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RESUMEN 

 

El presente texto científico agrupó un conjunto de investigaciones compiladas en 15 capítulos. 

En su conjunto muestran una agrupación de experiencias tanto teóricas como prácticas. El eje 

temático sobre el cual se sustenta la compilación considera la cultura organizacional y la mejora 

en los procesos administrativos de los servicios de calidad. Los lectores podrán consultar 

materiales relacionados con: simplificación de trámites; políticas públicas; gestión de la 

calidad; cultura organizacional y el rendimiento laboral; gobierno abierto; modelo de gestión 

pública; modelo de gestión administrativa y administración estratégica. 

 

Palabras claves: cultura organizacional; mejora en los procesos administrativo; calidad de los 

servicios. 

 

 

ABSTRACT 

 

This scientific text grouped a set of research compiled in 15 chapters. As a whole they show a 

grouping of both theoretical and practical experiences. The thematic axis on which the 

compilation is based deals with the organizational culture and the improvement in the 

administrative processes of quality services. Readers will be able to consult materials related 

to: simplification of procedures; public politics; quality management; organizational culture 

and job performance; open government; public management model; model of administrative 

management and strategic administration. 

 

Keywords: organizational culture; improvement in administrative processes; quality of 

services.  
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CAPÍTULO I 

Simplificación de trámites en la administración pública: factores esenciales 

Sancan Coello Wendi Rebeca1 

Merchán Ponce Narda Paola 2 

Resumen  

El nivel de desarrollo alcanzado basado en las tecnologías de la información y las 

comunicaciones ha sido exponencial, su impacto en las organizaciones públicas se manifiesta 

en la ciudadanía con el objetivo de lograr la participación e integración ciudadana. La 

simplificación de trámites en la administración pública está compuesta por un conjunto de 

acciones orientadas a mejorar y modernizar las gestiones, que incluye los procedimientos y 

políticas, la reingeniería y la informatización de cada uno de ellos. El interés de simplificar la 

gestión administrativa ha estado muy presente en la historia del procedimiento administrativo. 

En esta investigación se busca conocer las características de la simplificación administrativa; 

identificar los factores que inciden en la simplificación de trámites y el impulso que ha recibido 

la política de simplificación administrativa en relación con las estrategias que han acertado para 

tratar de resolver problemas secuenciales de trámites, carga de documentos, tiempos, costes 

económicos, aislados con una innovadora simplificación. Es importante que esta política de 

simplificación sea optimizada y tomada en cuenta en todos los municipios del estado 

ecuatoriano. Aunque el camino por recorrer aún es largo se han dado pasos importantes para 

muchas organizaciones y el sector público que pretende mejorar sistemas heredados y 

obsoletos que buscan ser reemplazados por el bien de la ciudadanía.  

Palabras clave: administración pública; burocracia; eficacia; eficiencia; innovación; 

simplificación; tecnología. 

Abstract  

The level of development achieved based on information and communication technologies has 

been exponential, its impact on public organizations is manifested in citizens with the aim of 

achieving citizen participation and integration. The simplification of procedures in the public 

administration is made up of a set of actions aimed at improving and modernizing procedures, 

which includes procedures and policies, reengineering and computerization of each of them. 

The interest in simplifying administrative management has been very present in the history of 

administrative procedure. This research seeks to know the characteristics of administrative 

                                                                 

1Economista. Estudiante de posgrado de la Maestría en Administración Pública del Instituto de Posgrado de la 

Universidad Estatal del Sur de Manabí. Ecuador. E-mail: sancan-wendi7191@unesum.edu.ec. ORCID: 

https:/orcid.org/0000-0002-2680-9444 

2 Docente de la Maestría en Administración Pública del Instituto de Posgrado de la Universidad Estatal del Sur de 

Manabí. Ecuador. E-mail: narda.merchan@unesum.edu.ec. ORCID: https:/orcid.org/0000- 0001-9798-9780  
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simplification; identify the factors that affect the simplification of procedures and the impulse 

that the administrative simplification policy has received in relation to the strategies that have 

been successful in trying to solve sequential problems of procedures, document load, times, 

economic costs, isolated with a innovative simplification. It is important that this simplification 

policy be optimized and taken into account in all the municipalities of the Ecuadorian state. 

Although there is still a long way to go, important steps have been taken for many organizations 

and the public sector that seek to improve inherited and obsolete systems that seek to be 

replaced for the good of the citizenry. 

Keywords: bureaucracy; efficiency; effectiveness; innovation; simplification; public 

administration; technology. 

Introducción  

La simplificación administrativa es una iniciativa y una disposición política, que requiere de 

una institucionalidad, para reducir barreras y costes que impiden una mayor eficiencia en la 

interacción de los ciudadanos y los agentes económicos (Galan y Rodríguez 2014). La 

iniciativa de simplificación de trámites administrativos se proporciona con el fin de   generar 

un adecuado funcionamiento en la administración pública con el propósito de forjar valor 

público que está orientada al cambio social y no a los resultados de rentabilidad económica. 

(Moore, 1995), tal como se promueve en la ley Orgánica para la optimización y eficiencia de 

trámites administrativos.  

La voluntad de simplificar la acción administrativa ha estado muy presente en la historia del 

procedimiento administrativo. De hecho, en las primeras regulaciones de la época 

decimonónica, la normación del procedimiento administrativo estuvo asociada a la idea de 

unificar una tramitación que hasta ese entonces no conocía un patrón claro y que cada órgano 

diseñaba según su propio criterio (Seira, 2011, p.38). 

En Ecuador, según el Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Información, 

quien publicó la Ley orgánica de optimización y eficiencia de trámites administrativos, 2018) 

LOOETA aprobada por la Asamblea Nacional, el 10 de octubre de 2018. En este sentido, en el 

Art. 3 de la (Ley orgánica de optimización y eficiencia de trámites administrativos, 2018) Las 

entidades de la Administración Pública Central, están obligadas a implementar procesos de 

mejora regulatoria, simplificación administrativa y de trámites, los mismos que deben estar 

orientados a:  

 Simplificar los procedimientos administrativos y reducir al mínimo indispensable los 

requisitos y exigencias a los ciudadanos en su relación con la Administración Pública. 

 Suprimir los trámites y requisitos  

 Llevar a cabo un levantamiento sistemático y permanente de los trámites y 

procedimientos administrativos de su institución 

 Implementar el uso progresivo de herramientas tecnológicas 

La investigación realizada tiene como propósito conocer las características de la simplificación 

administrativa y su funcionamiento en la administración pública.  
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Materiales y Métodos 

Esta investigación está basada en un diseño documental y tipo de estudio exploratoria. El 

análisis de los trabajos se realizó mediante la búsqueda sistemática de literatura en las bases de 

datos seleccionadas, con palabras clave, en revistas de investigación reconocidas por la 

comunidad científica, con el propósito de obtener información sobre estudios de alto relieve 

sobre la simplificación de trámites en la administración pública. 

Se utilizaron varias fuentes documentales y de buscadores especializados como SciELO, 

Redalyc, Dialnet, Elsevier utilizando palabras claves como: simplificación, eficiencia, eficacia, 

administración pública, tecnología, burocracia, innovación, incluyendo la selección de trabajos 

con una estrecha afinidad con el tema de esta investigación. 

Resultados y discusión 

La simplificación asegura el principio esencial de unidad de acción en los procesos públicos, 

adoptando de forma orgánica la unidad en la dirección y la utilidad en la ejecución, para poder 

incrementar el nivel de eficiencia y eficacia en la innovación del Estado (Rodríguez, 1958).  

De acuerdo a Carola Borrero (2020) quien señala que para América Latina y el Caribe, la 

palabra “Trámite” es sinónimo de “dolor de cabeza”, y que el informe presentado muestra que 

las falencias en el sistema es principalmente, la carencia de coordinación entre las propias 

entidades de las instituciones públicas, ya que estas funcionan todavía con archivos de papel, 

y su visión va dirigida a cumplir con los procedimientos y Normas internas de cada institución 

en lugar de garantizar la provisión de los servicios a los que la ciudadanía tiene derecho, sin 

embargo, a pesar de ello, existen inconvenientes de demoras en los trámites administrativos, 

sin implementar correctamente la normativa de simplificación de trámites,  

Los fines de la simplificación administrativa están previstos para prestar servicios eficientes y 

eficaces que satisfagan las necesidades generales y lograr el desarrollo económico, social y 

cultural del País. 

 Mejorar la relación entre el administrado y el sector público. 

 Atraer los negocios e inversiones, promoviendo la innovación e impulsando el 

desarrollo de la economía popular y solidaria y MIPYME´s 

 Establecer acciones que mejoren las actividades económicas, mediante la 

simplificación de trámites y la eficiencia regulatoria. 

Conclusiones 

La simplificación de trámites administrativos que existe a nivel nacional facilitaría la gestión 

logrando que se valore la satisfacción de los usuarios. Aunque estos planes existen en Ecuador, 

pareciera que no han sido adecuados a la realidad. Es necesario que exista eficacia en el 

servicio, fomentando oportunidades para que el ciudadano evite la frustración que podrían 

sentir al no poder culminar de manera ágil sus trámites. 

Es importante que se promueva el Plan de Simplificación de trámites administrativos con la 

finalidad de proponer acciones de mejoramiento de los servicios, para optimizar la calidad y el 

servicio regulatorio de los mismos. 
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Por lo tanto, las aportaciones que manifiesta la presente investigación son procurar 

proporcionar datos relevantes que manifieste el estado actual en la administración Pública, a 

fin de aportar ideas que mermen posibles deficiencias y de potenciar las actuales fortalezas de 

sus servicios para la construcción de un Estado más eficiente, transparente y participativo. 
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CAPÍTULO II 

Proceso de administración organizacional y desempeño del personal 

administrativo en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social Jipijapa 

 

Baque Cañarte Sandra de los Ángeles1 

Macías Loor Félix Ignacio 2 

Resumen  

La investigación se basa en la aplicación de un plan de mejora en los procesos de 

administración y desempeño del personal en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social 

Jipijapa. Es importante que esta institución lleve una correcta administración para servir a la 

sociedad de forma eficaz. Se plantea como objetivo de la investigación aplicar un plan de 

mejora en el proceso de administración organizacional que contribuya al desempeño del 

personal administrativo. Se emplea una metodología de investigación mixta, con los métodos 

de investigación científica del nivel teórico, empírico y estadísticos-matemáticos para el 

análisis e interpretación de los resultados obtenidos. Se logró como resultado la aplicación del 

plan de mejoras. El plan fue evaluado con una pertinencia eficaz en la integración de los 

procesos de administración organizacional y el desempeño del personal administrativo de la 

institución.  

Palabras Clave: estrategia; gestión; monitoreo; organización 

Abstract  

The investigation is based on the application of an improvement plan in the processes of 

administration and performance of the personnel in the Ecuadorian Institute of Social Security 

Jipijapa. It is important that this institution has a proper administration to serve society 

effectively. The objective of the research is to apply an improvement plan in the organizational 

administration process that contributes to the performance of administrative personnel. A 

mixed research methodology is used, with scientific research methods at the theoretical, 

empirical and statistical-mathematical levels for the analysis and interpretation of the results 

obtained. As a result, the application of the improvement plan was achieved. The plan was 

evaluated with an effective relevance in the integration of the organizational administration 

processes and the performance of the institution's administrative staff. 

Keywords: management; monitoring; organization; strategy. 

                                                                 
1 Economista. Estudiante de la Maestría en Administración Pública del Instituto de Posgrado de la Universidad 

Estatal del Sur de Manabí Universidad Estatal del Sur de Manabí. Ecuador. E-mail: baque-sandra@unesum.edu.ec 

2 Docente de la Maestría en Administración Pública del Instituto de Posgrado de la Universidad Estatal del Sur de 

Manabí, Jipijapa.130307. Ecuador. E-mail: felix.macias@unesum.edu.ec. ORCID: https:/orcid.org/0000- 0001-

9798-9780 
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Introducción  

El desarrollo de un proceso de administración organizacional requiere invención, basada en 

describir las condiciones necesarias para innovar y la manera en que la institución genera 

nuevos modelos creativos de producción y administración (Ramos & Tejera, 2017). En este 

contexto, el tiempo que un empleado se encuentre en la organización determina sus necesidades 

o expectativas sobre su trabajo, considerando que no todos tienen las mismas exigencias 

(Pereira & Solís, 2019).  

Un aspecto a tomar en cuenta en la innovación es crear un ambiente laboral con características 

de buena comunicación, compañerismo, y colaboración interpersonal entre miembros del 

equipo, a fin de establecer confianza entre empleados y empleadores (Blanco et al., 2021). Se 

notará que la innovación y la implementación de un plan de mejora, puede: 

 Incidir sobre el proceso administrativo organizacional, optimizar la administración del 

personal. 

 Fomentar una estructura dinámica. 

 Mostrar una clara división del trabajo. 

 Potenciar las habilidades y capacidades de los talentos involucrados. 

 Asignar adecuados recursos tecnológicos. 

 Generar empoderamiento de la visión, misión y objetivos estratégicos institucionales. 

 Visibilizar las responsabilidades que el funcionario debe cumplir, de manera oportuna, 

eficaz y eficiente, para que la institución cumpla con la producción de un bien o 

servicio requerido por la colectividad.  

En su conjunto, este proceso se refleja en el desempeño del personal y en la gestión de la 

administración del personal. Los procesos descritos anteriormente, son aplicables en toda 

entidad. Para el caso del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social – IESS Jipijapa, se precisa 

conocer la situación actual, entre el proceso de administración organizacional vigente y los 

efectos que provoca sobre el personal de la institución. Para el efecto, la presente investigación 

tiene como objeto de investigación: el proceso de administración organizacional del IESS y 

como campo de acción: el desempeño del personal administrativo. 

Para Herrera (2019) esto es importante porque evita la incorrecta distribución de trabajo y 

aumento de carga laboral, evita la duplicidad de información, reduce tareas intermedias 

innecesarias que genera la cola en la prestación de productos y servicios. De lo expuesto se ha 

planteado como problema de investigación: las insuficiencias que se manifiestan en el proceso 

administrativo organizacional limitan el desempeño del personal administrativo en el Instituto 

Ecuatoriano de Seguridad Social Jipijapa. 

Materiales y Métodos 

La metodología que se utilizó en la investigación es mixta, contempla una combinación de la 

ruta cualitativa y cuantitativa sugerida por Hernández (2018); a continuación, se enuncian los 

métodos que se utilizan para la estructuración del trabajo, la búsqueda de información y 

tabulación de resultados encontrados. 
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 Análisis-síntesis: este método se utilizará para analizar artículos científicos e 

investigaciones sobre sistemas de administración organizacional y efectos en el 

desempeño del personal, a fin de elaborar apartados como la introducción, marco 

referencial y discusión de resultados. 

 Revisión bibliográfica: este método facilitará la selección de información, para el 

efecto, se utilizará el gestor bibliográfico Mendeley. 

 Histórico - Lógico: este método permitirá sistematizar información de manera 

secuenciada, coherente, clara, según la línea de tiempo. 

 Estadística Descriptiva: se utilizará el programa Excel, para la elaboración de tablas y 

gráficos para presentar información sistematizada y descripción de resultados, 

inherentes a los hallazgos en las variables de estudio. 

Resultados y Discusión 

El IESS Jipijapa, está adscrito al sistema nacional de seguridad social, goza de autonomía 

técnica, administrativa y financiera, sin embargo, no cuenta con un proceso de evaluación 

estratégica, que promueva una mejora constante de los procesos organizativos, se refleje en la 

gestión del talento humano y faculte el logro de resultados esperados.  

En este contexto, las observaciones realizadas al proceso interno de la entidad y la entrevista 

efectuada a los funcionarios de puestos clave, permitió definir la siguiente problemática: los 

profesionales cumplen varias funciones y tareas al mismo tiempo, provocando retrasos en los 

procesos de adquisición de medicamentos, insumos, reactivos, materiales, también imposibilita 

crear planes de contingencias. Todo el equipo y la entidad resulta afectado porque se incumple 

la ejecución del plan anual de contratación y no se ejecuta todo el presupuesto asignado. 

La relación causal entre el proceso de administración organizacional y la inadecuada 

administración del personal en la institución, conlleva a tomar decisiones, pero al mismo 

tiempo requiere: conocer los diferentes puntos de vista que tienen los funcionarios del IESS 

Jipijapa; revisar los procesos y nudos críticos; capacidades de los talentos humanos y recursos 

tecnológicos disponibles; además, se debe tomar en cuenta, la percepción del personal en 

relación con el liderazgo, coordinación, comunicación entre directivos, servidores públicos y 

equipos de trabajo (Molina, 2019). 

Se logró revisar los instrumentos de encuestas utilizados en estudios similares a fin de generar 

datos confiables, para lograr entender la problemática en estudios en el IESS Jipijapa, lo que 

permitió la elaboración de un plan de mejora en el proceso de administración organizacional 

que contribuyó al desempeño del personal administrativo en el Instituto Ecuatoriano de 

Seguridad Social Jipijapa. 

La aplicación del plan de mejora en el proceso de administración organizacional permitió 

contribuir al desempeño del personal administrativo en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad 

Social Jipijapa. 
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Conclusiones 

Con base en el estudio realizado se logró diagnosticar el estado actual de los procesos de 

administración organizacional del IEES Jipijapa, permitiendo validar la información para 

aplicar un correcto monitoreo en su gestión administrativa.  

El diseño de un plan de mejoras en la institución contribuye al rendimiento del personal 

administrativo de la entidad en estudio, logrando su integración en sus diferentes procesos de 

gestión en la organización. La validación realizada al plan de mejora en el proceso de 

administración organizacional contribuye al desempeño del personal administrativo en el IEES 

de Jipijapa.  
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CAPÍTULO III 

Modelo de gestión pública y cultura organizacional en el Hospital Básico de 

Jipijapa, 2022 

 

Sancán Morán Tony David1 

Osejos Vásquez Antonio Eduardo2 

Resumen 

La presente investigación propone el diseño de un modelo de gestión pública y cultura 

organizacional basado en la eficiencia, para el Hospital Básico de la Ciudad de Jipijapa. Se 

realizó en primera instancia el levantamiento de información teórica y documental en fuentes 

primarias y secundarias de información, considerando la fundamentación conceptual sobre 

gestión pública y comportamiento organizacional como la base teórica sobre la cual se 

establece el presente trabajo. Esta investigación realiza con un enfoque mixto un análisis de 

datos tanto cualitativos como cuantitativos obtenidos mediante técnicas como encuestas, 

entrevistas, observación directa, levantamiento de información documental, y procesamiento 

en el sistema estadístico SPSS. El mismo que se aplica a la población conformada por los 

trabajadores de esta casa de salud, que en su totalidad representan 181 personas empleadas con 

nombramientos y 9 personas contratadas. Se logró como resultado de la investigación el diseño 

de la propuesta: Modelo de gestión pública y cultura organizacional para el Hospital Básico de 

Jipijapa, el mismo que por su versatilidad puede ser aplicado a los hospitales de esta índole a 

nivel nacional.  

Palabras Clave: comportamiento organizacional; gestión pública; Hospital Básico de Jipijapa.  

Abstract 

This research proposes the design of a model of public management and organizational culture 

based on efficiency, for the Basic Hospital of the City of Jipijapa. In the first instance, the 

survey of theoretical and documentary information was carried out in primary and secondary 

sources of information, considering the conceptual foundation on public management and 

organizational behavior as the theoretical basis on which the present work is established. This 

research carries out with a mixed approach an analysis of both qualitative and quantitative 

data obtained through techniques such as surveys, interviews, direct observation, documentary 

information gathering, and processing in the SPSS statistical system. The same that applies to 

the population made up of the workers of this health home, which in total represent 181 people 

employed with appointments and 9 people hired. As a result of the investigation, the design of 

the proposal was achieved: Public management model and organizational culture for the Basic 
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de Manabí, Ecuador. E-mail sancan-tony0178@unesum.edu.ec  
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Manabí, Jipijapa, Ecuador. E-mail: antonio.osejos@unesum.edu.ec. ORCID: https://orcid.org/0000-0003-0692-

4565 
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Hospital of Jipijapa, the same that due to its versatility can be applied to hospitals of this 

nature at the national level. 

Keywords: Jipijapa Basic Hospital; organizational behavior; public management.  

Introducción 

La atención a la salud es fundamental para que una sociedad pueda desarrollarse 

económicamente. Contar con individuos en condiciones óptimas permite el crecimiento 

económico. Hacer que la población cuente con una óptima salud es indispensable para 

conseguir los objetivos planteados en el Plan Nacional de Desarrollo de cada gobierno.  

La cultura organizacional se manifiesta que se refiere a “los miembros de la organización y de 

las pautas acerca de cómo las personas deben conducirse en ella”(Domínguez Silva et al., 

2009). La cultura organizacional enfocada a la estrategia, es de importancia vital pues por 

medio de esta se puede implementar un “patrón de comportamiento general, a través de la 

transmisión de creencia y valores a sus miembros, y llevar a la cohesión interna y 

profundización del sentido de pertenencia.”(Domínguez Silva et al., 2009), todo esto con la 

finalidad de mejorar la organización, optimizar sus procesos y satisfacer al usuario.  

En su relación con la implementación de políticas públicas en el área de salud puede llegar a 

debilitar o fortalecer los modelos de gestión implementados en las instituciones de salud en 

general. En este contexto la situación del Hospital Básico de Jipijapa mantiene inconvenientes 

en cuanto a la eficiencia en la atención al usuario. A pesar de contar con un incremento en las 

especialidades para la atención al usuario, existe cada vez más una mayor demanda para el 

personal que labora en esta institución de salud existe inconformidad por parte del usuario 

(Chong Delgado et al., 2021) 

Las políticas públicas de salud son aquellas que determinan las condiciones del funcionamiento 

de las instituciones que forman parte de la red de salud pública del país, un sistema sanitario 

problemático pues sus administraciones generan resultados muy distantes a los requeridos por 

la población. En el caso particular del Hospital Básico de la ciudad de Jipijapa, objeto de esta 

investigación, es una “Unidad de Salud Pública de segundo nivel se encuentra ubicado en la 

zona sur de la Provincia de Manabí, está sujeta a la accesibilidad de riesgo por su ubicación, 

infraestructura, sus elementos estructurales y no estructurales, su capacidad resolutiva resulta 

en algunos casos insuficiente, ya que hace falta personal en algunas áreas estratégicas como 

emergencia y hospitalización”(Chong Delgado et al., 2022). 

El sistema sanitario en Ecuador presenta demasiadas deficiencias que ocasionan insatisfacción 

en la atención a las necesidades del usuario, como por ejemplo falta de medicamentos, insumos, 

equipos médicos en el estado, situaciones que presentan al sector salud ecuatoriano a punto del 

colapso. La presente investigación se realizó para conocer las causas reales de la problemática 

a través de un proceso de diagnóstico de la realidad presente en la institución del sector público 

como lo es el Hospital Básico de Jipijapa, y de acuerdo a los resultados alcanzados se presenta 

en  el diseño de una propuesta estratégica basada en un plan estratégico de aplicación universal 

para  un modelo administrativo que integre y describa la importancia de la aplicabilidad de las 

fases de la planificación, organización, dirección y control, con el aprovechamiento de 

herramientas digitales, haciendo eco de información innovadora que contribuya en el 
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mejoramiento de la gestión administrativa, garantizar el bienestar en la comunidad a través de 

la prestación de servicios oportunos.  

Es así que se definió como objeto de investigación: “Analizar el nivel de aporte de la cultura 

organizacional en la aplicabilidad del modelo de Gestión Pública en el Hospital Básico de 

Jipijapa, 2022”. 

Los objetivos secundarios de la investigación fueron los siguientes: 

 Describir fundamentos teóricos vinculados con las variables, cultura organizacional 

modelo de gestión pública. 

 Diagnosticar las causas de la problemática existente entre la cultura organizacional y la 

aplicabilidad del modelo de gestión pública en el Hospital Básico de Jipijapa en el año 

2022.  

 Diseñar una propuesta para la innovación del modelo de Gestión Pública y la Cultura 

Organizacional en el Hospital Básico de Jipijapa. 

A partir del sistema de relaciones entre el objeto de investigación, los objetivos y el problema 

declarado, se asume como campo de acción el nivel de conocimiento reflejado en la cultura 

organizacional de los servidores públicos del Hospital Básico de Jipijapa, planteándose como 

hipótesis de esta investigación lo siguiente: “La aplicación de un modelo en el proceso de 

administración pública, basado en la cultura organizacional, contribuye a la mejora continua 

del desempeño de los funcionarios del Hospital Básico de Jipijapa.” 

Materiales y Métodos  

Esta investigación que se alinea a un paradigma positivista, de tipo no experimental y con un 

enfoque mixto, que representan un conjunto de procesos sistemáticos, empíricos, críticos de 

investigación e implican la recolección, análisis de datos cuantitativos y cualitativos, así como 

su integración y discusión conjunta, para realizar inferencias producto de toda la información 

recabada (Hernández Sampieri et al., 2014). 

El tipo de investigación también será descriptiva, porque deberán detallarse las características 

de la población sujeta a estudio para el diagnóstico de la realidad de la cultura organizacional 

y el modelo de gestión pública. Los métodos utilizados son los siguientes: 

Método deductivo: Baena Paz, (2014) indica que “La deducción empieza por las ideas 

generales y pasa a los casos particulares.”  Este razonamiento inicia en las bases teóricas de 

donde tienen su génesis las hipótesis que se pondrán a prueba en la investigación (Hernández 

Sampieri et al., 2015). 

Método analítico: Se aplica el método analítico en esta investigación puesto que se representan 

los fenómenos mediante el uso de números y transformaciones, como por ejemplo variables 

numéricas y modelos analíticos en el caso de estudio. (Hernández Sampieri et al., 2015) Para 

poder analizar los datos se utilizó el sistema estadístico SPSS.  

Entre las técnicas a utilizar están la observación directa, levantamiento de información 

documental en fuentes primarios y secundarias, entrevistas y encuestas dirigida a los directivos 

y servidores públicos de en el Hospital Básico de Jipijapa.  
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La población se estableció en los 190 funcionarios del Hospital Básico de Jipijapa bajo 

modalidad de nombramiento y contratos. El tamaño de la muestra se determinó con la fórmula 

para el cálculo de la muestra finita, que con un nivel de confianza del 95% con un margen de 

error admitido del 5%, se determina en 127 funcionarios. Las encuestas se aplican a la muestra 

establecida de utilizando medios de difusión digitales, y se realizan entrevistas personales a los 

directivos de la institución.  

Resultados  

Parsons (2013), define a las políticas públicas como “una dimensión de la actividad humana 

regulada e intervenida por la acción gubernamental”, así como la expone como la capacidad 

que tienen los gobiernos en cuanto a la intervención en la resolución de los problemas de índole 

público.  

Para conseguir eficiencia en las acciones relacionadas con los intereses de la sociedad, el 

gobierno debe construir instituciones que respondan efectivamente a la resolución de estas 

necesidades. Es importante que la gobernanza pública sea trasparente y capaz de controlar a 

sus autoridades para lograr que los procesos de gobernanza cumplan con esto objetivos 

deseados (Parsons, 2013). 

Ortegón (2015) expone que las políticas públicas y su análisis deben abarcar aspectos 

fundamentales entre los que tenemos: 

 Las políticas públicas deben ser capaces de resolver problemas de índole social y su 

motivación debe ser exclusiva para dicho fin  

 Deben ser multidisciplinarias  

 Deben ser normativas, debido a la imposibilidad de separar medios de fines y valores 

de técnicas en el estudio de las acciones gubernamentales.  

Se define a la cultura organizacional como la forma en que se dirige a las personas, en ciertos 

aspectos fundamentales dentro de la organización relacionados con el clima laboral, filosofía 

del trabajo, ideología, estilo etc. (Domínguez Silva et al., 2009), en otras palabras los valores, 

ideas, formas de actuar que comparten las personas dentro de la organización, orientadas de 

cierta manera por la misma en función del logro de sus objetivos.  

Este autor define a la cultura organizacional como un paradigma que tiene su génesis en la 

organización y se perpetúa a lo largo de su vida corporativa y que es el resultado de las acciones 

sociales y laborales de sus miembros guiadas por las estructuras, estrategias y sistemas propios 

de la organización (Domínguez Silva et al., 2009). Los elementos de la cultura organizacional 

son los siguientes: 

 Creencias: pensamientos arraigados de la organización que les sirven para la 

interpretación de la realidad en la que se desarrolla la misma.  

 Valores: formas de actuar que definen que tipo de acciones son correctas o incorrectas, 

acto con conciencia que determina lo que creemos y mediante el cual dirigimos nuestra 

forma de obrar ante la interpretación de la realidad.  

 Normas: tácticas o estrategias que se convierten en conductas establecidas por los 

miembros de la organización.  
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 Actitudes y comportamientos: se derivan de las normas y determinan la acción que 

toma el individuo en lo que respecta a sus intereses individuales y los de la organización 

(Domínguez Silva et al., 2009). 

En el levamiento bibliográfico de estudios previos relacionados o llamados antecedentes de 

investigación se determina la importancia de contar con una cultura organizacional bien 

establecida, orientada a la atención a la salud como estrategia de satisfacción a los usuarios de 

las instituciones que conforma la red de salud pública.  

La cultura organizacional no gestionada de forma correcta es una barrera que frena la 

consecución de los objetivos organizacionales. Si se logra implementar una cultura eficiente 

como estrategia, esto relacionado con una gestión pública correcta proporciona a los servidores 

públicos una síntesis general del su entorno laboral para la realización de sus funciones de 

forma efectiva. Es necesario involucrar a los actores en las organizaciones y hacer que en ellos 

se arraigue el pensamiento de la organización, creando una cultura de pertenencia a la 

institución, lo que en lo posterior se traduce en beneficios para la casa de salud.  

En cuanto a las políticas públicas orientadas a la satisfacción de las necesidades sociales en el 

área de salud del hospital, ante la complejidad de la sociedad en cuanto a sus requerimientos y 

a la diversidad de problemas que se presentan evolucionando con todos los avances en 

tecnologías, difusión de información etc., es necesario que para la elaboración de las mismas 

la gobernanza considere nuevos paradigmas en cuanto al conocimiento multidisciplinario y el 

desarrollo de las capacidades adecuadas en quienes toman las decisiones concernientes a las 

mismas, que puedan hacer la tarea de gobernar algo eficiente en beneficio de los ciudadanos.  

Conclusiones 

Se analizar el nivel de aporte de la cultura organizacional en la aplicabilidad del modelo de 

Gestión Pública en el Hospital Básico de Jipijapa, 2022, manifestando que mismo posee un 

nivel de pertenencia hacia los elementos de la cultura organizacional por parte de sus 

funcionarios deficiente. Se realizó el levantamiento de información que fundamentan 

teóricamente las variables, cultura organizacional modelo de gestión pública. Se efectuó el 

diagnóstico de la problemática existente entre la cultura organizacional y la aplicabilidad del 

modelo de gestión pública en el Hospital Básico de Jipijapa en el año 2022. Se realizó el diseño 

de un manual para la innovación del modelo de gestión pública y la cultura organizacional en 

el Hospital Básico de Jipijapa.  
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CAPÍTULO IV 

Control de la gestión de la salud y su incidencia en la mejora continua en 

los procesos de referencias y traslados en el Hospital Básico de Jipijapa 

período 2019 -2020 

 

Cevallos Aguayo Sara Rosario1 

Santistevan Villacreses Karina Lourdes2 

Resumen 

La presente investigación determina la incidencia del control en la gestión de salud para la 

mejora continua en los procesos de referencias y traslados de los pacientes de urgencia del 

Hospital Básico de Jipijapa a centros de mayor complejidad. Con un enfoque mixto, esta 

investigación de campo de tipo narrativa, descriptiva y documental analizó las variables 

relacionadas con la gestión de salud aplicada en los procesos de traslados, cuyo análisis 

cuantitativo consistió en el diagnóstico mediante indicadores de gestión de las acciones y 

procedimientos aplicados en el proceso objeto de este estudio. Se aplicaron técnicas de 

investigación como entrevistas al personal responsable el proceso de referencias y traslados del 

Hospital Básico de Jipijapa en los años 2019-2020. Como resultado de la investigación se 

determina la incidencia del control como uno de los pasos fundamentales de la gestión de salud 

en los procesos de referencias y traslados del Hospital Básico de Jipijapa y la propuesta de un 

diseño de un Cuadro de Mando que permita el control más específico de los procedimientos 

relacionados con dicho proceso.  

Palabras Clave: control; gestión de salud; procesos de referencia; procesos de traslados. 

Abstract 

The present investigation determines the incidence of control in health management for 

continuous improvement in the processes of referrals and transfers of emergency patients from 

the Basic Hospital of Jipijapa to more complex centers. With a mixed approach, this narrative, 

descriptive and documentary field research analyzed the variables related to health 

management applied in transfer processes, whose quantitative analysis consisted of diagnosis 

through management indicators of the actions and procedures applied in the process that is 

the subject of this study. Research techniques were applied, such as interviews with the 

personnel responsible for the process of referrals and transfers of the Basic Hospital of 

Jipijapa in the years 2019-2020. As a result of the investigation, the incidence of control is 

determined as one of the fundamental steps of health management in the processes of referrals 
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and transfers of the Basic Hospital of Jipijapa and the proposal of a design of a Scorecard that 

allows more control specific to the procedures related to said process. 

Keywords:  control; health management; reference processes; transfer processes. 

Introducción 

El transportar enfermos entre los hospitales es una necesidad primaria en el Sistema Sanitario; 

proceso que se realiza con la finalidad de salvar la vida del paciente movilizándolo desde un 

centro en donde no encuentra los requerimientos para la atención efectiva de su salud a otro 

que cuente con lo necesario para cautelar su vida. 

La estructura hospitalaria ofrece tres niveles asistenciales según la dotación de medios 

materiales y humanos de que dispone cada centro, es decir: nivel primario, secundario y 

terciario. Los hospitales de máxima tecnología se incluyen en el sector terciario y son los 

centros de referencia para los hospitales de los demás niveles que se encuentran en su territorio 

de influencia (Vignolo et al., 2014). 

En Ecuador se emplea un sistema de gestión red de referencia y contrarreferencia, la cual se 

encuentra conectada con los hospitales a nivel nacional y con sus subdivisiones 

interprovinciales, gestionadas por las coordinaciones zonales de cada una y se realizará de 

acuerdo a los lineamientos establecidos en la Norma del Subsistema de Referencia, Derivación, 

Contrarreferencia, Referencia Inversa y Transferencia del Sistema Nacional de Salud (Acuerdo 

Ministerial 4431); y depende de respuesta del establecimiento de salud en función de su 

capacidad resolutiva y cartera de servicios (Ecuador, 2013). 

Al hablar de traslado de paciente se lo clasifica según el objetivo del transporte en primario, 

secundario y terciario. Se entiende por traslado primario el que se realiza extra-

hospitalariamente, inicia generalmente desde el lugar en donde se originó la emergencia del 

paciente al centro hospitalario (Borrero Cobos et al., 2000). 

El traslado secundario, se realiza desde una unidad de salud hacia otra unidad de salud que 

proporcione los servicios terapéuticos o de diagnósticos que no brinde el lugar de salud de 

referencia, con el objetivo de resolver el problema médico Y el traslado terciario se realiza 

intrahospitalariamente, dentro de la misma unidad hospitalaria (Borrero Cobos et al., 2000). 

El objeto de estudio de este trabajo investigativo son los traslados pacientes que se realizan en 

el hospital básico de Jipijapa en el periodo 2019-2020. El campo de estudio que se enfoca este 

trabajo de investigación es la gestión administrativa, gestión operativa y de logística que se 

realiza en los traslados en el Hospital Básico de Jipijapa. 

El hospital básico de Jipijapa se sitúa en la provincia de Manabí – Ecuador, catalogado como 

Hospital Básico, según el Modelo de Atención Integral de Salud (MAIS), que brinda atención 

clínico - quirúrgica y cuenta con los servicios de: consulta externa, emergencia, hospitalización 

clínica, hospitalización quirúrgica, medicina transfusional, atención básica de quemados, 

rehabilitación y fisioterapia y trabajo social; cuenta con las especialidades básicas, odontología, 

laboratorio clínico e imagen.  

La problemática que cuenta esta casa de salud al ser de menor complejidad y encontrándose en 

una zona estratégica en la zona Sur de Manabí a donde la confluencia de paciente es alta por el 
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número de habitantes que tiene este cantón, y del resto de  los cantones aledaños que no cuentan 

con hospitales , hacen que su capacidad resolutiva colapse por no poder suplir con las demandas 

de camas, ni de profesionales y por no contar con las tecnología necesaria para solucionar los 

problema de complejidad alta en los pacientes que requieren un atención más especializada, 

adicionando la falta del personal administrativo en las guardias que realice los tramites de 

forma ágil en cuanto al manejo del sistema de referencias interhospitalaria. 

El objetivo general de esta investigación es: “Determinar la incidencia del control de la gestión 

de salud en la mejora continua de los procesos de referencia y traslados del Hospital Básico de 

Jipijapa en los periodos 2019 -2010”, y como objetivos específicos se plantean los siguientes: 

 Realizar el levantamiento de información teórica y antecedentes de investigaciones 

anteriores que sustente este trabajo de investigación. 

 Diagnosticar los procedimientos aplicados en el proceso de referencia y traslado del 

Hospital Básico de Jipijapa en el periodo 2019-2020. 

 Desarrollar un modelo de indicadores de gestión de salud que permitan la mejora 

continua del proceso de referencias y traslados del Hospital Básico de Jipijapa en el 

periodo 2019-2020. 

La hipótesis que se comprueba en este trabajo es: “Los procedimientos de control a la gestión 

de salud inciden en la mejora continua de los procesos de referencias y traslados del Hospital 

Básico de Jipijapa”. 

Materiales y Métodos  

Orientada al conocimiento de la verdad en cuanto a la eficiencia en los procesos de referencias 

y traslados de pacientes en el Hospital Básico de Jipijapa, en los años 2019 y 2020, esta 

investigación enmarcada en el paradigma positivista tiene un enfoque mixto abarbando para su 

estudio tanto variables cualitativas y cuantitativas. Desarrollada siguiendo el método científico 

y enmarca dentro del método lógico deductivo, pues se realiza un estudio o análisis de la 

gestión en los procesos mencionados anteriormente, mediante la sistematización de los 

procesos de evaluación definida en la planificación de esta y la posterior interpretación de los 

resultados expuestos en el informe final. 

Métodos  

El método utilizado el lógico deductivo, Baena Paz  (2017), considera que este método que va 

desde lo general a lo particular se basa en los fundamentos teóricos existentes que permitieron 

la comprobación de la hipótesis establecida en esta investigación.  

Adicional se aplica también el método analítico en esta investigación puesto que se representan 

los fenómenos mediante el uso de números y transformaciones, como por ejemplo variables 

numéricas y modelos analíticos en el caso de estudio. (Hernández Sampieri et al., 2015) 

Técnicas de investigación 

Las técnicas de investigación utilizadas en este trabajo son la observación, levantamiento de 

información documental y bibliográfica, observación in situ, aplicación de entrevistas y 

encuestas al personal relacionado con los procesos objeto de este estudio.  

Población y muestra  
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La población estudiada son los casos de referencias y traslados en los años 2019 y 2020, así 

como para el tema cualitativo de esta investigación se toma como referencia el análisis de los 

supuestos establecidos en las entrevistas y encuestas realizadas al personal relacionado con 

estos procesos dentro de la institución de salud en donde se desarrolló la presente investigación.  

Resultados y discusión 

El control de la gestión se define como una técnica aplicada por la dirección de las 

organizaciones enfocada a establecer en primera instancia objetivos y responsabilidades, 

cuantificar dichos objetivos, evaluar el grado de cumplimiento de estos, y posterior a todas esas 

acciones poder obtener los datos necesarios para la toma efectiva de decisiones (Serra et al., 

2005). En este contexto el control es un proceso netamente de la dirección de la empresa que 

consiste en un sistema de procesos, métodos y formas orientadas a la mejora continua de los 

procesos de la organización enmarcadas en su propio estilo.  

Veiga y Pérez (2013) exponen que el control de gestión ayuda a comprender el negocio en sus 

diversas instancias y permite la evaluación de las decisiones tomadas, permite valorar el 

comportamiento de cada actividad relacionada con la parte operativa y administrativa de la 

empresa, si no que permite coordinar modelos de coordinación participación entre los actores 

de la institución, es decir permiten integrar a los miembros de la organización en un solo ente 

enfocado en logro de los objetivos ye n brindar bienes o servicios de calidad siempre con el 

concepto de la mejora continua en sus procesos.  

Los procesos de referencia constituyen las acciones mediante las cuales los prestadores de 

servicio de salud envían a los usuarios de una unidad de salud de menor a mayor nivel de 

atención o complejidad cuando la capacidad de la entidad que realiza el traslado no es suficiente 

para la atención de las necesidades del paciente (Ecuador, 2013). 

Por su parte, el proceso de traslado se lleva a cabo cuando el paciente es movilizado hacia las 

casas de salud para donde se realiza la respectiva referencia. Es considerado una necesidad de 

primer orden en los sistemas sanitarios de las naciones pues la finalidad de los mismos es 

proveer a los pacientes de lo necesario en cuanto al diagnóstico y tratamiento de sus dolencias, 

que en primera instancia por el nivel de atención hospitalaria no pudieron recibir en la primera 

casa de salud donde fueron acogidos para su atención emergente (Borrero Cobos et al., 2000). 

El resultado de esta investigación es el desarrollo de un Modelo de Gestión de Salud basado en 

el Control para la mejora continua en los procesos de Referencias y Traslados del Hospital 

General de Jipijapa, como una herramienta estratégica que permitirá la realización de acciones 

encaminadas a la satisfacción del usuario y al cumplimiento de las políticas púbicas de salud 

establecidas para dicho establecimiento.   

Conclusiones 

Con la realización de la investigación se determinó la incidencia del control de la gestión de 

salud en la mejora continua de los procesos de referencia y traslados del Hospital Básico de 

Jipijapa en los periodos 2019 -2010. Se realizó el levantamiento de información teórica y 

antecedentes de investigaciones anteriores que sustente este trabajo de investigación, formando 

una base teórica completa que permitió comprobar nuestra hipótesis planteada.  
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Se efectuó un diagnóstico basado en un levantamiento de información documental sobre los 

procesos estudiados, así como también en la aplicación de entrevistas y cuestionarios al 

personal relacionado dentro de los procedimientos aplicados en el proceso de referencia y 

traslado del Hospital Básico de Jipijapa en el periodo 2019-2020. 

Se desarrolló un modelo de indicadores de gestión de salud que permiten la mejora continua 

del proceso de referencias y traslados del Hospital Básico de Jipijapa en el periodo 2019-2020, 

basado en la técnica Cuadro de Mando Integral, lo que permite tener una visión especializada 

de cada parte relacionada con dichos procesos y la gestión eficiente tanto de sus recursos como 

del desempeño de los funcionarios relacionados con el traslado de pacientes hospitalarios.  
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CAPÍTULO V 

Modelo de gestión para la calidad de servicio del Centro de Salud Jama 24 

horas 

Nevárez Andrade Mariel Alicia1 

Cantos Figueroa Mariana De Lourdes2 

Resumen 

La calidad a los servicios de salud gana cada vez más importancia. Sin embargo, implementar 

un sistema para su gestión no es tarea fácil y requiere de un cambio cultural de la organización 

que involucre a todos los actores de la institución en aras de satisfacer las necesidades y 

preferencias de los pacientes. El desempeño en calidad se sustenta en la medición de resultados, 

de procesos y de la satisfacción de los pacientes y sus familias, y su meta es lograr la mejora 

continua. Existen muchos factores a considerar al momento de potenciar el desempeño con 

calidad, pero los esfuerzos deben orientarse a cómo se hacen las cosas, estandarizar procesos, 

acreditar servicios. Estas herramientas permitirán mejorar el trato y disminuir los errores 

clínicos y administrativos, lo cual posibilitará tener un mejor manejo, que sin duda será 

reconocido por la población. Seguir trabajando para mejorar la satisfacción del cliente externo, 

la relación con los pacientes y sus familias, localizar y disminuir los errores, trabajar en equipo, 

hacer partícipe a todos, sentirse parte de una organización que nos necesita y que avanza hacia 

los nuevos cambios que el sistema y el mundo necesitan, son la esencia de la cultura de calidad. 

Palabras Clave: administración; calidad; modelo de gestión; salud. 

Abstract  

The quality of health services is gaining more and more importance. However, implementing 

a system for its management is not an easy task and requires a cultural change in the 

organization that involves all the actors of the institution to satisfy the needs and preferences 

of patients. Within the framework of the new health reforms and with the concept of quality 

improvement born in the entities of the executive branch of the public sector as a political 

strategy, later, the Ministry of Public Health elaborates the design of what will be the 

organizational structure of quality management systems in health services by issuing a 

technical quality standard in the public management of health services. The Quality 

Management System will be framed within the Institutional Strategic Plan Development 

System. Although the systems are managed independently, there are common elements that can 

be managed in an integrated way.  

Keywords:  administration; health; management model; quality.  
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Introducción  

En el marco de las nuevas reformas de salud y con el concepto de mejoramiento de la calidad 

nace en las entidades de la rama ejecutiva del sector público como estrategia política (Armijos-

Briones et al., 2023). Posteriormente, el ministerio de salud pública elabora el diseño de lo que 

será la estructura organizacional de los sistemas de gestión de la calidad en los servicios de 

salud expidiendo una norma técnica de calidad en la gestión pública de los servicios de salud 

(Malo-Serrano & Malo-Corral, 2014). El Sistema de Gestión de la Calidad estará enmarcado 

dentro del Sistema de Desarrollo del Plan Estratégico Institucional. 

El incremento del interés por la calidad en los servicios de salud a todos los niveles y por los 

modelos de acreditación se ha generalizado. Los profesionales del ámbito sanitario y los 

pacientes se están produciendo un debate en relación con la gestión de la calidad, propiciado 

por unos usuarios cada vez más exigentes e informados (Villacrés & Mena, 2017). Por ende, 

hay una cierta confusión en los términos y conceptos relacionados con la calidad aplicada a la 

salud, existiendo visiones distintas y ciertos desacuerdos entre los actores implicados sobre 

cómo enfocar, medir y gestionar dicha calidad (Espinosa et al., 2017). 

La calidad está recibiendo una creciente atención en todo el mundo y se debe a que está presente 

en lo esencial de toda actividad humana (Ugalde & Homedes, 2005). Es por ello, que se ha 

tenido la presión urgente de convertir y desarrollar los servicios de salud hacia mejores niveles 

de calidad y competitividad. La calidad es vista como la totalidad de funciones, características 

o comportamientos de un bien producido o de un servicio prestado, que les hace capaces de 

satisfacer las necesidades de los pacientes (Vera-Viteri et al., 2022).  

Si bien los sistemas se gestionan de manera independiente, hay elementos comunes que pueden 

ser administrados de forma integrada, lo cual representa, entre otros, los siguientes beneficios:  

 Desde el punto de vista estratégico: Permite la alineación de la planeación Institucional 

con la naturaleza, funciones y competencias de cada uno de los servicios o unidades de 

la Institución.  

 Desde el punto de vista de gestión: posibilita la articulación de los procesos para 

potenciar los resultados de la gestión institucional.   

 Desde el punto de vista de eficiencia: Conlleva la disminución de tiempos y de costos 

en la ejecución de las actividades. 

 Desde el punto de vista operativo: permite que en la ejecución de actividades se 

consideren diferentes riesgos asociados a la gestión. Contar con un sistema integrado 

de gestión permite que los esfuerzos aunados, sistemáticos e inteligentes se orienten a 

la satisfacción de los distintos usuarios y partes interesadas. Con esto en mente, se 

dispone que los elementos armónicos de la presente norma deben ser desarrollados 

siguiendo la secuencia definida en los lineamientos del ciclo de mejoramiento continuo, 

conocido como PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar), con base en el cual han 

sido establecidos los elementos comunes de cada una de las Unidades o servicios.  

El objeto de estudio es el proceso de gestión administrativa en el Centro de Salud Jama y el 

campo de acción: la calidad en la prestación de servicio. 

 

https://www.isotools.org/soluciones/evaluacion-y-resultados/modelos-de-acreditacion/
https://www.isotools.org/soluciones/evaluacion-y-resultados/modelos-de-acreditacion/
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Materiales y Métodos  

La metodología que se utiliza en la investigación es mixta, contempla una combinación de la 

ruta cualitativa y cuantitativa sugerida por (Hernández-Sampieri & Mendoza, 2020). La 

metodología de la investigación consiste en que el investigador aporte, una hipótesis de 

investigación, como una manera alternativa de explicar el fenómeno; la metodología que se 

utilizará en la investigación es mixta, ruta cualitativa y cuantitativa. Permiten la exploración 

directa con sujetos humanos y se pueden registrar mediante grabaciones o notas escritas. Las 

preguntas pueden ser abiertas o cerradas. A continuación, se enuncian los métodos que se 

utilizan para la estructuración del trabajo, la búsqueda de información y tabulación de 

resultados encontrados.  

 Análisis-síntesis: Este método se utilizará para analizar artículos científicos e 

investigaciones sobre gestión administrativa y ejecución presupuestaria, a fin de 

elaborar apartados como la introducción, marco referencial y discusión de resultados.   

 Revisión bibliográfica: este método facilitará la selección de información, de fuentes 

confiables, accediendo a textos científicos con revisión por pares. 

 Histórico - Lógico: Este método permitirá sistematizar información de manera 

secuenciada, coherente, clara, según la línea de tiempo.  

Resultados y Discusión  

El presupuesto por programas es una técnica que, bien utilizada, contribuye a una más eficiente 

administración de los recursos de salud. Por el volumen de los recursos financieros que maneja 

el sector salud y el impacto que producen en la comunidad, cada vez deberá dársele mayor 

atención al proceso de la administración presupuestaria (Vera-Viteri et al., 2022).  

El presupuesto es una técnica administrativa-financiera que, eficazmente desarrollada, permite 

asignar recursos financieros en función de objetivos y propósitos previamente fijados, conocer 

los costos de las acciones de salud y utilizar en forma racional los recursos humanos, 

materiales, equipos entre otros. Animismo, permite la recopilación de un conjunto de 

información que permite realizar una programación adecuada de las acciones de salud, y apoyar 

a una toma de decisiones más racional (Armijos-Briones et al., 2023).  

En el sector de la salud se ha logrado un progreso paulatino con la incorporación de técnicas 

de planificación y la creación de instrumentos que permiten estimar y calcular los recursos 

necesarios para llevar a cabo las actividades planteadas como metas. Para mejorar el estado de 

salud de la población se propone la realización de brigadas médicas, charlas educativas sobre 

el consumo de agua segura y la reserva de turnos médicos en el establecimiento de salud.  

En la actualidad el riesgo familiar ha disminuido en un 3% en cada familia, es decir se han 

establecido objetivos para obtener índices más bajos, ya que anteriormente se encontraban en 

riego medio. Este avance significativo impulsa a los profesionales rurales a continuar y realizar 

mejoras en el plan de acción integral. A través de las visitas domiciliarias se incentivan los 

cambios del estilo de vida, tales como: 

 Mejorar la alimentación. 

 Hervir el agua antes de consumirla. 
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 Acercarse al centro de salud para el control de las enfermedades crónicas.  

Se ha demostrado que los pacientes sienten mejoría de sus dolencias al recibir un buen trato y 

una mejor calidez en la atención. Esto también ha aumentado la iniciativa de asistir a controles 

médicos.  

Conclusiones  

La investigación realizada permitió identificar los elementos principales que intervienen en los 

modelos de gestión para la calidad de servicio. Estos elementos se tuvieron en cuenta para 

aplicar un modelo de gestión en el proceso administrativo que contribuye a la calidad de la 

prestación de los servicios a los pacientes del Centro de Salud Jama 24 horas. También fue 

necesario la caracterización del estado actual del proceso administrativo, con énfasis en la 

calidad de la prestación de los servicios a los pacientes del Centro de Salud Jama. La 

metodología de monitoreo permite llevar un control más eficaz en la elaboración del plan 

operativo anual, lo que ha contribuido al cumplimiento del presupuesto en la institución 

permitiendo una gestión administrativa de forma concreta en el Centro de Salud Jama 24 horas. 
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CAPÍTULO VI 

Políticas públicas, plan de comunicación y redes sociales en el Gobierno 

Autónomo Descentralizado de Jipijapa 

 

Castillo Parrales Carol Stephanie1 

Proaño Ponce William Patricio2 

Resumen  

El objetivo principal de la investigación es reflexionar acerca de las políticas públicas y la 

comunicación del gobierno institucional mediante las redes sociales por la problemática sobre 

la escasa confianza en los gobiernos y sus dirigentes que carecen de credibilidad y confianza. 

Se realizó con una metódica cualitativa, documental con el método hermenéutico. En los 

resultados se evidenció que la participación ciudadana se ha hecho necesaria para la creación 

de las políticas públicas, concluyendo que el uso de las redes sociales y el gobierno electrónico 

inciden en la apertura de una verdadera transparencia total. 

 

Palabras Clave: gestión pública; gobierno electrónico; participación ciudadana. 

 

Abstract  

The main objective of the research is to reflect on public policies and institutional government 

communication through social networks due to the problem of low trust in governments and 

their leaders who lack credibility and trust. It was carried out with a qualitative, documentary 

method with the hermeneutic method. The results showed that citizen participation has become 

necessary for the creation of public policies, concluding that the use of social networks and 

electronic government leads to the opening of true total transparency. 

Keywords: citizen participation; electronic government; public management. 

Introducción  

En la actualidad la ciudadanía se preocupa con mayor firmeza por conocer, abordar y manejar 

los temas políticos y lo que hacen sus gobiernos; asimismo hay un llamado a la participación 

ciudadana, aunque es una realidad que la población tiene escasa confianza en los organismos 

públicos y sus dirigentes carecen de credibilidad y confianza. Al existir estos preceptos, los 

gobiernos se esfuerzan porque presentar una gestión pública íntegra y abierta bajo principios 

de transparencia, honradez y justicia. No obstante, es difícil que se perciban de esa manera 

sobre todo en Latinoamérica en donde hay marcados actos de corrupción evidenciados por 

                                                                 
1 Estudiante de la Maestría en Administración Pública del Instituto de Posgrado de la Universidad Estatal del Sur 

de Manabí tercer nivel. Ecuador. E-mail: castillo-carol1992@unesuml.edu.ec 

2 Docente de la Maestría en Administración Pública del Instituto de Posgrado de la Universidad Estatal del Sur de 

Manabí, Jipijapa.130307, Ecuador. E-mail: william.proano@unesum.edu.ec. ORCID: https://orcid.org/0000-

0002-8092-7185 

 

mailto:william.proano@unesum.edu.ec


 

26 

 

todos los medios de comunicación. Al respecto, la corrupción se percibe como un flagelo 

estructural que merma, considerable, los recursos públicos disponibles y afecta a los más 

vulnerables (Moncayo, 2021). 

Bajo este contexto, los cambios ocurridos en la sociedad en el ámbito social, económico y 

tecnológico, sus avances y crisis, hacen que emerjan estos paradigmas de gobiernos 

encaminados a trabajar por un bien común y mejorar la calidad del servicio que ofrecen a los 

ciudadanos. En este sentido, la comunicación permite acrecentar la relación entre ambas partes 

de manera directa, rápida y conlleva a fomentar transparencia de sus gestiones porque pueden 

ser mostradas fácilmente, las actividades de sus políticas públicas desde la presentación del uso 

de su presupuesto (rendición de cuentas) hasta la inauguración de una obra pública.  

La comunicación en medios tradicionales y sobre todo mediante las redes sociales está 

consintiendo una democracia en la cual existe una libre y mayor intervención de la población 

que opina abiertamente, la información acerca de las políticas públicas llega instantáneamente 

a través del video, el audio, la fotografía y la iconografía. Por lo tanto, en la virtualidad se 

puede idealizar los fundamentos democráticos en la cual se cree en la igualdad de participación 

para todos los ciudadanos.   

Todo esto hace parte de la comunicación de gobierno, que esencialmente busca la transparencia 

y ser abierta, conviviendo lo más cercano posible con las personas. Sin embargo, a la par 

procura persuadir, puede envolver y atrapar a la ciudadanía para que consideren que existe una 

buena administración pública. En función a lo referido, no se puede separar a la política pública 

de la comunicación siendo un eje fundamental para suministrar oficialmente la información, se 

volvió un instrumento democrático en la era tecnológica que trasciende fronteras y agrega valor 

a las instituciones públicas. 

Bases teóricas 

Con el transcurrir del tiempo, la evolución política, económica, social y tecnológica, de la 

sociedad, sus cambios y crisis, ha originado que la comunicación ocupe un rol fundamental 

para el desarrollo de los países, sus organizaciones y habitantes. Un instrumento para la gestión 

pública es la comunicación que se sustenta de la información, aunque su propósito sobresale 

del simple trabajo informativo. Al comunicar actividades, proyectos o una rendición de 

cuentas, se envía un mensaje con una función específica u objetivo, destacando que se dirige a 

la subjetividad, los sentimientos y emociones y la información va hacia lo objetivo, los datos 

precisos, desde ahí se origina la comunicación efectiva y eficaz. La comunicación no es una 

serie de acciones aisladas. Dependerá su triunfo o fracaso, en la medida de que la organización 

de respuesta a la coyuntura que se afronta (Gutiérrez y Rovira, 2018). 

La comunicación de gobierno conocida también como gubernamental que se encuentra dentro 

de la comunicación política, se visualiza para ir más allá del modelo de información y 

comunicación. Por lo tanto, en la búsqueda de su efectividad y eficacia se debe hacer un análisis 

e interpretación política con criterio de persuasión. Aunque para este plan de comunicación, 

cabe destacar la concepción de comunicación de gobierno en la cual abarca la comunicación 

que involucra el progreso y las acciones de una institución política (Canel y Sanders, 2010). 
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La comunicación de gobierno se desarrolla en un ámbito que está en constante observación por 

todos los actores recalcando la ciudadanía, por lo que es preciso subrayar que no es una labor 

sencilla implica el trabajo en equipo donde cada participante y su contribución va a depender 

el fracaso o el éxito. 

Comunicación institucional y redes sociales 

La comunicación institucional de los gobiernos ha respondido a los cambios actuales del 

mundo globalizado y a la necesidad de informar a la ciudadanía, han surgido nuevas formas de 

transmitir las ideas, esto ha incidido en la manera de pensar y en la conducta de los usuarios, 

además de ser un derecho establecido en la mayoría de los países, esta comunicación pública 

exhibe las acciones realizadas y promueve de manera indirecta actitudes patrióticas, con esta 

se llega o hay una cercanía con la población mostrando la política pública a la comunidad. 

El uso de las TIC forma parte del que hacer existencial y con ellas en la cúspide las redes 

sociales, Facebook, Twitter, Tik tok, Instagram, entre tantas. Por lo tanto, es valioso acotar 

como referencia que las redes sociales organizan un medio adecuado para la comunicación, el 

diálogo entre el público y las organizaciones (Capriotti et. al, 2019). Las redes sociales resultan 

una herramienta de difusión de información, interacción y masificación. (Gelpi, 2018). Sobre 

esto en particular, las redes sociales permiten la posibilidad que las instituciones hagan 

actualizaciones instantáneas en su página web, realicen comentarios en sus redes sociales, lo 

que refuerzo a que posean voz al instante y se logre atender de manera directa. 

Materiales y Métodos 

En esta reflexión se aplicó una metodología con enfoque cualitativo, utilizando las técnicas de 

la revisión documental, lectura y documentación de textos actualizados sobre el tema y 

oficiales de la municipalidad (informes, proyectos, planes y programas) y la observación 

directa de sus canales de comunicación como la página web y sus redes sociales hacia los 

horizontes prácticos para el gobierno abierto. El instrumento que se aplicó es el fichaje en éste 

se registró ideas principales, de las cuales surgen los tópicos relevantes que se mostraron 

mediante el texto. La técnica de análisis de la información utilizada fue el análisis del discurso.  

Resultados y Discusión 

Con base a los hallazgos, se desarrollan unos lineamientos de política pública sustentada en el 

modelo de gestión con el enfoque del comportamiento humano y bajo el gobierno abierto 

vinculado al gobierno electrónico en el contexto del cantón Jipijapa.  

 Participación y cercanía ciudadana en la creación de las políticas públicas 

mediante las redes sociales. Se trata de la participación ciudadana temprana, legítima 

los procesos políticos presente en todas las etapas del ciclo de gestión de políticas 

públicas (Diseño y Formulación, Planificación, Ejecución, Seguimiento y Evaluación). 

Crear una cultura política y se logre la transversalidad de las decisiones políticas 

institucionales. 

 Implementación de la transparencia total de la gestión del gobierno a través del 

gobierno electrónico. Se trata de que las acciones de gobiernos sean transparentes 

totales mostrar todo a la luz a través del gobierno abierto como fin y el gobierno 
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electrónico y las redes sociales como medio, con respecto a sus políticas, planes, 

programas, sus finanzas y todas las actividades como mostrar las compras y obras 

públicas para dejar atrás el eterno concepto de corrupción en este país y el Cantón de 

Jipijapa.   

Integración en el plan de comunicación de gobierno a la ciudadanía 

El plan de comunicación se configura como una herramienta de apoyo a la consecución de las 

políticas públicas, los objetivos de la institución y se enmarca en la planificación de esta, se 

demanda para la cercanía y participación directa de la ciudadanía con el GAD Jipijapa. 

Tabla 1. Plan de comunicación. 

No. Acción Objetivos Estrategias Canales y 

medios 

Responsables y 

colaboradores 

1 Rediseño de 

la página 

web 

Transformar la 

imagen que 

tiene la 

ciudadanía con 

respecto al 

GAD Jipijapa 

Actualización 

del diseño de la 

página web con 

mayor 

interacción y 

nuevo escudo. 

Google Departamento de 

Comunicación  

Empresa de la asistencia 

técnica de la página web 

municipal 

2 Publicacion

es 

semanales 

Aumentar la 

participación 

ciudadana. 

Realización de 

videos sobre las 

metas cumplidas 

de las 

Direcciones. 

Tik tok 

Instagram 

You tube    

Departamento de 

Comunicación. Ciudadanía. 

Personas involucradas en las 

obras.  

Jefes de las Direcciones del 

GAD 

3 Escritos 

diarios 

Disminuir los 

trechos 

comunicaciona

les entre la 

ciudadanía y el 

GAD 

Redacción de los 

textos con 

pensamientos 

del alcalde, o las 

actividades de 

los planes, 

proyectos y 

programas del 

GAD. 

Truth 

social 

Twitter         

Departamento de 

Comunicación  

Alcalde  

Jefes de las Direcciones del 

GAD 

4 Anuncios 

diarios 

Optimizar la 

comunicación 

externa y de 

atención a la 

ciudadanía. 

Publicación de 

anuncios diarios 

en las redes 

sociales. 

Elaboración de 

collage de las 

acciones de las 

distintas 

direcciones del 

GAD. 

Instagram 

Facebook                 

Departamento de 

Comunicación  

Redactores de la prensa 

Jefes de las Direcciones del 

GAD 

5 Guía de 

eventos 

públicos 

Construir la 

transparencia 

del GAD. 

Elaboración de 

la guía de 

eventos. 

Facebook 

Página 

web 

Departamento de 

Comunicación  

Empresa de la asistencia 

técnica de la página web 

municipal. 

Jefes de las Direcciones del 

GAD 

6 Infografías Generar 

cercanía, 

Diseño de las 

infografías sobre 

LinkedIn Departamento de 

Comunicación  
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confianza y 

empatía con 

los 

gobernantes 

del GAD 

Jipijapa. 

la hoja de vida 

de los jefes de 

Direcciones y el 

alcalde para que 

la ciudadanía. 

Personal de todas las 

Direcciones 

7 Mailing Informar 

semanalmente 

a la ciudadanía 

sobre la 

gestión pública 

del GAD. 

Envíos masivos 

de correos 

electrónicos 

sobre la 

utilización de los 

recursos 

económicos del 

presupuesto 

público con 

imágenes de las 

obras o actividad 

ejecutada. 

Gmail Departamento de 

Comunicación  

Dirección Financiera 

Conclusiones 

La participación ciudadana se ha hecho necesaria para la creación de las políticas públicas y la 

comunicación de gobierno institucional mediante las redes sociales es fundamental para el 

desarrollo del gobierno abierto. Las políticas públicas con enfoque del comportamiento 

humano colaboran con la participación de los ciudadanos en el GAD Jipijapa. El uso de las 

redes sociales y el gobierno electrónico conlleva a la apertura de una verdadera transparencia 

total. La presentación de políticas públicas en un plan de comunicación ayuda a la construcción 

la escasa confianza en los gobiernos y sus dirigentes que carecen de credibilidad y confianza.  
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CAPÍTULO VII 

Plan de acción para mejorar la atención al cliente en trámite de cedulación 

del Registro Civil Jipijapa 

 

Chara Pin Yared Verónica1 

Pibaque Pionce Maritza Sandra2 

Resumen  

El presente estudio se desarrolló en el cantón de Jipijapa de la provincia de Manabí en Ecuador. 

Tiene como objetivo principal evaluar la gestión del servicio de atención al usuario que se da 

en el registro civil de Jipijapa para el trámite de cedulación. Esta investigación se establece 

bajo la metodología del diseño bibliográfico de tipo documental. Los resultados muestran que 

las instituciones públicas que realizan tramites en los que interviene el cliente o usuario, deben 

estar en constante transformación, tecnificación y modernización de las instituciones, también 

es imprescindible las capacitaciones de los servidores, el equipamiento tecnológico y personal 

altamente capacitado. Como conclusión se obtuvo que son varios los factores que hacen que 

los clientes perciban aspectos negativos, como la lentitud en trámites, filas largas y funcionarios 

groseros. 

Palabras Clave: atención al cliente; calidad del servicio; trámites institucionales. 

 

Abstract 

This study was carried out in the Jipijapa canton of the Manabí province in Ecuador. Its main 

objective is to evaluate the management of the customer service that is given in the civil registry 

of Jipijapa for the identification process. This research is established under the documentary-

type bibliographic design methodology. The results show that public institutions that carry out 

procedures in which the client or user intervenes must be in constant transformation, 

modernization and modernization of the institutions, it is also essential to train servers, 

technological equipment and highly trained personnel. As a conclusion, it was obtained that 

there are several factors that make customers perceive negative aspects, such as slow 

procedures, long lines and rude officials. 

Keywords: costamar service; institucional procedures; service quelite. 
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Introducción 

En Ecuador, cientos de ecuatorianos esperan ser atendidos y buscan obtener un turno para sacar 

cédula en varias oficinas del Registro Civil del País. Los que intentan obtener una cita a través 

de la página web del Registro Civil, quizá son los que tienen menos suerte. Se pueden agendar 

recién para fines del año 2022 o inicios del 2023, en las ciudades en las que se abren unos 

cuantos turnos, como Quito; Pero en ciudades como Guayaquil la situación es más dramática: 

no hay citas. Esta situación es la misma para las cédulas de identidad y varios trámites a realizar 

en la institución (Pasmiño, 2022). 

La institución ha sido cuestionada constantemente en los últimos meses. En febrero de 2022, 

habilitó el servicio de “Pasaporte exprés” en las ciudades de Quito y Guayaquil. Esta opción 

permitía que los ecuatorianos que necesitan un pasaporte de forma urgente y que no agendaron 

un turno con anticipación, lo puedan recibir ese mismo día pagando 150 dólares en lugar de los 

90 que cuesta el pasaporte ordinario. Sin embargo, un día después este servicio se canceló por 

decisión del presidente Lasso, que pidió “que los servicios continúen en proceso de mejora, sin 

afectar los bolsillos de los ecuatorianos” (Pasmiño, 2022). 

Desde entonces, el Registro Civil no ha logrado normalizar el flujo expedito de entregas de 

pasaportes y cédulas. El 22 de abril de 2022, el Registro Civil reconoció en un comunicado que 

no tiene los insumos necesarios para emitir cédulas y pasaportes. Por ello, ha disminuido la 

cantidad de cupos que atiende diariamente. En el mismo documento, el Registro Civil se auto 

declaró en emergencia. A nivel nacional, así como a nivel provincial y cantonal se ve reflejado 

este gran problema de falta de atención oportuna hacia usuarios que requieren del derecho a 

una documentación, a un trámite o al menos a un turno. 

Este caso se presenta de igual manera en el cantón Jipijapa al verse un lento proceso de 

tramitación y/o documentación hacia el ciudadano, varios comunicados por parte de la 

institución se han presentado a los usuarios pidiendo comprensión y calma, pero se necesita de 

un plan y/o un sistema de acción para poder contribuir y reducir el tiempo de espera en la 

realización de trámites. 

Materiales y Métodos 

La investigación está basada en el diseño bibliográfico del tipo documental, concretándose 

exclusivamente en la recopilación de información de diversas fuentes, distinguiendo los 

elementos del fenómeno de necesidad que son los planes de acción para mejorar la atención al 

cliente con el objetivo de organizarla, describirla e interpretarla de acuerdo con ciertos 

procedimientos que garanticen confiabilidad y objetividad en la presentación. Para lograr este 

propósito se utilizó herramientas como textos, documentos y artículos científicos publicados 

disponibles.  

Resultados y Discusión  

Un sistema de acción se basa en la sistematización de las operaciones que relaciona con la 

formación de hábitos y sistemas de acciones para formar habilidades partiendo de la 

concepción de que el proceso de enseñanza-aprendizaje tiene una estructura y funcionamiento 

sistémico con una unidad dialéctica de sus componentes (Fernández Cruz et al., 2015).  
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Un sistema de acción tiene un sentido estratégico que establece una dirección inteligente que 

está encaminada a resolver problemas detectados en un período determinado, comprendiendo 

como problemas las contradicciones y discrepancias entre el estado actual y el deseado, entre 

lo que es y debería ser. Por ende, se considera una serie de regularidades sobre la estrategia de 

los sistemas de acción señalando los siguientes (Velázquez Coviella, 2018, pág. 107): 

 Estrategias determinadas por objetivos  

 Tiene sistemas de etapas, fases, pasos o acciones para solucionar problemas buscando 

alternativas adecuadas.  

 Tiene un enfoque en procesos para solucionar problemas. 

 Utiliza elementos para evaluar progreso y perfeccionamiento. 

La calidad de los servicios constituye un elemento importante en el posicionamiento de 

instituciones y empresas, las herramientas y metodologías de mejora impactan de forma 

positiva sobre las personas, introduciendo modificaciones en sus actitudes, aptitudes y 

comportamientos, llevando a la empresa a un mejor aprovechamiento de los recursos. Los 

procedimientos y herramientas que permiten gestionar y obtener resultados en los procesos, se 

apoyan en el levantamiento de las mejoras, las cuales necesitan equipos de trabajo que 

refuercen las actividades de liderazgo que contribuyan a la integración de sistemas 

normalizados (Ricardo Cabrera et al., 2018).  

El plan de acción suele ser una de las herramientas más usadas en instituciones, tiene sus 

orígenes a mediados del siglo XX, con el transcurrir del tiempo ha ido mejorando sus métodos 

y generando diversos aportes a las investigaciones en el campo, “Este se plasma en un 

instrumento de aprobación donde resumimos los grandes arbitrajes que van a ubicar en nuestro 

camino hacia la misión excelente” (Díaz, 2020). 

Los planes de acción generalmente incluyen los términos “qué; quién y cuándo”; Definen las 

medidas que tomará el programa para lograr las metas y los objetivos (el “qué”), las personas 

responsables (el “quién”) y las fechas de cumplimiento (el “cuándo”). Sobre todo, los planes 

de acción destacan el "por qué" de la meta de un programa. Las investigaciones animan a 

destacar el "por qué" en la planificación e inspirar a otros a trabajar en conjunto para poner en 

práctica los planes y lograr las metas (Sinek, 2019).  

La atención al cliente inicia cuando uno de los usuarios se pone en contacto con la empresa de 

forma puntual para recibir asesoría o resolver un problema relacionado con el servicio. Por lo 

tanto, la atención al cliente durará el tiempo que tarde en ofrecer una solución que satisfaga al 

usuario (Terreros, 2021). 

En el estudio denominado “Modernización de la gestión pública y la calidad de atención al 

usuario en las municipalidades provinciales de la región Puno” realizado por el autor Huanca 

et al (2021) en Perú, se tuvo como propósito determinar la relación entre la modernización de 

la gestión pública y la calidad de atención al usuario, cuyos resultados obtenidos refieren que 

las acciones relacionadas a mejorar la atención a la ciudadanía no responden a un enfoque 

sistémico, sino a intentos aislados del proceso de reforma. Considerando que las 

municipalidades del sector deberían aplicar principios de economía, eficiencia y eficacia. 

Además, la modernización de la gestión pública no refleja mejora en la calidad de atención a 
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los usuarios, esto, debido a la simplificación administrativa, la impropia selección del personal, 

la baja capacitación al mismo, la carencia de equipamiento y la renuencia del uso de la 

tecnología de información y comunicación (Huanca Frias et al., 2021).  

Otro estudio desarrollado en Perú, en la ciudad de lima, denominado “Calidad de atención 

registral ciudadana en usuarios del Registro Nacional de Identificación y Estado Civil de Lima” 

(2021), cuyo objetivo fue explicar la percepción de los ciudadanos frente a la calidad de 

atención al usuario, el estudio refería que la problemática encontrada en el área de trámite de 

identificación, el cual obtuvo el valor más bajo de calificación que los encuestados dieron, 

considerándose que es debido a la poca cantidad de registradores y la falta de actualización en 

los sistemas informáticos, generando que la atención sea muy lenta (Charry Aysanoa y 

Emperatriz Dina, 2021). 

El estudio denominado “Estudio de los servicios públicos en la ciudad de Riobamba y la 

satisfacción de los usuarios” publicado por el autor Villa et al (2017) en Ecuador, se percibe 

aspectos negativos en los servicios públicos como la lentitud en trámites, filas largas y 

funcionarios “groseros”, proponiendo que el ciudadano también debe poner de su parte para 

que la ejecución de las políticas permita una integración que promueva la calidad del servicios 

y satisfacción del usuario (Villa Sánchez et al., 2017).  

El estudio denominado “Gestión de la calidad y la satisfacción al usuario en las agencias de 

Registro Civil” publicado por el autor Atiaga (2020) en la ciudad de Ambato, obtuvo resultados 

positivos en la evaluación de la calidad y satisfacción a usuario, puesto que se identificó que la 

gestión de calidad implementada es representativa y se expresa de manera significativa en la 

percepción de sus usuarios, todo esto, producto de la transformación, tecnificación y 

modernización de la institución, estos últimos tres se consideraron como el impulso de innovar 

y mejorar sus procesos y brindar servicios de calidad (Atiaga Romero, 2020).  

Un estudio importante a nivel local titulado “Calidad del servicio y su relación con la 

satisfacción al cliente en la empresa pública de agua potable del cantón Jipijapa” publicado por 

los autores Reyes y Veliz (2021) tuvo como objeto, determinar la calidad del servicio y su 

relación con la satisfacción al cliente en la Empresa Pública de Agua Potable del cantón 

Jipijapa, en la cual se identificó que los factores más importantes en la calidad del servicio que 

inciden en la satisfacción del usuario son: buena actitud e imagen, respuesta inmediata, trato 

personalizado, satisfacción con el tiempo de espera y de respuesta inmediatista a las quejas y 

reclamos e instalaciones cómodas, se correlacionan positivamente en la calidad de servicio y 

la satisfacción del servicio por parte del usuario (Reyes Zavala y Veliz Valencia, 2021). 

Conclusiones  

Se concluye que el estudio y análisis bibliográfico hace énfasis en que las instituciones que 

brinden servicios a los usuarios deben aplicar principios de economía, eficiencia y eficacia. 

Además, la atención al usuario y su satisfacción se ve relacionada a la buena actitud e imagen, 

a la respuesta inmediata por parte de los servidores, trato personalizado, satisfacción con el 

tiempo de espera y de respuestas inmediatistas a las quejas y reclamos e instalaciones cómodas.  

También se concluye que la impropia selección del personal, la baja capacitación al mismo, la 

carencia de equipamiento y la renuencia del uso de la tecnología de información y 
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comunicación, la poca cantidad de registradores y la falta de actualización en los sistemas 

informáticos, percibe aspectos negativos en los servicios públicos como la lentitud en trámites, 

filas largas y funcionarios groseros. La transformación, tecnificación y modernización de las 

instituciones, se consideraron como el impulso de innovar y mejorar sus procesos y brindar 

servicios de calidad. 
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CAPÍTULO VIII 

Garantía al debido proceso del sumario administrativo seguido por el pleno 

del Consejo de la Judicatura 

León Vélez César Eudaldo1 

Suarez Pilay César Byron2 

 

Resumen  

El presente estudio tuvo por objetivo analizar la vulneración de la garantía al debido proceso 

en el sumario administrativo seguido por el Pleno del Consejo de la Judicatura en Ecuador. 

Para lo cual se empleó un diseño metodológico de tipo descriptivo con enfoque cualitativo, 

donde se ilustró acerca de las características y naturaleza de la garantía al debido proceso y 

como su vulneración dentro de los sumarios administrativos afecta a los administradores de 

justicia del Consejo de la Judicatura, para lo cual se realizó un análisis de tipo bibliográfico-

documental sobre el expediente del Sumario Administrativo Nro. 13001-2014-0138Q. En tal 

virtud, mediante el análisis realizado se evidenció que la vulneración a la garantía al debido 

proceso se produjo cuando el juzgador admitió dentro del proceso los medios probatorios 

presentados por la parte acusadora de manera extemporánea, lo que limitó el derecho a la 

defensa del acusado. Se concluye que, existió una profunda violación a la garantía al debido 

proceso, donde se limitó el derecho a la defensa cuando el juzgador admitió la presentación de 

medios probatorios fuera de los términos de ley, impidiendo que la persona acusada pudiera 

elaborar la respetiva defensa. 

Palabras Clave: derecho a la defensa; garantía al debido proceso; medios probatorios; 

vulneración de derechos. 

Abstract 

The objective of this study was to analyze the violation of the guarantee of due process in the 

administrative summary followed by the Plenary of the Council of the Judiciary in Ecuador. 

For which a methodological design of a descriptive type with a qualitative approach was used, 

where the characteristics and nature of the guarantee of due process were illustrated and how 

its violation within the administrative summaries affects the administrators of justice of the 

Council of the Judiciary., for which a bibliographic-documentary type analysis was carried 

out on the file of Administrative Summary No. 13001-2014-0138Q. In this virtue, through the 

analysis carried out, it was evidenced that the violation of the guarantee of due process 

occurred when the judge admitted in the process the evidence presented by the accusing party 

in an untimely manner, which limited the right to defense of the accused. It is concluded that 
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there was a profound violation of the guarantee of due process, where the right to defense was 

limited when the judge admitted the presentation of evidence outside the terms of the law, 

preventing the accused person from preparing the respective defense. 

Keywords: evidentiary means; evidentiary means; Right to defense; violation of rights. 

Introducción  

De acuerdo con Benavides (2017) la garantía al debido proceso corresponde a un aspecto 

fundamental para el desarrollo de todo proceso penal, administrativo o de cualquier naturaleza 

jurídica, en virtud de garantizar la seguridad jurídica de los sujetos procesales, así como de la 

ciudadanía en general. Así mismo dentro de esta garantía se destaca el derecho a la defensa, 

mismo que se configura como el derecho que tiene todo individuo o colectivo a defenderse de 

los cargos que se le estén imputando, invocando además las garantías de igualdad e 

independencia. 

Con respecto al sumario administrativo, de acuerdo con Ochoa (2019) corresponde a una 

institución jurídico-administrativo, el cual se concibe como un proceso administrativo, oral y 

motivado, mismo que es aplicado a los servidores públicos que prestan sus servicios lícitos y 

personales en la Administración Pública, cuando estos comenten determinados actos, hechos o 

infracciones, que por su naturaleza hacen presumir la existencia de graves indicios de 

responsabilidad en el ejercicio de sus funciones. 

Al ser un acto jurídico- administrativo, es indispensable que sea ejecutado aplicando las 

garantías al debido proceso, de lo que destaca el respeto al derecho a la defensa y la aplicación 

del principio de que en caso de duda prevalecerá lo más favorable a la servidora o servidor; 

dejando en claro que de determinarse responsabilidades administrativas, se impondrán las 

sanciones correspondientes; y de igual forma de establecerse responsabilidades civiles o 

penales, la autoridad nominadora correrá traslado a los órganos de justicia competentes (Pertile, 

2018). 

De acuerdo con López (2019) la norma contempla el respeto a la garantía constitucional del 

debido proceso, sin embargo, es observable que existen falencias en el cumplimiento de estos 

preceptos dentro del procedimiento del sumario administrativo, en lo que respecta a la etapa de 

prueba y el derecho a ser juzgado por un juez natural, por motivo de que no se contemplan 

normas claras que permitan a las partes procesales la solicitud y evacuación de pruebas. 

Por otra parte, Vera (2019) plantea que una de las afectaciones más recurrentes que los 

administradores de justicia tienen al momento de emitir una resolución o de decidir sobre algún 

tipo de sanción o falta que se presenta por medio de una falta de un servidor judicial es la 

debida motivación que deben de realizar dentro del expediente disciplinario a seguir, en el que 

debe de constar el debido contenido del sustento necesario para llegar a tomar una decisión. 

De acuerdo con los antecedentes mencionados, se define que el objetivo de este estudio 

corresponde a analizar la vulneración de la garantía al debido proceso en el sumario 

administrativo Nro. 13001-2014-0138Q seguido por el Pleno del Consejo de la Judicatura en 

Ecuador. 
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Materiales y Métodos 

Para realizar la presente investigación se determinaron dos variables de estudio: garantía al 

debido proceso; sumario administrativo seguido por el Pleno del Consejo de la Judicatura. Para 

el desarrollo de este estudio, se ha empleado un tipo de investigación descriptiva, con enfoque 

cualitativo, esto en virtud de que se realiza una ilustración acerca de las características y 

naturaleza de la garantía al debido proceso y como su vulneración dentro de los sumarios 

administrativos afecta a los administradores de justicia del Consejo de la Judicatura, para lo 

cual se realizó un análisis de tipo bibliográfico-documental sobre el expediente del Sumario 

Administrativo Nro. 13001-2014-0138Q. 

Resultados y Discusión 

Al realizar el análisis sobre el expediente del Sumario Administrativo Nro. 13001-2014-0138Q, 

se puede evidenciar que existió una acusación acerca de una infracción, donde la defensa 

técnica realizó las diligencias, conforme los parámetros legales establecidos en Código 

Orgánico General de Procesos, COGEP (2016) así como el Reglamento para el Ejercicio de la 

Potestad Disciplinaria del Consejo de la Judicatura para las y los Servidores de la Función 

Judicial (2021) justificando de manera fundamentada cada uno de los argumentos acusatorios, 

no obstante con la consecución del respectivo procedimiento, la decisión derivó en la 

destitución del servidor público. 

Ante estas circunstancias, cabe detallar que el artículo 109 del Código Orgánico de la Función 

Judicial (2015) dispone que la sanción de destitución de un servidor público podrá ser impuesta 

ante el cometimiento de una infracción gravísima, donde se describen cada una de las 

situaciones disciplinarias enmarcadas en este hecho. Ahora bien, el artículo 114, dispone que 

el inicio de un procedimiento de sumario administrativo se dará de oficio, cuando se posea 

información confiable acerca de la falta cometida, o también será procedente cuando exista la 

presentación de una denuncia. Mientras que el artículo 116, pone de manifiesto que el 

procedimiento se lo realizará en apego al Reglamento expedido para tales efectos, donde se 

deberán observar las garantías del derecho a la defensa y el debido proceso consagrados en la 

Constitución. 

Ahora bien, el Reglamento para el Ejercicio de la Potestad Disciplinaria del Consejo de la 

Judicatura para las y los Servidores de la Función Judicial (2021) en su artículo 5, sobre la 

potestad sancionadora, establece que será procedente cuando la acción u omisión de un servidor 

se encuentre constituida como infracción, donde el procedimiento a seguir deberá estar 

enmarcado en la garantía del debido proceso, para esto el artículo 35, acerca del anuncio de las 

pruebas, menciona que estas deberán adjuntarse o anunciarse dentro de la respectiva denuncia, 

lo cual de no cumplirse, no podrán ser admitidas ni valoradas por la autoridad. De cumplirse 

con esta disposición, el artículo 38, pone de manifiesto que el término de las pruebas es de siete 

días, con el propósito de garantizar el derecho a la defensa del sumariado. 

No obstante, dentro del Sumario Administrativo Nro. 13001-2014-0138Q la parte acusadora 

presento pruebas en contra de la parte demanda, de forma extemporánea (8 días término), 

recurso que fue aceptado por el juzgador, limitando el derecho a la defensa del acusado, 
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reconocido en el artículo 76 de la Constitución de la República del Ecuador (2008), en 

específico el numeral 7, literal b, además se contravino la disposición del artículo 169 del 

COGEP donde de forma explícita refiere que el juez deberá ordenar que dichos medios 

probatorios sean puestos en conocimiento de la parte demandada con tiempo suficiente de 

manera que pueda preparar los argumentos necesarios para su defensa. Y, además, violentando 

las disposiciones emanadas del respectivo reglamento para estos fines. Lo que derivó en la 

destitución del servidor sumariado. 

Conclusiones 

De acuerdo con el análisis realizado, se establece que existió una profunda violación a la 

garantía al debido proceso, donde se limitó el derecho a la defensa cuando el juzgador admitió 

la presentación de medios probatorios fuera de los términos de ley, impidiendo que la persona 

acusada pudiera elaborar la respetiva defensa, lo que generó que se procediera con la 

destitución del cargo que ostentaba hasta ese momento. Agraviando además el derecho al 

trabajo. 
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CAPÍTULO IX 

Cartera vencida y sus determinantes del proceso de cobranza de tesorería 

municipal del cantón Jipijapa 

 

Chiquito Franco Noemi Alexandra1 

Rodríguez Rodríguez Alberto2 

Resumen  

Los impuestos prediales son un rubro importante para la recaudación de ingresos en los 

Gobiernos Autónomos Descentralizados (GAD) municipal. Para realizar el cobro se genera los 

comprobantes correspondientes, cuyos valores deben cancelarse durante el año 

correspondiente; a pesar de ello, existen contribuyentes que omiten sus obligaciones, 

acrecentando la cartera vencida. El GAD municipal de Jipijapa, así como los demás municipios 

del Ecuador, utiliza los valores recaudados por impuestos, tasas y contribuciones especiales de 

mejoras, para cubrir la inversión pública en beneficio de la ciudadanía. Sin embargo, los 

ingresos por concepto de tributos no son los que se esperan de acuerdo a lo programado en sus 

ejercicios económicos, existiendo rubros que se quedan pendientes de cobro y que no son 

recuperados, los mismos que se van acumulando en cada periodo, generando con esto, un 

aumento significativo en el monto de la cartera vencida. La cartera vencida por lo general la 

componen los valores de predios urbanos y rurales; la patente de comerciantes; y otros 

impuestos, considerando principales determinantes los rubros: predio urbano y predio rural, 

por ser los principales aportantes de ingresos a la institución, y los que mayores incrementos 

han tenido entre los últimos años. Según la investigación, este incremento obedece a la falta de 

actualización de la base de datos con los nombres de los propietarios, direcciones, etc. Un 

aspecto externo es la poca seriedad de los contribuyentes para cumplir con sus obligaciones, 

pues existen reincidentes que esperan las notificaciones para realizar convenios de pago, 

manteniéndose siempre en mora con relación al año anterior. 

Palabras Clave: cartera vencida; gestión de tesorería; impuesto; predios; recaudación. 

Abstract  

Property taxes are an important item for revenue collection in municipal Decentralized 

Autonomous Governments (GAD). To carry out the collection, the corresponding vouchers are 

generated, whose values must be paid during the corresponding year; Despite this, there are 

taxpayers who omit their obligations, increasing the overdue portfolio. The municipal GAD of 

                                                                 
1 Economista. Estudiante de la Maestría en Administración Pública del Instituto de Posgrado de la Universidad 

Estatal del Sur de Manabí. Ecuador. E-mail: chiquito-noemi3258@unesum.edu.ec 

2 Docente de la Maestría en Administración Pública del Instituto de Posgrado de la Universidad Estatal del Sur de 

Manabí, Jipijapa, Manabí, Ecuador. E-mail: alberto.rodriguez@unesum.edu.ec. ORCID: https://orcid.org/0000-

0002-1238-0106 

 

mailto:alberto.rodriguez
mailto:alberto.rodriguez


 

41 

 

Jipijapa, as well as the other municipalities of Ecuador, uses the amounts collected from taxes, 

rates and special contributions for improvements, to cover public investment for the benefit of 

the citizenry. However, the income from taxes is not what is expected according to the schedule 

in its financial years, there are items that remain pending collection and are not recovered, the 

same ones that accumulate in each period, generating with this, a significant increase in the 

amount of the overdue portfolio. The overdue portfolio is generally made up of the values of 

urban and rural properties; the merchants patent; and other taxes, considering the main 

determinants of the items: urban property and rural property, as they are the main contributors 

of income to the institution, and those that have had the greatest increases in recent years. 

According to the investigation, this increase is due to the lack of updating the database with 

the names of the owners, addresses, etc. An external aspect is the lack of seriousness of 

taxpayers to comply with their obligations, since there are repeat offenders who wait for 

notifications to make payment agreements, always remaining in arrears in relation to the 

previous year. 

Keywords: collection; overdue portfolio; properties; tax; treasury management. 

Introducción  

La gestión de cobranza constituye un componente determinante en la recaudación de ingresos 

tributarios y no tributarios para todos los Gobiernos Autónomos Descentralizados (GAD) del 

Ecuador (Chávez Cruz et al., 2020). Estos, sobre la base de sus ingresos, tienen la capacidad 

de generar sus propios recursos que permitan financiar sus planes y proyectos, además, esto le 

permiten contar con capacidad crediticia para el financiamiento de obras para sus municipios 

ante las entidades Gubernamentales como Banco del Estado, y el GAD municipal de Jipijapa 

no es la excepción en este tema (Guillín Llanos et al., 2022). 

En esta investigación sobre la cartera vencida y sus determinantes en la gestión de cobranza de 

Tesorería Municipal de Jipijapa. El objeto del proyecto de investigación se enfoca en plantear 

un modelo de gestión de cobranza, para disminuir la cartera vencida, enfatizando en los 

determinantes que la causan, tanto internas como externas y su relación entre quienes la causan, 

teniendo como campo de acción la Gestión Financiera: Tesorería encargado de realizar la 

cobranza y recaudación, y Rentas quien avala la emisión predial entregada por el área de las 

TIC Municipal en base a los datos de contribuyentes e información catastral del área de 

Avalúos y Catastro, sin dejar a un lado la responsabilidad de pago que tienen los habitantes del 

cantón Jipijapa, los que deben cumplir con las leyes, normas y reglamentos que rigen estos 

organismos municipales, y no esperar a acciones legales. 

Se determinó como objetivo de la investigación, aplicar una estrategia de recaudación para el 

proceso de cobranza de Tesorería Municipal, que contribuya a disminuir la cartera vencida del 

Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal de Jipijapa. Para la misma, se desarrolló una 

búsqueda en las siguientes bases de datos: SciELO, y Springer. Los resultados se presentan en 

áreas temáticas preestablecidas: cartera vencida, determinantes de cartera vencida, 

recuperación de cartera, sistema de recaudación de ingresos, morosidad, variables que influyen 

en la morosidad, impacto de la morosidad, prevención de la morosidad. 
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Materiales y Métodos 

Se aplicó el método deductivo, el cual sirvió para detectar el comportamiento de las variables 

dentro de la institución con base en el conocimiento general; la investigación fue de tipo 

documental, nivel descriptivo, diseño no experimental y enfoque mixto cuali-cuantitativo 

porque la información se obtuvo de la observación de documentos, entrevistas al personal 

relacionado con la actividad y la encuesta a las personas morosas; estos datos se detallan tal 

cual se presentan dentro de la realidad de estudio. 

Resultados y Discusión 

Según Tumbaco (2013) afirma. “La cartera vencida son las obligaciones a las que se les ha 

cumplido el plazo establecido, valores que no se han recuperado oportunamente”. Con base a 

la definición anterior la cartera se transforma en vencida cuando las obligaciones de pago no 

se realizan en el tiempo estipulado, es el tema que aflige y afecta de forma significativa a las 

organizaciones, y el escaso control e importancia que se le da a estos convenios de pagos 

vencidos ocasionan consecuencias financieras que genera escenarios negativos en la liquidez 

de la institución (Parra Gavilanes et al., 2019). 

Esta cartera puede tener varias calificaciones, las cuales dependen del tiempo de 

incumplimiento desde la menos riesgosa, pasando por la cartera prácticamente incobrable 

(Abad et al., 2021). 

Determinantes de la cartera vencida 

Los determinantes de la cartera vencida como predios duplicados, catastros no actualizados, 

datos erróneos, el desconocimiento y la falta de recursos económicos de los usuarios son las 

diferentes causas por las cuales no se logra recuperar el 100% de los valores pendientes de 

cobro por concepto de predios urbanos y rústicos (Guzmán et al., 2022). 

En el artículo 502 del Código Orgánico de Organización Territorial, Autonomía y 

Descentralización (COOTAD) describe que “La determinación de los predios urbanos serán 

valorados mediante la aplicación de los elementos de valor del suelo, valor de las edificaciones 

y valor de reposición” estas deben estar dentro de las zonas urbanas. 

El artículo 515 del COOTAD “La determinación de predios Rústicos se encuentran situados 

fuera de los límites de las zonas urbanas. Para el efecto, los elementos que integran la propiedad 

rural son: tierra, edificios, maquinaria agrícola, ganado y otros semovientes, plantaciones 

agrícolas y forestales” .Existen variables para identificar los determinantes en la cartera vencida 

que son: “Determinantes Económicos, Determinantes políticos y los Determinantes 

administrativos”. 

 Determinantes económicos: reflejan la riqueza, producción económica o ingresos en 

un país, estado o municipio. 

 Determinantes políticos: parte de la idea de que los impuestos, son un problema 

político. Decidir pagar o evadir, quién paga y cuánto paga son preguntas que están 

sujetas a cálculos políticos. 
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 Determinantes Administrativos: otorgan una gran importancia a la capacidad 

administrativa de las instancias encargadas de la recaudación. Esta perspectiva enfatiza 

la eficiencia y la eficacia de la administración.” (Unda, 2017). 

En este caso los determinantes económicos vienen a ser la falta de recursos de los usuarios para 

poder cubrir sus obligaciones, en los determinantes políticos se encuentran el desconocimiento 

de las ordenanzas creadas por el municipio para el pago de impuestos prediales y rústicos 

Recuperación de cartera 

La recuperación de cartera genera escenarios de solvencia significativos que pueden subsanar 

aquellas cuentas que se encontraban pendientes cobro para apoyar deudas contraídas por la 

empresa. En (Tumbaco, 2013) se indica que son los pagos que realizan los clientes por sus 

compromisos con el prestamista al vencimiento de la obligación, es decir, cuando se ha 

cumplido el plazo para el que concedió el préstamo. Así mismo se produce una recuperación 

de cartera en los créditos vencidos y o castigados, cuando el cliente paga tardíamente sus 

obligaciones (Pino Parra et al., 2022). 

Las organizaciones tienen como uno de sus objetivos primordiales no llegar a incurrir en 

pérdidas económicas, debido al incumplimiento de las obligaciones generadas por los clientes 

y al establecer procedimientos de control para la recuperación de la cartera vencida las 

entidades logran rescatar los ingresos monetarios que pudieran haberse visto como perdidos en 

su totalidad (Acosta Palomeque, 2019). 

Sistema de recaudación de ingresos 

Cada Institución es responsable de la implantación de un sistema que permita la recaudación 

efectiva de los ingresos por cualquiera de los rubros que corresponden a su administración. El 

sistema debe basarse en políticas claras que mantengan una actualización de costos de los 

servicios, formularios para los catastros y cualquier otro documento que facilite el cobro de los 

tributos (Nieto Cuadrado, 2021). Por lo general el sistema de recaudación comprende: 

 Emisión de los títulos de créditos. 

 Recaudación de los títulos de créditos. 

 Proceso vía coactiva 

Morosidad 

El término moroso es a veces confuso, puesto que se utiliza indistintamente para referirse a 

conceptos diferentes. Por un lado, el retraso en el cumplimiento de una obligación se denomina 

jurídicamente mora, y por consiguiente se considera moroso al deudor que se demora en su 

obligación de pago (Pino Parra et al., 2022). Consecuentemente se considera que el cliente se 

halla en mora cuando su obligación está vencida y retrasa su cumplimiento de forma culpable. 

La mora del deudor en sí, desde el punto de vista formal, no supone un incumplimiento 

definitivo de la obligación de pago, sino simplemente un cumplimiento tardío de la obligación 

(Brachfield, 2015). 

Variables que influyen en la morosidad 

La morosidad tiene relación con las siguientes variables: 
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 Ratio de Solvencia. 

 Plazo. 

 Importe 

 Tipos de interés. 

 Variables macroeconómicas. 

Causas de la Morosidad 

La morosidad puede ser de varios tipos, según se refiera a personas naturales o jurídicas. En el 

caso de las empresas las causas más comunes suelen ser: 

a) Insolvencias transitorias. La empresa se encuentra transitoriamente en situación de 

insolvencia y no puede pagar a sus acreedores, porque a pesar de que sus activos son 

superiores a su pasivo, su activo circulante es inferior a las deudas exigibles a corto 

plazo. 

b) Insolvencias definitivas. El pasivo de la empresa supera a su activo, por la que la 

situación de crisis es definitiva. La empresa se ve abocada al cierre y a la presentación 

de un expediente de quiebra y cesan sus actividades. 

Conclusiones 

La revisión bibliográfica realizada sobre los impuestos prediales para la recaudación de 

ingresos en los Gobiernos Autónomos Descentralizados municipales aportó datos estadísticos 

y económicos que la población debe conocer para no incurrir en demoras, impagos, y 

consecuentemente, en el acrecentamiento de la cartera vencida. Se conoció que el GAD 

municipal de Jipijapa, se utiliza los valores recaudados por impuestos, tasas y contribuciones 

especiales de mejoras, para cubrir la inversión pública en beneficio de la ciudadanía. Sin 

embargo, el estudio realizado reveló que los ingresos por concepto de tributos no cubren todos 

los rubros que se quedan pendientes de cobro generando con esto, un aumento significativo en 

el monto de la cartera vencida.  
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CAPÍTULO X 

La cultura organizacional y el rendimiento laboral de los funcionarios del 

GAD municipal de Jipijapa 

 

Cedeño Lino Washington Enrique1 

Morejón Santistevan Maryury Elizabeth2 

 

Resumen 

El presente trabajo tiene como objetivo analizar la cultura organizacional y el rendimiento 

laboral de los funcionarios del Gobierno Autónomo Descentralizado (GAD) municipal de 

Jipijapa. La cultura organizacional ha sido abordado por diversos autores de diversas 

investigaciones, que favorece el enriquecimiento de dicha variable y muestra lo importante que 

ha sido y seguirá siendo para las organizaciones. Se analiza cómo las empresas pueden lograr 

mejores resultados gracias a la cultura organizacional que poseen haciendo referencia a un 

conjunto de creencias y significados compartidos que determinan la forma de trabajar de las 

organizaciones. Se realizó esta investigación mediante un enfoque crítico propositivo, de 

carácter cuantitativo, el mismo mediante la modalidad histórico y documental. Se logró 

recopilar información primaria válida y confiable con lo que se identificó y se diferenció de 

manera clara y precisa la cultura organizacional y el rendimiento laboral de los funcionarios 

del GAD municipal de Jipijapa. También se revisaron, libros, revistas y documentos 

considerados como información secundaria referente a la investigación. Se pudo concluir que 

la cultura organizacional en las instituciones públicas debe ser dinámica, evolutiva y se creativa 

mediante la interacción de los elementos como individuos, grupos, equipos, líderes, normas; la 

estructura que se está manejando, mediante los aprendizajes organizacionales de éxitos para 

así tener un mejor desempeño laboral y cada una de las actividades asignada; el 

desenvolvimiento con el que se actúa, es por esto que gran parte de las instituciones evalúan el 

desempeño para medir el grado de eficacia y eficiencia.  

Palabras Clave: cultura; empresas; instituciones; organizacional; públicas.  

Abstract  

The objective of this paper is to analyze the organizational culture and work performance of 

the officials of the municipal Decentralized Autonomous Government (GAD) of Jipijapa. 

Organizational culture has been addressed by various authors of various investigations, which 
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favors the enrichment of said variable and shows how important it has been and will continue 

to be for organizations. It analyzes how companies can achieve better results thanks to the 

organizational culture they have, referring to a set of beliefs and shared meanings that 

determine the way organizations work. This research was carried out through a proactive 

critical approach, of a quantitative nature, the same through the historical and documentary 

modality. It was possible to collect valid and reliable primary information, which clearly and 

precisely identified and differentiated the organizational culture and work performance of the 

Jipijapa municipal GAD officials. Books, magazines and documents considered as secondary 

information regarding the investigation were also reviewed. It was possible to conclude that 

the organizational culture in public institutions must be dynamic, evolutionary and creative 

through the interaction of elements such as individuals, groups, teams, leaders, norms; the 

structure that is being managed, through successful organizational learning in order to have 

a better job performance and each of the assigned activities; the development with which they 

act, which is why a large part of the institutions evaluate performance to measure the degree 

of effectiveness and efficiency. 

Keywords: companies; culture; institutions; organizational; public. 

Introducción 

En la cultura organizacional se debe asumir su concepción integral. Presupone todas las 

prácticas, los valores, las presunciones, las costumbres y los hábitos, la filosofía, el clima 

laboral, los significados compartidos, los lenguajes, los rituales, los códigos y los reglamentos, 

las manifestaciones, las creencias, los modos de pensar, producir o hacer y actuar o 

comportarse, de generar información y contenido simbólico, de integrarse o asociarse; las 

formas de percepción y los sentimientos que se generan en el interior de las organizaciones, en 

los que se involucran los distintos tipos de públicos (Méndez D. , 2020). 

El concepto de cultura organizacional no se restringe a la ideología, la identidad corporativa o 

a los métodos de dirección; es un fenómeno mucho más abarcador y enriquecedor, en el cual 

se involucran tanto los públicos internos como los externos, ya que se construye socialmente. 

El rendimiento que se alcanza a nivel individual o colectivo, así como las opiniones o 

percepciones que los públicos llegan a poseer con respecto a la organización, solo pueden 

comprenderse mediante la cultura de la empresa, en la cual subyacen diversas prácticas de 

producción simbólica. La cultura organizacional es así producto de la interacción de las 

personas y se construye todos los días. De manera inconsciente, la vida organizacional va 

creando valores y creencias como resultados implícitos de las acciones impulsadas para 

enfrentar y resolver los problemas de supervivencia y desarrollo (Méndez, 2019).  

Los antecedentes del estudio de la cultura organizacional pueden ser ubicados en los orígenes 

de las ciencias sociales. Entender esta contribución es muy importante porque muchos de los 

dilemas y debates que se dan en torno de la cultura organizacional reflejan las diferencias en la 

tradición histórica de la investigación social (Perez, 2019). 

Dentro de las ciencias sociales se aprecia que los aportes de mayor trascendencia son los de la 

antropología, la sociología, la psicología social y la economía. Todas desde diferentes aristas 
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investigan el comportamiento del ser humano dentro de distintos grupos sociales y con 

diferentes funciones, donde la cultura ha estado presente como un resultado de las relaciones 

interpersonales (Perez, 2019). Además, que supone unas presunciones, unos valores, unos 

artefactos culturales del comportamiento de los miembros de la organización, como un 

esquema de adaptación y supervivencia en las organizaciones y un esquema de transición y 

reproducción simbólica de las mismas (Méndez D. , 2020).  

En el presente estudio se analiza la cultura organizacional y el rendimiento laboral de los 

funcionarios del Gobierno Autónomo Descentralizado (GAD) municipal de Jipijapa en 

Ecuador.  

Materiales y Métodos 

Se realizó la investigación con un enfoque crítico propositivo, de carácter cuantitativo. 

Mediante la modalidad bibliográfica y documental, se logró recopilar información primaria 

válida y confiable con lo que se identificó y se diferenció de manera clara y precisa la cultura 

organizacional y el rendimiento laboral de los funcionarios del GAD municipal de Jipijapa. Se 

revisaron, libros, revistas, documentales considerados como información secundaria referente 

a la investigación. (Hernández, Fernández, & Batista, 2020). 

La investigación es de tipo explicativa, donde se realizan las debidas generalizaciones que 

puedan extenderse a realidades similares y además para verificar si son fuentes primordiales 

en el rendimiento laboral. Es exploratoria para percibir mejor la magnitud del alcance de la 

cultura organizacional de los funcionarios del GAD de Jipijapa a través de su rendimiento 

laboral.  

El método general aplicado a la investigación fue deductivo, es decir, se partió de premisas 

generales como son la normativa para poder conocer la realidad. El método específico 

aplicado a la investigación fue el histórico bibliográfico que permitió identificar la cultura 

organizacional, permitiendo analizar porque los funcionarios del GAD Municipal no obtienen 

los recursos necesarios para un mejor rendimiento laboral.  

Esta investigación es de carácter cuantitativa porque mediante la recolección de información 

obtenida a través de las encuestas realizadas a los funcionarios del GAD municipal de 

Jipijapa se pudo determinar la cultura organizacional y el rendimiento laboral y así poder 

ajustarse a las realidades del trabajo.  

Resultados y discusión 

En esta investigación se presentan los resultados a través de la recopilación de información 

mediante la encuesta realizada a 50 funcionarios y colaboradores del GAD municipal de 

Jipijapa. Los principales hallazgos se listan a continuación: 

Pregunta 1: ¿Considera usted que su jefe inmediato tiene un buen nivel de transparencia con 

el equipo de trabajo? 
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Tabla 1.- Consideraciones sobre el nivel de transparencia con el equipo de trabajo. 

Alternativa Frecuencia % 

Totalmente de acuerdo  28 56% 

De acuerdo 16 32% 

Ni de acuerdo/ni desacuerdo  4 8% 

Desacuerdo  2 4% 

TOTAL 50 100% 

Fuente: Elaboración propia. 

Figura 1.- Nivel de transparencia con el equipo de trabajo. 

Fuente: Elaboración propia. 

De la encuesta realizada a los funcionarios del GAD Municipal se obtienen los siguientes 

resultados: el 56% está totalmente de acuerdo y el 4% está en desacuerdo porque no conocen 

sobre una buena cultura organizacional que debería tener en su rendimiento laboral. Estos 

resultados concuerdan con los obtenidos en la investigación de (Echeverría, 2020), quien indica 

que la cultura organizacional de los bibliotecarios está más caracterizada por la misión, 

entendida como un sentido claro de propósito o dirección, y por el involucramiento, que se 

concreta en el empoderamiento de la gente, la construcción personal alrededor de los equipos 

y el desarrollo de la capacidad humana en todos los ámbitos. 

Pregunta 2: ¿Usted considera que tiene libertad para decidir cómo realizar su trabajo?  

Tabla 2.- Consideraciones sobre el nivel libertad para decidir cómo realizar su trabajo. 

Alternativa Frecuencia % 

Totalmente de acuerdo  35 70% 

De acuerdo 15 30% 

Ni de acuerdo/ni desacuerdo  0 0% 

Desacuerdo  0 0% 

TOTAL 50 100% 

Fuente: Elaboración propia. 

56%32%

8%
4%

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo/ni desacuerdo

Desacuerdo
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Figura 2.- Nivel libertad para decidir cómo realizar su trabajo. 

Fuente: Elaboración propia. 

En los resultados obtenidos, el 70% está totalmente de acuerdo y el 30% está de acuerdo. Es 

decir que la totalidad de los funcionarios del GAD municipal de Jipijapa consideran que tienen 

libertad para realizar su trabajo siempre y cuando cumplan con el mismo en el tiempo 

estipulado. En la investigación realizada por (Mera, 2020) se indica que el criterio 

organizacional es adhocrático predominantemente sin una subcultura dominante y sin 

diferencia significativa entre los departamentos de administración y de mantenimiento. 

Pregunta 3: ¿Considera usted que su trabajo contribuye a los objetivos del GAD municipal 

de Jipijapa? 

Tabla 3. Consideraciones sobre la contribución como funcionario a alcanzar los objetivos del GAD 

municipal de Jipijapa. 

Alternativa Frecuencia % 

Totalmente de acuerdo  44 88,00% 

De acuerdo 6 12,00% 

Ni de acuerdo/ni desacuerdo  0 0,00% 

Desacuerdo  0 0,00% 

TOTAL 50 100% 

Fuente: Elaboración propia. 

Figura 3.- Nivel libertad para decidir cómo realizar su trabajo. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Mediante los resultados se obtiene la siguiente información: el 88% está de totalmente de 

acuerdo y el 12% está de acuerdo, lo que se llega a considerar que los funcionarios sí consideran 

que sus labores en el GAD Municipal ayudan a cumplir con los objetivos que se planeta la 

institución; por lo tanto son parte fundamental para el crecimiento institucional y laboral. Estos 

hallazgos concuerdan con (Hernández A. , 2020) quien en su investigación manifiesta que el 

75% de los encuestados consideran que la cultura organizacional permite que las empresas 

puedan conocer sus aspectos, tanto positivos como negativos y logra desarrollar estrategias que 

les ayudan a identificar fortalezas y debilidades, que tengan un impacto en el rendimiento, 

consiguiendo así la permanencia dentro del mercado. 

La cultura organizacional se caracteriza por la manera en que las personas conviven e 

interactúan con sus compañeros o la sociedad en general, además de las distintas formas de 

trabajar dentro de la organización sobre todo porque permite moldear el comportamiento de 

los integrantes de la misma (Soto, 2019).  

El tema de cultura organizacional ha sido abordado por diversos autores de en diversas 

investigaciones, que favorece el enriquecimiento de dicha variable y muestra lo importante que 

ha sido y seguirá siendo para las organizaciones, además de dejar en claro como las empresas 

pueden lograr mejores resultados gracias a la cultura organizacional que poseen (Jiménez, 

2020).  

Conclusiones  

Con la investigación realizada se identificó que el GAD municipal de Jipijapa debería 

incentivar a una buena cultura organizacional porque esto trae consigo aspectos positivos, 

como el cumplir con las estrategias para laborar de forma óptima y que los empleados puedan 

adoptar una cultura fuerte y saludable, no solo para trabajar, sino para hacerla parte de sus 

valores y también de su cultura personal porque de esta manera las personas conviven e 

interactúan con sus compañeros o la sociedad en general, además de las distintas formas de 

trabajar dentro de la organización.  

Se debe fortalecer y promover el trabajo en equipo porque este es considerado una de las tareas 

para establecer una comunicación adecuada, confianza, además de la resolución de conflictos 

y de esa manera se aprovecha las capacidades de los colaboradores y así poder obtener mejores 

resultados en la institución manteniendo como pilar fundamental el escuchar a los 

colaboradores, promover la participación, solución de conflictos. 

La cultura organizacional en las instituciones públicas debe ser dinámica, evolutiva y ser 

creativa mediante la interacción de los elementos como individuos, grupos, equipos, líderes y 

normas, mediante los aprendizajes organizacionales de éxitos para así tener un mejor 

desempeño laboral en cada una de las actividades asignadas. Es por esto que gran parte de las 

instituciones evalúan el desempeño para medir el grado de eficacia y eficiencia.  
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CAPÍTULO XI 

Gobierno abierto: desafíos en la gestión pública 

 

Gutiérrez Bravo Judith Alejandra1 

Salazar Ponce Erick Geovanny2 

Resumen 

La presente investigación se realiza a partir del análisis de trabajos efectuados por distintos 

autores sobre la utilización del gobierno abierto, con el propósito de establecer el mecanismo 

que aplica el Estado en la utilización del gobierno abierto, para cumplimentar las actividades 

de la gestión pública. Se realizó una investigación documental, utilizando como fuente de 

consulta varias bases de datos y gestores de búsqueda bibliográfica. Se realizó una 

aproximación conceptual del gobierno abierto, la gestión pública y la participación de la 

ciudadanía. Como resultados se evidencia que el gobierno abierto ha convertido en un asunto 

central y cada vez más relevante en los contextos latinoamericanos, ya que por los componentes 

que lo integran (transparencia, participación ciudadana, rendición de cuentas, innovación 

tecnológica) tiene un rol esencial en la gestión pública. Trabajar estos instrumentos de manera 

aislada trae metas parciales y limitadas, mientras que si están articulados pueden llegar a 

constituir una estrategia de transformación y lograr mejores resultados para los ciudadanos. Por 

medio de la comunicación efectuada a través de canales que ayudan a una adecuada 

interrelación con la ciudadanía, dando como resultado la participación ciudadana y, todo esto, 

para dar la apertura e introducción al gobierno abierto en la gestión pública. 

Palabras Clave: gobierno abierto; participación ciudadana; políticas públicas. 

Abstract  

The present investigation is carried out from the analysis of works carried out by different 

authors on the use of open government, with the purpose of establishing the mechanism that 

the State applies in the use of open government, to complete the activities of public 

management. A documentary research was carried out, using several databases and 

bibliographic search managers as a source of consultation. A conceptual approximation of 

open government, public management and citizen participation was carried out. As results, it 

is evident that open government has become a central and increasingly relevant issue in Latin 

American contexts, since due to the components that comprise it (transparency, citizen 

participation, accountability, technological innovation) it has an essential role in public 

management. Working on these instruments in isolation brings partial and limited goals, while 
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if they are articulated they can become a transformation strategy and achieve better results for 

citizens. Through communication carried out through channels that help an adequate 

interrelation with the citizenry, resulting in citizen participation and, all this, to open up and 

introduce open government in public management. 

Keywords: citizen participation; open government; public policies. 

 

Introducción 

En la actualidad, distintos países en todo el mundo han iniciado un proceso progresivo para 

promover e impulsar estrategias ligadas al concepto de gobierno abierto. Basado en los 

principios de la transparencia y apertura, participación y colaboración, el gobierno abierto se 

ha posicionado como un paradigma emergente que intenta responder al agotamiento de los 

modelos tradicionales de gobernanza en un mundo que está cambiando radical y 

vertiginosamente (Hernández Bonivento, 2016). 

En el ámbito de la teoría política y el debate académico, el concepto de gobierno abierto no es 

nuevo. Al tratar de explicar los componentes que mantienen la democracia típica, Weir y 

Beatham (1999) ya la consideraban uno de los pilares básicos cuando sugerían la siguiente 

necesidad:  

 Un proceso electoral libre y limpio. 

 Un gobierno abierto, transparente y responsable.  

 Garantía de los derechos y libertades civiles y políticos.  

 Sociedad democrática o "civil".  

El repositorio especificado tiene la forma de una pirámide democrática y cada elemento es 

necesario para toda la secuencia. En particular, y en el marco de este estándar, se puede 

comprender parcialmente los orígenes que históricamente han sustentado la necesidad de la 

implementación práctica del gobierno abierto (Cubero Gomez Jurado & Valdez Duffau, 2022). 

En este sentido, un gobierno abierto, transparente y responsable tiene características principales 

que lo distinguen (Weir & Beetham, 1999): La comunicación por el propio gobierno de 

información objetiva sobre sus políticas: en qué hechos se basan, sus consecuencias en la 

práctica, sus costes, etc. 

El sorprendente posicionamiento del concepto de gobierno abierto en los últimos años se 

destaca como uno de los fenómenos más disruptivos, controvertidos y apasionantes en el actual 

debate sobre la práctica política, la gestión pública y el fortalecimiento democrático. Poco a 

poco se ha ido transformando en una especie de filosofía sobre cómo gobernar en el siglo XXI 

y qué papel juegan los diversos actores sociales en un escenario cuya complejidad es cada vez 

más inabordable desde una perspectiva solamente anclada en las capacidades y recursos 

estatales (Ramos Chávez, 2017). Adicionalmente, se discute sobre sus límites y 

potencialidades, y se plantean ciertas cuestiones relevantes acerca de su viabilidad y proyección 

futura como una respuesta adecuada (entre muchas otras) para reconstruir y fortalecer los 

gobiernos y las administraciones públicas en el nuevo milenio, bajo la idea de una nueva 

arquitectura que va más allá de lo estatal: la gobernanza abierta y colaborativa. 
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El propósito de la presente investigación es llegar a la consecución de resultados por medio del 

análisis que muestren cómo se ha presentado el gobierno abierto en las diversas esferas en el 

ámbito público. 

Materiales y Métodos 

La presente investigación está basada en un diseño documental y tipo de estudio exploratoria. 

El aseguramiento metodológico está dado la investigación bibliográfica o documental, 

mediante el cual se obtuvieron los principales resultados a partir de investigaciones realizadas 

en la temática abordada. Se utilizaron varias fuentes documentales y de buscadores 

especializados como SciELO, Elsevier, ResearchGate. 

Resultados y Discusión 

En el informe de 2003, la Organización Económica de Cooperación y Desarrollo (OCDE) ya 

ha propuesto una idea preliminar del concepto de gobierno abierto diseñado como una 

plataforma básica para establecer un marco legal, institucional y político sólidos los cuales rijan 

el acceso a la información, consulta, acceso a la participación general, lo cual contribuiría a 

diseñar y formular la política nacional, mejorar la batalla con la corrupción y mejorar la 

confianza de la sociedad en el sector público (Martínez et al., 2015). En su concepto y su primer 

propósito, mencionó la necesidad de implicar a la sociedad civil como parte del desarrollo de 

políticas y promocione; todo pilar de un buen gobierno se constituye en informar, consultar y 

hacer participar a los ciudadanos. Posteriormente se argumenta que gobierno abierto se refiere 

a la transparencia de las acciones gubernamentales, la accesibilidad a los servicios públicos y 

la información, y la respuesta del gobierno a nuevas ideas, demandas y necesidades (Ramírez, 

2012). 

Quizás el mayor cambio en aspectos relacionados con modelos organizativos, procesos de 

gestión, carrera de funcionarios, etc. se encuentre en el ámbito de la gestión. El gobierno 

electrónico ha facilitado el acceso de los ciudadanos a los servicios públicos, ha reducido los 

procedimientos y el tiempo de toma de decisiones y ha mejorado la calidad de los servicios y 

el uso potencial de los mecanismos de rendición de cuentas. También existe una creciente 

preocupación por la privacidad de la información y la creciente demanda pública de una mayor 

apertura en los repositorios de datos del gobierno (Luna, Bojórquez, & Hofmann, 2015).  

Históricamente, las naciones han enfrentado patrones sistemáticos y altos niveles de exclusión 

política y cultural, violencia y racismo de la propia nación y alienación socioeconómica. 

Patrones reforzados por las desventajas experimentadas al no poder disfrutar de los derechos 

civiles personales y universales. Debido al aislamiento estructural experimentado por los 

pueblos de la región a lo largo de la historia, no han podido ejercer plenamente sus derechos 

civiles básicos y sus derechos humanos más amplios han sido sistemáticamente violados 

(Álvarez, 2014). 

Sin embargo, el Ecuador se insertó en leyes orgánicas sobre la participación, promoción, 

planificación y evaluación de la política estatal y local para promover la verdadera 

participación de los ciudadanos en toda la política estatal. Las habilidades civiles, por otro lado, 

significan la ayuda de un entorno preferido que proporciona una participación libre, agresiva e 

ilustrada (García-Estrella et al., 2022).  
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El principio de participación no se agota en una mera consulta o validación puntual, sino que 

debe aplicarse sistemáticamente en todas las fases del ciclo de las políticas sectoriales, en 

concordancia con el mandato constitucional, que consagran el derecho a la participación en los 

asuntos de interés público, para lo cual las ciudadanas y ciudadanos, incluidos aquellos 

domiciliados en el exterior, en forma individual y colectiva, participarán de manera protagónica 

en la toma de decisiones, planificación y gestión de los asuntos públicos, en el control popular 

de las instituciones del Estado, en un proceso permanente de construcción del poder ciudadano. 

En el Sistema Nacional Descentralizado de Planificación Participativa se remarca y enfatiza la 

preponderancia de la participación en todos los ámbitos sectoriales y territoriales (Benavides, 

2022). 

Conclusiones 

Las políticas de gobierno abierto deben ser consideradas como un entramado complejo de 

cambios que operan de manera transversal en el andamiaje institucional y en la arquitectura 

organizativa del sector público, entendiendo que son el sustento de un nuevo tejido de prácticas, 

valores y cultura que favorece la configuración de una plataforma o ecosistema sobre el cual 

construir un nuevo modelo de gobernanza abierta y colaborativa, para, con y a través de los 

ciudadanos.  

Se debe determinar, dentro de esta nueva concepción de complementariedad de democracia 

representativa y democracia participativa, analizar la calidad de participación que existe en el 

territorio y cómo se implementan espacios, articulaciones, tiempos e instituciones para que la 

participación ciudadana conduzca a una planificación que responda a las demandas sociales. 

Así también, la creación de unidades fiscalizadoras altamente especializadas e 

institucionalmente fuertes puede mejorar la transparencia en el sector de infraestructura, en 

algunos países. La definición de metas específicas de cumplimiento en los instrumentos 

gubernamentales de evaluación del desempeño y de control de la gestión puede ayudar a 

garantizar la sostenibilidad de políticas a favor de la transparencia.  
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CAPÍTULO XII 

Plan de gestión administrativa en el desarrollo de la cultura organizacional 

del GAD Puerto Cayo 

 

Zambrano Segovia María Andrea1 

Marcillo Indacochea Mayra Mercedes2 

Resumen 

Los planes de gestión administrativas públicos fomentan una cultura de trabajo donde se fijan 

objetivos y metas que plantean mejorar la funcionalidad de la hegemonía en la que se 

desenvuelve el ente de desarrollo. Con un diagnóstico apropiado se obtiene un informe de la 

situación actual y con ello se plantean soluciones ajustadas en las políticas de control y 

regulación como es el caso del Gobierno Autónomo Descentralizado Parroquial de Puerto 

Cayó. Entre los aspectos fundamentales para poder alcanzar el desarrollo de la cultura 

organizacional está la aplicación de la normativa jurídica; norma de control interno establecido 

al recurso administrativo público; análisis del campo laboral; y el análisis de casos para 

propender a una estructura organizacional que debe cumplir tareas específicas. El propósito de 

esta investigación es realizar una planificación de cada una de las actividades donde se visualice 

el desempeño, eficiencia y tiempos tanto en procesos como en el desenvolvimiento de cada 

uno de los integrantes de esta organización con la finalidad de crear una cultura que concientice 

al trabajo. Se empleó el método analítico, descriptivo y bibliográfico; la citada técnica de 

investigación permite obtener efectividad en la búsqueda de resultados de la investigación y 

además viabiliza un proceso de cambio desde su intervención ya que el funcionario es un 

involucrado directo en el proceso de intervención. El análisis del marco legal es obligatorio ya 

que son entidades sujetas al control y fiscalización del estado y la propuesta se hace con las 

reglas del esquema administrativo estatuido en el país. Al realizar un Plan de Gestión en el 

desarrollo de la cultura organizacional se mejoró el déficit de la funcionalidad y disminuye la 

incompetencia laboral. 

Palabras Clave: cultura organizacional; control interno; normas legales; plan de gestión. 

 

Abstract 

Public administrative management plans foster a work culture where objectives and goals are 

set that aim to improve the functionality of the hegemony in which the development entity 

operates. With an appropriate diagnosis, a report of the current situation is obtained and with 
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this, adjusted solutions are proposed in the control and regulation policies, as is the case of 

the Autonomous Decentralized Parochial Government of Puerto Cayó. Among the fundamental 

aspects to be able to achieve the development of the organizational culture is the application 

of legal regulations; internal control norm established to the public administrative resource; 

labor field analysis; and the analysis of cases to tend to an organizational structure that must 

fulfill specific tasks. The purpose of this research is to carry out a planning of each one of the 

activities where the performance, efficiency and times are visualized both in processes and in 

the development of each one of the members of this organization with the purpose of creating 

a culture that raises awareness of the job. The analytical, descriptive and bibliographic method 

was used. The aforementioned research technique allows obtaining effectiveness in the search 

for research results and also enables a process of change from its intervention since the official 

is directly involved in the intervention process. The analysis of the legal framework is 

mandatory since they are entities subject to the control and supervision of the state and the 

proposal is made with the rules of the administrative scheme established in the country. By 

carrying out a Management Plan in the development of the organizational culture, the 

functionality deficit was improved and labor incompetence decreased. 

Keywords: internal control; laws; management plan; organizational culture. 

 

Introducción 

Los planes de gestión administrativos están siendo aplicados en todo el mundo, fomentan una 

cultura de trabajo donde el servidor desarrolla competencias y logra afianzar las metas que 

tiene la empresa o lugar en el que da su servicio. Estos planes se aplican en el Ecuador y deben 

mantener un alineamiento con la cultura organizacional, elemento que sirve para impulsar la 

competitividad y productividad.  

La cultura organizacional es el conjunto de valores, creencias y entendimientos importantes 

que los miembros tienen en común; ofrece formas definidas de pensamiento, sentimiento y 

reacción que guían la toma de decisiones y otras actividades de los participantes en la 

organización  (Judge, 2018)precisa que la cultura organizacional se refiere a un sistema de 

significado compartido por los miembros de una organización; este particular sistema de 

significado la distingue de otras organizaciones. En este marco de pensamiento, una sólida 

cultura institucional proporciona estabilidad a una organización. Sin embargo, estos autores 

reconocen que en todas las organizaciones el hecho de contar con una cultura organizacional 

firme entraña una connotación positiva. En algunos casos, puede convertirse en un serio 

obstáculo ante las iniciativas de cambio. En ese sentido, cualquier organización posee una 

cultura cuya influencia sobre las actitudes y el comportamiento de sus miembros, dependerá 

de la solidez con que haya arraigado en la organización. 

La gestión administrativa, Bowen (2015) indica que ésta se fundamenta al ser un soporte 

administrativo para distintos procesos de la empresa, de todas las áreas de la empresa, con el 

objeto de obtener un resultado efectivo teniendo mayores ventajas competitivas que se verán 

reflejadas en los estados financieros. 
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Según Mendoza, la gestión administrativa tiene un carácter sistémico, al ser portadora de 

acciones coherentemente orientadas al logro de los objetivos a través del cumplimiento de las 

clásicas de la gestión en el proceso administrativo: planear, organizar, dirigir y controlar. 

El Control Interno para León (2012), comprende las acciones de cautela previa, simultánea y 

de verificación posterior que realiza la entidad sujeta a control, con la finalidad que la gestión 

de sus recursos, bienes y operaciones se efectúe correcta y eficientemente. Su ejercicio es 

previo, simultáneo y posterior. 

El sistema de control interno de la entidad consiste en el plan de organización y todas las 

medidas y métodos coordinados dentro de una entidad con fines de proteger los activos, evitar 

desembolsos no autorizados, evitar el uso impropio de los recursos, todo ello evita el incurrir 

en obligaciones impropias, asegurar la exactitud y confiabilidad de los datos financieros y 

administrativos, evaluar la eficiencia administrativa y medir las observaciones a la política 

prescrita por la administración. Muchas entidades operan con poco o ningún control interno 

debido a falta de conocimiento o a veces a una economía mal entendida. En un sentido más 

amplio, el control interno es el sistema por el cual se hace efectiva la administración de una 

entidad 

El propósito de esta investigación es realizar una planificación de cada una de las actividades 

donde se visualice el desempeño, eficiencia y tiempos tanto en procesos como en el 

desenvolvimiento de cada uno de los integrantes del Gobierno Autónomo Descentralizado 

Parroquial de Puerto Cayó, con la finalidad de crear una cultura que concientice al trabajo. 

Materiales y Métodos 

Se empleó el método analítico, descriptivo y bibliográfico que permite obtener efectividad en 

la búsqueda de resultados de la investigación y además viabiliza un proceso de cambio desde 

su intervención ya que el funcionario es un involucrado directo en el proceso de intervención. 

Se utilizó un enfoque cualitativo ya que se analizan datos bibliográficos, se toma como fuente 

libros, internet. Asimismo se consideró el diseño no experimental transaccional, con un estudio 

de tipo básica – propositivo. Se determinaron dos variables de estudio: desempeño laboral y 

funcionalidad de la entidad; y la gestión y desarrollo organizacional el Gobierno Autónomo 

Descentralizado Parroquial de Puerto Cayó. 

Resultados y Discusión  

La ciudad de Jipijapa en la provincia de Manabí cuenta con la parroquia Puerto Cayo; misma 

que se destaca por su riqueza turística y pesquera. Cuenta con autonomía geopolítica a través 

de su organismo de desarrollo mismo que tiene varios ejes trascendentales en cuanto al enfoque 

de su progreso, todo desarrollo depende propiamente de las políticas que tienen las autoridades 

y de los planes que existen en sus gobernanzas. 

El Gobierno Autónomo Descentralizado (GAD) Rural de la Parroquia Puerto Cayo cuenta con 

un orgánico funcional autónomo y tiene un plan de desarrollo local enmarcado en las políticas 

de estado fijadas en el Plan de Desarrollo Nacional. La estructura en la que se enmarcan los 

procesos de regulación y control no se ajustan propiamente a los niveles de calidad y eficiencia 

que requiere la sociedad en la actualidad, la sindéresis de sus aplicativos en algunos casos 

provoca desconcierto.  
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El plan de gestión administrativo en el desarrollo de la cultura organizacional del GAD 

Parroquial de Puerto Cayo se enfoca básicamente en agilizar los procesos administrativos, en 

dar asistencia para la aplicación de normas legales, replantear la estructura organizacional, y 

evaluación de los perfiles de quienes dirigen o tengan dependencia de la junta Parroquial. 

Al establecer el análisis de la problemática del Gobierno Autónomo Descentralizado Parroquial 

de Puerto Cayo se identifica falencias en cuanto a la estructura organizacional, en este caso es 

notorio la falta de personal para la asignación de competencias, en cuanto a la valoración del 

desempeño laboral este también presenta novedades, en lo relacionado al esquema 

administrativo en lo referente al control interno es notorio el déficit para la aplicación de los 

procedimientos de compras del estado. 

La Junta Parroquial no enfoca correctamente sus propuestas de desarrollo local en función del 

plan Nacional de Desarrollo mismo al que antes denominábamos plan nacional del buen vivir. 

Al evidenciarse dificultades en el manejo de su hegemonía no acorde a lo que la ciudadanía 

espera de sus administradores se da justamente la inconformidad y malestar ciudadano que en 

la actualidad es más exigente. 

El plan de desarrollo administrativo que plantea mejoras en la cultura organizacional vislumbra 

resultados de calidad y calidez para con los usuarios y habitantes de la Parroquia, el control 

interno bien aplicado prevé posibles sanciones de los organismos de control en el régimen 

estatal por lo cual la propuesta tiene un marco jurídico que entra en análisis y aplicación. 

 

Conclusiones 

La gestión administrativa necesita la aplicación de estrategias que permitan orientar el esquema 

organizacional, esto se logra con el cumplimiento del marco jurídico, la capacitación de sus 

gobernantes y la orientación de sus planes de gobernanza con el Plan de Desarrollo Nacional.  

La Cultura Organizacional en sistemas de gestión administrativa mantiene directa relación con 

los principios de liderazgo, compromiso de las personas y mejora continua, y cumplimiento de 

leyes laborales. 
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CAPÍTULO XIII 

Diseñar un modelo de gestión administrativa para mejorar la calidad en los 

procesos de la dirección de planificación y urbanismo de Jipijapa 

 

Paredes Vivar Sergio Aníbal1 

Zea Barahona Carlos Artemidoro 2 

Resumen 

El presente trabajo se enfoca, en realizar un diseño de un modelo de gestión administrativo 

para mejorar la calidad en los procesos de la dirección de planificación y urbanismo en Jipijapa, 

resultando importante un modelo de gestión que fortalezca las actuaciones de la actual 

administración mediante la utilización de estrategias. Para ello se utilizó un enfoque 

cuantitativo, de tipo descriptivo y propositiva, mismo que ayudó a obtener información de cada 

uno de los aspectos involucrados en el estudio con el propósito de obtener datos idóneos que 

contribuyan en la investigación, para mejorar los procesos administrativos y operativos, 

colocando como pilar la calidad y la oportunidad en la dirección de planificación y urbanismo 

de manera paralela, a través de la implementación de estrategias que permitan la optimización 

de los recursos financieros, prestación de servicios, mejora de los procesos y en el desarrollo 

de los servidores municipales.  

Palabras Clave: calidad; gestión administrativa; modelo de gestión; planificación; procesos 

administrativos. 

Abstract 

The present work focuses on carrying out a design of an administrative management model to 

improve the quality in the processes of the planning and urban planning department in 

Jipijapa, resulting in a management model that strengthens the actions of the current 

administration through the use of of strategies. For this, a quantitative, descriptive and 

purposeful approach was used, which helped to obtain information on each of the aspects 

involved in the study with the purpose of obtaining suitable data that contributes to the 

investigation, to improve administrative and operational processes. , placing quality and 

opportunity as a pillar in the direction of planning and urbanism in parallel, through the 

implementation of strategies that allow the optimization of financial resources, provision of 

services, improvement of processes and in the development of municipal servants. 

Keywords: administrative management; administrative processes; management model; 

quality; planning. 
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Introducción 

Las instituciones públicas y en especial los Gobiernos Autónomos Descentralizados (GAD), 

tienen garantizada su autonomía política, administrativa y financiera. Están regidos por los 

principios de solidaridad, subsidiariedad, equidad, interterritorial, integración y participación 

ciudadana. Dentro de este orden de ideas, se involucra el modelo de gestión administrativo que 

permitirá estudiar los procesos que se realizan en la dirección de planificación y urbanismo, 

como las normativas que regulan los procesos, procedimientos y manuales organizacionales, 

bajo parámetros como son los indicadores de gestión, que lograra medir el grado de 

cumplimiento y el nivel de desempeño de quienes las ejecutan. 

Un modelo de gestión permite comprender, establecer un enfoque estructurado para alienar 

acciones de mejoras a las áreas que integra la empresa y alienar a los objetivos para evitar que 

la organización desperdicie recursos a lo largo del tiempo. Los elementos para considerar son: 

“planear, hacer, verificar y actuar, que ayudan a fortalecer el liderazgo, enfoque en el cliente, 

información y análisis, recursos humanos, proceso administrativo y resultados del negocio” 

(Ortíz, 2021). 

El trabajo de investigación que se planea desarrollar es mejorar la calidad en los procesos de la 

dirección de planificación y urbanismo de Jipijapa; facilitando una herramienta de gestión que 

permitirá desarrollar estrategias desde la perspectiva financiera con el objetivo de llevar una 

ejecución eficiente de los recursos, comercial que facilite la relación y satisfacción de los 

ciudadanos, operaciones que facilitará la mejora continua de sus procesos y de aprendizaje 

diseñada para dotar a los servidores municipales de conocimientos técnicos y conceptuales, 

encaminados a cumplir con los objetivos y metas institucionales enmarcadas en el ejercicio de 

las competencias asignadas por la ley a los Gobiernos Autónomos Descentralizados 

Municipales.  

Materiales y métodos 

Para el desarrollo de las diferentes etapas del proceso de investigación se examinaron fuentes 

primarias de información científica como libros pertinentes al tema, documentos que se 

recuperaron sobre reestructuración administrativa, reingeniería de procesos, que permitan 

realizar una mejor calidad en la dirección de planificación y urbanismo de Jipijapa.  

Resultados y Discusión 

El autor Sy Corvo (2021) afirma que la gestión administrativa es: “el conjunto de formas, 

acciones y mecanismos que permiten utilizar los recursos humanos, materiales y financieros 

de una empresa, a fin de alcanzar el objetivo propuesto” (p. 1). De acuerdo con la teoría de la 

Gestión Administrativa, los cinco elementos básicos de la gestión son: 

 Estructura de la organización: Organigrama en que se jerarquizan los niveles 

directivos y de gestión.  

 Estructura de responsabilidad: Implica la articulación funcional de las personas y 

departamentos.  
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 Procedimientos: Planes permanentes de pautas detalladas para controlar y monitorear 

las acciones a ejecutar.  

 Proceso: Sucesión completa de pasos sistematizados dirigidos a la consecución de un 

objetivo específico.  

 Recursos institucionales: Económicos, financieros, medios y materiales audiovisuales 

y tecnología, infraestructura, maquinas, etc.  

Según Ayala et. al (2020) la dirección en la administración es la “aplicación de los 

conocimientos en la toma de decisiones; para la discusión de este papel se debe saber cómo es 

el comportamiento de la gente, como individuo y como grupo para de manera apropiada 

alcanzar los objetivos de una organización.” (p. 12). 

Planificar significa, para Fayol, calcular el porvenir y prepararlo, planear ya es obrar. Al 

respecto, (López, 2019) considera que “la planificación se manifiesta a través de un programa 

de acción, es decir, la línea de conducta a seguir” (p. 41), los medios que se han de emplear. Es 

una especie de cuadro hacia el futuro en el que los acontecimientos próximos están 

vislumbrados con cierta claridad. Este programa de acción se encuentra asegurado en primera 

instancia con la definición del objetivo. 

La planificación y urbanismo es la dirección encargada de establecer las políticas, planes de 

desarrollo estratégico en materia urbana territorial. Planear, organizar y dirigir el ordenamiento 

urbano y parroquial de conformidad con las políticas determinadas por la Municipalidad y los 

planes de desarrollo cantonal. Supervisar y controlar el crecimiento ordenado del Cantón. 

Competencias 

 Elaborar y controlar los planes y procesos de ordenamiento físico y desarrollo urbano 

y territorial del cantón. 

 Asesorar al Concejo, Alcaldía y comisiones en materia de desarrollo urbano y participar 

en la preparación de ordenanzas, reglamentos relativos al área 

 Cumplir con las directrices en materia de planificación urbana y rural, establecidas en 

el plan de ordenamiento territorial. 

 Mantener información urbanística actualizada que sirva de base para la elaboración de 

planes de desarrollo urbano y rural 

 Cumplir con la planificación territorial, en cuanto a la zonificación de la ciudad 

 Manejo y desarrollo de toda la información cartográfica y estadística de la ciudad 

 Conferir informes técnicos para la declaración de propiedad horizontal, 

desmembraciones, así como los informes y regulaciones para construcción de 

urbanizaciones. 

Las acciones que permitirán el cumplimiento de las atribuciones que le corresponden a la 

Dirección de Planificación y Urbanismo de Jipijapa deben ser programadas con anterioridad, 

con el objeto de garantizar la eficiencia del modelo de gestión administrativa. En tal sentido al 

no contar con objetivos estratégicos que sirvan para el cumplimiento de la misión y visión 

institucional, se deben plantear algunas acciones como incrementar la eficiencia de la 
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económica y financiera, que reduzca la dependencia fiscal a mediano plazo, incrementar la 

satisfacción de los usuarios y la relación gobierno local-ciudadana para así desarrollar 

efectividad operacional y calidad de los servicios públicos. 

También se puede fomentar el desarrollo de las capacidades y bienestar de los servidores 

municipales, y para dar cumplimientos a estas acciones, se debe presentar estrategias 

desarrolladas como gestionar convenios interinstitucionales que permitan el desarrollo del 

cantón, donde pueda asegurar la correcta y eficiente ejecución de os proyectos y por ende 

mejorar las relaciones con la ciudadanía y con los usuarios que acuden a la dirección de 

planificación y urbanismo de Jipijapa. 

Conclusiones 

Se concluye indicando, que el modelo de gestión permite comprender, establecer un enfoque 

estructurado para alinear acciones de mejoras dentro de las instituciones de tal manera se pueda 

conseguir resultados óptimos y así evitar que la organización desperdicie recursos a lo largo 

del tiempo. 

Además, el modelo de gestión propuesto está basado en la gestión administrativa para mejorar 

la calidad en la dirección de la planificación y urbanismo en Jipijapa, buscando que el usuario 

tenga un indicador dentro del GAD municipal para evaluar permanentemente el nivel de 

satisfacción de este y generar recomendaciones para cumplir de manera ágil sus 

requerimientos, este modelo pretende asegurar la calidad de los servicios de atención al usuario 

en las entradas, procesos y salidas.  
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CAPÍTULO XIV 

Modelo de gestión administrativa orientada a la optimización del servicio 

público en la dirección pública del agua de Paján 

 

Segarra Vera Elsa Margarita3 

Macías Loor Félix Ignacio4 

Resumen  

Las entidades encargadas de la administración de agua potable son organizaciones 

comunitarias sin fines de lucro, que tienen como propósito brindar el servicio público de agua 

potable. Su accionar se basa en criterios de: equidad, solidaridad, interculturalidad, eficiencia 

económica, sostenibilidad de recurso hídrico, calidad en la prestación de los servicios y en el 

reparto del agua. La investigación se centra en desarrollar un modelo de gestión administrativa 

orientada a la optimización del servicio público en la Dirección pública del Agua de Paján. La 

metodología aplicada en la presente investigación es inductivo, deductiva, estadístico y 

bibliográfico. Los instrumentos empleados para obtener información son la observación de 

campo, entrevistas y encuestas; cuyos resultados permitieran obtener información notable para 

el diseño de la propuesta del modelo de gestión que permitirá implementar soluciones eficaces 

a los inconvenientes encontrados en la problemática en la localidad. En conclusión, el modelo 

de gestión administrativa permitirá a los dirigentes alcanzar conocimientos elementales sobre 

las fases del proceso de la administración; mediante esta propuesta se aspira optimizar la 

gestión administrativa, operativa y financiera de la Dirección pública del Agua de Paján. 

Palabras Clave: administración pública; gestión de calidad; recurso hídrico; servicio de agua 

potable.  

Abstract  

The entities in charge of the administration of Drinking Water are community," non-profit 

organizations whose purpose is to provide the public service of drinking water. Its actions are 

based on criteria of equity, solidarity, interculturality, economic efficiency, sustainability of 

water resources, quality in the provision of services and in the distribution of water.  The 

research focuses on developing an administrative management model aimed at optimizing the 

public service in the Public Water Directorate of Paján. The methodology applied in this 

research is inductive, deductive, statistical, and bibliographical. The instruments used to 

obtain information were used field observation, interviews, and surveys; whose results would 

allow to obtain remarkable information for the design of the proposal of the management 
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model that will allow to implement effective solutions to the inconveniences found in the 

problem in the locality. In conclusion, the administrative management model will enable 

managers to gain basic knowledge about the phases of the administration process; this 

proposal aims to optimize the administrative, operational, and financial management of the 

Public Water Directorate of Paján. 

Keywords: drinking water service; quality management; public administration; water 

resource. 

Introducción  

La gestión administrativa está inmersa en todas las actividades ya sean estas primarias, 

secundarias y terciarias, en la última está inmerso y relacionado al servicio de agua potable. Se 

han identificado procesos de cambio en el campo administrativo, afrontando grandes retos que 

responden a la realidad mundial y al desarrollo de globalización debido a que ningún país se 

escapa contenidos de vinculación con la economía externa y la ejecución de proyectos sociales 

en atención a las insuficiencias del contexto.  

La gestión ha sido definida por varios investigadores y su concepto hacen referencia en asumir 

la responsabilidad sobre un proceso en la acción consecutiva de administrar o gestionar una 

actividad sea productiva o servicios, que posibilita la realización de una operación comercial o 

un deseo, y su objetivo es aumentar los resultados de las organizaciones (Mendoza Fernandez 

& Moreira Choez, 2021). La Política Nacional de Agua y Saneamiento, publicada en el 

Registro Oficial 629, establece que los servicios básicos son: abastecimiento de agua, 

alcantarillado sanitario, manejo de residuos sólidos, control de vectores y educación sanitaria 

y ambiental (Sánchez , 2011). 

Un modelo de gestión es un marco referencial para la administración y toma de decisiones en 

la empresa, es decir, es la secuencia ordenada en la que se deben realizar las actividades 

administrativas (Loja Paredes, 2010, pág. 34). Una organización, sin importar el sector 

administrativo o burocrático en el que opera o la forma jurídica que la compone, es un sistema 

social y sistemático formado por un grupo de personas enfocadas en un objetivo en común a 

lograr dentro de un tiempo, espacio y cultura determinada (Ponce Álvarez, 2021). 

En el mundo, las instituciones del estado enfocan sus políticas para mejorar los servicios que 

ofrecen a los usuarios, generando una gran preocupación y estudios al respecto (Ruíz Pinchi & 

Delgado, 2020). En la actualidad se requiere que los servicios sean producidos con el mínimo 

costo posible y el máximo de calidad, lo que implica que los municipios estén atentos a las 

innovaciones tecnológicas que le signifiquen mayor eficacia y eficiencia dentro de su gestión, 

para lo cual se deben considerar supuestos claves para orientar la prestación de servicios 

(Sánchez , 2011). 

En los servicios básicos intervienen los siguientes actores: gobierno, gestores, trabajadores, 

consumidores y sociedad civil. En el análisis de los servicios básicos y sus actores relevantes 

(titular, gestor y usuario), sólo se estudia una pequeña parte del ciclo integral del agua, si solo 

se tiene en cuenta la gestión de los servicios básicos de agua (Jouravlev et al., 2021). 

Esta investigación tiene la finalidad de exponer los aspectos que se deben considerar para 

conllevar el cambio en el desarrollo organizacional. Justificando su propósito a la necesidad de 
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atender, de manera urgente, los actuales inconvenientes administrativos del área técnica de la 

empresa, los cuales nacen de la deficiente organización, falta controles técnicos y demás 

aspectos organizacionales que no se están tomando en cuenta en la Dirección pública del Agua 

de Paján.  

Materiales y Métodos 

La investigación recurre al uso de un diseño metodológico de investigación cuali-cuantitativa, 

fundamentado en teorías y conceptualización de diferentes autores, aplicando el método no-

experimental que analiza los sucesos presentes mediante la investigación de campo, para medir 

el nivel de administración de la dirección de agua y la calidad de los servicios que disponen a 

la ciudadanía, la realización de la encuesta y entrevista. La investigación se realiza mediante el 

estudio descriptivo-analítico u observacional con enfoque cuantitativo de corte transversal. 

Con un enfoque mixto de investigación implica un conjunto de procesos de recolección, 

análisis y vinculación de datos cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio o una serie de 

investigaciones para responder a un planteamiento del problema. 

Población: Corresponde al personal que labora en la Dirección pública del Agua del GAD de 

Paján, constituida por 28 empleados y 14.000 usuarios de este servicio.  

Muestra: Por lo tanto, a partir de la fórmula estadística de muestreo proporcional, se determinó 

que el tamaño de la muestra a encuestar es: 

 

Tabla 1.- Tamaño muestra de trabajo de investigación 

Población  Muestra % 

Gerente 1 0,2% 

Trabajadores 27 7,6% 

Usuarios  374 92,1% 

Total 402 100% 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Resultados y Discusión 

Para que se logre el éxito del desarrollo organizacional en el área técnicas de la Dirección 

pública del Agua de Paján, tendrá que fortalecer el compromiso logrando cambios en el 

bienestar del empleado y del usuario, a través de la interrelación del trabajo en equipo sobre la 

gestión administrativa y el manejo organizativo de la institución, complementado con la 

responsabilidad de quienes son partes de esta institución. Los resultados alcanzados en la 

encuesta realizada a empleados y usuarios se muestran a continuación: 
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Encuesta aplicada a los empleados 

Pregunta 1: ¿Usted participa en la definición de estrategias de gestión? 

Tabla 2: Definición de estrategias de gestión. 

Alternativa  Frecuencia Porcentaje 

Poco 19 68% 

Frecuentemente 9 32% 

Siempre 0 0% 

Rara vez 0 0% 

Nunca 0 0% 

Total 28 100 

Participantes: Empleados del departamento de Talento Humano de la Dirección pública del Agua de Paján. 

Análisis e interpretación: De los resultados obtenidos se observa que el 68% manifiestan que 

se han definido estrategias de gestión para optimizar la calidad del servicio público, el 32% 

señala que frecuentemente y el 0% manifiestan para las alternativas siempre,  rara vez y nunca. 

Pregunta 2: ¿Usted está de acuerdo con la aplicación de un Modelo de Gestión Administrativa 

que permita mejorar la calidad del servicio público de la Administración de Agua Potable de 

Paján? 

Tabla 3. Aplicación de modelo de gestión. 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Total Acuerdo 28 100% 

De Acuerdo 0 0% 

Indiferente 0 0% 

En Desacuerdo 0 0% 

Total Acuerdo 0 0% 

Total  28 100 

Participantes: Empleados del departamento de Talento Humano de la Dirección pública del Agua de Paján. 

Análisis e interpretación: En base a la encuesta realizada a 28 funcionarios, se determinó que 

el 100% de ellos detallan que están en total acuerdo, en aplicar un Modelo de Gestión 

Administrativa que permitirá mejorar la Calidad del Servicio Público de la Administración de 

Agua Potable de Paján.  

Encuesta aplicada a los usuarios 

Pregunta 1: ¿Cómo usted evalúa la calidad del servicio público del agua potable? 

Tabla 4. Calidad del Servicio público del agua potable. 

Alternativa  Frecuencia Porcentaje 

Buena 78 20,9% 

Excelente 23 6,1% 

Mala 92 24,6% 

Muy Buena 29 7,8% 

Regular 152 40,6% 
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Total 374 100,0% 

Participantes: Usuarios de la Dirección pública del Agua de Paján. 

Análisis e interpretación: En base a la encuesta realizada a los usuarios se pudo identificar 

que el 40,6% detallan que el servicio público que brinda la Administración pública de Agua 

Potable a la ciudadanía es regular, el 24,6% responden que es mala, mientras el 20,9% es buena, 

el 7,8% es muy buena y el 6,1% es excelente. 

Pregunta 2: ¿Usted conoce los servicios de la empresa pública del agua por parte de la 

dirección de administración del agua de Paján? 

Tabla 5. Conocimiento sobre los servicios de la empresa pública del agua. 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Definitivamente No 169 45,2% 

Parcialmente No 64 17,1% 

No sabe 80 21,4% 

Parcialmente Sí 39 10,4% 

Definitivamente Sí 22 5,9% 

Total 374 100,0% 

Participantes: Usuarios de la Dirección pública del Agua de Paján. 

Análisis e interpretación: En base a la encuesta realizada a los usuarios se pudo identificar 

que el 45,2% definitivamente no conocen los servicios de la empresa pública del agua por parte 

de la dirección de administración del agua de Paján, 21,4% manifiestan que no sabe, el 17,1% 

responden probablemente no, mientras el 10,4% probablemente si en total y el 5,9% detallan 

que definitivamente si respectivamente. 

Discusión de resultados 

En la investigación de Hernández et al. (2017), demostraron que la Gestión Administrativa y 

la atención a los usuarios  tienen una  influencia significa con la calidad de servicio; además, 

Montoya (2017), en su estudio demostró que existe relación entre las variables de gestión 

administrativa y calidad de atención después de conocer  que en la institución de  estudio existía 

un déficit en la gestión y por ende un mal nivel de calidad ofrecido a causa de la falta de 

recursos  materiales, humanos y tecnológicos adecuados.  

Yépez (2017), establece que la gestión administrativa influye en la satisfacción del cliente, 

debido a la falta de conocimientos acerca de gestión administrativa y de las nuevas expectativas 

que requiere un cliente para satisfacer las necesidades que esté presente y a su vez los factores 

que esta provoca en el mismo. 

Consecuentemente, en nuestro estudio la satisfacción de los usuarios ante el servicio prestado 

por parte de la Dirección de agua de Paján es deficiente por muchos aspectos de falencia entre 

estos: el conocimiento de gestión administrativa, estructura y mala organización por parte de 

la institución. 
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Conclusiones 

A través de la aplicación de los instrumentos de recolección de información dirigida a los 

funcionarios de la Dirección de Agua del cantón Paján, permitió determinar varios aspectos 

donde los departamentos no están integrados y comunicados mediante eficientes tecnologías 

de información y comunicación, medianamente hay una planificación de los procesos de 

convocatoria, selección, evaluación y contratación. 

La calidad de servicio regular de la institución, los mismos que están dados en el tiempo de 

espera en solucionar los requerimientos, fecha y tiempo de cortes, campañas sobre el uso 

racional, participación en la rendición de cuentas. Es indispensable implementar un modelo de 

gestión administrativa que se adapte a la realidad de la Dirección de Agua del cantón Paján y 

proporcione el desarrollo organizacional del establecimiento, gestión de las actividades, y a su 

vez el mejoramiento del desempeño laboral y brindar un óptimo servicio de calidad a los 

usuarios de esta localidad. 
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CAPÍTULO XV 

Administración estratégica y su influencia en la calidad de atención al 

usuario en el Hospital General de Jipijapa 

 

Castro Castro Katiuska Katherine5  

Sumba Bustamante Ruth Yadira 6 

Resumen  

La administración estratégica es una herramienta con plena vigencia y utilidad en la dirección 

de todo tipo de organizaciones, incluidas las organizaciones sanitarias. Particularmente para 

las instituciones de salud este es un tema trascendental, si se considera su alta responsabilidad 

social que implica a diversos grupos internos y externos, cuyos objetivos deberán ser 

manejados con coherencia a través de un adecuado proceso de planificación estratégica. El 

objetivo de este estudio fue diseñar un manual en calidad de atención a los usuarios en el 

Hospital General de Jipijapa. Esta investigación trabajo con los métodos científicos teórico y 

empírico, descriptivo correlacional, donde la misma tendrá un alcance positivo ya que se podrá 

conocer la deficiencia que existe en la administración estratégica en la atención de servicio a 

los usuarios, para la recolección de la información se utilizó herramientas tecnológicas 

tomando en cuenta artículos originales y bibliográficos de revistas con prestigio académico 

sobre el tema planteado. En la actualidad, las organizaciones son estudiadas como un sistema 

en el cual interactúan, de modo integrado, tanto componentes materiales como subjetivos, con 

alta influencia contingencial, con diseños organizacionales y enfoques de gestión donde la 

organización y la sociedad se integran tales sistemas complejos. 

Palabras Clave: cuidado; pacientes; planificación; sistemas; salud. 

Abstract  

Strategic management is a tool with full validity and usefulness in the direction of all types of 

organizations, including health organizations, particularly for health institutions, this is a 

transcendental issue, considering its high social responsibility that involves various internal 

and external groups, whose objectives must be handled coherently through an adequate 

strategic planning process. The objective of this study was to design a manual on quality of 

care for users at the General Hospital of Jipijapa. This research will work with descriptive and 

descriptive analytical scientific methods, for the collection of information, technological tools 

were used, considering original and bibliographic articles from magazines with academic 

prestige on the subject raised. Currently, organizations are studied as a system in which both 

                                                                 
5 Estudiante de la Maestría en Administración Pública del Instituto de Posgrado de la Universidad Estatal del Sur 

de Manabí, Ecuador. E-mail: castro-katiuska_1081@unesum.edu.ec. ORCID: https://orcid.org/0000-0001-8263-

432X  

6 Docente de la Maestría en Administración Pública del Instituto de Posgrado de la Universidad Estatal del Sur de 

Manabí. Ecuador. E-mail: ruth.sumba@unesum.edu.ec. ORCID: https://orcid.org/0000-0003-2620-1129 

mailto:castro-katiuska_1081@unesum.edu.ec
https://orcid.org/0000-0001-8263-432X
https://orcid.org/0000-0001-8263-432X
mailto:ruth.sumba@unesum.edu.ec


 

77 

 

material and subjective components interact in an integrated manner, with a high contingency 

influence, with organizational designs and management approaches where the organization 

and society are integrated such complex systems. 

Keywords: health; patients; planning; systems; watch out. 

Introducción  

La administración estratégica involucra a los gerentes en la formulación e implementación de 

metas estratégicas; quiere decir, que integra la planeación estratégica y administración en un 

solo proceso. Existen muchas posibilidades de que así las organizaciones cambien sus formas 

de trabajo, lo que le permite ampliar su ventaja (Jama Zambrano Victor, 2019).  

Los sistemas de salud en la Región de las Américas se enfrentan a un entorno cada vez más 

turbulento, confuso y amenazador. Dichos cambios se relacionan con el marco legal y políticas 

públicas; la influencia de las fuerzas económicas y de mercado a nivel nacional e 

internacional; la transición demográfica y cambios en los estilos de vida; avances 

tecnológicos; y, cambios fundamentales en la atención de salud (Puertas Eduardo, 2020). 

Desde los tiempos de Fayol, la administración se define como el proceso de planear, organizar, 

dirigir, coordinar y controlar. La administración estratégica es un desafío debido a que va 

mucho más allá de impartir órdenes a los miembros de la organización. Es un proceso de 

evaluación sistemática de un negocio y define los objetivos a largo plazo, identifica metas y 

objetivos, desarrolla estrategias para alcanzar estos y localiza recursos para realizarlos (Lana, 

2018). 

Los administradores no pueden saber cómo organizar a la gente y los recursos de una empresa, 

puede que no tengan ni siquiera la idea clara de que es lo que se necesita organizar, también es 

importante por la naturaleza de las organizaciones, que están compuestas por divisiones, 

funciones y actividades de trabajo, las cuales hay que coordinar y enfocar para conseguir las 

metas de la empresa; una de las razones más significativas es que puede marcar la diferencia 

en el desempeño de la organización (Díaz, 2019). 

Para la aplicación de una correcta administración estratégica existen puntos importantes para 

el cumplimiento de objetivos: Análisis ambiental, Formulación de estrategias, Implementación 

de la estrategia, Evaluación y control (Espino, 2020). 

La investigación que se presenta busca describir la administración estratégica en el sector salud 

desde el enfoque organizacional donde las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud, 

deben fortalecer las estrategias relacionales para potenciar su actividad económica, flexibilizar 

la estructura organizacional para aumentar la productividad, y fomentar la mejora continua a 

través los sistemas de evaluación (Sukier Harold, 2020). 

Materiales y Métodos 

La presente investigación utilizo los siguientes métodos científicos teórico y empírico, 

descriptivo correlacional, donde se realizó la búsqueda de artículos, publicados dentro de los 

años 2018 - 2022 en las bases de datos científicas y buscadores The Lancet, Scielo, Redalyc y 

Science Direct, la investigación se realizó a partir de la búsqueda de palabras clave como: 

planificación; salud; sistemas; cuidado; pacientes. A partir de resoluciones internacionales, este 
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estudio se considera sin riesgo alguno, respetando los derechos de autor y citando de manera 

correcta de acuerdo con las normas APA precisando las fuentes bibliográficas. 

Resultados y Discusión 

En la actualidad, el tema de la gestión de la calidad ha creado un gran auge en la industria, 

generando cada vez mayor interés nacional e internacional en las organizaciones, en este 

contexto, el sector de salud no se queda atrás, a pesar de existir más de 23472 estándares en la 

familia de normas ISO, algunas de ellas resaltan por ser utilizadas en los servicios de salud, 

dando como resultado un servicio de mayor calidad y colaboradores más satisfechos con su 

labor donde la norma ISO mayor aplicada en los estándares de calidad en atención a usuarios 

de hospitales es la ISO 9001:2015 (Haro Juan, 2018). 

La norma ISO 9001:2015 permite mejorar la satisfacción de los usuarios y el desempeño de 

sus funcionarios, es importante su aplicación para que se mantenga entre la preferencia del 

usuario, ya que, al brindar una atención eficiente de calidad, genera en el paciente una imagen 

positiva de la institución, sobresaliendo entre la competencia, hoy en día la norma ISO 9001 

está cada vez ganando mayor terreno en las instituciones hospitalarias convirtiéndose en un 

modelo a seguir para alcanzar la acreditación hospitalaria, porque es una certificación que se 

basa en procesos y utiliza todos los elementos de la gestión de la calidad para poseer un sistema 

efectivo que le permite mejorar la calidad del servicio que presta, garantizando a la alta gerencia 

el logro de la  máxima calidad (Palacios Vega Patricia, 2020). Las normas ISO tienen tres 

componentes básicos (Ramirez, 2019):  

1. Administración. 

2.  Sistema de calidad. 

3. Aseguramiento de la calidad.  

Al hablar o describir la gestión administrativa, vemos de forma ideal el esquema mediante el 

cual se contribuye al desarrollo del hombre y de su entorno, buscando equilibrar estos dos ejes 

con la búsqueda de la riqueza. Este equilibrio se convierte en un pilar que llevará a las 

organizaciones prestadoras de servicios de salud a tener mayor participación y llevar más 

beneficios a la sociedad en general; para todo ente productivo u organización que haya tenido 

un buen proceso de implantación de normas ISO, es muy probable aceptar la incorporación de 

sistemas de calidad, orientados a los aspectos ambientales y de seguridad y salud en el trabajo 

(Rojas Claudia, 2020). 

Tabla 1.- Normas ISO aplicables en el Sector Salud. 

Normas ISO aplicables en el Sector Salud 

Norma Fundamento 

Norma ISO 9000:2015 Estipula toda la terminología y definiciones aplicables a cualquier 

sistema de gestión de la calidad de acuerdo con los estándares ISO. 

Norma ISO 9001:2015 Define todos los requisitos necesarios para poder implementar un 

sistema de gestión de la calidad en cualquier tipo de organización. 

Norma ISO 9004:2018 Define la gestión de la calidad de una organización en pro a lograr un 

éxito sostenido. 
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Norma ISO 13485:2016 
Define los requisitos necesarios para implementar un sistema de 

gestión de la calidad para productos del orden sanitario, como 

dispositivos médicos. 

Norma ISO 45001:2018 Determina los requisitos necesarios y una guía de implementación de 

un sistema de gestión de la seguridad y la salud en el trabajo. 

En la actualidad dentro de las instituciones de salud utilizan estándares mayormente 

certificables como lo son las normas ISO para así garantizar una gestión de calidad invaluable 

ya que esta representa el galardón máximo en el ámbito de la calidad, cualquier institución en 

el sector de salud, que se atreva a implementar este tipo se sistemas de gestión, nunca tendrá 

perdidas, al contrario, tendrá mayor ventaja en el mercado, ya que es garantía de que sus 

productos y/o servicios son de calidad y a estándares internacionales. 

Conclusiones 

La administración estratégica es el arte y la ciencia de formular, llevar a cabo y evaluar las 

decisiones que permiten a la organización conseguir sus fines. Existen diversas deficiencias en 

la gestión ya que generan dificultades en el desempeño gerencial, problemas que atraerán 

consecuencias en la inconformidad de los usuarios tanto externos como internos. 
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