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RESUMEN

La gestidn publica constituye un escenario de incertidumbre en los ciudadanos
dado el dificil acceso hacia servicios como el agua potable o su mala
calidad, generando desigualdades en su distribucion, problemas que han
impactado tanto en salud publica como medio ambiente. En base a ello se
plantedé como objetivo de esta investigacion analizar de la “Gestion publica
en la direccion de agua potable y alcantarilado de MontUfar y su incidencia
enla prestacion del servicio en el periodo 2023-2015".La metodologia utilizada
se fundamentd en el enfoque mixto, que engloba los paradigmas cualitativo y
cuanfitativo, utilizando como instrumentos para recolectar informacion la
entrevista que se aplicé a las autoridades locales y el cuestionario que fue
dirigido a la poblacion. Todo ello permitié destacar como resultados que la
gestion publica de la direccion estudiada incide de forma directa en la
prestacion del servicio, aunque su impacto resulta moderado debido a la
coexistencia de avances operativos y limitaciones estructurales. Existe una
capacidad para sostener el servicio y ejecutar procesos esenciales, pero aun
enfrenta dificultades relacionadas con cobertura, estabilidad del caudal,
tratamiento adecuado y mecanismos institucionales de coordinacion interna.
Se concluye que La valoracién ciudadana mostrdé que el nivel de calidad en
el servicio brindado por la direccion es percibido como aceptable, aunque
marcado por variaciones en continuidad, presidon, informaciéon y tiempos de
respuesta.

Palabras Claves: Gestion publica, aguapotable, alcantarillado, servicio.

11



ABSTRACT

Public management is a source of uncertainty for citizens given the difficult
access to services such as drinking water or its poor quality, generating
inequalities in its distribution, problems that have impacted both public health
and the environment. Based on this, the objective of thisresearch was to analyze
public management in the drinking water and sewerage department of
MontUfar and its impact on service provisioninthe period 2023-

2025.The methodology used was based on a mixed approach, encompassing
both qualitative and quantitative paradigms, using interviews with local
authorities and a questionnaire addressed to the population as instruments for
collecting information. The results showed that the public management of the
department studied has a direct impact on service provision, although itfs
impact is moderate due to the coexistence of operational advances and
structural limitations. There is a capacity to sustain the service and execute
essential processes, but it still faces difficulties related to coverage, flow stability,
adequate treatment, and institutional mechanisms for internal coordination. It is
concluded that the citizen assessment showed that the level of quality in the service
provided by management

is perceived as acceptable, although marked by variations in confinuity,
pressure, information, andresponse times.

Keywords: Public management, drinking water, sewerage, service.

12



INTRODUCCION

La investigacion se orientd a comprender como los procesos administrativos,
planificacion institucional y ejecucion de las politicas locales influyen en la

confinuidad, calidad y eficiencia del servicio hidrico.

En el capitulo 1 se detalla el problema, donde se identifica las causas y
consecuencias asociadas a las limitaciones del servicio, partiendo parte del
reconocimiento de que una gestion adecuada en agua potable vy

alcantarillado lo que permite garantizar condiciones de vida saludables.

En el capitulo 2 capitulo se desarrolla la fundamentacion tedrica y
conceptual que sustentan el andlisis, donde se incorporan enfoques
contempordneos de gestion publica, gobernanza del agua, gestion por
resultados y administracion de servicios bdsicos. Todo ello proporciona
herramientas para comprender las dindmicas técnicas e institucionales que

influyen enelmanejo delservicio brindado.

En el fercer capitulo se detalla la metodologia aplicada, paradigmas
ufilizados, las técnicas, asi como insfrumentos para recolectar informacion,
ademds de datos estadisticos con informacion cudlitativa, facilitando la

tfriangulacién lo que fortalece la validez del estudio.

El capitulo 4 expone los resultados organizados de acuerdo con las variables
planteadas, posibilitando identificar patrones de desempeno institucional,
percepciones ciudadanas con la gestion y calidad de los servicios. Esta
interpretacion permitid reconocer avances en determinados procesos, asi
como limitaciones persistentes vinculadas a infraestructura, continuidad del
suminisfro, mantenimiento o artficulacion institucional. El  capitulo  se

complementa se desarrolla la discusidon de resultados.

El capitulo 5 detalla tanto conclusiones como recomendaciones orientadas
al fortalecimiento de la gestion publica en la direccidn municipal del servicio

de agua potable.
13



L EL PROBLEMA
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La gestion publica en el dmbito intemacional presenta diferentes desafios que se
han visto enmarcado en casos de corrupcion, por lo tanto, destacando
como enfre sus problemas frecuentes la falta de transparencia vy
participacion ciudadana, ademds de las dificultades en la asignacion de
recursos o casos de corrupcion, escenarios que comprometen la eficiencia al
proporcionar atencion y servicios a la comunidad. (Organizacién de las
NacionesUnidas, 2013)

Desde esta perspectiva, la CEPAL sostiene que la gestion publica en
Latinoamérica constituye un escenario de incertidumbre en los ciudadanos;
por tal motivo, en la regidn se ha identificado desigualdades en la
distribucién del servicio de agua potable y alcantarilado, ademds de una
inadecuada gestion de los recursos hidricos; por lo tanto; esto trae consigo el
incremento de la vulnerabilidad social, en este contexto, por lo cual se
calcula que en Latinoameérica 161 millones de personas, no pueden acceder
de manera adecuada al servicio de agua potable, esto ha ocasionado
incertidumbre enla poblacion (CEPAL, 2022).

Ahora bien, desde el contexto ecuatoriano el servicio de agua potable a
pesar de ser responsabilidad de la Secretaria del Agua ha presentado multiples
deficiente que influyen en la prestacion de los servicios, por lo tanto, entre los
principales problemas se incluyen la eficiencia en la recaudacion, ademds del
inadecuado mantenimiento y operaciones que se llevan a cabo; la baja
calidad en el servicio e incluso por la falta de modelos de gestfiones
eficientes; de hecho, se ha identificado un desequilibrio sobre la inversidon del
agua potable que ha ocasionado problemas ambientales (Secretaria del
agua,2023).

Actualmente en el Ecuador el servicio brindado por las instituciones puUblicas
se ha visto comprometidos por cumplir los requerimientos de la poblacion, sin

embargo, en las Ultimas décadas ha presenta multiples desafios, especialmente
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en las instituciones de servicios bdsicos, esto debido por la deficiente gestion
dentro de la administracidon publica, lo cual ha incidido directamente en la
calidad delservicio (INEC,2020).

Cabe considerar el sector publico ha fraido consigo varias modificaciones
significativas sobre la forma que brindan sus servicios en relacién a las
necesidades sociales, obligando a las instituciones puUblicas a la adaptacion
rédpida de los escenarios reales, sin embargo las empresas publicas no han
encontrado los mecanismos adecuados que les permita solventar todas las
necesidades de los usuarios, especialmente en los tiempos que requieren; esto a
pesar de la busqueda de innovaciones tecnoldgicas que puedan aportar en
la agilidad de los procesos, por lo tanto, las empresas de agua potable han
presentado diferentes desafios que aun se encuenfra pendiente de

superacion (Chacha et al., 2023).

Desde esta perspectiva, los esfuerzos por gestionar el servicio publico del
agua potable, lejos de ser considerados un proyecto estructurado vy
coherente sobre el estilo que propone la Nueva Gestidon PUblica que permita
impulsar el crecimiento y eficiente de la gestion, por tal motivo, las instiftuciones
de agua potable en Ecuador se encuentran en la busqueda de modelos que
les permite establecerse como instituciones burocrdticas bajo un esquema
flexible y transparente que se encuentre orientado sobre el cumplimiento de los

requerimientos de los ciudadanos (Chacha et al., 2023).

En la zona 1 este problema sigue vigente, debido a que los usuarios no
mantienen dalfas expectativas con relacion al servicio prestado por las empresas
municipales; por tal motivo, se ha identificado que entre los principales
problemas de esta zona son las tuberias obsoletas, esto debido a la
antfigiedad que ha provocado la ruptura de los conductos del liquido vital,
ocasionando que las comunidades rurales presenten inconvenientes en los
servicios (Freire M ,2019). La baja calidad del servicio en esta zona ha sido
ocasionada por varios factores, especiaimente por la falta de mantenimiento
y las operaciones inadecuadas en los sistemas que ha incidido directamente
enla calidad delservicio de agua potable. (Freire M ,2019).
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Se ha identificado que en la direccion que ofrece los servicios de agua
potable no cuenta con una planificacion eficiente, esto ha ocasionado
refrasos en la atencion a los usuarios, de hecho, no se encuenfra con
herramientas digitales que puedan agilizar las peticiones de los ciudadanos,
esto debido al desaprovechamiento de la era tecnolégica como un
mecanismo que permita conocer de cerca los inconvenientes de los
ciudadanos, por lo tanto, los tempos de atencién o respuesta frente a los

requerimientos de losciudadanos.

En efecto, los afectados directos son los usuarios del agua potable en el
cantdn Montufar, es decir, toda la poblacién de este cantdn, debido que
actualmente la débil gestidon publica ha ocasionado que no se preste un
servicio eficiente conforme a los requerimientos de la poblacién, de hecho, los
retrasos en los requerimientos de los ciudadanos sobre el servicio de agua
potable son evidente, ocasionado incomodidad en los usuarios;
especialmente por una deficiente respuesta para resolver los problemas, de
hecho, los usuarios requieren de una herramienta que les permita comunicarse
con las autoridades de agua potable, esto debido que los contacto de la
direccion no abastecen a toda la poblacidn, por esta razdn, lo ciudadanos
han tenido que acercare directamente a la direccidon para dar a conocer sus
requerimientos, esto por la inexistencia de una linea directa en donde la

poblacion puedadaraconocersusrequerimientos. (Parraleset al., 2021, p.28).
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1.2, FORMULACION DEL PROBLEMA

sComo incide la gestion publica en la prestaciéon de los servicios de la
direccion de agua potable y alcantarillado de Montufar se ve reflejado en los

ysuariose

1.3. JUSTIFICACION

Actualmente, la gestion publica permite solucionar los problemas o
requerimientos de la sociedad, por lo tanto, los servicios estudiados al ser
considerados bdsicos requieren de una gestion solida que contribuya aresolver
los problemas sociales en el menor tiempo posible, desde esta perspectiva. La
investigaciéon se centra en identificar los cambios que se requiere para
mejorar la eficiencia, equidad, accesibilidad; de hecho, en el presente
estudio fambién se podrd identificar las dificultades de la direccion en su gestion
y los limitantes que pueden afectar a prestar un servicio modernizado, también se
podrdn identificar las dificultades técnicas, barras digitales y las brechas que
existen en la prestacion del servicio, en este sentido, este estudio se sustenta
sobre el marco legal mediante las normativas que se encuentran descritas en los

diferentes instrumentos juridicos.

En el contexto especifico del Ecuador se ha caracterizado como una nacion
reconocida por su geografia, diversidad cultural y socioecondmica, por esta
razon, la gestion publica adquiere importancia sobre la consolidacion de un
estado que pueda garantizar el progreso el mejoramiento del bienestar
sostenible de la ciudadania, esto mediante el fortalecimiento del servicio,
como el de agua potable, porlo tanto, la ejecucién de esta investigacion se

sustentaenlanecesidad sumejora.

En efecto, los beneficiarios directos de este estudio serd la poblacién del
cantén Montufar, puesto que, mediante la identificacion y diagndstico de la
actual gestion publica, se puede solventar los problemas y cumplir con las

necesidades o requerimientos en el servicio de agua potable y alcantarillado;
17



mientras tanto, los beneficiarios indirectos serdn las instituciones publicas de

este sector que presenten similar problemdatica.

Del mismo modo, el estudio serd beneficioso para la ciudadania montufarena,
como usuarios directos del servicio, quienes enfrentan dificultades vinculadas
a la cobertura, continuidad del suministro y atencidon al cliente. A fravés de
propuestas concretas, la investigacion busca aportar al fortalecimiento
institucional y, con ello, a una prestacion de servicios mds equitativa, eficiente y

sostenible.

1.4, OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION

14.1. Objetivo General

Analizar de la gestion publica en la direccion de agua potable vy
alcantarilado de Montufar y su incidencia en la prestacion del servicio en el
periodo 2023-2025.

14.2. Objetivos Especificos

. Diagnosticar la gestion publica que intervienen directamente

con laincidencia en la prestacion del servicio.

. Conocer el nivel de la calidad del servicio que ofrece la Direccidon

Municipal de Agua Potable y Alcantarillado, dentro de sus usuarios.

. Relacionar la gestiéon publica en la direccidn de agua potable y

alcantarillado de Montufar y su incidencia en la prestacion del servicio
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14.3. Preguntasdelnvestigacion

sQué aspectos intervienen directamente con la incidencia en la

prestacion del servicio?

sComo identificar el nivel de la calidad del servicio que ofrece la
Direccién Municipal de Agua Potable y Alcantarilado, denfro de sus

usuarios?e

2Como es la gestidn publica y la prestacion de servicio de la direccidn
hacia los usuarios que gozan del servicio de Agua Potable vy

Alcantarillodo de Montufar?
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IL FUNDAMENTACION TEORICA
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

A confinuaciéon, se muestran los antecedentes investigativos utilizados en el

presente estudio.
Antecedente 1

El estudio de Arredondo y Gomez (2018) redlizo el estudio de la Revista
Cientifica Multidisciplinar de la ciudad de San Domingo denominada: “la
gestion publica en los servicios publicos de agua potable y alcantarilla y la
prestacion del servicio de la direccidn municipal de Santo Domingo”. Su
objetivo fue andlizar la gestion publica en los servicios publicos de agua
potable y alcantarilla con la prestacion del servicio de la direccion municipal de
Santo Domingo, este estudio se sustentd en la teoria de la Nueva Gestion Publica
como también en la teoria de los Bienes PuUblicos (Summers, 2006); la
metodologia fue de enfoque mixto, mediante un diseno no experimental,
analitico-sintético; se utilizd una encuesta para identificar la calidad del servicio
con una muestra de 100 consumidores, mienfras tanto, entrevistas a las
autoridades locales. Los resultados demostraron que existe una deficiente
gestion publica, esto debido que no se cumplen todos los requerimientos de
los consumidores; mientras tanto, mediante el modelo servqual se identificd que
las dimensiones de amabilidad y empatia sobre cumplen con las necesidades
de los clientes, ademds se puede identificar que los escasos recursos

disponible han incidido sobre la prestacion del servicio.

Con respecto de este antecedente en el presente estudio permitid a la
administracién efectuar con mayor eficiencia para asi cumplir requerimiento
de las entidades para mejorar el desempeno en la calidad de la gestion

puUblica cumpliendo con las necesidades de los usuarios.

Antecedente 2:

La investigacion de Napa y Espinoza (2024) en su investigacion de la Revista
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Cientifica Publisher de la ciudad de Montecristi titulada: “Aportes del modelo
de la gestion publica sobre la direccion de agua potable y alcantarilla con
su incidencia en la prestacidon del servicio publico en el Municipio de
Montecristi”; en este sentido, el objetivo fue analizar modelo de la gestidn

publica sobre la direccion de agua

potable y alcantarillado con su influencia en la prestacidon del servicio pUblico;
este estudio se sustentd en la teoria del servicio publico de Ledn Duguit; se
utilizd un enfoque cudlitativo, ademds de un diseno no experimental, analitico y
sinfético, para la extraccion de informacion se encuestd a 250 consumidores
de agua potable. Los principales hallozgos de esta investigacion se identificaron
que el 37% de la poblacidn menciono que sus requerimientos sobre el servicio
no se cumplen en los fiempos establecidos; ademds, el 42% de la poblacion
sostuvo que es necesario realizar una reforma en la gestion publico,
obfeniendo como conclusiones que el servicio publico depende
directamente de la gestion publica de la direccion de agua potable y

alcantarillado.

En relacion con el aporte de este antecedente en el presente estudio se ha
realizado diferentes hallazgos en los que se presenta analizar el modelo de la
gestion puUblica y el direccionamiento de agua potable y alcantarillado para

el mejoramiento de estos servicios.
Antecedente 3

La metodologia de este estudio fue cudalitativa, mediante un disefo no
experimental e inductivo, para recolectar informacion se utilizaron dos
cuestionarios, es decir, entrevistas y encuestas a 150 usuarios del agua
potable que permitieron medir la prestacidon del servicio. Se encontré que el
42% de encuestados no cuenta con altas expectativas sobre la gestion publica;
mientras fanto, el 56% sostuvo que los procesos de atencidn tardan en promedio
enfre 15 a 20 minutos, mienfras tanto, mediante se aplicd el modelo servqual en

donde se identificd que la tangibilidad vy la seguridad son los elementos con
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mayor perspectiva delosusuarios.

Este estudio aporta a la investigacién planteando que la gestidon publica
permite identificar diferentes aspectos de nivel de calidad mediante la
problemdtica y cabe destacar el servicio de agua potable mediante

herramientas servqual misma que consta de varios pardmetros.
Antecedente 4

En este sentido, en los resultados identificaron que el 36% de los consumidores
de agua potable mencionaron que la gestion logistica es deficiente debido
que a veces cumplen con sus requerimientos en los tiempos establecidos; el
26% por lo menos alguna vez sus problemas no han sido solucionado, de
hecho, obteniendo como conclusion que la gestion publica depende de
varios factores para cumplir con una adecuada prestacidon servicios, como
los recursos disponibles y la eficiencia de la gestidon pUblica. Hidalgo y Fueltala
(2019)

Antecedente 5

La investigacion de Pico y Linzan (2023) en su estudio de la revista MQRInvestigar
de Porfoviejo denominada “Gestidon publica y su influencia en la satisfaccion
del usuario del Gobierno Autbnomo Descentralizado del Municipio Portoviejo,
provincia de Manabi”; siendo su propdsito evaluar la gestion publica del GAD
de Portoviejo y su incidencia en la satisfaccion de los usuarios ; la teoria que
se sustentd en esta investigacion fue La Nueva Gestion Publica; se utilizé como
metodologia el enfoque cuantitativo, descriptivo y correlacional; para la
recoleccion de informacion se utilizaron encuestas a los ciudadanos de
Portoviejo, por lo tanto, el 42% de la poblacidn percibid mejorar sobre la
gestion publica; de hecho, el 25% no observd cambios significativos. Mientras

queel 64%, estuvo de acuerdo enrealizarmejoras.

Este estudio permiti® construir las bases tedricas tomando como referencia
autores predominantes que sustenten la ejecucion de esta investigacion,
también permitid construir la matrz de operacionalzacion de variables,
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identificando las dimensiones de las variables de estudio.

2.2. MARCO TEORICO

2.2.1. Teoria dela gestion publica

Esta teoria planteada por Leu en 1996 destaca la importancia de aplicar
criterios de eficiencia y eficacia en las instituciones del sector publico, por lo
cual la primera se refiere al uso racional y éptimo de los recursos disponibles,
mienfras que la segunda se vincula con la capacidad de alcanzar los objetivos
instifucionales propuestos. Esta perspectiva propone frasladar principios
ticicamente administrativos del dmbito privado al sector publico, con el fin de
mejorar el desempeno de las organizaciones estatales en la prestacion de

bienesyserviciosalaciudadania (Calderédnetal.,2021).

Desde esta teoria, se establece una conexién directa entre la gestion publica
efectiva con la calidad del servicio ofrecido a la poblacidén ya que cuando
una institucion publica opera bajo pardmetros de eficiencia, es capaz de
distribuir mejor los recursos, evitar desperdicios atendiendo con mayor

agilidad a la ciudadania.

Todo ello impulsa una administracion cenfrada en resultados medibles,
donde la calidad no se limita al cumplimiento formal de procedimientos, sino
ala percepcidon delusuario respecto alvalorreal del servicio recibido (Lasso DAvila
etal.,2025).

La teoria busca implementar mecanismos de control que admitan monitorear
el uso de los bienes de orden publico incluyendo tanto el conftrol interno
(procesos, presupuestos, desempeno) como externo (rendicién de cuentas,
auditorias, participacion ciudadana). Es por ello que la optimizacion de
recursos no solo implica disminucion de costos, sino también adecuar el
recurso humano, fecnoldgico, asi como financiero para garantizar

sostenibilidad y continuidad enla gestiéon (Barragdn Ferndndez, 2023).

Esta teoria constituye un referente para modernizar la administracion puUblica
en contextos locales, como el de las empresas publicas, ya que su enfoque
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permite entender que el problema de la deficiencia en los servicios publicos
muchas veces no radica en la falta de recursos, sino en la forma en que estos se
gesfionan. Es por ello que al incorporar estos principios a nivel institucional
puede confribuir a corregir distorsiones estructurales, mejorar la planificacion

y fortalecer la credibilidad ciudadana hacia los entes municipales.

Al contextualizar esta teoria en la realidad ecuatoriana, se pone en
evidencia que muchas instituciones fodavia operan bajo esquemas
tradicionales y poco eficientes, lo que limita su capacidad de respuesta ante
las demandas sociales. Es por ello que, adoptar la légica de eficiencia y
eficacia no debe interpretarse como una privatizacion del servicio, sino como
una estrategia para potenciar el impacto de la accién estatal, ya que la

gestion basada en resultados.

22.2. Teoriadelanuevagestion publica

Se apoya en cinco pilares transformadores: Reestructuracion, Reingenieria,
Reinvencion, Realineacion y Reconceptualizacion, donde cada uno de estos
elementos busca reemplazar el modelo burocrdtico tradicional por uno de
mayor flexibilidad, orientado a resultados que se enfocan en la ciudadania.
Reestructurar implica redisenar la organizacion institucional; la reingenieria
apunta a simplificar procesos;lareinvencidon rompe con esquemasineficientes; la
realineacion articula los objetivos con las necesidades sociales, la
reconceptualizacidon redefine el rol del Estado en funcidén de su capacidad

para crear valor (Tapia Villalva et al., 2024).

Dentro de los procedimientos de mayor solidez de la NGP es el cambio de
enfoque desde los procesos hacia los resultados ya que en lugar de valorar
Unicamente el cumplimiento de normas, se establece como criterio principal
el impacto que las acciones publicas generan en la sociedad. La rendicion

de cuentas se convierte en un mecanismo obligatorio, donde los funcionarios
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deben justificar no solo lo que hacen, sino qué efectos producen sus
decisiones, implicando una nueva cultura de transparencia y responsabilidad

institucional (Logrono-Santfillan etal., 2022).

Esta teoria incorpora prdcticas del sector privado, como el enfoque en el
cliente y la buUsqueda constante de resultados, se rompe con la légica de
funcionamiento estdtico propia de la burocracia tradicional. Esta
transformacion, sin embargo, no debe ser entendida como una simple copia
de modelos empresariales, sino como una adaptacion estratégica que
permite al sector publico ser agil, evaluable y cenfrado en la ciudadania

(Valdés et al., 2023).

El énfasis que esta teoria pone en la rendicion de cuentas y la evaluacidon de
impacto fortalece la legitimidad institucional promoviendo una mayor
confianza entre el Estado y la sociedad, sin embargo, su aplicacion requiere
de un contexto normativo claro, capacidades técnicas fortalecidas con
voluntad politica sostenida. Es por ello que se plantea que el verdadero éxito
de la gestion publica no estd en cudnto se hace, sino en qué tan Util resulta
lo hecho para transformar de forma positiva las condiciones sociales,
permitiendo consolidaruna gestion estatalmodernay efectiva.

2.2.3. TeoriadelaBurocracia

Propuesta por Max Weber, establece que una organizacion publica debe
funcionar con base en una jerarquia claramente estructurada, normas
formales para una divisibn precisa del trabajo. Esta estructura busca
garantizar la legalidad, orden y previsibiidad dentro de las instituciones
estatales donde cada funcionario desempena funciones especificas bajo un
marco reglamentado, permitiéndole operar con criterios impersonales y
sistemdticos, lo que reduce la improvisacidn asegurando continuidad

administrativa (Ojinaga Flores, 2021).

Weber planted que el modelo burocrdtico representa una forma racional de
organizacion, donde se decide en funcidon de procedimientos establecidos,

donde las reglas formales, documentos escritos y canales administrativos
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definidos proporcionan un marco que limita la discrecionalidad favoreciendo
la fransparencia, lo cual busca eliminar favoritismos y decisiones arbitrarias (Inda,
2021).

A pesar de sus aportes a la organizacidon del Estado moderno, la teoria
burocrdtica ha recibido criticas por fomentar estructuras rigidas, lentas, asi
como poco adaptables a contextos cambiantes, ya que su excesiva
formalidad puede dificultar la innovacion, generar duplicidad de funciones
provocando respuestas tardias ante las necesidades ciudadanas. Estas
limitaciones han dado paso a nuevas teorias, como la Nueva Gestion
PuUblica, la cual busca introducir mayor flexibilidad, dinamismo y enfoque
hacia el usuario en la administracidn publica. (Adrianzén Guerrero et al,

20220)

Esta teoria permite institucionalizar procedimientos que fortalecen el principio
de legalidad reduciendo los mdrgenes de arbitrariedad ya que su enfoque en
la division del frabagjo, jerarquia y normas formales proporciond una base
sélida para el desarrollo de estructuras estatales estables, predecibles y
responsables, donde su orientacion impersonal permite garantizar la
continuidad de las funciones publicas independientemente de los cambios

politicos o administrativos.

Por ofra parte su aplicacion estricta puede generar distanciamiento entre las
instituciones y ciudadania, especialmente cuando las normas asi como
procedimientos se priorizan por encima de los resultados, ya que la excesiva
centralizacion, resistencia al cambio y lentitud de respuesta ante nuevas
demandas son caracteristicas que, en la actualidad, requieren ser superadas
mediante enfoques dindmicos, por lo que esta teoria debe ser entendida
como una base que debe complementarse con modelos que promuevan la

adaptabilidad, eficiencia y el enfoque en el impacto social.

2.2.4. Teoria delServicio PUblico

Mark Moore sostiene que el propdsito de los servicios no es solo ejecutar

tareas administrativas, sino crear valor publico, lo cual se refiere a los beneficios
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tangibles e intangibles que las instituciones estatales generan para la
sociedad, tales como confianza, bienestar, equidad vy legitimidad. El gestor
publico se convierte asi en un estratega que busca maximizar el impacto
positivo de las politicas, fransformando recursos en resultados que respondan a

las prioridades ciudadanas (Albuja Varela, 2021a).

Para que una accidon estatal genere valor publico, debe contar con
legitimidad institucional, entendida como el respaldo de la ciudadania a
través de mecanismos legales, étficos y sociales. La relacion entre Estado vy
sociedad se fortalece cuando las decisiones publicas son percibidas como
justas, oportunas basadas en el interés colectivo, ya que este se consolida
cuando las instituciones no solo cumplen sus funciones, sino que lo hacen en
coherencia con las expectativas sociales en un marco de fransparencia (Vilar

Rojas,2023a).

Dentro de los resultados de mayor visibilidad de la creacidon de valor publico
es el fortalecimiento de la confianza de la poblacidn en las entidades
estatales ya que esta se logra Unicamente mediante discursos institucionales,
sino a partir de la experiencia directa del ciudadano frente a la calidad,
accesibilidad y utilidad de los servicios, por lo cual se plantea que las
instifuciones publicas deben actuar con responsabilidad asi como
adaptabiidad para garantizar resultados sostenibles que reflejen un

verdadero compromiso con la comunidad (Adrianzén Guerrero et al., 2022b).

Esta teoria ofrece una perspectiva moderna sobre el rol del Estado, al centrarse
en la generaciéon de beneficios colectivos medibles y sostenibles, donde a
diferencia de enfoques tradicionales, no limita la gestion publica al
cumplimiento de normativas, sino que la proyecta hacia un horizonte de
legitimidad, innovacion y responsabilidad social, posicionando al gestor
publico como un actor que debe equilibrar eficiencia operativa con

sensibilidad social, ampliando su funcidn mas alld de lo técnico.

Este enfoque permite evaluar el impacto de los servicios desde una

perspectiva centrada en la ciudadania ya que no basta con proveer un
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servicio; lo fundamental es que este sea percibido como valioso, Util y justo por
quienes lo reciben, resaltando que la verdadera efectividad estatal no reside
Unicamente en indicadores técnicos, sino en la capacidad institucional para
responder a demandas sociales de forma transparente, inclusiva y pertinente,
por lo que el valor publico se convierte en el criterio rector de toda acciéon

gubernamental.
2.2.5. Teoria del Valor Publico

Esta teoria plantea que los servicios prestados por el Estado deben generar
beneficios visibles para la sociedad en su conjunto, lo cual no se limita al
producto entregado, sino que incluye elementos como legitimidad, equidad,
fransparencia y utiidad publica. Un servicio publico crea valor cuando
contribuye al bienestar colectivo, atiende necesidades reales y se orienta a
fortalecer el tejido social. Bajo esta l0gica, la provision de servicios deja de ser
una funcidn administrativa aislada para convertirse en una herramienta de

transformacion social (DaSilva etal., 2023).

Dentro de las caracteristicas del valor publico se destaca que no define
Unicamente por pardmetros técnicos o financieros, sino también por la
percepcion de la ciudadania, donde los usuarios valoran la accesibilidad,
transparencia, confiabilidad y pertinencia del servicio recibido. Es por ello que
se debe considerar las expectativas sociales adaptando los servicios a
contextos especificos, generando una relacibn cercana ademds de
confiable entre Estado y poblacién, lo cual se convierte en un componente

estratégico para evaluar la efectividad del servicio (Vargas Bravo, 2021).

La equidad implica que los servicios lleguen a todos los sectores de la
sociedad, en especial a quienes enfrentan condiciones de vulnerabilidad. La
transparencia fortalece la legitimidad institucional al reducir los espacios de
discrecionalidad ya que la confianza, por su parte, se construye a partir de la
experiencia ciudadana con servicios consistentes, eficaces, asi como

humanizados, consolidando asi el vinculo entre el Estado poblacion (FREITAS &

ODELUS, 2022).
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La teoria del valor publico representa un enfoque integral que redefine la
finalidad del servicio estatal, incorporando dimensiones sociales, éticas y
simbdlicas que muchas veces son omitidas en las evaluaciones
convencionales, por lo cual no basta con garantizar cobertura o eficiencia
técnica; el verdadero indicador de éxito se encuentra en el reconocimiento
ciudadano del servicio como algo Util, justo alineGdndose con sus
expectativas, lo cual exige un cambio de mentalidad en la administracion
publica, donde la creacion de valor no se reduce a estadisticas, sino que se

convierte en un egjercicio de construccion social.

Esta teoria no es una condicidon automatica, sino el resultado de un esfuerzo
consciente por parte de las instituciones para legitimar su accionar a través
del servicio, fortaleciéndose cuando el ciudadano percibe que su bienestar
importa, que sus derechos son protegidos y que existe una voluntad institucional
de responder con calidad, por lo cual el servicio publico deja de ser una
funcibn meramente operativa adquiriendo un rol estratégico en la
construccion de cohesion social, equidad fterritorial y estabilidad

democrdatica.

2.2.6. Teoria de los servicios publicos

Desde la perspectiva juridica de Ledn Duguit, el servicio publico se reconoce
como una manifestacién concreta de la funcidon estatal, argumentando que
la existencia del Estado se basa en la forma en que este cumple con su rol de
garantizar servicios esenciales que satisfagan necesidades colectivas, por lo
cual el servicio publico se consolida como una obligaciéon legal del Estado,
no como una decisidn voluntaria, ya que su prestacion responde al principio
de solidaridad social, donde el interés comiUn predomina sobre intereses

individuales (Granja Zurita et al., 2023).

La teoria resalta que la legitimidad del poder estatal se fortalece en la
medida en que los servicios publicos se brindan de forma oportuna, equitativa y
contfinua, ya que no se frata Unicamente de una obligacion normativa, sino de

una funcién sustancial para construir confianza ciudadana, donde el estado
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asegura el acceso a servicios bdsicos, como agua potable o saneamiento,
consolida su presencia institucional en el territorio demostrando su

compromiso con la equidad y el desarrollo humano (Magaldi, 2023).

El servicio publico ,se entiende como derechos sociales exigibles, no como
beneficios discrecionales ya que la ciudadania tiene la capacidad legal y
moral de reclamar al Estado una prestacidén adecuada, enmarcada en
principios de universalidad, continuidad, asi como calidad lo que obliga a las
instituciones a disenar mecanismos de gestiobn que garanticen el acceso
equitativo a bienes y servicios indispensables para una vida digna, situando a

las personas en el centro de la politica publica (Molina Dimifrjevich, 2024).

Estos se constituyen como derechos sociales fortaleciendo la nocidon de
ciudadania activa, donde el individuo no solo participa en procesos
electorales, sino que exige garantias reales para su bienestar, lo cual transforma
la relacion enfre instituciones y sociedad, exigiendo una gestion

comprometida tanto con la justicia social como la sostenibilidad.

El servicio puUblico deja de ser un componente operativo de la administracion
y adquieren un cardcter estructural en el ejercicio del poder estatal ya que el
acceso a bienes esenciales se convierte en un pardmetro de medicion del
cumplimiento de los fines del Estado, obligando a superar esquemas
asistencialistas adoptando modelos de gestidon en los que la equidad, calidad
y legalidad no sean aspiraciones, sino condiciones indispensables para el
fortalecimiento del orden democrdtico.

2.2.7. Teoria dela Calidad delServicio

Uno de los fundamentos del modelo radica en entender que la calidad se
define por lo que el ciudadano espera recibir, no por lo que la entidad cree
estar entregando, ya que las expectativas surgen de la necesidad,
informacién previa, asi como las experiencias anteriores. La percepcion por
su parte se forma a partir del contacto directo con el servicio, ya que la
distancia entre ambas se convierte en una medida concreta para determinar
el grado de satisfaccion, permitiendo redisenar procesos y establecer criterios
demejora continua (DiazMunoz& Salazar Duque,2021).
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Las cinco dimensiones propuestas por el modelo resumen los aspectos
esenciales del servicio son la fiabilidad implica cumplir con lo prometido,
empatia se refiere a la atencidn personadlizada que considera las
particularidades del usuario, capacidad de respuesta estd relacionada con
la agilidad institucional para atender requerimientos, seguridad refleja la
confianza que el usuario deposita en el servicio, y tangibilidad comprende los
elementos fisicos que acompanan la experiencia, como infraestructura,

senalética o tecnologia utilizada (Herndndez Tello et al., 2022).

La teoria permite frasladar el enfoque de la calidad desde lo administrativo
hacia lo experiencial, oforgando al usuario un rol cenfral en la evaluacion del
servicio, ya que la herramienta SERVQUAL demuestra que los aspectos
técnicos no bastan para garantizar satisfaccidon si no se consideran las
percepciones ciudadanas. Es por ello que comprender esa brecha es clave
para que las instituciones adopten un enfoque sensible, flexible y atento a las
demandas reales de la poblacidén, mds alld de lo normativamente

estipulado.

Las dimensiones propuestas permiten evaluar el servicio publico en todas sus
fases, desde el diseno hasta la entrega ya que cada una aporta criterios
concretos para la supervision intemay la retroalimentacion externa, permifiendo

pensar sobre la gestion

en funcidn del usuario y no Unicamente desde indicadores de coberturg,
donde la calidad del servicio deja de ser un concepto abstracto
transformdndose en un componente medible, perceptible y mejorable dentro

de la administracion publica.

2.3. Bases conceptuales de las variables

23.1. Coordinacion interinstitucional

e refiere a la articulacidn funcional entre entidades del Estado con

competencias complementarias ya que este concepto reconoce que los
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desafios sociales, econdmicos y ambientales no pueden ser abordados de
forma aislada por una sola institucion. Al vincular esfuerzos, se logra una
gestion integrada que mejora la cobertura, calidad y eficacia de las politicas
publicas, siendo necesario establecer objetivos comunes, delimitar
responsabilidades generando compromisos de accién compartidos (FREITAS &
ODELIUS, 2022).

La coordinacidn no ocurre de manera espontdneq, sino que requiere
estructuras organizadas y mecanismos operativos claros, incluyendo comités
técnicos, convenios interinstitucionales, plataformas digitales compartidas o
sistemas de informacion interoperables, por lo que la existencia de marcos
normativos que regulen estas interacciones también resulta indispensable,
permitiendo sincronizar acciones, facilitar el flujo de informacién evitando

superposiciones (VargasBravo,2021).

La gestion publica bien coordinada promueve el uso eficiente de recursos,
mejora la planificacion territorial favoreciendo el enfoque intersectorial dado
que cuando los actores insfitucionales colaboran, es posible generar
respuestas integradas que consideren diversas dimensiones del problema.
Esto refuerza la legitimidad de las politicas publicas, acelera la
implementacion de programas permitiendo una atencién mds coherente a
las necesidades de la ciudadania, lo que fortalece la gobernanza al reducir

conflictos de competencia enfre entidades (Adrianzén Guerrero et al., 2022b).

El concepto de coordinacion interinstitucional representa una respuesta estructural
alas limitaciones del modelo fragmentado en la administracion publica por lo
que superar la rigidez organizacional requiere abrir canales permanentes de
didlogo, establecer acuerdos vinculantes y generar condiciones reales para
el trabajo conjunto. Es por ello que esto se convierte en un componente

estratégico para

afrontar problemas complejos que atraviesan varias jurisdicciones o niveles
de gobierno, ya que su aplicacidén no solo optimiza recursos, sino que

potencia la capacidad resolutiva del aparato estatal.
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Esta permite construir una cultura institucional menos competitiva y mds
colaborativa, ayudando en contextos donde la eficiencia no depende de la
accion aislada, sino de la conexidon inteligente entre actores, donde el
infercambio de informacion, la planificacidn compartida y la rendicion de
cuentas cruzada son prdcticas que consolidan un enfoque de gestién mads
dindmico vy eficaz, por lo cual su implementacién debe ser considerada una
prioridad técnica y politica para lograr una administracion publica moderna,

coherente y adaptada ala realidad social.

2.3.2. Confrol publico

El control publico constituye un componente esencial dentro de la gestion
estatal, ya que permite verificar que las acciones del sector publico se ajusten a
los principios de legalidad, transparencia y eficiencia, abarcando tanto los
mecanismos institucionales como los ciudadanos que fiscalizan el uso de los
recursos para la ejecucidon de politicas, lo cual no se limita a detectar

irregularidades, sino que fambiénbusca prevenirlas (OrtizMosquera,2021).

Dentro de las diversas formas de confrol publico, se destaca el confrol intero
ejercido por érganos de auditoria dentro de cada entidad, el control externo
realizado por organismos como confralorias o fribunales de cuentas, el confrol
social impulsado por la participacion ciudadana. Cada uno cumple un rol
especifico y complementario en el proceso de vigilancia estatal. Mientras el
control interno promueve la mejora continua desde dentro de la
organizacion, el externo garantiza independencia en la evaluacion, y el social

aporta una perspectiva critica y ciudadana. (Alava-Rosado et al., 2023).

Para que el control publico sea efectivo, requiere marcos normativos solidos,
recursos técnicos adecuados y una cultura organizacional comprometida con
la rendicion de cuentas, ya que no basta con crear estructuras formales si no
se desarrollan capacidades que permitan supervisar con rigurosidad, donde
la existencia de canales de denuncia, sistemas de seguimiento vy
procedimientos sancionatorios que actien con celeridad ante las posibles
fransgresiones, ya que la inaccion o debilidad del control compromete

seriomente la integridad institucional (Moran Herrera & Alvarado Porras,2022).
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El control publico se configura como una herramienta para equilibrar el poder
dentro del aparato estatal ya que su existencia infroduce limites necesarios a
la  discrecionalidad administrativa  promoviendo el principio de
responsabilidad en quienes ejercen funciones publicas. Este control no debe
entenderse como una accidon punitiva aislada, sino como parte de un
sistema mdas amplio que busca garantizar el comecto funcionamiento del
Estado en todas sus dimensiones, ya que la fransparencia, como resultado del
confrol, consfituye una condicidn indispensable para generar confianza

social y legitimidad politica.

El control pUblico cumple una funcidon pedagdgica que incide directamente
en la cultura administrativa, interiorizando la fiscalizacidn como una prdactica
habitual, entidades desarrollan mecanismos de autocorreccion, reducen
riesgos operativos y refuerzan su capacidad para actuar con probidad,
contribuyendo a instalar una ética publica basada en el cumplimiento de
deberes, el respeto a los recursos colectivos asi como la atenciéon diligente a
las normas que rigen la gestion , por lo que su consolidacién, por tanto,
representa un avance fundamental hacia una administraciéon publica sélida,

justay eficiente.

2.3.3. Innovacion publica

Es el proceso mediante el cual las instituciones del Estado adoptan nuevas
ideas, prdcticas, tecnologias o metodologias para mejorar la forma en que
gestionan los recursos y prestan servicios, lo cual no se limita a la incorporacion
de herramientas digitales, sino que también incluye la transformacion de
modelos organizacionales, la creacidon de politicas mds inclusivas y la
modificacion de procedimientos que permitan responder a las necesidades
sociales emergentes. Innovar en lo publico implica romper con esquemas
tradicionales que han mostrado limitaciones para enfrentar desafios complejos

(Barbosa Jaimes, 2022).

La innovacion implica redisenar servicios a partr de la experiencia

ciudadana, escuchando sus necesidades reales adaptando los mecanismos
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de atencidén a sus contextos especificos, ya que la perspectiva de co-
creacion, donde las politicas asi como programas se elaboran de manera

conjunta entre autoridades y beneficiarios (Rodriguez-Lépez,2021).

La innovacion se puede a nivel institucional, ya que cuando se modifican las
estructuras de gobemnanza para hacerlas flexibles, abiertas y coordinadas, por o
que los laboratorios de innovacion publica, plataformas de gobiernoabiertoy
sistemas de datos compartidos han demostrado ser mecanismos efectivos
para transformar la gestion tradicional. Estos espacios permiten experimentar
nuevas formas de disenar, implementar, asi como evaluar politicas, haciendo
del Estado un actor adaptable y receptivo ante la dindmica social vy

tecnologica contempordnea (Huiman Yerrén, 2022).

El estudio del concepto de innovacion publica permite reconocer su papel
estratégico en la modernizacién del aparato estatal, lo cual no solo busca
mejorar procesos internos, sino tfambién fransformar la manera en que el
Estado interactUa con la ciudadania. La capacidad para generar nuevas
soluciones a problemas persistentes exige un entorno institucional preparado
para la experimentaciéon, el rediseno de rutinas burocrdticas y la evaluacion
constante, convirtiéndose, por tanto, en una necesidad estructural y no en una

opcién decorativa.

La innovacion publica contfribuye a redefinir los limites tradicionales de la
gestion estatal, integrando a nuevos actores en la toma de decisiones
promoviendo una logica de gobernanza mas horizontal, lo cual fortalece la
rendicion de cuentas, impulsa el uso estratégico de la tecnologia y favorece
la creacidon de valor publico, ya que su consolidacion demanda una vision
de largo plazo, inversidon en capacidades técnicas y una estructura normativa
que facilite, en lugar de restringir, el surgimiento de prdacticas fransformadoras

dentro delsistema publico.
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2.34. Evaluacion deldesempeno

Se mide la eficacia, eficiencia y calidad de las actividades desarrolladas por
una entfidad, unidad administrativa o funcionario, lo cual permite analizar si los
objetivos institucionales han sido alcanzados vy si los recursos asignados fueron
uliizados de manera adecuada ya que a diferencia de una simple
supervision, la evaluacion del desempeno implica un andlisis sistemdatico que
combina datos cuantitativos y cualitativos para ofrecer una vision global del

funcionamiento institucional (Canossa Montes de Oca, 2021).

Al contar con evidencia concreta sobre los resultados obtenidos, las
autoridades pueden redisenar estrategias, corregir desviaciones y asignar
recursos de forma mds racional, ya que la evaluacidon también permite
identificar buenas prdcticas que pueden ser replicadas, asi como detectar
falencias esfructurales que requieren intervenciones profundas (Rodriguez

Montafo &Ordaz Alvarez, 2021).

Se manejan indicadores de cumplimiento de metas, productividad o calidad
en la atencién. En otros, se aplican encuestas de satisfaccidon ciudadana,
auditorias de gestion o andlisis comparativos entre entidades similares, dado
que la combinacion de métodos confribuye a una valoracidn mds
equilibrada, evitando sesgos asegurando que la informacion obtenida refleje

con precision larealidad institucional (Zapata Arbeldezetal., 2021).

El desarrollo de una cultura de evaluacion dentro del sector publico requiere
voluntad politica, capacidades técnicas consolidadas y marcos normativos
que respalden el proceso ya que no se trata solo de implementar
herramientas, sino de integrar la I6gica evaluativa. Esto hace necesario
formar personal especializado, establecer estdndares claros y garantizar que
los resultados de la evaluaciéon sean utilizados como base real para la toma de

decisiones estratégicas (Henriquez Ritchie, 2023).

La aplicacion efectiva de esta facilita el fradnsito de un modelo basado en
procedimientos hacia uno orientado a resultados verificables, por lo que

medir el desempeno implica asumir una responsabilidad institucional frente a la

36



ciudadania, la cual demanda respuestas concretas y medibles por parte de

quienes ejercen funciones publicas, ya que, al consolidarse.

La evaluaciéon del desempeno contribuye a consolidar procesos de mejora
continua que fortalecen la calidad del servicio y la legitimidad institucional,
promoviendo el monitoreo constante asi como la reflexion critica sobre las
acciones redlizadas, se crea un entorno que estimula la innovacion, el
aprendizaje organizacional y la adecuaciéon de las estrategias publicas a los
cambios del entorno, ya que esta herramienta no solo permite valorar lo que
se ha hecho, sino que orienta el camino hacia una gestidon publica mas

coherente, sensible y profesional.

2.3.5. Gestion presupuestaria

Esta requiere un proceso de planificacién bien estructurado que articule
metas, indicadores y recursos, ya que la programacion presupuestaria debe
reflejar de forma coherente los objetivos institucionales y establecer mecanismos
que permitan evaluar su cumplimiento. La formulacion técnica del presupuesto
debe contemplar tanto la sostenibilidad fiscal como el impacto social, de
modo que el gasto publico se traduzca en beneficios tangibles para la
ciudadania sin comprometer la estabilidad financiera del Estado (Solérzano
Zavala,2022).

Es indispensable contar con sistemas de seguimiento y confrol que permitan
garantizar la correcta utilizacion de los fondos incluyendo el registro oportuno
de los gastos, la verificaciobn del cumplimiento de procedimientos
administrativos y la idenfificacidon de desviaciones presupuestarias,
promoviendo una cultura de responsabilidad financiera en la administracién
publica, donde cada unidad ejecutora rinde cuentas por los recursos que

administra (Moreno Parra, 2023).

La gestion presupuestaria eficiente permite vincular la politica fiscal con el
desarrollo social y territorial, concretando la asignacion de recursos posibilita
la ejecucion de politicas inclusivas, equitativas sostenibles, mismo que al ser

debidamente evaluado y aqjustado, se transforma en una palanca para
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opftimizar la administracion publica y consolidar estructuras de planificacion
que respondan con rigor técnico a las complejidades del entorno, lo cual

permite una gestion estatal capaz de cumplir con su mandato social.

23.6. Tomadedecisionespublicas

Es el proceso em el cual los actores del Estado eligen entre distintas alternativas
para resolver problemas o implementar politicas que afectan a la colectividad,
a pesar de ello no se limita a una accién individual, sino que involucra
estructuras organizadas, mecanismos deliberativos asi como procedimientos
normativos, estando condicionada por factores técnicos, politicos,
econdmicos y sociales, lo que exige una evaluacion cuidadosa de los
efectos que generard cada opcidn sobre la poblacion e institucionalidad
(AvilaMoraleset al., 2022).

Dentro de los elementos centrales en este proceso es la informacidn, esta se
basa en evidencia confiable, datos actualizados y diagndsticos precisos que
permitan entender las causas reales de los problemas, por lo que el uso de
instrumentos como evaluaciones de impacto, estudios de costo-beneficio o
consultas técnicas fortalece la calidad de las decisiones, fundamentado en
criterios objetivos, se reducen los mdrgenes de arbitrariedad incrementando
la posibilidad de lograr resultados efectivos y sostenibles (Leiva-Guerrero et al.,
2022).

La participacion ciudadana se incorpora a la toma de decisiones publicas
incorporando las opiniones de la sociedad legitimando el proceso e
identificando prioridades desde el punto de vista de los beneficiarios, mediante
mecanismos como audiencias publicas, presupuestos participativos o
plataformas digitales, ya que las instituciones pueden recoger insumos
relevantes para orientar sus politicas y programas, mejorando la receptividad
de las medidas adoptadas y fortalece el vinculo entre gobernantfes y

gobernados (Cabrales Goitia & Rey Biel, 2021).

La institucionalizacion del proceso decisional requiere la existencia de marcos

normativos claros, roles bien definidos denfro de la estructura estatal y
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procedimientos establecidos que garanficen la coherencia entre las
decisiones adoptadas y los objetivos institucionales, por lo cual debe existir una
estructura organizacional capaz de implementar las decisiones eficazmente,
evitando que estas queden solo en el plano formal, por lo cual la coherencia
entre planificacién, decisibn y ejecucidn permite que el ciclo de gestidon
publica funcione de forma integrada (Toctaquiza Narvdez & Penaloza Lopez,
2021).

Las politicas publicas tienden a ser mdas pertinentes, sostenibles y socialmente
aceptadas, lo cual debe ser concebido como una prdctica profesional, que
combine la sensibilidad politica con el conocimiento técnico, garantizando
qgue cada elecciéon esté orientada al interés colectivo y no a motivaciones

individuales o coyunturales.

La foma de decisiones publicas cumple una funcidon pedagdgica dentro del
Estado, donde cada accién decidida y ejecutada genera precedentes que
fortalecen o debilitan la confianza institucional, adoptando decisiones
oportunas, fransparentes y basadas en evidencia lo que contribuye al
fortalecimiento de la gobernanza consolidando una cultura estatal orientada
a resultados, dejando de ser un acto puntual para convertirse en un proceso
confinuo de mejora que articula pensamiento estratégico, evaluacion

constante y compromiso con la ciudadania.

23.7. Gobernabilidady democracia

Es la capacidad del Estado para ejercer autoridad, cumplir funciones y
mantener la estabilidad institucional dentro de un marco de legalidad lo cual
implica que las instituciones puedan implementar politicas, administrar recursos y
tomar decisiones sin interrupciones significativas que afecten su funcionamiento.
Es por ello que no se frata Unicamente de mantener el orden, sino de gestionar
de manera legitima los intereses colectivos en contextos donde coexisten
diversos actores tanto sociales como politicos con demandas diferenciadas
(Acosta-Davila et al., 2024).

El poder emana de la voluntad popular gjerciendo, respetando los derechos
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fundamentales, participacion ciudadana y alternancia en el poder, es asi

quela

gobernabilidad no se sostiene Unicamente en la autoridad formal, sino en el
consenso social, transparencia de las decisiones e inclusién de la ciudadania
en los procesos publicos, lo que implica la existencia de instituciones sélidas,

procedimientos clarosy canalesefectivos (Avalle, 2023).

La democracia y gobernabilidad se complementan ya que la una sin la otra
puede derivar en inestabilidad y pardlisis institucional, mientras que una
gobemabilidad sin democracia puede conducir a formas autoritarias de
gjercicio del poder, por lo cual el equilibrio entre ambas requiere una
administracién publica que combine eficacia en la gestion con legitimidad
en el ejercicio de la autoridad, garantizando que las decisiones no solo sean
ejecutadas, sino aceptadas por la poblacion como justas y necesarias (Buleje
Buleje, 20230q).

Este binomio adquiere especial importancia frente a desafios como la
fragmentaciéon politica, la desigualdad social y la desconfianza ciudadana,
implicando no solo gobernar bien, sino gobernar con legitimidad, equidad y
rendicidon de cuentas, por lo que para lograrlo, se necesitan politicas publicas
inclusivas, instituciones representativas y mecanismos permanentes de
participacion ciudadana, consolidando un modelo de Estado que es capaz

de gestionar la diversidad sin perder eficacianicohesion (Buleje Buleje, 2023b).

Este concepto permite comprender que la calidad de la gestidon publica estd
estrechamente vinculada a la forma en que se ejerce el poder, ya que no €s
simplemente una condicion deseable, sino una necesidad para el
funcionamiento equiliorado del Estado. Es asi que la autoridad que no escucha,
que no rinde cuentas o que no garantiza derechos, pierde legitimidad
generando resistencias que afectan la implementacion de cualquier politica
publica, lo cual requiere una articulacion constante entre eficacia técnica y

apertura politica.
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La gobemabilidad sostenida en valores democrdticos fortalece el capital
institucional y social del Estado, por lo que una administracidn que promueve
la participacion respetalos derechosy rinde cuentas fomenta una ciudadania
comprometida, por lo que esta inferaccidn positiva entre gobernantes vy
gobemados disminuye el conflicto, mejora la eficiencia del gasto publico
generando condiciones para el desarrollo inclusivo, mientras que la
gobernabiidad y democracia no deben entenderse como conceptos
separados, sino como pilares interdependientes de una gestiobn publica

legitima, eficiente asi como duradera.

2.3.8. Uso eficiente de los recursos

Se refiere a la capacidad del Estado para emplear de manera racional los
medios financieros, materiales y humanos disponibles en la consecucion de sus
objetivos, lo cual implica no solo evitar el despilfarro, sino también asignar
adecuadamente los recursos en funcidn de prioridades claras para obtener
resultados esperados; ya que la eficiencia en este contexto busca maximizar el
impacto social de cada unidad de gasto, lo que garantiza que lo invertido se
traduzca en beneficios tangibles para la poblacion (Paniagua & Vergara,
2022).

Esto se logra cuando los recursos son utilizados oportunamente, sin excesos ni
omisiones, ya que cuando las actividades desarrolladas contribuyen a los fines
para los cuales fueron disenadas, lo cual exige un alto nivel de coordinacion y

capacidad técnica dentro de las insfituciones (Burdies & Pommier, 2021).

La existencia de confroles intemos y extemos, asi como la rendicion de cuentas
ante la ciudadania, son factores que confribuyen a un manejo responsable
del patrimonio publico. Es por ello que, la supervisibn adecuada permite
detectar desviaciones, corregir errores ademds de prevenir situaciones de
corrupcion, ya que la participacion ciudadana fortalece la vigilancia sobre
cOmo se asignan y se usan los recursos en cada nivel de gobiemo (Infriago-
Delgado et al., 2023).

En la bUsqueda de objetivos se debe desarrollar indicadores de eficiencia que

41



midan el desempeno institucional en términos de insumos, procesos vy
resultados, permitiendo comparar escenarios, identificar cuellos de botella y
promover mejoras continuas, donde la capacitacidon del personal,
incorporacion de fecnologia y simplificacion de frdmites también son
elementos que permiten reducir costos innecesarios mejorando el desempeno

(Martinez-Baquero & Rodriguez-Umana,2022).

Esto representa un principio de la gestion orientada a resultados, ya que su
aplicaciéon implica una transformacion en la forma de concebir la
administraciéon, pasando de un enfoque cenfrado en la ejecucion
presupuestaria a uno enfocado en la generacién de valor para la sociedad,
ya que cuando los recursos se gestionan con eficiencia, el Estado demuestra
responder a las necesidades ciudadanas con responsabilidad, compromiso y

l6gica técnica.

La eficiencia en el manejo de lo publico se fraduce en confianza institucional,
ya que una buena planificacion, ejecuta con precision y evalia con
rigurosidad fortaleciendo su legitimidad ademds de su capacidad de
accién, donde la percepcidén ciudadana mejora cuando los recursos son
utilizados de forma visible y coherente con las prioridades sociales, por lo que el
uso eficiente de los recursos no es solo una cuestion financiera, sino un eje
cenfral en la construccion de un Estado transparente, eficaz y orientado al

bienestar colectivo.

2.3.9. Reformas y fortalecimiento institucional

Estas reformas implican modificaciones estructurales, normativas o
funcionales destinadas a mejorar el desempeno, fransparencia y legiimidad de
las instituciones del Estado, siendo impulsadas por cambios en el enforno social,
politico o econdmico, o por la necesidad de corregir deficiencias internas que
imitan la eficacia de la gestion publica, transformando los marcos
organizativos para adaptarlos a las exigencias contempordneas de

gobernanza en el servicio ciudadano (Haller et al., 2021).
El fortalecimiento institucional, se refiere al proceso de consolidacion de las
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capacidades técnicas, administrativas y normativas de una entidad publica
buscando la mejora de la calidad de las decisiones, implementacion de
politicas uso de los recursos y atencion a la ciudadania, lo cual no significa
solamente dotarla de recursos materiales, sino también de competencias
humanas, claridad organizacional y sistemas de confrol que garanticen su

sostenibilidad (Durdn- Femndndez & Tores-Negrete, 2024).

Dentro de los riesgos en estos procesos es el cambio superficial, en el que se
reforman normas o estructuras sin modificar practicas ni culturas organizacionales,
por lo que el fortalecimiento requiere una visidon de largo plazo, coherente con
los principios de transparencia, rendicidn de cuentas, asi como orientacion a
resultados. Es asi que las transformaciones duraderas son aquellas que
generan capacidades instaladas, pemmitiendo a la institucidon sostener y
reproducir mejoras de manera auténoma, mds alld de coyunturas o liderazgos

puntuales (Diaz-Villanueva, 2024).

Las reformas y el fortalecimiento institucional representan una condicion
necesaria para la evolucidn de un Estado modemo, capaz de enfrentar
desafios complejos con estructuras eficaces y confiables, ya que las
instifuciones que no se adaptan a los cambios del entorno tienden a volverse
ineficientes, perdiendo legitimidad ante la sociedad. Es por ello que la revision
periddica de procesos, normas y estructuras no es un lujo administrativo, sino una

practica indispensable para garantizar la vigencia del aparato estatal.

Este proceso permite consolidar entornos organizacionales donde
predominen la estabilidad, innovacion y rendiciobn de cuentas ya que una
enfidad fortalecida puede responder con agilidad a nuevas demandas
sociales, incorporar tecnologias Utiles, atraer talento humano competente
ejecutando politicas publicas con mayor impacto. Las reformas bien disenadas
no solo cormrigen fallas, sino que también abren oportunidades para generar

valor publico.

2.3.10. Culturaorganizacionaldelsectorpublico

Las instituciones publicas desarrollan su cultura organizacional a partir de
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multiples factores, como su historia institucional, liderazgo ejercido, estructura
jerdrquica, marco normativo e interaccion con la ciudadania, reflejado en
aspectos como la disposicion al trabajo colaborativo, apertura a la
innovacion, forma en que se ejerce autoridad y manera en que se gestionan
los conflictos internos, lo cual permite intervenir de forma estratégica para

alinear la cultura con los objetivos institucionales (Milldn-Gémez,2021).

Una cultura centrada en la responsabilidad, respeto y vocacidén de servicio
facilita el cumplimiento de metas, mejora el clima laboral fortaleciendo la
imagen institucional, por el contrario, una cultura marcada por el desinterés,
desconfianza o la rigidez lo que puede generar ineficiencia, baja
productividad y deterioro en la relacién con el usuario, gestionando la cultura
es tan importante como gestionar los recursos o los procedimientos (Jurado-

Zambrano & Valencia Upegui, 2021).

El cambio cultural dentro del sector puUblico es un proceso gradual que
requiere liderazgo comprometido, capacitacidén constante y coherencia
enfre el discurso institucional y las acciones cofidianas, ya que no basta con
modificar normas o estructuras si no se fransforman las prdcticas, actitudes y
hdbitos arraigados en la organizacién, promocionando una cultura orientada
al aprendizaje, colaboraciéon y orientacion al ciudadano permite consolidar
instituciones dindmicas, abiertas y efectivas en el cumplimiento de sus

funciones. (Laoyza Chacaraetal., 2023)

Desde el andilisis institucional, la cultura organizacional actta como una
variable invisible pero determinante en la gestién publica, ya que su influencia se
manifiesta en la forma en que se responde ante los retos, se resuelven los
problemas y se gestionan los cambios, por o que cualquier proceso de
reforma o modernizacidon debe considerar las caracteristicas culturales de la
institucion como punfo de partida, ya que ignorarlas genera resistencias o
resultados contraproducentes, lo que implica intervenir sobre las creencias que

sostienen las conductas internas, mds alld de los procedimientos formales.
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Una cultura organizacional saludable fomenta el sentido de pertenencia, la
motivacion, asi como el compromiso del personal publico ya que cuando los
valores institucionales estdn alineados con las prdcticas reales, generando
coherencia interna que fortalece la idenfidad y la estabiidad de la
organizacion, lo cual facilita la gestion del talento humano, impulsa la
innovacién y mejora la capacidad institucional para alcanzar sus objetivos, por
lo que no debe considerarse a la cultura organizacional como un aspecto
secundario, sino como un componente clave para el éxito sostenible de

cualqguier enfidad estatal.

2.3.11. Planeacion estratégica

Se refiere al proceso mediante el cual las instituciones definen su rumbo a
mediono y largo plazo, estableciendo objetivos, metas, acciones o
mecanismos de evaluacion, lo cual permite alinear la visidn institucional con
las necesidades sociales, anficipar escenarios asignando recursos de forma
racional, ya que a diferencia de la planificacion operativa, que se enfoca en
la ejecucion inmediata, la planeacion estratégica aporta una perspectiva
global que guia la toma de decisiones con base en criterios técnicosy objetivos
claros (Barahonaetal., 2023).

El andlisis del entorno permite idenfificar fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas permite a las organizaciones publicas tomar
decisiones informadas, anficipar riesgos formulando estrategias adaptadas al
contexto. Lo cual no se limita al diagndstico inicial, sino que se actualiza
constantemente para mantener la coherencia entre los objetivos institucionales
en una realidad cambiante, por lo que la informacion generada en esta etapa
constituye un insumo esencial para estructurar planes viables y sostenibles (Pérez
Panduro, 2022).

La formulaciéon estratégica debe incluir una definicidn clara de misidon, vision,
objetivos estratégicos, indicadores de desempeno y responsables de ejecucion,
por lo que este proceso requiere la participacion de distintos niveles
institucionales, generando asi una apropiacidon compartida de los

compromisos asumidos. Una planeacion que se construye de manera
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participativa resulta efectiva, ya que toma en cuenta los

distintos enfoques técnicos y administrativos dentro de la organizacion,

facilitando suimplementacion algenerar cohesioninterna (Gomez Bouret, 2024).

La implementacion de la planeacién estratégica se refuerza mediante
sistemas de monitoreo y evaluaciéon que permiten verificar avances, corregir
desviaciones retroalimentando el proceso, lo cual promueve una mayor
eficiencia institucional, incrementa la transparencia contribuyendo a
consolidar una cultura organizacional orientada a resultados, por lo que
incorporar mecanismos de revision periddica asegura que el plan se
mantenga actualizado, operativo y pertinente frente a los desafios

emergentes que enfrentala administracion publica (MorveliSalas, 2021a).

La planeacion estratégica representa una transicion de los modelos
administrativos rigidos hacia una gestion mds flexible, anficipativa vy
estructurada, arficulando visidn institucional con accidn concreta, priorizando
recursos en funcion de los objetivos definidos y no de la inercia organizacional,
ya que su correcto desarrollo fortalece la gobernabilidad interna, mejora la
coordinacion interinstitucional facilitando la foma de decisiones basadas en
criterios técnicos, convirtiéndose en un elemento central para la conduccion

eficaz de cualqguier institucion publica.

Su valor radica en su capacidad para generar orden, coherencia y direccion
dentro del aparato estatal, estableciendo un marco comun de actuaciéon que
permite evitar la improvisacion, disminuir los mdrgenes de error y construir
escenarios de gestion sostenibles en el tiempo, porlo que su incorporacion no
debe entenderse como un requisito formal, sino como una practica institucional

que contribuye a profesiondlizar la administracion.

23.12. Enfoque orientado aresultados

Es un modelo que pone énfasis en los efectos concretos de la acciéon estatal
sobre la sociedad, mds que en el cumplimiento de procedimientos o la
ejecucion de insumos, por lo que, bajo esta perspectiva, lo relevante no es

Unicamente cudnto se gasta o cudntas actividades se ejecutan, sino qué
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impacto real generan estas acciones en la poblacion, lo cual busca una
administracién centrada en el logro de objetivos que respondan a necesidades

socialesverificables (MorveliSalas,2021b).

Una planificacion institucional alineada con metas claras, indicadores de
desempeno y mecanismos de evaluacion, ya que la estructura administrativa
se adapta para medir avances, corregir desviaciones tomando decisiones
informadas con base en evidencia. La rendicién de cuentas también se ve
fortalecida, ya que los funcionarios no solo deben justificar el uso de los recursos,
sino también demostrar los cambios producidos a partir de su gestion, lo cual
demanda una cultura instiftucional orientada  al aprendizajey la

mejoracontinua(Pena-Jimenezetal.,2021).

Cada accién debe estar vinculada a un objetivo especifico, con indicadores
qgue permitan evaluar si se estd avanzando en la direccidbn adecuada,
obligando a redisenar procesos, integrar sistemas de informacién y coordinar
distintos niveles de gestidon para asegurar coherencia enfre lo que se planifica
con que se egjecuta, por lo que esta articulacion es fundamental para lograr

impactos medibles y sostenibles (FloresLedesmaetal., 2021).

El implementar esta logica requiere también el fortalecimiento de
capacidades técnicas dentro de las instituciones pUblicas donde el personal
debe estar preparado para trabajar con herramientas de gestion por
resultados, andlisis estadistico, evaluacion de impacto y sistemas de monitoreo.
Todo ello permite gestionar de forma eficaz la informacién generada y tomar
decisiones que se fraduzcan en beneficios concretos para la ciudadania ya
gue el enfoque demanda compromiso politico, pero también soporte técnico

sostenido (BadajozRamos & PérezMdrquez, 2022).

El enfoque orientado a resultados también contribuye a legitimar la accién
publica frente a una ciudadania que exige respuestas concretas, enfocando
la atencidn en los cambios generados y no solo en la ejecucion, las
instifuciones fortalecen su capacidad para atender demandas sociales
complejas con mayor eficiencia y transparencia, lo cual no solo mejora la

gestion interna, sino que incrementa la confianza institucional al mostrar
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evidencias del valor creado a partir de cada decision implementada.

2.3.13. liderazgo institucional

Es la capacidad de una autoridad o equipo directivo para guiar, motivar y
coordinar a los miembros de una organizaciéon hacia el cumplimiento de sus
objetivos estratégicos, lo cual no se limita a la jerarquia formal, sino que
implica influencia efectiva, vision clara y capacidad de movilizar recursos
humanos y materiales para generar resultados, ya que el lider institucional
actia como referente, promoviendo valores, fortaleciendo la identidad
organizacional y facilitando el trabajo colaborativo (Granda Campoverde &

Bermeo Valencia, 2022).

Las autoridades que ejercen liderazgo instfitucional definen prioridades,
articulan acciones, establecen metas y promueven una cultura de
responsabilidad y compromiso. Esto exige claridad de propdsito, coherencia
en la comunicacion y apertura al didlogo con los distintos niveles
organizacionales ya que un liderazgo fuerte no se impone mediante la
autoridad, sino que se construye a tfravés de la legitimidad interna y la
capacidad de inspirar confianza y accién colectiva (Buenano Lopez & Villegas
Flores,2023).

En contfextos donde las organizaciones publicas deben adaptarse a nuevos
desafios, innovar procesos o implementar reformas, el liderazgo institucional se
convierte en un factor determinante para facilitar la transicidon, ya que los lideres
son responsables de gestionar resistencias, impulsar procesos participativos y
mantener el enfoque en los objetivos. Su rol consiste en alinear los intereses
institucionales con las demandas sociales, garantizando la continuidad de la
misidon institucional en escenarios complejos (Barrienfos Velito & Alania

Pacovilca,2021).

El liderazgo efectivo se expresa en la toma de decisiones oportunas, la
capacidad para asumir responsabilidades y la promocién del desarrollo del
talento humano donde un entorno institucional con liderazgo solido fiende a

ser mdas dindmico, eficiente y resiliente frente a las dificultades. Todo ello genera
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climas organizacionales positivos que favorecen la productividad, innovacion y
estabilidad, ya que el ejercicio del liderazgo, por tanto, no se lmita al plano
simbdlico, sino que fiene impactos reales sobre la operatividad y el desempeno

instifucional (RodriguezMorales,2023).

Este se configura como un componente estratégico que incide directamente
en la calidad de la gestion publica ya que la capacidad de un lider para
conducir equipos, fomentar el compromiso y proyectar una vision
compartida permite consolidar instituciones sdlidas, porlo que en ausencia de
liderazgo, las estructuras tienden a fragmentarse, los procesos pierden
direccion y la organizaciéon se vuelve reactiva ante los cambios, porlo que el
liderazgo no debe ser visto como una cualidad individual, sino como una

necesidad estructural dentro del sector publico.

Si este se ejerce bien no solo mejora el desempeno operativo, sino que
también contribuye a la legitimidad institucional, donde el ciudadano
percibe como confiables aquellas instituciones cuyos lideres transmiten
claridad, integridad y capacidad de respuesta, por lo que el vinculo entre
liderazgo y confianza publica es esencial para fortalecer la gobernanza
democrdtica y promover una administraciéon orientada al interés colectivo,
invirtiendo en el desarrollo del liderazgo dentro de las instituciones publicas es
una apuesta fundamental para consolidar una gestion efectiva, étfica vy

sostenible.

2.3.14. Servicios publicos

Son una de las funciones esenciales del Estado, al representar el conjunto de
prestaciones que garantizan condiciones minimas de bienestar a la
ciudadania, abarcando dreas fundamentales como el agua potable,
saneamiento, salud, educacion, energia, seguridad y transporte, entre otros.
Su provision esta ligada al ejercicio de derechos y a la reduccidon de
desigualdades estructurales, porlo que la garantia efectiva de estos servicios no
solo es una responsabilidad administrativa, sino fambién un compromiso social y

juridico del Estado con su poblaciéon (Villar Rojas, 2023b).
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A lo largo del tiempo, la concepcidn de los servicios publicos ha
evolucionado, pasando de un modelo centralizado y burocrdtico a
esquemas flexibles, descentralizados, asi como participativos, lo cual ha
permitido que los gobiernos locales y ofras formas de gestion comunitaria tengan
un rol activo en su prestacion. Sin embargo, esto ha implicado también nuevos
desafios en términos de financiamiento, sostenibilidad y coordinacion
interinstitucional, lo que requiere marcos regulatorios claros que garanticen

estdndares minimos de calidad y equidad (Vicuna Matute, 2023).

El acceso a servicios publicos adecuados fiene un efecto directo sobre el
desarrollo humano, ya que la carencia de agua potable, saneamiento o
energia no solo genera condiciones de vida precarias, sino que también
limita oportunidades educativas, econdmicas y sanitarias, por lo que los
servicios bdsicos deben considerarse una condicién esfructural para el ejercicio
de otros derechos, por lo que su provision eficiente no debe entenderse como
un beneficio, sino como una responsabilidad estatal derivada del pacto

social y del principio de equidad distributiva (Luna Espinoza & Torres Fragoso, 2021).

Garantizar el acceso equitativo a estos servicios es también una forma de
reducir brechas histéricas ya que cuando la gestion publica prioriza la
cobertura y calidad de los servicios bdsicos, fortalece la confianza institucional
mejorando las condiciones de vida de sectores excluidos, lo cual no solo
impacta en indicadores de bienestar, sino también en la percepcidn que
tiene la poblacion sobre la utilidad y legitimidad del aparato estatal,
debiendo estos ser concebidos como una inversion estratégica en justicia,

cohesidony desarrollo.

2.3.15. Piares del servicio publico

Los pilares del servicio publico representan los fundamentos sobre los cuales
se construye una gestion orientada al bienestar colectivo ya que no son
principios absfractos, sino guias prdcticas que organizan la accidon estatal
para garantizar servicios eficientes, accesibles y equitativos. Cada pilar
aporta  un enfoque complementario que permite fortalecer la

institucionalidad, optimizar los procesos y generar resultados que respondan
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las demandas sociales ya que su aplicacidn contribuye a una prestacion mds

estructurada, planificada y fransparente (Garcia Murcia, 2023).

El enfoque estratégico plantea la necesidad de alinear los servicios publicos
con las necesidades reales de la poblaciéon, exigiendo que las politicas no se
disenen desde una légica aislada, sino a partir de un diagndstico social
riguroso que determine prioridades y dreas de intervenciéon, por lo cual los
recursos se destinan a resolver problemas concretos, con una visibn de
mediano y largo plazo que arficula acciones intersectoriales favoreciendo la

planificacion integral (Cayatopa Gaona & Uriol Chdvez, 2024).

Por otra parte, el enfoque participativo promueve la racionalizaciéon de
funciones, la claridad de roles y la eficiencia en la gestidon administrativa, lo
que implica revisar procesos, reducir la burocracia innecesaria y disenar
esquemas funcionales mds flexibles, lo cual no busca Unicamente reducir
costos, sino mejorar la efectividad de la accion estatal y faciitar la atencién al

usuario final (Soto Arévalo, 2021).

Estos pilares permiten que el servicio publico evolucione de una légica
burocrdtica tradicional hacia una dindmica de innovacién y pertinencia ya
que la implementacion simultdnea de los distintos enfoques genera una
estructura capaz de responder a los desafios contempordneos, combinando
eficacia institucional con cercania ciudadana, por lo que el servicio publico,
concebido bajo esta vision, se transforma en un espacio de construccion de
valor social, centrado en el usuario y sostenido por prdcticas técnicas

rigurosas.

Las instituciones que adoptan este modelo no solo optimizan su funcionamiento,
sino que también generan mayor legitimidad al demostrar compromiso con
la mejora continua, convirtiéndose en una guia estructural para consolidar un
servicio publico moderno, participativo y orientado a resultados concretos que

fortalezcan el vinculo social.

2.3.16. Percepciondel usuario publico

51



Esta no se basa Unicamente en indicadores técnicos o normativos, sino en la
vivencia real de quien accede a un servicio y valora su accesibilidad,
pertinencia, trato recibido y resolucidon efectiva de sus necesidades,
considerando por ello como un indicador subjetivo con alto valor estratégico

para mejorar la calidad institucional (Alvarado Siva & PacaPantigoso, 2022).

Esta percepcidon es importante para para revelar aspectos que no siempre son
visibles en los informes administrativos ya que un servicio puede cumplir con los
tiempos establecidos, pero si el usuario considera que fue mal informado o
tratado con indiferencia, su valoracién serd negativa. En este sentido, la
percepcion se configura como un espejo de la eficacia social del servicio
publico, pues incorpora elementos emocionales, simbdlicos, asi como
comunicacionales que inciden directamente en la relacién entre Estado y

ciudadania (Moreno Trevino etal.,2021).

La incorporacion de la percepcion como criterio de gestion promueve una
cultura organizacional centrada en el ciudadano, lo que implica que las
instituciones deben ser empaticas, receptivas y flexibles frente a las demandas
sociales, fortaleciendo la legitimidad publica, reconociendo al usuario como
un actor activo y no como un receptor pasivo, se promueve una légica de
corresponsabilidad, donde la refroalimentaciéon ciudadana guia las politicas

y servicios hacia modelos mdas humanosy efectivos (Chanchiet al., 2022).

La percepcion del usuario puede revelar inconsistencias entre lo que la
institucion cree estar ofreciendo y lo que efectivamente se recibe, por lo que
esta diferencia entre intencidon y resultado obliga a revisar no solo los
procedimientos, sino también la manera en que se comunican, ejecutan y
supervisan los servicios, por lo que atender a la percepcidn no significa dejar
de lado los estdndares técnicos, sino complementarlos con una dimension

social indispensable para una gestion publica moderna.

El valor de esta categoria se potencia en contextos de baja confianza
instifucional ya que cuando el usuario percibe que sus opiniones son

escuchadas, quejas
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atendidas y experiencias valoradas, se fortalece el vinculo con la institucion y
se legitima su rol, por lo que integrar la percepcidén del usuario en los sistemas
de evaluacidn no solo mejora los servicios, sino que refuerza el compromiso
democrdtico de los organismos puUblicos y eleva la calidad de la interaccidon

Estado-sociedad.

23.17. Evaluacion ciudadana del servicio

Es un mecanismo mediante el cualla poblacion usuaria participa activamente
en la valoracion de la calidad, eficiencia y pertinencia de los servicios
publicos recibidos, por lo cual se reconoce al ciudadano no solo como
receptor de politicas, sino como agente evaluador capaz de aportar criterios,
experiencias y juicios vdlidos sobre la gestion estatal ya que incluir la mirada
de la comunidad permite acercarse a una comprension infegral del
desempeno institucional, superando visiones exclusivamente técnicas (Ramirez
Perez,2021).

Este tipo de evaluacion se implementa mediante instrumentos como
encuestas de satisfaccion, audiencias publicas, observatorios ciudadanos o
mesas de didlogo social, promoviendo una participaciéon informada vy
estructurada, donde las percepciones, reclamos y sugerencias de la poblacion
se sistematizan para identificar fortalezas y debilidades en los servicios
ofrecidos, fomentando una gestion mds fransparente y orientada al
mejoramiento continuo, articulondo la experiencia del usuario con los
procesos internos de la insfitucion (Manjarres Marquez & Salazar Ramos,
2021b).

Uno de los mayores aportes de la evaluacion ciudadana es su capacidad
para impulsar la corresponsabilidad enfre la ciudadania y el Estado,
incentivando una cultura democrdtica donde los usuarios no solo
demandan, sino que también se comprometen con la vigilancia y mejora de

los servicios (Argudo-Pesdntez et al., 2021).

Para garantizar su efectividad, estas evaluaciones deben ser sistemdticas,

accesibles y vinculantes ya que basta con recoger opiniones, sino que es
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necesario generar espacios institucionales donde los resultados sean
analizados y se traduzcan en planes de mejora concretos, por lo que la
retroalimentacion debe convertirse en una heramienta de planificacion que
pemita fomar decisiones informadas y sensibles a las demandas ciudadanas,
evitando que la evaluacion sea meramente simbdlica y se la convierte en un

insrumento real de fransformacién (Torres Celi et al.,, 2024).

La evaluacidon ciudadana representa un puente entre la institucionalidad
publica y las necesidades sociales emergentes, permitiendo detectar con
precision aspectos que los indicadores administrativos no capturan, como la
percepcion de trato digno, la comprension de los procedimientos o la
adecuacion cultural del servicio, por lo que esta informacién, cuando se

gestiona correctamente, amplia la capacidad de respuesta institucional.

Esta aporta legitimidad, impulsa la innovacion reforzando los principios de
responsabilidad social, ya que en escenarios donde la confianza insfitucional
se encuentfra debilitada, estos mecanismos se convierten en vias eficaces
para recuperar credibilidad estableciendo canales sostenibles de
comunicacién con la comunidad, ya que cuando la evaluacion se realiza
por los propios usuarios del servicio no es un complemento menor, sino una
dimension esencial para consolidar un Estado mas justo, eficiente y orientado al

bienestar colectivo.

2.3.18. Enfoque estratégico en servicios bdsicos

Este parte de la necesidad de dlinear la prestacion de estos servicios con las
prioridades sociales detectadas a fravés del diagndstico territorial ya que
lejos de tratarse de acciones aisladas o improvisadas, este enfoque implica una
planificacion estructurada que identifica necesidades criticas definiendo
objetivos de intervencidon con visibon a mediano y largo plazo, todo ello
enfocado en opftimizar recursos disponibles, priorizar sectores vulnerables y
establecer metas claras que respondan a las exigencias ciudadanas (Gomez
SanchezSoto,2023).

Dentro de los principales aportes de este enfoque es la incorporacion de
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herramientas de andlisis que permiten proyectar el crecimiento demogrdfico,
las dindmicas urbanas y cambios en la demanda de agua potable,
saneamiento asi como oftros servicios esenciales, permitiendo anticipar
necesidades para evitar colapsos en la infraestructura o deficiencias en la
cobertura, facilitando la toma de decisiones informadas en la asignacion de
presupuestos, seleccion de tecnologias y formulacion de politicas publicas

ajustadas alarealidad local (Galvez-Berrios et al., 2021).

Esto implica establecer indicadores de desempeno que guien el monitoreo y
evaluacion de los programas ejecutados, lo cual no solo permite verificar el
cumplimiento de metas, sino que también ofrece insumos para redisenar
procesos, corregirdesviaciones y mejorar la eficiencia de la gestion. Esto precisa
de capacidad técnica, voluntad politica y compromiso institucional sostenido,
donde cada accidn responda a un propdsito claramente definido (Cejudo
Garcia et al.,, 2021).

Este fipo de enfoque promueve la articulacion entre niveles de gobierno,
organismos de cooperacion y organizaciones comunitarias donde la
coordinacién de actores y recursos evita duplicidad de esfuerzosy fortalece las
sinergias necesarias para lograr una cobertura mds amplia, equitativa vy
sostenible. Las estrategias no se limitan a construir infraestructura, sino que
incluye procesos educativos, normativos de participacidn ciudadana

(Barrantes Mann et al., 2022).

Adoptar un enfoque estratégico permite a las instituciones anficiparse a los
desafios y construir respuestas integrales, ya que gestionar los servicios bdsicos
reduce la improvisacion, eleva la calidad de la atencion y mejora el impacto
social de las intervenciones, ya que al dejar de lado soluciones parciales o
reactivas, se fomenta una cultura de planificacidon que transforma los servicios

publicos.

1.3.19. Indicadorestécnicos (cobertura, contfinuidad, potabilidad)

Permiten evaluar el desempeno de los servicios puUblicos en términos

operativos, ya que, en el dmbito del agua potable y alcantarilado, fres
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indicadores destacan por su relevancia: cobertura, contfinuidad vy
potabilidad. Cada uno de estos permite dimensionar aspectos esenciales del
servicio facilitfando la toma de decisiones orientadas a mejorar su eficiencia,
equidad, asi como sostenibilidad, por lo que medirlos de manera periddica
garantiza que las instituciones cuenten con evidencia empirica para orientar sus

acciones y ajustar sus poliicas (Tarilo Delgado, 2024).

El indicador de cobertura refleja el porcentaje de poblacidn que tiene
acceso efectivo al servicio, permitiendo idenftificar brechas territoriales y
grupos poblacionales excluidos, asi como medir avances en la universalizacion
del servicio, mientfras que por su parte, la continuidad se refiere al nimero de
horas al dia que el servicio estd disponible, su andlisis evidencia si existe una
prestacion ininterrumpida o silos usuarios enfrentan cortes frecuentes que limitan

el derecho al acceso constante (Gdalvez-Berrios etal., 2021).

Estos indicadores, en conjunto, conforman una base técnica indispensable
para planificar inversiones, ejecutar obras y fortalecer los sistemas de control ya
que no se trata Unicamente de recolectar datos, sino de interpretarlos
para actuar con precision en los puntos criticos del sistema, por lo que una
administracidén que monitorea analiza y responde de manera oportuna a las
variaciones en estos indicadores, demuestra capacidad institucional
comprometida con el bienestar de la poblacién (Pelaez-Gil & lannacone,
2022).

Usar indicadores técnicos permite construir una vision objetiva del estado del
servicio publico, convirtiéndose en procesos operativos en cifras evaluables
gue orientan la gestidon basada en evidencia, por lo que su integracion en los
planes estratégicos fortalece la capacidad institucional para prevenir fallas,

opfimizar recursos y demostrar resultados concretos ante la ciudadania.

Estos indicadores confribuyen a la rendicion de cuentas y a la transparencia
institucional, difundiendo clara y verificable, por lo que las entidades publicas
fortalecen la confianza ciudadana abriendo espacios para la fiscalizacion
social, por lo que os indicadores técnicos no solo miden el desempeno, sino

qgue promueven un modelo de gestion responsable, orientado a resultados de
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manera coherente con los principios de equidad y eficiencia.

1.3.20. Mecanismos de participacion ciudadana

Entre los mecanismos comunes se encuentran los cabildos abiertos,
asambleas barriales, comités de usuarios, presupuestos participativos y audiencias
publicas, lo que permite canalizar demandas, discutir prioridades
estableciendo compromisos conjuntos entre autoridades y comunidad. Es
por ello que es efectivo garantizar condiciones de acceso equitativo,
representacion amplia, asi como mecanismos de seguimiento que den
confinuidad a lo planteado por los participantes, por o que su
implementacion fortalece la apropiacion social de las politicas publicas
(Medrano Sanchez, 2022).

Su funcidn es pedagdgica, ya que incentivan la educacion civica, fortalecen
el tejido social y promueven la corresponsabilidad en el uso de los recursos
publicos, ya que cuando los ciudadanos se sienten escuchados e incluidos en
la toma de decisiones, es mds probable que contribuyan activamente al
cuidado de la infraestructura, la vigilancia del gasto publico asi como la
generacion de propuestas innovadoras para mejorar los servicios,
convirtiéndose en un eje central para construir una gestion publica cercanay

receptiva (Vilchez-Vargas, 2023).

Establecer mecanismos no garantiza su efectividad, por lo que es necesario
que existan condiciones institucionales que respalden el proceso, como la
voluntad politica, marcos normativos claros, recursos logisticos y estrategias de
comunicacidon accesibles, ya que la participacion ciudadana debe ir mds
alld del cumplimiento formal, configurdndose como una prdctica cotidiana
dentfro de las instfituciones publicas, consoliddndose como una herramienta

real de fransformacion social (Incacutipa Limachi, 2021).

Estos deben entenderse como espacios de construccion de poder colectivo
ya que su existencia permite equilibrar la relacion entre gobernantes y
gobernados, generando dindmicas de control horizontal que fortalecen la

democracia, faciitando el didlogo enfre diversos actores, estos mecanismos
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amplion la legitimidad de las decisiones abriendo la posibilidad de construir
politicas publicas inclusivas, sensibles a la diversidad y mejor adaptadas a los

contextosterritoriales.

Consolidar estos mecanismos actia como un termémetro del compromiso
institucional con los principios de gobernanza participativa ya que una
administracidn que promueve activamente estos espacios demuestra una vision
abierta, dispuesta a ser interpelada y corregida desde la ciudadania, por lo
cual no solo enriquecen los procesos decisionales, sino que confribuyen a
redefinir el vinculo enfre el Estado con la sociedad bajo pardmetros de

transparencia, corresponsabilidad y confianza mutua.

2.4, MARCO LEGAL

Como sustento legal del presente estudio fue puntual identificar la perspectiva
legal de esta investigacion sobre la gestion y el servicio publicos, por tal
motivo, a continuacién, se muestra el marco normativo de la presente

investigacion:

Tabla 1. Consfitucion del Ecuador

Articulo Descripcion Aporte
Conslitucié Art. 12: El derecho humano al Fundamenta la consideracion
agua es fundamental e del agua potable como un
nde la irenunciable. El agua derecho esencial, sustentando la
Reboblica constituye patrimonio necesidad de una gestion
P nacional estratégico de uso publica eficiente que garantice
del publico, inalienable, su acceso universal.
imprescriptible y esencial para
Ecuador P P Y P
la vida.

Detalla la competencia que tienen
los gobiernos municipales para la
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Art. 264 "Los gobiernos
municipales tenardn las
siguientes competencias

exclusivas, sin perjuicio de ofras
que determine la ley: [..] 4.
Prestar los servicios publicos de
agua potable, alcantarillado,
fratamiento de agucs residudles, y
los demds determinados por la
ley."

Art. 313: el Estado se reserva el
derecho de administrar, regular,
confrolar y gestionar los sectores
estratégicos [...], incluyendo el
agua.

Art. 315: el Estado constituird
empresas publicas para  la
gestion de sectores estratégicos
y la prestacion de servicios
publicos.

Art. 318: el agua es patrimonio
nacional esfratégico [...] Se
prohibe toda forma de
privatizacién del agua.

Art. 319: "El Estado garantizard la
conservacién, recuperacion y
manejo integral de los recursos
hidricos, cuencas hidrogrdficas y
caudales ecologicos asociados
al ciclo del agua.”

prestacion de servicios de agua
potable y alcantarillado, justificando
de manera legal legalmente la
gestién publica descentfralizada en
el canton.

Reafirma que el agua es un sector
estratégico bajo gestion estatal, o
cual justifica la intervenciéon directa
de empresas publicas.

Legitimiza la existencia de la
direccibn municipal como medio
para gestionar directamente el
servicio.

Respalda el modelo de gestion
publica, excluyendo la posibilidad
de privatizacion y fortaleciendo el rol
del Estado en la garanfia del
derecho al agua.

Detalla la obligatoriedad del Estado
y gobiernos municipales para la
gestion del agua en forma
responsable, asegurando el
abastecimiento  asi  como el
funcionamiento  adecuado  del
alcantarillado dentro de los criterios
de sostenibilidad

Tabla 2. Tratados y conveniosintfernacionales
Tratado y convenio Descripcion Aporte
Asamblea General de Resolucion 64/292: Detalla el marco internacional
las Naciones Unidas "“Reconoce el derecho al donde se reconoce
(2010) agua potable y el acceso al agua potable
saneamiento como un como un derecho de todo el
derecho humano deber del municipio de
esencial MontUfar de

para el pleno disfrute de la
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Pacto Internacional de
Derechos Econdmicos,
Sociales y Culturales
(PIDESC) (2002)

Agenda 2030 para el
Desarrollo Sostenible

Agenda 2030 para el
desarrollo sostenible
(2015).

Declaoracidon de Dublin

viday de todos los derechos
humanos.”

Art. 11 “El derecho humano dl
agua es indispensable para
una vida humana digna.”

Objetivo:  "Garantizar  la
disponibilidad y la gestion
sostenible del agua vy el

saneamiento para todos."

Objetivo 6: "Garantizar la
disponibilidad y la gestion
sostenible del agua, asi como
el saneamiento para todos”

Principio 4: "El agua tiene un

servicios mediante una gestion
publica eficiente.

Argumenta una base
interpretativa legal que obliga
a los Estados a garantizar el
acceso equitativo al igual que

seguro al agua potable,
justificando la intervenciéon del
municipio mediante una

direccion publica.

Resalta el compromiso de los
gobiernos locales en el frabajo
para la mejora del acceso al
agua potable y alcantarillado,
vinculando el objetivo global
con larealidad local.

Formula un marco
internacional de referencia
que compromete a los
gobiernos locales a mejorar el
acceso al agua potable y a
sistemas  de  saneamiento
como el alcantarilado o
manejo de desechos.

Destaca la necesidad de una

sobre el Agua y el valor econdmico en todos sus gestidon eficiente del agua
Desarrollo  Sostenible usos y deberia reconocerse desde los gobiernos locales,
(1992), como un bien econébmico."  considerando tanto su valor
econdmico como la
obligacion de una
administracion publica
sostenible.
Tabla 3. Codigosy normas
Tratado Y Descripcion Aporte
convenio
Codigo Orgdnico Art. 55-d:  “Prestar los servicios Establece la competencia
de Organizacién publicos de agua potable, exclusiva del municipio para

Territorial, alcantarillado, depuracion de aguas prestar servicios de agua
Autonomia y residuales, manejo de desechos potable vy alcantarilado,
Descentralizacion sdlidos, actividades de saneamiento  fundamentando la
(COQOTAD) ambiental y aquellos que establezca existencia de una direccion

laley;

para su gestion directa.

Ofrece una base
interpretativa legal para la
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Art. 132 “La  gestion  del
ordenamiento de cuencaos
hidrogrdficas que de acuerdo con
la Constitucion coresponde a los

gobiernos autdnomos
descentralizados regionadles,

comprende la ejecucidon  de
politicas, normativa regional, la
planificacion hidrica con

participacion de la ciudadania,
especialmente de las juntas de agua
potable y de regantes, asi como la
ejecucion  subsidiaria y recurrente
con los ofros gobiernos autdnomos
descentralizados, de programas vy
proyectos, en coordinaciéon con la
autoridad Unica del agua en su
circunscripcion territorial, de
conformidad con la planificacion,
regulaciones técnicas y confrol que
esta autoridad establezca”.

Art. 137: “Las competencias de
prestacion de servicios publicos de
agua potable, en todas sus fases, las
ejecutardn los gobiernos auténomos
descentralizados municipales con sus
respectivas normativas y dando
cumplimiento a las regulaciones y
politicas nacionales establecidas por
las autoridades correspondientes.
Los servicios que se presten en las
parroquias rurales se  deberdn
coordinar con los  gobiernos
autébnomos  descenfralizados de
estas jurisdicciones ferritoriales y los
organizaciones comunitarias  del
agua existentes en el cantén”.

Art. 283: “La falta de capacidad
técnica o econdmica para la gestion
directa de un servicio publico serd
debidamente justificada por la
auforidad  ejecutiva, ante el
respectivo érgano legislativo local y
la ciudadania, en las condiciones
establecidas en la Constitucion, la
ley y de acuerdo con los

articulacion entre los GAD y
la autoridad hidrica nacional
para gestionar las cuencas,
lo cual influye en el
abastecimiento  del agua
potable y en la sostenibilidad
del sistema de
alcantarillado.

Reafirma que toda la gestion
del agua potable
coresponde al municipio,
desde la captacion hasta la
distribucion, respetando las
normativas nacionales.
Justifica el contfrol local
ejercido a través de una
direcciéon municipal.

Establece que el municipio

solo puede delegar el
servicio si demuestra
incapacidad  técnica o
econdmica. Ademds,

reconoce el papel de las
organizaciones comunitarias
de agua en zonas rurales.

reaulaciones del
regligciones aeH
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Ley Orgdnica de
Recursos  Hidricos,
Usos y
Aprovechamiento
del Agua

Codigo Orgadnico
del Ambiente

competente de la administracion
publica o Gobierno Cenfral que
tenga aftribucion legal en materia de
competencias. La seleccion
comrespondiente deberd realizarse
mediante concurso publico con
excepciéon de la delegaciéon de las
competencias de riego, agua
potable y alcantarillado a
organizaciones comunitarias”.

Art. 561: "La totalidad de Ila
recaudacion  serd para cada
gobierno auténomo descentralizado
municipal o metropolitano. Estos
recursos serdn destinados a la
consfruccion de vivienda de interés
social 'y prioritarioc o a la
infraestructura integral de
saneamiento ambiental, en especidl
al mejoramiento de los servicios
bdsicos de alcantarilado y agua
potable”

Art. 4 ""El agua es un patrimonio
nacionalestratégico de uso publico,
inalienable, imprescriptidle,
inembargable y esencial para la
vida."

Art. 27 "[...] Corresponde a los GAD
Municipales el ejercicio de las
siguientes  facultades  [...]: 10.
Conftrolar el cumplimiento de los
pardmetros ambientales y la
aplicaciéon de normas técnicas de los
componentes agua, suelo, aire y
ruido."

Art. 30 Numeral 7 "Adoptar un
enfoque integral y sistémico que
considere los aspectos sociales,
econdmicos, y ambientales para la
conservacion y el uso sostenible de
cuencas hidrogrdaficas y de recursos
hidricos, en coordinacidén con la
Autoridad Unica del Agua.”

Dispone que los ingresos
municipales se inviertan en
infraestructura de servicios
basicos, garantizando
recursos para mejorar los
sistemas de agua potable y
alcantarillado en Montufar.

Declaora al agua como bien
pUblico de uso prioritario, 1o
que respalda la obligacion
de los gobiernos municipales
de aseguar su acceso
mediante una gestion
pUblica eficiente.

Detalla la obligacion de los
municipios de vigilar los
pardmetros ambientales,
incluyendo el componente
agua, garantizando que la
gestion del agua potable vy el
alcantarillado se realice bajo
normas técnicas, asi como
criterios de sostenibilidad.

Respalda la gestion
ambiental  integrada  del
recurso hidrico, lo que
implica que la prestacion de
agua potable y el
funcionamiento del
alcantarillado deben

coordinarse con los planes
de proteccidén de cuencas
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Art. 138 “La autoridad ambientdl
nacional promoverd el uso eficiente
del agua y su reutilizacion en los
procesos de saneamiento
ambiental.”

Art. 141 “Los prestadores de servicios
de saneamiento deberdn gaorantizar
el tratamiento de aguas residuales
antes de su descarga al ambiente.

Art. 191 "La Avutoridad Ambiental
Nacional o el GAD competente
redlizardn el monitoreo y seguimiento
de la calidad del aire, agua vy suelo

[...]."

Art. 196 "Los GAD Municipales
deberdn contar con la
infraestructura  técnica para la
instalacion de sistemas de
alcantarillado y tfratamiento de
aguas residuales urbanas y rurales

[.]"

hidrograficas, asegurando la
sostenibilidad del servicio.

Refuerza la necesidad de
una gestion ambientalmente
responsable del agua y de
las aguas residuales, lo que
implica una adecuada
administracion del
alcantarillado municipal.

Obliga a los gestores del
alcantarillado a
implementar sistemas de
tratamiento que protejan el
entorno natural, reforzando
la responsabilidad técnica y
legal del municipio en el
manejo de este servicio.

Detalla el control
permanente de la calidad
del agua por parte de los
Municipios y ofras
autoridades, reforzando su
responsabilidad técnica en
asegurar la calidad del agua
suminisrada sumado a la
comrecta gestion de aguas
residuales.

Detalla la obligacion de los
municipios de implementar
sistemas de alcantarillado y

tratamiento de aguas
residuales, justificando la
inversion en infraestructura

mediante empresas publicas
municipales que garanticen
su funcionamiento técnico vy
normativo.

63



II. METODOLOGIA
3.1. ENFOQUE METODOLOGICO

311, Enfoque

. Cuadlitativo

El presente estudio fue de cardcter cudalitativo debido que se recopilo
informacién primaria no numeérica, en este sentido, el enfoque cualitativo se ha
establecido como "un procedimiento de la investigacidon cientifica que
permite la recopilacion y utilizacion de informacién no numeérica, permitiendo
de esta manera describir un fendmeno de estudio con la ayuda de técnicas

de recoleccién de datos como la enfrevista” (Pina, 2023, p.25).

Mediante este enfoque se pudo comprender a profundidad el problema del
estudio, es decir, como se encuentra actualmente la gestion logistica en la
direccidn municipal de agua potable del cantdn Montufar, ademds de
identificar la perspectiva de los usuarios frente a la gestion que se lleva a cabo
en esta institucion, permitiendo de esta manera analizar toda la informacion
no numeérica y establecer una comprensidn contextualizada con respecto a
la realidad; para ello, se pudo obtener informacidn cudalitativa, esto pro medio
de enfrevistas que fueron aplicadas a las autoridades y funciones de la
direcciéon municipal de agua potable y alcantarillado en el cantén Montufar,
en donde se pudo andalizar e interpretar esta informacion para obtener un
escenario amplio y detallado sobre las funciones y procedimiento que realiza
esta organizacion en la atencidén y solucionar de los requerimientos

ciudadanos.
. Cuantitativo

El enfoque cuantitativo es caracterizado por el interés ende este en
cuantificar los fendmenos sociales recurriendo a la recoleccion y andlisis de
datos numéricos, permitiendo establecer patrones de comportamiento a

partir de muestras representativas, utilizando para lo cual utiliza instrumentos
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estandarizados que garantizan tanto la objetividad como replicabilidad de
los resultados, por lo que mediante el andilisis estadistico se puede interpretar

la informacidn recabada,
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facilitando asi la formulacion de conclusiones basadas en evidencias

empiricas (Guerrero,2022).

Este enfoque sigue una loégica deductiva en la que se parte de hipotesis
previamente planteadas, mismas que son contrastadas mediante técnicas
estadisticas buscando la generalizacion de los hallazgos a una poblacion
amplia, priorizando la precision en la medicidn de cada variable estudiada. Es
por ello que, el uso de escalas de medicidbn o cuestionarios estructurados
minimizan el sesgo en la recoleccion de dafos, lo que asegura resultados

confiablesy vdlidos (Vdazquez & Cuestas, 2023).

Se empled este enfoque para medir la percepcidon de los usuarios respecto a
la calidad del servicio de agua potable y alcantarilado en el cantéon
MontUfar mediante la aplicacion de encuestas estructuradas, se
recolectando datos numeéricos que permitieron describir tendencias y niveles
de safisfaccion, luego de ello se procesd la informacion mediante técnicas
estadisticas descriptivas, logrando asi interpretar los resultados con base en

evidencias objetivas.

312, Tipodelnvestigacion
3.1.2.1. Descriptiva

Es un enfoque metodoldgico que se cenfra en observar, registrar y analizar
fendmenos tal como ocurren en su contexto natural, sin intervenir en ellos
buscando detallar las caracteristicas, condiciones o relaciones existentes
entre variables, permitiendo obtener una visibn clara y precisa del objeto de

estudio sin manipulacion experimental (Ferndndez Navasetal.,2022).

Permitio identificar como se estd gestionando el servicio de agua potable y
alcantarilado en el cantén Montufar, describiendo sus condiciones actuales,
niveles de cobertura, eficiencia operativa y percepcion civdadana,
facilitando una comprensidon objetiva del fendmeno, lo que sirvid como base
para decisiones técnicas, administrativas o futuras propuestas de mejora
institucional.
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3.1.22. Bibliografica/documental

Se basa en la revision, andlisis y recopilacidon de informacidn proveniente de
fuentes documentales como libros, arficulos cienfificos, leyes, normas o
documentos oficiales permitiendo construir un marco tedrico sdlido que

respalde la comprensién del

fendmeno investigado, fundamentando los hallazgos mediante el
conocimiento previamente publicado por autores especializados (Alegre Britez,
2022).

Facilitd el andilisis sobre la gestion del agua potable y alcantarilado en
MontUfar mediante la consulta de legislacion nacional, fratados
internacionales, teorias administrativas y estudios previos, proporcionando

una base documental para comparar realidades.
3.1.23. Investigacion de campo

Se basa en la obtencidon directa de informacién desde el lugar donde ocurre
el fendmeno estudiado, implicando la interaccidén con la realidad mediante
la observacién, encuestas, entrevistas u otros métodos aplicados en el
entorno especificos con la finalidad de recolectar datos primarios reales que

reflejen las condiciones actuales del objeto de estudio (MoraRamirez, 2022).

Permitid la recopilacion de informacion actualizada sobre la prestacion del
servicio de agua potable y alcantarilado en Montufar mediante el contacto
directo con usuarios, funcionarios o documentos locales, se obtiene una
vision concreta de la gestion municipal, facilitando el andlisis comparativo

con los marcos normativos tedricos previamente revisados.

3.2. IDEA A DEFENDER

La gestion publica de direccion municipal de agua potable y alcantarillado

de Montufarincide en la eficiente prestacion de losServicios PUblicos.
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3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

331, Definicion de variables

e Variableindependiente: Gestion Publica

“Una consecucion de actividades o procedimientos que readlizan las
entidades de gobierno mediante una administracion publica eficiente que
cumpla con las necesidades sociales, para ello, infegran una serie de

recursos disponibles” (Adrianzénetal., 2023,0.24).

e Variable dependiente: Servicios PUblicos

“Procesos que satisfacen las necesidades de la sociedad de forma colectiva,
continua y permanente, mediante la regulacion, direccidon y el control del

poder del Estado, por estarazdon el gobierno pretende la preservacion del orden

y garantizar su cumplimiento” (Albuja,2021,p.25).
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332  Operacionalizaciéon de variables

Tabla 4. Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLES DIMENSION INDICADOR TECNICA INSTRUMENTO
Planificacidn Existencia de planes Encuesta
Ni lé)perc’rivlc')s' ; Entrevist Cuestionario
iveldecumplimiento nirevista estructurado
entre entre Guia de
ploe?gfuocciéonn Y enfrevista
Inclusibn delservicioen el Enfrevista Guia de
plan de desarrollo enfrevista
Organizacion cantonal .
Entrevista Guia d
Funcionarios que enﬁlecvis’roe
identificanclaramente Entrevista Guia de
la estructura enfrevista
institucional
Coordinacidén entre Enfrevista Guia de
departamentos enfrevista
NUmero de unidades
técnicas activas
relacionadas con el Guia d
servicio Entrevista via ae
enfrevista
Encuesta ) )
Administracic Cuestionario
ministracion
Porcentaje del esfructurado
presupuesto municipal i
destinado al servicio Entrevista Guia de
enfrevista
Nivelde
aceptaciéon hacia
el personal técnico Guia de
Evaluacion .
control Y NUmero de Enfrevista enfrevista
procedimientos
administrativos i
documentadosy Guia de
aplicados Enfrevista enfrevista
Guia de
enfrevista

Frecuencia de
supervisibndelservicio
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Variable

independiente

Gestion
PUblica.

Variable
dependient
e Servicios

publicos

Participaciony

transparencia

Cobertura

Continuida
d del
servicio

(nUmerodecontroles
al ano)

Usodeindicadores
técnicos de
evaluacion

NUmerode auditorias
realizadas en los
Ultfimos dos anos

Ciudadanos que han
asistidoarendiciones
de cuentas

Ciudadanos que
afirmanteneracceso
ainformacién del
servicio
procesos
participativos abiertos
alpublicoenelultimo
ano

% de ciudadanos que
disponende conexion
al servicio de agua
potable

Viviendas conectadaos
al sistema de
alcantarillado

Extension territorial
cubierta por los
sistemasde aguay
alcantarillado

NUmero de
interrupciones del
serviciode aguaenel
Ultimo mes

Promediode horasde
uUso servicio diario de
agua potable

Encuesta

Encuesta

Entrevista

Encuesta

Entrevista

Entrevista

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Cuestionario
esfructurado

Cuestionario
esfructurado

Guia de
entrevista

Cuestionario
esfructurado

Guia de
enfrevista

Guia de
enfrevista

Cuestionario
Cuestionario

estructurado

Cuestionario
estructuraodo
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Frecuenciade fallas
técnicasregistradas
en los servicios
Calidad
percibida Nivel de aceptacion
delservicio de agua
potable y

alcantarillado

Usuariosquereportan
malos olores, color o
sabor en el agua.

Nivel de aceptacion
de los usuarios hacia
la resolucion de
problemas

Tiempo promedio de
atencion a reportes
de fugas o danos

Tiempode
respuesta

Porcentaje de
ciudadanos que
recibieron atenciénen
menosde 48horastras
elreporte

Existencia de
protocolos de
atenciényreparacion
de emergencias

Satisfaccion
ciudadana

Porcentaje de
ciudadanos
satisfechos con el
servicioengenerd

Cuestionario

estructurado
Encuesta
Encuesta Cuestionario
estructurado
Encuesta
Cuestionario
estructurado
Encuesta
Cuestionario
estructurado
Entrevista
Guia de
entrevista
Encuesta
Cuestionario
estructurado
Encuesta
Guia de
entrevista
Encuesta Guia de
entrevista
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Nivelde satisfaccion
conla presidony
caudal del agua

Frecuenciade quejas
presentadas por los
ciudadanos al
municipio

3.4. METODOS UTILIZADOS
341, Inductivo

Se basa en el andlisis de datos concretos recolectados durante la
investigacion, permitiendo construir generalizaciones o inferencias que explican
fendmenos, siendo Util para identificar patrones, relaciones y comportamientos
comunes en situaciones especificas sin necesidad de una hipdtesis previa

(FerndndezNavasetal., 2022).

Permitié generalizar los hallazgos obtenidos en el estudio de la gestion del
agua potable y alcantarilado en MontiUfar partfiendo de la informacion
recabada directamente en el enftorno local, se pueden establecer
conclusiones aplicables a la gestibn publica del servicio, identificando
comportamientos comunes, deficiencias operativas o fortalezas que sirven

comoreferencia paraelandlisisinstitucional.
342, Andlitico

Combina dos procesos: el analitico, que descompone el objeto de estudio en
partes para entender su estructura; y el sintético, integrando esos elementos
para comprender el fodo, permitiendo estudiar los componentes individuales
de un fendmeno, y luego unirlos para formar una visibn completa vy
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comprensiva del objeto investigado (Ferndndez-Navasetal.,2021).

Permiti® examinar por separado los aspectos normativos, técnicos y administrativos
de la gestion del agua y alcantarilado en Montifar, obteniendo una
vision estructurada y coherente del funcionamiento del sistema, facilitando el
andlisis global del servicio, sus implicaciones institucionales y la relacion entre los

distintos factores que lo conforman.
3.4.3 Sintético

Segun Juan Amos Comenio (Comenius) senala que “El método sintético
consiste en proceder reuniendo las partes para formar el todo, de modo que

lo simple se combine hasta producir un conocimiento completo.”

Comenio defendia que la sintesis permite comprender la unidad a partir de

elementos fragmentados.
3.4.4. Técnicas e instrumentos
e Encuesta

Es una técnica aplicada a una muestra representativa permitiendo obtener
informacidén cuantitativa sobre opiniones, percepciones o comportamientos
de una poblacion, siendo Util en estudios descriptivos, ya que recoge datos

de forma sistemdatica, rapida y replicable (Jiménez Chaves, 2021).

Para obtener informacion sobre la actual gestion publica y la prestacion del
servicio en la direccidén de agua potable y alcantarillado de Montufar- se utilizd
una encuesta dirigida a los usuarios del agua potable y alcantarilla, en este
caso a la poblaciéon del cantén Montufar, siendo los principales receptores del

servicio publico.
e Enfrevista
Esta puede ser estructurada, semiestructurada o libre, y permite explorar

percepciones, experiencias, argumentos o conocimientos de actores

implicados en elfendmeno estudiado (Jiménez Chaves, 2021).

Permitid recolectar informacidon amplia y detallada sobre la actual gestion
publicay los servicios publicos, para ello se utilizd una guia de entrevista que fue
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dirigida alas autoridades y personal que labora en direccion de agua potable

y alcantarillado de Montufar, para su posterior andlisisde forma objetiva.

3.5. ANALISIS ESTADISTICO
351, Poblaciony Muestra
e Poblacidon

La poblacién de estudio fueron la poblacion del cantdén Montufar, siendo los
principales usuarios del agua potable y alcantarilado y los beneficiarios del
servicio de la direccion municipal de Montufar; ademds las autoridades de
esta institucion publica; para ello, se ufilizé a la poblacidon de 20 a é4 anos,
debido que segun INEC maneja este rango de edades para la estratificacion
de la muestra, también la poblacién fueron los funcionarios publicos de esta
empresa. Por tal motivo, a continuaciéon, se exhibe la poblacién del cantén
Montufar mediante proyecciones al ano 2023 siendo un total de 30.788

habitantes segun el Instituto de Estadisticas y Censos.
e Muestira

Calculo

muestral

Donde:

N: Poblacion o universo (30.788)

Z:Nivel de confianza (95%, equivalente a0,96)

e Eror muestral  (5%)

p: Proporcion de aceptacion (0,5)

q:Proporcionderechazo (0,5)
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0.9216+0,5+ 0,5+ 30.788
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70935557
" 7779304
n= 379

Conunniveldeconfianzadel?5%yunerrordel5%eltotaldeinformantesdel

cantdon Montufar son del 379.

IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. RESULTADOS

41.1. Resultados de Entrevistas

Tabla 5 Resultado entrevista informante 1

Nombre: Dr. Raul Lucero

Cargo: Alcalde del Cantdon Montufar
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sQué estrategias

ha implementado
suU administracion para
mejorar la cobertura 'y
calidad del servicio de
acuverdo con el Art 7?3 del

reglamento de la LOSEP?

¢Cudles considera que son
los principales desafios
financieros y técnicos que
enfrenta el municipio en este
ambito?

¢Coémo se articula la
planificacion de obras de aguay
alcantarillado con los planes de
desarrollo cantonal y paroquial
de acuerdo con lo dispuesto en
el Art, 42 del PDOT?

En cumplimiento del Artf; 3 del reglamento de la
LOSEP, nuesira administracion ha
implementado  diversas  estrategias  para
optimizar la cobertura y mejorar la calidad del
servicio de agua potable y alcantarillado
fortaleciendo la planificacion técnica vy
operativa mediante diagndsticos peridodicos
del sistema, priorizando obras de ampliacion
en las zonas de dificli acceso vy
mantenimiento integral de las redes
existentes. También se ha promovido la
capacitacion constante del personal
municipal para asegurar una atenciéon
oportuna y con estdndares de calidad, en
coherencia con los principios de
profesionalismo y tfransparencia establecidos
en la normativa.

Uno de los principales desafios que enfrenta
el municipio en este dmbito es la limitacion
de los recursos financieros para cubrir los
costos de operacidn, mantenimiento vy
ampliacion de la infraestructura de agua
potable y alcantarilado. En el aspecto
técnico, el reto esta modernizar los sistemas
existentes mejorando la eficiencia en la
distribucidn del agua. Pese a estas
dificultades la administracidn  municipal
continla gestionando recursos externos,
fortaleciendo y priorzando  proyectos
estratégicos que permiten avanzar hacia
un servicio de calidad.

Se arficula de manera directa con los
objetivos y lineamientos de desarrollo
cantonal y parroquial. Ya que esta
coordinacién permite que los proyectos de
infraestructura respondan a las verdaderas
necesidades de la poblacidn y se integran
de forma coherente al modelo de
ordenamiento territorial. Este proceso se realiza
un frabajo coordinado con los gobiernos
parroquiales, de esta forma, las obras

proyectadas no solo buscan optimizar la
prestacidn del servicio, sino también
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¢Cudl es el estado actual de
la infraestructura del sistema

de agua potable y
alcantarillado en el cantén
Montifar?

¢Qué indicadores utiliza la
direccion para medir la
eficiencia operativa del

servicio tal como lo establece
al Art 46 del reglamento de la
LOSEP?

¢Cudles son los principales
procedimientos de
fiscalizaciéon que se aplican
en las obras de agua vy
alcantarillado?

promoviendo una distribucién equitativa de
los recursosyundesarrollolocal.
Actualmente, la infraestructura del sistema
de agua potable y alcantarillado presenta
avances significativos, contamos con
tanques de agua potable con una amplia
cobertura para satisfacer las necesidad vy
legar a los sectores mds vulnerables,
aungue aun existen sectores que requieren
rehabilitacion y ampliaciéon. Es decir, en las
zonas urbanas, el servicio es estable y
cuenta con mantenimiento constante,
mientras que en las zonas rurales se continba
trabajondo en proyectos de mejora vy
extension de redes.

Conforme a los establecido en el Art ;46 de
la LOSEP, permite medir el cumplimiento de
los objetivos institucionales y la calidad del
servicio brindado. Enfre ellos se considera
aspectos como la Cobertura y continuidad
del servicio, la calidad del aguaq, el control
de pérdida en la red, el fiempo de
atencion a reclamos ciudadanos y el
grado de safisfaccion de los usuarios. Es
decir, estos pardmetros facilitan una gestion
mas eficiente, fransparente y orientada a
mejorar la prestacion del servicio publico.

Es garantizar la fransparencia, la calidad
técnica y el cumplimiento de las
normativas vigentes. Para ellos se realizan
inspecciones  periddicas en  campo,
revisiones técnicas y financieras, asi como
el confrol de la correcta utilizacion de
materiales y recursos. Ademds, la Direccidon
de Obras Publicas y la Unidad de
Fiscalizaciéon Municipal se realizan
evaluaciones periddicas para asegurar que
cada proyecto se ejecute conforme a las
especificaciones técnicas y  estudios
aprobados garantizando obras eficientes y

durode_ros al servicio de la
comunidad.
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Andilisis e Interpretacion : De acuerdo al alcalde existe una gestién orientada all
cumplimiento normativo, aunque dejan ver brechas estructurales que limitan
el impacto real en la prestacion del servicio ya que la insistencia en
indicadores de cobertura, satisfaccion y ampliacion revela que el municipio
opera bajo un modelo técnico fradicional que prioriza metas visibles, sin
profundizar en mecanismos de evaluacibn que permitan corregir
ineficiencias persistentes en distribucién, mantenimiento o captacion de
recursos. El diagndstico periddico y capacitacion expone un esfuerzo

administrativo, aunque sin claridad sobre la sostenibilidad

financiera requerida para sostener mejoras a largo plazo, como en zonas

rurales donde lasintervenciones siguen siendo parciales.

Se observa que la artficulacion con el PDOT se describe como ajustada a la
planificacion territorial, pero sin evidencia de un sistema de retroalimentacion
que incorpore las necesidades emergentes de la poblacién. Reconocer
limitaciones técnicas y presupuestarias confirma que la gestion publica
enfrenta escenarios de presion estructural que obligan a priorizar obras sobre
procesos de modernizacion integral. Aungque se enumera indicadores de
eficiencia y mecanismos de fiscalizacion, no detalla como estos se fransforman
en decisiones operativas capaces de disminuir pérdidas, mejorar tiempos de
respuesta o asegurar calidad uniforme, reflejando una gestion que avanza,
pero que aun opera por debajo del estdndar que demanda un servicio

publico estratégico como el agua potable.
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Tabla é Resultado entrevista informante 2 Nombre;

Ing. Rubén Erazo

Cargo: Jefe de Fiscalizacion

¢Qué estrategias ha
implementado su
administracion para mejorar
la cobertura y calidad del
servicio de acuerdo con el
Art

723 del
LOSEP?

reglamento de la

Segun el Art; 3 de la LOSEP la administracion
ha implementado estrategias orientadas a
fortalecer la cobertura. Entre las principales
acciones se destacan la modernizacion de las
redes y sistemas de distribucidn o
rehabilitacion de infraestructura antiguas, la
incorporacién de tecnologia para el control y
monitoreo del servicio, y la capacitacion del
personal técnica, optimizando y garantizando
un servicio continuo, seguro y de calidad.

Concuerdo con el Sr, Alcalde se relacionan con la

¢Cudles considera que son
los principales desafios
financieros y técnicos que
enfrenta el municipio en
este dmbito?

¢Como se articula la
planificacion de obras de
agua y alcantarillado con
los planes de desarrollo
cantonal y parroquial de
acuverdo con lo dispuesto
en el Art, 42 del PDOT?

¢Cudl es el estado actual dep

la infraestructura del sistema
de agua potable
alcantarillado en el canton

ero con
ampliacidén que el municipio cuenta con tanques
_Ydereserva y amacenamiento, redes principales

limitada disponibilidad de recursos
econdmicos para ejecutar obras de gran
magnitud y la necesidad de modernizar la
infraestructura existente. La falta de equipos
especializados y el personal técnico
capacitado, lo que dificulta una atenciéon
mds eficiente.

De acuerdo con lo establecido en el Art; del
PDOT, se coordina de manera integral entre las

distintas  direcciones municipales y los
gobiernos parroquiales. Ademds, se
consideran criterios técnicos,  sociales

ambientales para asegurar que las obras
contribuyan al desarrollo  equiliorado vy
sostenible del territorio.

Podria decir que lainfraestructura es funcional,
necesidades de mejoramiento

y plantas de tfratamiento operativas que garantizan
el servicio en la mayoria delas
ZoNnas

Montuofar?
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¢Qué indicadores utiliza la
direccion para medir la
eficiencia operativa del
servicio tal como o
establece al Art 46 del
reglamento de la LOSEP?

sCudles son los principales
procedimientos

d
e fiscalizacion que se
aplican en las obras de
agua y alcantarillado?

Los indicadores varian ,se analiza la eficiencia
operativa del servicio a través de indicadores
de tipo técnico y de gestidon, la contfinuidad
del suministro el cual evalla la cantidad de
horas o dias en que el servicio se presta de
manera interrumpida, la calidad y confinuidad
del servicio, el porcentaje de pérdidas en las
redes, el eficiencia operativa y financiero
Jfiempo de atencidon a los reclamos vy el nivel
de satisfaccion de los usuarios consideraria el
indice depérdidaso fugasenlared

. fiempo respuesta ante reclamos vy
emergencias, Estos pardmetros permiten
valorar el rendimiento institucional y asegurar
una gestion transparente y eficaz en la
prestacion del servicio de agua potable vy
alcantarillado.

Como jefe de Fiscalizacién, los procedimientos
de fiscalizacidon implementados tienen como
propodsito asegurar la comecta ejecucion
técnica de las obras, el uso responsable de los
recursos y el cumplimiento de las normas
establecidas. Para ello, se lleva a cabo un
confrol permanente en todas las fases del
proyecto, desde su planificacion inicial hasta la
enfrega final.

La Unidad de Fiscalizacion Municipal junto con
la Direccion de Obras Publicas realizan visitas
e inspecciones periddicas en el campo,
verificando que las obras se desarrollen de
acuerdo con los planos, especificaciones
técnicas y cronogramas aprobados. Ademds,
se ejecutan controles administrativos vy
financieros para supervisar la adecuada
utilizacidn de materiales, equipos y personal,
garantizando que los contratistas cumplan
con los estdndares de calidad y seguridad
requeridos.

De igual forma, se elaboran informes técnicos
de avance y confrol, los cuales permiten
identificar oportunamente desviaciones o
problemas y aplicar las acciones correctivas
necesarias. Todo este proceso busca
fortalecer la tfransparencia, la eficiencia y la
rendicidon de cuentas institucional, asegurando
que cada obra contribuya al mejoramiento
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Andlisis e Interpretacion: Se observa una estructura operativa que prioriza el confrol
formal de los procesos, aungque también revelan limitaciones que afectan la
capacidad del municipio para sostener mejoras sostenidas en el servicio. Su
énfasis en auditorias, inspecciones y verificaciones técnicas sugiere una
fiscalizacion activa, pero la ausencia de mecanismos de evaluacion
independientes o métricas vinculantes expone que el sistema puede
depender en exceso del criterio interno, disminuyendo su capacidad para
corregir fallas recurrentes. Se concuerda con el alcalde en cuanto a
restricciones financieras y tecnoldgicas indicando que la fiscalizacion se
desarrolla en un contexto de recursos insuficientes, o que impide una
supervision rigurosa limitando la  implementacion de tecnologias de
monitoreo que podrian disminuir pérdidas y mejorar la respuesta ante

emergencias.

A pesar de que se menciona la coordinacién con los gobiernos paroquiales,
no expone si existe un procedimiento que garantfice la integracién de
diagndsticos comunitarios o retroalimentacién ciudadana, dejando un vacio
en la dimensidn participativa del control publico. Su referencia a infraestructura
"funcional" sin detallar niveles de eficiencia, antigiedad o vulnerabilidad
senala que aun no existe un sistema de evaluacidon que relacione el estado
real de las redes con la calidad del servicio enfregado. Es asi como se identifica
una gestion que cumple con los requisitos bdsicos de fiscalizacion pero que
todavia no logra consolidar una supervision capaz de anticipar problemas,
disminuir riesgos estructurales 0 generar mejoras sostenidas en el sistema de agua

potable del cantdn Montufar

Tabla 7 Resultado entrevista informante 3

Nombre: Ing. Patricio Caicedo
Cargo:Directorde Agua
Potable

81



(Qué estrategias ha
implementado suU
administraciéon para mejorar
la cobertura y calidad del
servicio de acuerdoconel Art
73 del reglamento de Ila
LOSEP?

¢Cudles considera que son

los principales desafios
obsolescencia tecnoldgica
de la infraestructura lao
financieros y técnicos que
enfrenta el municipio en este
ambito?

¢Coémo se arficula la
planificacion de obras de
agua y alcantarillado con los
planes de desarrollo cantonal
y parroquial de acuerdo con
lo dispuesto en el Ar, 42 del
PDOT?

¢Cudl es el estado actual de
la infraestructura del sistema
de agua potable y
alcantarilado en el cantén
Montufar?

¢Qué indicadores utiliza la
direccion para medir la
eficiencia operativa del
servicio tal como lo establece
al Art 46 del reglamento de la
LOSEP?

¢Cudles son los principales
procedimientos de
fiscalizacion que se aplican
en las obras de agua y
alcantarillado?

Se ha implementado infraestructura la opfimizacion
de los recursos programas de mantenimiento
preventivo campanas de concienciacion
ciudadana y el uso de tecnologia para el monitoreo
en tiempo real todo esto se enmmarca en lo
establecido por el articulo 3 del reglamento de la
LOSEP

Los principales desafios son la limitacidon de
presupuestos para mantenimiento y expansion la

dificultad para acceder a financiamiento externo y
la necesidad de capacitacidon continua del
personal, fambién se pueden mencionar retos como
la gestion eficiente de los recursos hidricos y la
adaptacién al cambio climdtico.

Y alcantarilado se alinean con los planes de
desarrollo cantonal y parroquial asegurando que las
inversiones y proyectos estén en coherencia con las
prioridades y necesidades del cantéon vy las
parroquias esto  implica una  coordinacion
inferinstitucional la integracion de objefivos y la
coherencia en la asignacion de recursos

Los indicadores que se utiliza para poder medir la
eficiencia esla cobertura del servicio, la continuidad
en el suministro la eficiencia en la gestiéon de
pérdidas de agua la calidad del agua suministrada
y la satisfaccion de los usuarios todo esto en linea
con lo que establece el articulo 46 del reglamento
de la LOSEP

Revisando aspectos como la antigledad de las
redes el nivel de mantenimiento las zonas con mayor
incidencia de averios y la capacidad de la
infraestructura para atender la demanda actual
también se considerarian los informes técnicos vy las
recomendaciones para futuras mejoras.

Los principales procesos de direccion de agua
incluyen inspecciones periddicas para verificar el
cumplimiento de las normativas auditorias técnicas
de los procesos constructivos muestreos y andlisis de
calidad de los materiales y del agua y también la
revision de la documentaciéon técnica y los informes
de avance todo esto asegurard que las obras se
realicen con calidad transparencia y cumpliendo

conlosestdndares establecidos.
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Andlisis e Interpretacién : Se evidencia una gestién centrada en el
cumplimiento normativo y el uso de indicadores formales, aunque dejan
entrever vacios que condicionan la capacidad técnica del sistema. Se hace
énfasis en auditorias, monitoreo en tiempo real o mantenimiento preventivo
indicando un enfoque dalineado con buenas prdcticas operativas; sin
embargo, no se observa una estrategia integral que aborde de manera
estructural la obsolescencia de las redes o la insuficiente capacidad para
expandir infraestructura hacia sectores con mayor rezago. La direccion
opera baijo restricciones que limitan la implementaciéon de mejoras de fondo
y obligan a priorizar acciones inmediatas antes que transformaciones de

largo alcance.

Aunqgue se menciona coordinacion con los planes cantonales y parroquiales,
no detalla cémo se gestiona la priorizacién de obras ni qué criterios permiten
equilibrar demandas comunitarias con  disponibilidad  presupuestaria,
indicando un proceso de planificacion que podria depender de la gestion
inferna madas que de un andlisis sistemdatico de necesidades territoriales. Se
observa que la evaluacidon de eficiencia se concentra en indicadores
operativos cldsicos sin incorporar mediciones de resiliencia del sistema,
vulnerabilidad hidrica o sostenibilidad técnica, elementos indispensables para
anficipar riesgos derivados del cambio climatfico o el crecimiento urbano.
Aunqgue se describen procedimientos de fiscalizacion, no especifica como se
gestionan las observaciones ni qué mecanismos aseguran que las obras
respondan a estdndares superioresy no solo alcumplimiento minimo, limitando

la posibilidad de garantizarmejorassostenidasen elservicio.

Tabla 8 Resultado entrevista informante 4

Nombre: Ing. Rubén Padilla
Cargo: Laboratorista
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¢Qué estrategias

ha
implementado su
administracion para mejorar
la cobertura y calidad del
servicio de acuerdo con el
Art 7?3 del reglamento de la

LOSEP?

¢Cudles considera que son
los principales desafios
financieros y técnicos que
enfrenta el municipio en este
ambito?

¢Como  se  articula la
planificacion de obras de
agua y alcantarillado con los
planes de desarrollo
cantonal y parroquial de
acuerdo con lo dispuesto en
el Art, 42 del PDOT?

¢Cudl es el estado actual de
la infraestructura del sistema
de agua potable y
alcantarillado en el cantén
Montofar?

Instalacion ha adoptado diversas medidas para
mejorar la cobertura y la calidad del servicio estas
incluyen la modernizaciéon de la infraestructura la
implementacion de tecnologias mds avanzadas para
el monitoreo de la calidad del agua y programas de
capacitacion continua para el personal todo esto en
concordancia con lo establecido en el articulo 3 del
reglamento de la LOSEP

Referente a los desafios financieros que enfrenta
el municipio de Montufar destacan la limitacion
de recursos para financiar proyectos de
expansion y modernizacion, asi como la
necesidad de asegurar un presupuesto sostenible
a largo plazo desde el punto de vista técnico los
retos incluyen la actualizacion de la
infraestructura existente la adopcidon de nuevas
tecnologias para el monitoreo y la calidad del

servicio y la capacitacion continua  del
personal para enfrentar estos avances.
La planificacion de obras de agua vy

alcantarillado se articula estrechamente con los
planes de desarrollo cantonal y parroquial
conforme el artficulo 42 del PDOT, implica que
las inversiones y proyectos se alineen con las
necesidades y  prioridades del  territorio
garantizando  una  coherencia entre el
desarrollo urbano y rural de esta manera se
asegura que los proyectos de infraestructura
respondan a un plan integral y sostenible

Se encuentra en un estado mixto algunas dreas
cuentan con infraestructura moderna vy bien
mantenida mientras que ofras requieren
mejoras significativas y modernizacion en
general se estan llevando a cabo esfuerzos para
actualizary optimizar la red, pero todavia hay
retos en términos de cobertura y calidad tiene
algunas zonas
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¢Qué indicadores utiliza la

direccion para medir la
eficiencia operativa del
servicio tal como lo
establece al Art 46 del

reglamento de la LOSEP?

¢Cudles son los principales
procedimientos de
fiscalizacion que se aplican
en las obras de agua y
alcantarillado?

Para medir la eficiencia operativa del servicio
la direccion utiliza diversos

indicadores como la
continuidad del suministro la calidad del agua
la cobertura del servicio y la eficiencia en la
gestion de losrecursos fodos estos pardmetros estdn
establecidos en el articulo 46 del reglamento de
LOSEP permiten evaluarde maneraintegral el
desempeno delsistema

Los principales procedimientos de fiscalizacion en
las obras de agua y alcantarillado incluyen la
supervision técnica durante la construccion el
controlde calidad de los materiales y de los
procesos la verificacion del cumplimiento de las
normativas ambientales y de seguridad y la
revision de la documentacion técnica todo esto
asegura que las obras se realicen de acuerdo
con los estandares de calidad y eficiencia
requeridos

Andlisis e Interpretacion: Se evidencia una vision centrada en los pardmetros

técnicos de calidad del agua, aunque también dejan claro que el sistema

enfrenta limitaciones estructurales que tfrascienden el dmbito del laboratorio.

Existe un compromiso con el control de calidad, pero no menciona la

existencia de protocolos que permitan relacionar los resultados de laboratorio

con decisiones estratégicas sobre mantenimiento, priorizacion de inversiones o

reemplazo de infraesfructura, lo que sugiere una desconexién entre la vigilancia

técnica y la gestion operativa. Se senala que la infraestructura presenta un

estado  mixto,

reconoce desigualdades

territoriales que requieren

intfervenciones diferenciadas, pero no detalla coémo se gestionan los riesgos

en zonas donde la calidad del agua podria estar mds comprometida.

La referencia a desafios financieros y tecnoldgicos plantea un panorama

institucional en el que la actuadlizacidbn de equipos analiticos con la
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capacitacion del personal sigue siendo condiciones pendientes, lo que puede
limitar la precision de los confroles y, por ende, la seguridad del servicio. Existen
procedimientos de fiscalizacion y cumplimiento normativo, no menciona
mecanismos de tfrazabilidad que permitan verificar si las observaciones
técnicas derivan en correcciones efectivas, dejando abierta la posibilidad de
que ciertos problemas se mantengan sin ser resueltos. Se plantea un sistema
que redliza controles formales de calidad, pero que aun necesita integrar los
resulfados de laboratforio dentro de un modelo de gestion mds robusto y
preventivo para garantizar la prestacion confiable del servicio en todo el
cantén Montufar.

4.1.1. Resultados de las Encuestas

1. ¢En que rago de edad se encuentra?

= 18-24
m25-34
m 3544

45-54
m 5564

M 65 0 mas

Figura 1. Edad

Analisis e interpretacion

Se muestra una mayor concentracion en los rangos de 25 a 34 anos (27 %) y de 35 a
44 anos (22 %) lo que evidencia que la parficipaciéon ciudadana en torno al
servicio de agua potable y alcantarillado se encuentra mayoritariomente
representada por personas en edad laboral activa, lo que sugiere una
percepcion mads prdctica sobre la eficiencia y la continuidad del servicio. La
presencia moderada de grupos entre 45y 64 anos (33 % combinados) refuerza
la parficipacion de quienes han mantenido una residencia estable y poseen
experiencia directa con los cambios en la gestidn municipal. Sin embargo, el

bajo porcentaje de personas de 65 anos o més (5 %) indica una limitada inclusidon
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del grupo etario mds vulnerable, cuya opinidn resulta clave por su
dependencia del acceso permanente al agua y del adecuado

funcionamiento del alcantarillado.

2. ;Cudl es su género con el que se identifica?

B Masculino
B Femenino

= No binairo

Figura 2. Género

Anadlisis e interpretacion

Existe una predominancia de participaciéon femenina con el 53 %, lo cual muestra
que son las mujeres quienes asumen de forma mds activa el rol de control y
evaluacion del servicio publico, lo que evidencia una carga social

adicional vinculada al

mantenimiento del hogar y la gestion del recurso hidrico. Este resultado
expone un sesgo estructural en el acceso y laresponsabilidad sobre los servicios
bdsicos ya que mientras ellas experimentan de primera mano las deficiencias
en la continuidad o calidad del agua, su participacion no siempre se fraduce
en poder de decisidon dentro de la administracion puUblica, lo cual no solo
describe una diferencia de género, sino una asimetria en el impacto de la
gestion municipal sobre la vida cofidiana, lo que exige considerar la

dimensidon social del servicio mads alld de la cobertura técnica.
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3. ¢Hace cudntos anos vive en su vivienda actual?

@ Menos de 1
®1-3

4-6
®7-1
@ Masde 10

Figura 3. Anosensu vivienda

Analisis e interpretacion

El hecho de que el 30,9 % de los encuestados haya indicado residir entre cuatro y
seis anos en su vivienda refleja una poblacidon relativamente estable, pero no
consolidada en el territorio ya que este tiempo de permanencia sugiere que
una parte significativa de los habitantes aun se encuenfra en proceso de
adaptacidén o establecimiento definitivo dentro del cantdn, lo cual puede
incidir en su nivel de participacién y percepcion del servicio de agua potable
y alcantarilado. Una residencia intermedia implica haber experimentado
tanto deficiencias pasadas como mejoras recientes, ofreciendo una vision
comparativa del desempeno municipal. Sin embargo, también evidencia
una movilidad habitacional moderada, posiblemente relacionada con
factores econdmicos o de acceso a servicios bdsicos. Esta condicion puede
influir en la confianza hacia la gestion publica, dado que quienes no poseen
una larga permanencia tienden a tener una evaluacidn mds critica o
pragmatica del servicio, priorizando la funcionalidad inmediata sobre la

identificacidn comunitaria o la participaciéon institucional.
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4. ;En qué medida considera que el municipio planifica adecuadamente el
servicio de agua y alcantarillado?

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

Figura 4 Planificacion municipal

Analisis e interpretacion

El 30,8 % de los encuestados manifestd estar de acuerdo con la planificacion
municipal del servicio de agua y alcantarillado lo que refleja una percepciéon
de gestion parcialmente favorable, aunque limitada en su alcance. Este nivel
de aceptacion sugiere que existe reconocimiento hacia ciertos esfuerzos
institucionales, posiblemente relacionados con obras visibles o programas
recientes, pero sin alcanzar una mayoria que evidencie confianza plena en
la eficiencia de la planificacion. La proporcidn moderada de conformidad
revela que la ciudadania percibe avances, aungue aun identifica
deficiencias en la cobertura, priorizacion de obras o comunicacion de los
proyectos planificados. Se evidencia una brecha entre la planificacion
técnica y la percepcion social, lo que indica que los procesos de gestion no
siempre son percibidos como transparentes o participativos, reflejondo un nivel
de conformidad mds pasivo que convencido, lo que limita la legitimidad del
accionar institucional frente a las expectativas ciudadanas sobre el manejo

infegral del recurso hidrico.
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5. ¢ Qué tan visible considera el cumplimiento de las metas anuales

relacionadas con el servicio de agua potable?

@ Muy deficiente

@ Deficiente
Regular

@ Buena

@ Excelente

Figura 5 Cumplimiento de metas

Anadlisis e interpretacion

El 27,9 % de los encuestados calificé como bueno el cumplimiento de las
metas anuales en el servicio de agua potable revela una percepcion
moderadamente positiva, pero no consolidada lo que sugiere que la
ciudadania reconoce ciertos avances en la gestion municipal, aunque sin
identificar un desempeno sobresaliente ni sostenido. La valoracion evidencia
que las acciones ejecutadas han sido visibles solo de manera parcial, lo que
limita la confianza plena en el cumplimiento de los objetivos institucionales.
La proporcion también sugiere una brecha entre la planificacién estratégica
y la percepcion del usuario final, posiblemente por la falta de informaciéon
publica sobre resultados y cronogramas. La gestion presenta logros tangibles,
pero insuficientemente comunicados, o que genera una percepcion de
cumplimiento aceptable, aunque distante de un verdadero nivel de

eficiencia o transparencia en la rendicién de cuentas.
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6. ¢El servicio de agua potable brindado cumple con sus expectativas?

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

Figura 6. Cumplimiento con expectativas

Analisis e interpretacion

El 31,5 % que manifestd estar de acuerdo con que el servicio de agua potable
cumple con sus expectativas revela una percepcidn de satisfaccion
moderada, aunqgue sin llegar a un nivel de confianza alto, indicando que una
parte significativa de la poblacidon reconoce la funcionalidad bdsica del
servicio, pero también evidencia que existen deficiencias que impiden una
valoracion mds favorable. La aceptacidon parcial indica que el suministro
cumple con las necesidades esenciales, aunque persisten limitaciones
vinculadas a la continuidad, presion o calidad del agua. Este nivel de
conformidad revela una ciudadania que percibe avances puntuales en la
gestion, pero aun distante de un servicio que responda plenamente a las
expectativas de eficiencia y fiabilidad. Esto pone de manifiesto una brecha
entre la cobertura técnica y la percepcidon de calidad, lo que podria estar
afectando la confianza ciudadana hacia la direccion municipal encargada

del sistema de agua potable.
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7. ¢Como califica la coordinacién por parte de la direccion municipal de

agua potable en la prestacion del servicio?

@ Muy deficiente

@ Deficiente
Regular

@® Buena

@ Excelente

Figura 7. Calificacion delacoordinacion

Analisis e interpretacion

El 27,6 % que calificdé como buena la coordinaciéon por parte de la direccion
municipal de agua potable refleja una percepcion intermedia que combina
reconocimiento y cuestionamiento hacia la gestion operativa indicando que
la ciudadania percibe cierto grado de organizacidn y respuesta ante las
necesidades del servicio, aungue adn con inconsistencias en la articulacion
entre las dreas técnicas, administrativas y de atencidn al usuario. La
calificacion evidencia que los procesos de coordinacion son visibles, pero no
del todo eficientes para garantizar confinuidad y calidad en la prestacion.
Este resultado revela una estructura institucional que cumple parcialmente
sus funciones, pero que carece de una integracion efectiva entre
planificacion, ejecucion y conftrol. La falta de sincronia entre las unidades
infernas podria estar generando demoras o respuestas fragmentadas ante los
requerimientos ciudadanos, lo que afecta la percepcion global sobre la
capacidad del municipio para gestionar de forma coherente el servicio

bdsico de agua potable.
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8. ;Con qué frecuencia observa actividades de supervision o mantenimiento

en su sector?

@® Nunca

® Raravez
Algunas veces

@ Casi siempre

@ Siempre

Figura 8. Actividadesde mantenimiento

Anadlisis e interpretacion

El 30 % que indicod observar actividades de supervision o mantenimienfo casi
siempre refleja una percepcion favorable, aungque no completamente
consolidada, sobre la continuidad del trabajo operativo en el territorio lo
indica que la ciudadania reconoce presencia institucional en las labores de
mantenimiento, lo que confribuye a una mayor confianza en la direccion
municipal. Sin embargo, el hecho de que esta proporcion no alcance una
mayoria indica que las acciones aun son percibidas como intermitentes o
focalizadas en zonas especificas, por lo que la frecuencia observada
evidencia una gestion que prioriza la reaccion ante fallas mds que la
prevencion sistemdtica, lo que puede limitar la sostenibilidad del servicio. La
percepcion positiva  parcial demuestra avances en la  ejecucion
técnica, pero también pone de manifiesto la necesidad de fortalecer la
planificacion territorial y la comunicacion con la comunidad para garantizar
una supervision mds equitativa y visible en todos los sectores del cantdn

MontuUfar.

93



9. ¢Qué tan accesible considera la informacion sobre cortes, obras o tarifas

del servicio?

@ Muy insatisfecho
@ Insatisfecho
Satisfecho

0,
19,4% @ Muy satisfecho

10,4%

Figura 9. Accesibilidad alainformacion

Analisis e interpretacion

El 40,7 % que manifestd estar satisfecho con la accesibilidad de la informacion
sobre cortes, obras o tarifas evidencia un nivel de comunicacion institucional
aceptable, aunque no 6ptimo lo que indica que la direccidn municipal ha
logrado establecer ciertos canales de difusion, posiblemente a través de
medios fradicionales o redes sociales, pero con alcance desigual entre los
sectores urbanos y rurales. La proporcidn, aunque positiva, indica que una
parte considerable de la poblacidon aun enfrenta dificultades para acceder a
informacién oportuna y clara, lo que genera incertidumbre ante intemupciones
o variaciones en el servicio. El hallazgo refleja que la gestion comunicacional no
se encuentra completamente alineada con las necesidades informativas de
la comunidad ya que la safisfaccion parcial demuestra avances en
fransparencia, pero también una brecha en la efectividad del flujo de
informacién publica, lo cual afecta la confianza ciudadana y la percepcion
de eficiencia administrativa en el manejo del sistema de agua potable y

alcantarillado.
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10. En general, ;qué tan satisfecho estd con la gestion del servicio de agua

potable brindado?

@ Muy insatisfecho

@ Insatisfecho
Satisfecho

@ Muy satisfecho

Y

Figura 10. Accesibilidad alainformacion

Analisis e interpretacion

El 40,3 % que indicd estar satisfecho con la gestion del servicio de agua potable
reflejo una percepcion ciudadana moderadamente positiva, pero adn
distante de una evaluacion sobresaliente indicando que la poblacion
reconoce ciertos esfuerzos de la direccidn municipal en la provision y
mantenimiento del servicio, aunque la satisfaccidn no alcanza un consenso
mayoritario. La valoracion intermedia denota que los usuarios perciben
estabilidad en el suministro, pero también limitaciones en aspectos como la
calidad del agua, la atencion a reclamos o la eficiencia en las reparaciones.
Esto evidencia una gestion funcional, pero con mdrgenes de mejora en
transparencia, planificacion y respuesta comunitaria. La cifra demuestra que
la confianza de la ciudadania en la institucion es parcial y podria fortalecerse
con una comunicacidn mads efectiva y con resultados tangibles que
refuercen la percepcion de eficiencia en la administracion del recurso

hidrico.
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11. ;Con qué tipo de conexidon de agua cuenta su vivienda?

@ Conexidn directa

@ Conexion compartida
Carro cisterna

@ Captacion propia

p—— | @ Otra (especifique)

28,8%

Figura 11. Tipo de conexion de agua

Analisis e interpretacion

El 528 % que indicd contar con captacidon propia como fuente de
abastecimiento de agua revela una situacion estructural relevante, pues
refleja una dependencia comunitariac o doméstica del recurso hidrico en
lugar de un acceso consolidado a redes publicas lo que en evidencia
limitaciones en la cobertura del sistemna municipal de agua potable,
especialmente en zonas rurales o periféricas del cantdn Montifar. La
prevalencia de captaciones independientes sugiere una descentralizacion
del servicio, lo que implica desigualdades en calidad, tratamiento vy
continuidad del suministro ya que el dato cuestiona la efectividad de la
gestion publica para garantizar el derecho al agua en condiciones
uniformes, ya que los sistemas particulares tienden a carecer de control
técnico y sanitario. Este patron de autoabastecimiento, aunque funcional a
corto plazo, expone una vulnerabilidad hidrica sostenida y un desafio
institucional para alcanzar una cobertura integral que priorice la seguridad y

la equidad en el acceso alrecurso.
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12. En el Ulfimo mes, ;con qué frecuencia se intemrumpid el servicio de agua potable?

@® Nunca

® Raravez
Algunas veces

@ Casi siempre

@ Siempre

T~y

Figura 12. Interupcion de conexion de agua

Anadlisis e interpretacion

El 37,6 % senald que el servicio de agua potable se interrumpe algunas veces lo
que refleja una situacion de infermitencia moderada, que afecta tanto la
percepcion de calidad del servicio como la confianza ciudadana en la
gestion publica lo que sugiere que el suministro no presenta una estabilidad plena
y que los cortes, aunque no constantes, se producen con la suficiente
frecuencia como para alterar la rutina doméstica y la planificaciéon del
consumo. La recurrencia parcial de interrupciones revela una deficiencia en
la capacidad operativa o en la infraestructura de distribucién, que podria
estar vinculada con limitaciones técnicas, mantenimiento insuficiente o fallas
en la planificacion hidrdulica. Esta condicién denota una prestacion que no
cumple con los principios de continuidad y regularidad exigidos en un
servicio bdsico ya que la percepcion de inconstancia genera un impacto
negativo en la satisfaccion del usuario y evidencia la necesidad de fortalecer
el control preventivo y la gestion del mantenimiento en el sistema de agua

potable del canton Montufar.
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13. ;Como califica la presion o caudal del agua en su vivienda?

@ Muy deficiente

@ Deficiente
Regular

@® Buena

@ Excelente

Figura 13. Presion del agua

Analisis e interpretacion

El 33,2 % que califico la presion o caudal del agua como buena revela una
percepcion de funcionalidad aceptable, aunque sin alcanzar niveles
6ptimos de eficiencia hidrdulica lo que indica que la mayoria de los usuarios
experimenta un flujo adecuado para cubrir las necesidades bdsicas, pero aun
persisten sectores donde la presion resulta irregular o insuficiente. La
valoracion positiva parcial indica que la infraestructura cumple su propodsito,
aungue no de manera uniforme, lo que podria asociarse con diferencias
topogrdficas, antigiedad de las redes o deficiencias en la distribucion. Esto
refleja un sistema que opera denfro de pardmefros funcionales, pero sin una
optimizaciéon técnica sostenida. La estabilidad del caudal se convierte asi en
un indicador directo del desempeno operativo de la direccion municipal,
pues su variabilidad evidencia brechas en mantenimiento preventivo y
gestion hidraulica, factores que inciden directamente en la percepcidon de

calidad del servicio por parte de la poblacién.
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14. En los Ultimos fres meses, ; Con qué frecuencia ha notado cambios en el color,

olor o sabor del agua?

@® Nunca

@ Raravez
Algunas veces

@ Casi siempre

@ Siempre

Figura 14. Cambiosen elcolordelagua

Anadlisis e interpretacion

El 33.3 % que afimd haber notado algunas veces cambios en el color, olor o sabor
del agua constituye un indicador de inestabilidad en la calidad del recurso,
con implicaciones tanto sanitarias como de confianza hacia la gestion publica,
por lo que aunque la mayoria de los usuarios no percibe alteraciones
frecuentes, existe una proporcidon considerable que experimenta variaciones
sensoriales que podrian asociarse con deficiencias en el fratamiento o deterioro
de las redes de distribucion. La presencia intermitente de estas anomalias
sugiere que los sistemas de control y monitoreo delagua no se ejecutan conla
periodicidad o rigurosidad necesaria. Esto representa una alerta sobre
posibles riesgos microbioldgicos o quimicos que, aun cuando no sean
constantes, afectan la percepcién de seguridad del consumo, por lo que la
variabilidad observada evidencia que la calidad del agua potable aiun no se
mantiene dentro de estdndares uniformes en todo el cantdn, lo que pone en
cuestion la capacidad institucional para garantizar un suministro estable vy

confiable.
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15. Si ha reportado fugas o atascos, ;cémo evalua el tiempo de respuesta recibido?

@ Muy deficiente
24,4% @ Deficiente
Regular
B
@ Excelente

Figura 15. Fugaso atascos

Analisis e interpretacion

El 35,5 % que calificé el tiempo de respuesta ante reportes de fugas o atascos
como regular constituye un indicador de eficiencia operativa limitada dentro
del sistema municipal de agua potable reflejando que la poblaciéon percibe
una atencién funcional, pero sin consistencia ni rapidez suficientes para
resolver incidentes con oportunidad. La valoracién intermedia evidencia que
los mecanismos de respuesta no logran consolidar una gestion técnica agil ni
un seguimiento efectivo a los reclamos ciudadanos. este dato pone en
evidencia una debilidad esfructural en la organizacion interna o en la
disponibilidad de recursos humanos y logisticos, que afecta directamente la
confianza del usuario en la institucion. La calificacién regular no solo describe
un desempeno promedio, sino una falta de prevision y control operativo que
puede derivar en pérdidas hidricas, danos a la infraestructura y descontento
social frente a la capacidad de reaccion del municipio ante contingencias

coftidianas.

10(



16. ;Como evalla la atencion recibida al presentar reclamos o solicitudes?

@ Muy deficiente

@ Deficiente
Regular

@® Bueno

@ Excelente

Figura 14. Evaluacion dela afencion

Anadlisis e interpretacion

El 32,3 % que calificod la atenciéon recibida al presentar reclamos o solicitudes
como regular deja ver una debilidad institucional en la gestion del usuario,
cenfrada en la falta de eficiencia y seguimiento de los procesos
administrativos, por lo que esta percepcion intermedia refleja que la
poblacidn no encuentra una respuesta totalmente satisfactoria ni en la
rapidez ni en la calidad del frato recibido, lo que sugiere deficiencias en la
formacion del personal o en los protocolos de atftencion. Este nivel de
valoracion indica que la direccidon municipal no ha logrado consolidar una
cultura de servicio orientada al ciudadano, sino mds bien una atencion
burocrdtica, donde la resolucidon de problemas depende de la insistencia del
usuario. La cdlificacién regular no solo expresa inconformidad parcial, sino
también un déficit de empatia y comunicacion, elementos que afectan la
credibilidad institucional y reducen la percepcion de eficacia en la gestion

del sistema de agua potable y alcantarillado.
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4.2. DISCUSION

La concentracidén predominante de participantes en edades adultas
evidencia que quienes se encuentran en etapas productivas de la vida
tienden a involucrarse mds en la evaluacidn del servicio de agua vy
alcantarillado. Este comportamiento coincide con lo senalado por Lopez
(2021), quien sostiene que los grupos con mayor responsabilidad familiar
suelen presentar una percepcidon mds critica sobre los servicios bdsicos
debido a su uso intensivo y continuo. La presencia reducida de adultos

mayores, en contraste, limitalaincorporacion de perspectivasasociadasala

vulnerabilidad hidrica, tal como lo advierten estudios de Cdrdenas (2020)
respecto a la importancia de incluir a estos grupos en procesos de evaluacion
municipal. Este hallazgo permite comprender que la opinidn ciudadana se
construye desde necesidades prdcticas vinculadas al consumo diario y a la

estabilidad del servicio.

La mayor participacién femenina observada en la encuesta guarda relaciéon
con estudios desarrollados en contextos similares, donde se confirma que las
mujeres suelen asumir un rol activo en el seguimiento de los servicios
domeésticos, especialmente aquellos relacionados con agua y saneamiento.
Segun Herndndez (2022), esta tendencia responde a patrones socioculturales
que asignan a las mujeres una mayor responsabilidad en la administracion del
hogar, lo que genera una percepcion mds detallada sobre la calidad del
recurso hidrico. A diferencia de investigaciones donde la participacion
masculina domina los procesos de opinion técnica (Martinez, 2019), en este
caso se evidencia un enfoque mas cotidiano y sensible a la continuidad del
servicio. Esto sugiere que la evaluacion realizada por la poblacion incorpora
visiones asociadas al uso directo del recurso, lo cual amplia la comprensidn

de la experiencia ciudadana.

El predominio de personas que han residido entre cuatro y seis anos en su
vivienda muestra que gran parte de la poblacion ha vivido procesos de

cambio en la prestacion del servicio, Io que se relaciona con lo expuesto por
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Reyes (2020), quien senadla que los residentes recientes suelen presentar
expectativas mds rigidas frente a la gestion municipal. Este grupo, al no tener una
historia prolongada en el territorio, fiende a comparar la calidad del servicio con
experiencias previas en otros lugares, lo que condiciona su percepcion de
eficiencia. Estudios comparativos en zonas urbanas de Colombia (Guzmdn,
2021) evidencian la misma tendencia: los residentes de mediano plazo suelen
mostrar criterios mds exigentes respecto a la estabilidad del suministro. El
comportamiento identificado en MontUfar se alinea con esta logica vy refleja
una percepcion critica formada en la transicion hacia una nueva dindmica

territorial.

La evaluacion parcial de la planificacidon municipal del servicio coincide con
investigaciones donde la ciudadania reconoce esfuerzos institucionales, pero
mantiene cuestionamientos sobre la claridad de la priorizacion de obras.
Aguilar (2023) senala que en municipios de similar tamano, la planificacion
hidrica suele ser percibida como adecuada solo cuando existe evidencia
visible de avances y comunicacidon constante hacia la poblaciéon. Esta
situaciéon se asemeja a lo identificado en Montifar, donde la percepcion de
planificacion responde mds a acciones tangibles que a procesos formales.
Comparaciones realizadas por Rios y Zamora (2022) en sistemas municipales
de agua muestran que la legitimidad de la planificacion depende de la
fransparencia con que se socializan los proyectos, lo que explica la valoracion

infermedia encontrada en el estudio.

La percepcidn moderadamente favorable sobre el cumplimiento de metas
municipales coincide con estudios donde la ciudadania reconoce avances
sin considerarlos totalmente consolidados. Segun Mena (2021), la poblaciéon
suele valorar positivamente aquellos resultados que representan mejoras
visibles, aunque mantenga dudas cuando los procesos de seguimiento no son
ampliamente difundidos. Este patron se observa también en investigaciones
aplicadas en municipios peruanos (Salinas, 2022), donde la claridad de los
cronogramas y la informacion publica infuye de manera directa en la

valoracion del cumplimiento. En el caso de MontuUfar, la apreciacién positiva
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parcial senala que las metas se reconocen como alcanzadas en ciertos
aspectos, pero sin generar una percepcion de estabilidad o confinuidad

plena.

La satisfaccion moderada respecto al cumplimiento de expectativas del
servicio se alinea con estudios que muestran como la percepcion ciudadana
mejora cuando el suministro cubre las necesidades bdsicas, aungue persistan
dudas sobre su calidad o regularidad. Autores como Farfdn (2020) indican que
la percepcion de cumplimiento no siempre refleja un servicio 6ptimo, sino uno
funcional desde la experiencia cofidiana. En investigaciones realizadas en
comunidades andinas, Cevallos (2022) destaca que la satisfaccion esta
estrechamente vinculada con la confinuidad del servicio mds que con la
calidad técnica del agua. La tendencia observada en Montufar sugiere que
la poblacidon reconoce beneficios practicos, pero aun identifica brechas que

limitan la consolidacidon de una percepcion plenamente favorable.

La valoraciéon positiva intermedia respecto a la coordinacion institucional en
el servicio de agua potable se asemeja a lo encontrado por Delgado (2021),
quien identificdé que en municipios pequenos la articulacidn entre dareas
técnicas suele percibirse como funcional pero dispersa. Esta percepcion surge
cuando la poblacidon observa esfuerzos visibles, aunque sin una estructura
operativa completamente cohesionada. Estudios desamollados en sistemas
locales de saneamiento, como los presentados por Rivera (2020), explican que
la coordinacion interna influye directamente en la capacidad de respuesta
ante fallas del sistema, por lo que una valoracidon aceptable indica avances,
pero también senala inconsistencias técnicas. En  Montifar, este
comportamiento sugiere una gestion que logra sostener la operatividad

bdsica, aunque aunrequiere fortalecerlasincronia entre susunidades.

El reconocimiento frecuente de actividades de supervision en el territorio
coincide con lo analizado por Parreno (2022), quien sostiene que la presencia
visible del personal de mantenimiento genera una percepcidn de

compromiso institucional, incluso cuando persisten limitaciones estructurales.
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La literatura senala que la vigilancia operativa regular constituye uno de los
elementos que mds inciden en la confianza ciudadana, tal como registrd
Jiménez (2021) en estudios sobre gestion hidrica en zonas rurales. Sin embargo, estos
mismos frabajos resaltan que la supervision no garantiza estabilidad del servicio si no
estd acompanada de procesos preventivos robustos. El comportamiento
observado en MontUfar refleja esta dualidad: una presencia técnica
apreciada por la comunidad, pero insuficiente para consolidar la percepcion

de un sistema plenamente estable.

La satisfaccion moderada respecto al acceso a la informacion publica
guarda relacion con lo descrito por Oviedo (2020), quien sostiene que la
transparencia en servicios bdsicos depende mds de la claridad y la
oportunidad del mensaje que de la cantidad de canales disponibles. Estudios
sobre comunicacién institucional en municipios ecuatorianos, como el de
Escobar (2021), confirman que la difusion irregular de avisos sobre cortes o
tfrabajos genera incertidumbre y afecta la percepcion de eficiencia. En
Montufar, el nivel de satisfaccion identificado evidencia avances en apertura
informativa, pero también expone vacios en la uniformidad del flujo
comunicacional. Esta situacidon se corresponde con la tendencia regional,
donde la gestidon publica enfrenta dificultades para consolidar mecanismos

estables de comunicacién ciudadana.

La valoracidon aceptable hacia la gestion general del servicio muestra
similiftudes con los hallazgos de Paredes (2021), quien sostiene que la
ciudadania tiende a otorgar puntuaciones medias cuando percibe un
servicio funcional, pero con dreas criticas sin resolver. En estudios aplicados a
sistemas municipales de agua, Gutiérrez (2022) documentd que la satisfaccion
estd directamente influenciada por la experiencia diaria del usuario, mds que
porlainformacién técnicasobrelainfraestructura. Elcaso de Montufar se ajusta a
esta logica: la poblacion reconoce el funcionamiento bdsico del servicio, pero
identifica limites vinculados a la confinuidad, la presidon o la atencidon de reclamos.
Esto explica una percepcion intermedia, que no idenfifica fallas graves, pero

tampoco un desempeno plenamente consolidado.
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La elevada proporcidn de viviendas con captacidn propia coincide con
investigaciones readlizadas en zonas rurales andinas, donde el
autoabastecimiento surge como respuesta a la insuficiencia histérica de
cobertura municipal. Segun Mendoza (2020), estas practicas se mantienen
incluso cuando existen avances en infraestructura publica, debido a la
percepcion de mayor control local sobre el recurso. Estudios efectuados en
comunidades del sur de Colombia (Franco, 2021) muestran que la
descentralizacion doméstica del agua implica riesgos en calidad vy
fratamiento, pero persiste por la falta de sistemas integrados confiables. En Montufar,
este patrén evidencia una brecha estructural de cobertura que frasciende la
gestion actual y condiciona la experiencia ciudadana frente al servicio

municipal.

La intermitencia moderada del servicio, senalada por quienes reportaron
interrupciones ocasionales, encuentra correspondencia en lo expuesto por
Vdasquez (2021), quien sostiene que los sistemas de agua en territorios de altitud
presentan variaciones operatfivas derivadas de la presion, desgaste de
tuberias y distribucion irregular. Investigaciones en municipios con
caracteristicas geogrdficas similares, como las realizadas por Huamdan (2020),
indican que la continuidad del servicio es uno de los indicadores mds
sensibles para la percepcion de confiabilidad. La situacidon observada en
MontuUfar sugiere un sistema que mantiene operatividad cotidiana, pero sin la
estabilidad requerida para consolidar una percepcidon de eficiencia plena, lo
gue coincide con los desafios reportados por autores regionales en contextos

de infraestructura desig
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

El diagndstico permitid evidenciar que la gestidon publica relacionada con el
servicio de agua potable y alcantarilado en Montifar funciona bajo un
esquema operativo que garantiza la continuidad minima del servicio,
aunque presenta debilidades estructurales que condicionan su desempeno.
Las dreas responsables muestran capacidad para ejecutar actividades
esenciales como mantenimiento, supervision y coordinacidon interna, pero
estas acciones no siempre guardan coherencia con una planificaciéon
integrada ni con un sistema de seguimiento que permita corregir
oportunamente las fallas detectadas. La ciudadania percibe resultados
infermedios, reflejo de una gestion que cumple funciones bdsicas, pero no
logra alcanzar estdndares de eficiencia sostenida. Esto revela que la
intervencion institucional opera con avances parciales que limitan su

incidencia real en la calidad final del servicio publico.

La valoracion ciudadana mostréd que el nivel de calidad del servicio de agua
potable y alcantarillado es percibido como aceptable, aunque marcado por
variaciones en continuidad, presion, informaciéon y tiempos de respuesta. Los
usuarios reconocen la presencia de actividades de mantenimiento y ciertos
esfuerzos comunicacionales, pero identifican limitaciones persistentes
relacionadas con interrupciones ocasionales, captacidbn doméstica aun
extendida y atencion administrativa que no siempre satisface sus
expectativas. Este comportamiento evidencia que la calidad del servicio no
es homogénea en todo el cantdn y depende en gran medida de la
experiencia diaria del usuario, lo que demuestra que la direccidon municipal
mantiene una prestacion funcional, pero con brechas que impiden consolidar

una percepcion uniforme de eficiencia y confiabilidad.

El andlisis integral permitié determinar que la gestion publica de la Direccion

municipal de agua potable y Alcantarilado de Montifar incide de forma
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directa en la prestacidén del servicio, aunque su impacto resulta moderado
debido a la coexistencia de avances operativos y limitaciones estructurales. La
direccion muestra capacidad para sostener el servicio y ejecutar procesos

esenciales, pero aun

enfrenta dificultades relacionadas con cobertura, estabilidad del caudal,
tratamiento adecuado y mecanismos institucionales de coordinacion interna.
Esta combinacidbn genera una incidencia que no se traduce en mejoras
equivalentes para toda la poblaciéon, evidenciando que la gestion publica,
aunque operativa, no ha logrado un desempeno que garantice calidad
uniforme ni procesos totalmente artficulados dentro del sistema de agua

potable y alcantarilado del cantén.

5.2, RECOMENDACIONES

Es necesario implementar sistemas de seguimiento que permitan identificar
fallas, verificar su resolucidn y asegurar que las actividades ejecutadas
respondan a un plan estructurado y no a acciones aisladas. Una gestiéon
articulada facilitard que la intervencion institucional tfenga un impacto mas

consistente en el servicio final que recibe la ciudadania.

Se sugiere reforzar los procesos operativos y comunicacionales orientados a
mejorar la percepcion ciudadana sobre continuidad, presidon, mantenimiento
y tiempos de respuesta. La direccibn municipal deberia diversificar los
canales de informacién, optimizar los reportes de incidencias y asegurar que
las actividades técnicas se ejecuten de manera equitativa en todos los
sectores. Esto permitird disminuir las variaciones en la experiencia del usuario y

avanzar hacia un servicio mas uniforme y confiable.

La direccion deberia fortalecer la coordinacion enfre dreas, actualizar
procedimientos internos y opftimizar la infraestructura dedicada al servicio de
agua vy alcantarilado. Al mejorar la capacidad institucional de manera
estructural, la incidencia en la calidad del servicio podrd ser mds visible y

sostenida en toda la poblacion del canton Montufar.
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NATIVE LANGUAGES CENTER

VANESSA

MARKS AWARDED

ABSTRACT- EVALUATION SHEET

DATE: Lunes, 1 de diciembre de 2025
Topic: “Gestion publica de la direccion municipal de agua potable y alcantarillado

de Montufar y su incidencia en la prestacién del servicio en el periodo 2023- 2025”,”
QUANTITATIVE AND QUALITATIVE

NAME: HUERA ARAUJO DAYRA SELENIAYY MOYA TULCANAZA NICOLE

VOCABULARY AND
WORD USE

Use new learnt
vocabulary and
precisewords related

Use a little new
vocabulary and some
appropriate words
related to the topic

Use basic vocabulary
and simplistic words
related to the topic

Limited vocabulary and
inadequate words
related to the topic

to the topic
EXCELLENT: 2 D

GOOD: 1,5

AVERAGE: 1

U

LIMITED: 0,5

O

Clear and logical
progression ofideas

Adequate progression

Some progression of

Inadequate ideas and

WRITING COHESION . of ideas and ideas and supporting .
and supporting supporting paragraphs paragraphs supporting paragraphs.
paragraphs. : :
De EXCELLENT: 2 . GOOoD: 1,5 [: AVERAGE: 1 E LIMITED: 0,5 O
Themessage hasbeen Themessage'hats ILeen Some ?‘f t:e Message | The message hasn't
ARGUMENT communicated very aco::mrl'l:tlzf an comm ?1‘Sca:eednandthe been communicated
well and identify the . PP N priately uni . and the type of textis
identify the type of type of text islittle .
type of text . inadequate
text confusing
EXCELLENT: 2 ! GOOD: 1,5 [:] AVERAGE: 1 o LIMITED: 0,5 O
Good flow of ideas and
Outstanding flow of events Average flow of ideas Poor flow of ideas and
CREATIVITY ideasand events . and events events
EXCELLENT: 2 E] GOOD: 1.5 AVERAGE: 1 [: LIMITED: 0,5 O
SCIENTIFIC Re::gzzz:(;rir;iﬂf'c Minor errors when Some errors when Lots of errors when
SUSTAINABILITY opinion or thesis supporting the thesis supporting the thesis supporting the thesis
statement statement statement
statement
EXCELLENT: 2 . GOoD: 1,5 [:] AVERAGE: 1 [: LIMITED: 0,5 E]
9-10: EXCELLENT
TOTAL/AVERAGE 7 -8,9: GOOD TOTAL 9
5-6,9: AVERAGE
0-4,9: LIMITED
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UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL
CARCHI-FOREIGN AND NATIVELANGUAGES
CENTER

Informe sobre el Abstract de Articulo Cientifico o Investigacion.

Autor: HUERA ARAUJO DAYRA SELENIA Y MOYA TULCANAZA NICOLE
VANESSA

Fecha de recepcion del abstract: Viernes, 28 de noviembre de 2025

Fecha de entrega del informe: Lunes, 1 de diciembre de 2025

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

Si la traduccidén no esta dentro de los parametros de 9 — 10, el autor debera realizar las

observaciones presentadas en el ABSTRACT, para su posterior presentacion y aprobacion.

Observaciones:

Después de realizar la revision del presente abstract, éste presenta una apropiada traduccion
sobre el tema planteado en el idioma Inglés. Segun la rabrica de evaluacion de la traduccion

en Inglés, ésta alcanza un valor de 9; por lo cual se valida dicho trabajo.

MARTHA ARACELLY
VIVEROS ALMEIDA
Validar Gnicanente con Firmai

MA. Martha Viveros
Responsable del CIDEN
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Anexo 3. Formato de encuestaparala ciudadania

La presente encuesta tiene fines educativos con propdsito de recaudar
informacién relevante acerca de la "Gestion publica de la direccidon
municipal de agua potable y alcantarilado de Montufar y su incidencia en la
prestacidon del servicio en el periodo 2023 - 2025". La informacion recopilada

serd

UNIVERSIDAD POLITECNICA  ESTATAL DEL CARCHI

FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y
ECONOMIA

EMPRESARIAL CARRERA DE
ADMINISTRACION PUBLICA
ENCUESTA DIRIJIDA A LA CIUDADANIA DE MONTUFAR

bajo estricto criterio académico y garantizamos absoluta

confidencialidad.

1.

sEn qué rango de edad se encuentra?
a) 18-24

b) 25-34

c) 35-44

d) 45-54

e) 55-64

f)650 més

5Cudlessugénero conelque se identifica?
a) Mujer

b) Hombre

c) No binario

d) Prefiere no decilo

sHace cudntosanosvive en su vivienda actual?
a) Menosde 1

b) 1-3

C) 4-6

d)7-10

e)Mdsde 10

sEn qué medida considera que el municipio planifica
adecuadamente el servicio de agua y alcantarillado?
a) Totalmente en desacuerdo
b) Endesacuerdo
116



10.

c) Nide acuerdo nien desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo

sQuétan visible considera elcumplimiento delas metas
anuales relacionadas con el servicio de agua potable?
a) Muy deficiente

b) Deficiente

c) Regular

d) Buena

e) Excelente

sElservicio de agua potable brindado cumple consus expectativase
a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Nide acuerdo nien desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

5Como califica la coordinacion por parte de la direccion municipal
de agua potable en la prestacion servicio?

a) Muy deficiente

b) Deficiente

c) Regular

d) Buena

e) Excelente

sConquéfrecuencia observa actividades desupervision o
mantenimiento en su sectore

a) Nunca

b) Raravez

c) Algunas veces

d) Casisiempre

e) Siempre

sQuétan accesible considera lainformacién sobre cortes, obras o
tarifas del servicio?

a) Muy insatisfecho

b) Insatisfecho

c) Neutral

d) Satisfecho

e) Muy satisfecho

Engeneral, 3quétansatisfecho estd conla gestion delservicio de
agua potable brindado?

a) Muy insatisfecho

b) Insafisfecho
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

c) Neutral
d) Satisfecho
e) Muy satisfecho

sCon qué tipo de conexidn de agua cuenta su vivienda?
a) Conexion directa

b) Conexidén compartida

c) Carro cisterna

d) Captacion propia

e) Ofra (especifique)

EnelUltimo mes, sconqué frecuencia seinterrumpiod elservicio de
agua potable?

a) Nunca

b) Raravez

c) Algunas veces

d) Casisiempre

e) Siempre

2Como cdlifica la presion o caudal del agua en su vivienda?
a) Muy deficiente

b) Deficiente

c) Regular

d) Buena

e) Excelente

Enlosultimostresmeses, scon qué frecuenciahanotado cambios

enel color, olor o sabor del agua?
a) Nunca

b) Raravez

c) Algunas veces
d) Casisiempre
e) Siempre

Sihareportado fugasoatascos, scomo evaliaeltiempo de
respuesta recibido?

a) Muy deficiente

b) Deficiente

c) Regular

d) Bueno

e) Excelente

sComo evalta la atencion recibida al presentar reclamos o solicitudes?

a) Muy deficiente
b) Deficiente

c) Regular

d) Bueno

e) Excelente



Anexo 4. Formato de enftrevista para los funcionarios del Gobierno
Autdnomo Descentralizado de Montufar

UNIVERSIDAD POLITECNICA  ESTATAL DEL CARCHI

FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL INTEGRACION, ADMINISTRACION Y
ECONOMIA EMPRESARIAL

CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA
ENTREVISTA DIRIJIDA A LOS FUNCIONARIOS DEL GAD DE MONTUFAR

Objetivo: La presente encuesta fiene fines educativos con propdsito de
recaudar informacién relevante acerca de la “Gestidon publica de la
direccion municipal de agua potable y alcantarilado de Montdfar y su
incidencia en la prestacion del servicio enelperiodo 2023-2025"

Instrucciones: La informacion recopilada serd bajo estricto criterio

académico y garantizamos absoluta confidencialidad.

[\ (o34 11 o (=3

600 | (¢ [ o 1 PPN

Preguntas

1. De acuerdo con el Art,55 del COOTAD, 3Como evalia la efectividad
de la gestion municipal en la prestacion del servicio de agua potable y
alcantarillado en el cantéon?

2. 3 Qué estrategias ha implementado su administracién para mejorar la
cobertura y calidad del servicio de acuerdo con el Art: 3, del
reglamento de la LOSEP?

3. 3Cudles considera que sonlos principales desafios financieros y técnicos
gue enfrenta el municipio en este dmbito?

4. 3 COmo se articula la planificacién de obras de agua y alcantarillado
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con los planes de desarrollo cantonal y parroquial de acuerdo con los

dispuesto en el Art:42, del PDOT?

s Cudlesel estado actual delainfraestructura del sistema de agua
potabley alcantarilado en el cantén Montufar?

sQué indicadores utiliza la direccién para medir la eficiencia
operativa del servicio talcomolo establece al Art 46 del reglamento
dela LOSEP?

sCudles sonlos principales procedimientos defiscalizacion que se

aplicanen las obras de agua y alcantarilado?
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Anexo 5. Evidencia delas entrevistas redlizadas en el Gad de MontUfar
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Anexo 6.Encuestasrealizadas a la ciudadania del Cantdn Montufar
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