de recursos
y la capacidad técnica del equipo de trabajo. Cuando los procedimientos
administrativos operan con eficiencia, la institucion potencia su facultad para
ejecutar la vigilancia normativa y el asesoramiento técnico especializado. Esto
fortalece la confianza ciudadana. En definitiva, la planificaciéon y la disponibilidad de
recursos son los pilares que sostienen el desarrollo de las actividades regulatorias y

definen la tfransparencia percibida en el sistema.

Surge como hallazgo final que la gestién publica de la Agencia de Regulacion y
Conftrol de Hidrocarburos se asocia con la calidad de los servicios prestados en la
provincia del Carchi. La relacion idenfificada en este estudio confirma que los
procesos de organizacion y el control normativo condicionan el despliegue de las
actividades regulatorias, especialmente aquellas ligadas a la fiscalizacion y el
cumplimiento legal vigente. Tales procesos repercuten sin excepcion en la imagen
de eficiencia y transparencia que los usuarios proyectan sobre la entidad reguladora

en esta zona de frontera.
5.2. RECOMENDACIONES

Luego de analizar los resultados y conclusiones resultantes de la presente
investigacion, se proponen los siguientes ejes de accién orientados a fortalecer la
gestion de la Agencia de Regulacién y Control de Hidrocarburos, especificamente

para optimizar los servicios institucionales en la provincia del Carchi:

Se recomienda a la Direccion Distrital Carchi de la ARCH (especificamente alas areas
de Conftrol y Fiscalizacion de GLP y CLDH) que fortalezca sus procesos de
planificacion operativa mediante cronogramas técnicos de inspeccidn vy visitas de
control. El objetivo es que la trazabilidad de los expedientes deje de ser un problema
administrativo y se convierta en una garantia de transparencia que reduzca los
tiempos de respuesta institucional. En realidad, establecer evaluaciones periddicas

de cumplimiento es lo que permitird ajustar las actividades sobre la marcha para no
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desperdiciar recursos logisticos en el territorio. Esto ayuda a entender que una

planificacion clara es el pilar de la eficiencia. Es un cambio operativo fundamental.

Se recomienda al drea de Gestidon de Trdmites y Atencion al Usuario de la ARCH que
priorice la simplificacién de sus procedimientos internos, eliminando aquellas etapas
que no agregan valor y solo generan retrasos en la provincia del Carchi. Al fijar
tiempos estandar para cada trédmite y usar controles que detecten cuellos de botella,
la institucion podrd elevar de forma tangible la percepcion de calidad que tienen los
sujetos de conftrol. Por esta razdn, la optimizacion no debe verse solo como un tema
de software, sino como una reforma a la voluntad administrativa para corregir
desviaciones diarias. Lo que sigue es una revision profunda de los flujos de trabajo

actuales. Es la via para recuperar la confianza ciudadana.

Se recomienda a la Unidad de Talento Humano de la ARCH, en conjunto con las
dreas técnicas de hidrocarburos, que implemente programas permanentes de
capacitaciéon especializada para que el personal domine la normativa vy los criterios
de intervencién en campo. A esto se suma la necesidad de vincular la evaluacion
del desempeno con indicadores de calidad reales, permitiendo que las brechas de
conocimiento se identifiquen a fiempo y se resuelvan antes de afectar el servicio.
Sobre este punto, la formacién continua debe dejar de ser un evento aislado para
transformarse en una politica de mejora profesional obligatoria. En la prdctica, un
funcionario bien preparado comete menos errores y agiliza la gestion publica. Es una

inversidon necesaria para la entidad.

Se recomienda a la Direccién de Tecnologias de la Informacién de la ARCH el
desarrollo de sistemas digitales integrados que permitan el seguimiento automatico
de expedientes sin depender de registros manuales. El uso de plataformas de
atencion en linea y herramientas de automatizacion facilitaria la interaccién con los
usuarios, logrando que la fransparencia sea un hecho verificable y no solo una
aspiracion institucional. En realidad, la digitalizacion de los procesos es el paso l6gico
para modernizar una entidad que maneja datos estratégicos para el sector
energético. Esto permite organizar mejor el flujo informativo y evitar la pérdida de

documentos criticos en el archivo. Es la base de la modernizacion estatal.

Se recomienda a la Direccidén Distrital Carchi de la ARCH que implemente indicadores

de gestion y mecanismos de monitoreo continuo para que la toma de decisiones se
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base en evidencia estadistica y no en meras percepciones. Al generar informes
periddicos que analicen tendencias de cumplimiento de inspecciones, la institucion
podrd fortalecer su rendicion de cuentas ante la sociedad y los organismos superiores.
Por esta razén, el diseno de métricas operativas es una tarea que no puede
postergarse si se busca una administracion publica orientada a resultados reales.
Sobre este punto, medir el desempeno es el Unico camino para saber silas estrategias

de conftrol estdn funcionando. Es una herramienta de control indispensable.

Se recomienda a la Direccion Distrital de la Agencia de Regulacion y Control de
Hidrocarburos en el Carchi, en coordinaciéon con el nivel central, disenar un orgdnico
funcional que delimite con claridad las responsabilidades entre las dreas de
fiscalizaciéon y atencién al usuario. Esta herramienta técnica debe aclarar quién hace
qué, optimizando la coordinacion interna y eliminando la duplicidad de tareas que
actualmente ralentiza la ejecucion de actividades en la provincia. Lo que sigue es la
formalizacion de este esquema para que cada funcionario conozca su alcance y
limites dentro de la estructura institucional. En la prdctica, el orden jerdrquico es lo
gue sostiene la operatividad de cualquier entidad publica. Es un requisito de orden

administrativo.

En futuras investigacion del sector Hidrocarburifero se recomienda ampliar este
andlisis incorporando la vision de los sujetos de control y comparando lo que sucede
en Carchi con la readlidad de ofras provincias del pais. Sugerir metodologias
longitudinales permitiria evaluar cémo evoluciona el desempeno institucional tras
aplicar estas mejoras, generando evidencia mucho mds robusta para el
fortalecimiento del sector. A esto se suma el interés por entender el impacto real de
las reformas administrativas en la calidad percibida por la ciudadania a largo plazo.
Esto ayuda a entender que la academia debe seguir fiscalizando la gestion publica

con datos comparados. Es un horizonte necesario para el conocimiento cientifico.
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Anexo 5. Encuestas aplicadas a los usuarios institucionales de GLP y CLDH en la

provincia del Carchi.

et m (L
POLITECNICA
DEL CARCIiI

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y
ECONOMIA EMPRESARIAL

CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

CUESTIONARIO SERVQUAL ADAPTADO — USUARIOS INSTITUCIONALES
Obijetivo: Evaluar la percepcién de la calidad del servicio brindado por la ARCH

en la provincia del Carchi.

Instrucciones: Marque una opcién por cada item colocando una X' en la casilla
correspondiente (1 a 5).

Escala Likert: 1 = Muy en desacuerdo, 5 = Muy de acuerdo.

Secclén A. Informaclén general
Tipo de establecimiento: Depdsito de GLP / Estacién de servicio

Cantén: Tulcén / Montufar / Huaca / Bolivar / Espejo / Mira / San Pedro de Huaca
Tiempo de funcionamiento: <1 afio / 1-3 afos / 47 aios / >7 anos

DIMENSION 1: TANGIBILIDAD
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comprensible. e e w e o e e e
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DIMENSION 2: CONFIABILIDAD
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Los
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forma
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documentacién
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DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA
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Seccién C. Evaluacién global del servicio
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Anexo é. Enfrevistas aplicadas a funcionarios publicos de la Agencia de Regulacion
y Control de Hidrocarburos.

POLITECNICA
DEL CARCHI

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y
ECONOMIA EMPRESARIAL

CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

GUIA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA - FUNCIONARIOS ARCH
Objetivo: Profundizar en la percepcién institucional, procesos internos y calidad
del servicio brindado por la ARCH.

Instrucciones: El entrevistado debe responder libremente. Las preguntas pueden
profundizarse segun el criterio del investigador.

Seccién A. Contexto
- 3Cudl es su cargo actual en la ARCH?

- :Cuantos afios lleva en la institucién y en qué unidades ha trabajado?

Secclién B. Gestién piblica Institucional
- 2Coémo describiria la planificacién institucional en la ARCH?

- ¢La organizacién intema facilita el cumplimiento de actividades?
- 6Qué mecanismos de comunicacién interna existen?
- 3Coémo se ejecutan los procesos de fiscalizacién?

Seccién C. Eficiencia administrativa
- 3Los tiempos de respuesta institucional son adecuados?

- 3Qué limitaciones afectan la agilidad de los procesos?
- sC6mo se gestionan los recursos materiales y tecnolégicos?

Seccién D. Transparencla
- §Cbmo se garantiza el acceso a informacién publica actualizada?

- 3C6mo se gestionan quejas o solicitudes de informacién?

- ¢Considera que los procesos Internos son transparentes?

Secclén E, Orlentaclén al cludadane
- ¢Cémo evalla el frato que se brinda a los usuarios Institucionales?

- sSe recoplla refroalimentacién de los usuarios? 3Cémo se utiliza?

- ¢Cémo se atienden necesidades particulares de los establecimientos2
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Seccién F. Innovacién
- 3Qué herramientas digitales utiliza la institucion?g

- 3Qué procesos deberian automatizarse?
- 8Cdmo influye la tecnologia en la calidad del servicio?

Seccidén G. Talento humano
- 3La capacitacion recibida es suficiente?

- 6Qué habilidades deben fortalecerse?
- 8Es adecuada la distribucién de carga laboral?

Seccién H. Percepcidn global
- 3Cdmo evalla la calidad del servicio institucional?

- sCudles son las principales fortalezas de la ARCH?

- 3Qué mejoras recomienda para la gestién publica?
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Anexo 4. Evidencias de encuestas y entrevistas aplicadas.
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