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RESUMEN
El presente trabajo de investigacion tiene por objeto analizar la gestion administrativa

y la calidad del servicio del GAD Municipal de Pangua en el periodo administrativo
2019-2023; a través un analisis situacional y de indagacion directa a los actores
involucrados. Se realiz6 bajo los ejes tematicos de Gestion Administrativa y Calidad
de Servicio, entendiendo que el propdsito final y esencial del sector pablico es la
calidad de servicio. La metodologia se basé en el enfoque cuantitativo, de tipo
descriptivo, realizada con visitas in situ a los departamentos pertenecientes al GAD
municipal del cantdén y sus parroquias, se aplic6 encuestas a una muestra de 377
personas pertenecientes a las parroquias del canton y 6 jefes departamentales. Los
resultados reflejados en cuanto a la Gestion Administrativa son aceptables en un
73.44% y la Calidad de Servicio es admitido en un 88.72% de la poblacion general del
canton; sin embargo, el 11.28% esta insatisfecho con la gestion administrativa y el
26.56% esté en desacuerdo con la calidad de servicio que brinda la municipalidad, por
lo tanto, existe una brecha que se sugiere fortalecer el comportamiento del capital
humano profundizando el conocimiento de la funcién publica que permita interiorizar
su importancia. Para lo cual se propone un plan de capacitacion que eleve los criterios
de calidad de servicio en el GAD Pangua.

PALABRAS CLAVE: Gestion Administrativa, Calidad de servicio, Gestion Publica,
GAD Pangua.



UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
DIRECCION DE POSGRADO

MAESTRIA EN ADMINISTRACION PUBLICA
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Author: Mejia Herrera Diego Xavier
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ABSTRACT

The purpose of this research work is to analyze the administrative management and
the quality of the service of the Municipal GAD of Pangua in the administrative
period 2019-2023; through a situational analysis and direct inquiry to the actors
involved. It was carried out under the thematic axes of Administrative Management
and Quality of Service, understanding that the final and essential purpose of the
public sector is the quality of service. The methodology was based on the
quantitative approach, of a descriptive type, carried out with on-site visits to the
departments belonging to the municipal GAD of the canton and its parishes, surveys
were applied to a sample of 377 people belonging to the parishes of the canton and
6 departmental heads. The results reflected in terms of Administrative Management
are acceptable in 73.44% and the Quality of Service is admitted in 88.72% of the
general population of the canton; however, 11.28% are dissatisfied with the
administrative management and 26.56% disagree with the quality of service
provided by the municipality, therefore, there is a gap that is suggested to strengthen
the behavior of human capital by deepening knowledge of the public function that
allows internalizing its importance. For which a training plan is proposed to raise the

criteria of quality of service in the GAD Pangua.

Keywords: Administrative Management, Service Quality, Public Management,

GAD Pangua.
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INFORMACION GENERAL:

Titulo del Proyecto: “Gestion administrativa y calidad del servicio
al usuario en el GAD Municipal de Pangua en
el periodo 2019-2023”

Linea de investigacion: Administracion y Economia para el Desarrollo
Humano y Social.

Proyecto de investigacidn asociado:

Grupo de Investigacion:

Red nacional o internacional:

INTRODUCCION

La tematica de la investigacion “Gestion Administrativa y Calidad del Servicio al
usuario en el GAD Municipal de Pangua en el periodo 2019-2023”, se elabor6 dentro
de los ejes tematicos de gestion administrativa y calidad de servicio. El presente trabajo
de investigacion cuenta con tres capitulos detallados de la siguiente manera: en el
primer capitulo se aborda la fundamentacion teodrica conociendo la estructura
organizacional del canton Pangua, Procesos del Gobierno Municipal del Cantén
Pangua, asi también temas generales de estudio como: Administracion, Administracion
Publica, Gestion, Gestion Puablica, Gestion Administrativa, Planificacion,
Organizacion, Direccion, Control, Calidad, Calidad Total, Calidad del Servicio,
Fiabilidad, Sensibilidad, Seguridad, Empatia, posterior a ello se establece el capitulo
dos, donde se enfatiza la metodologia utilizada que fue de tipo cuantitativo, el
levantamiento de la investigacion fue a través de la aplicacién de un instrumento,
utilizando 2 cuestionarios con escala de Likert previamente validados, se midieron bajo
las categorias de: Gestiobn Administrativa y Calidad de servicio, para finalizar el
capitulo tres trata sobre los resultados, observamos que: en cuanto a la Gestion
Administrativa son aceptables en un 73.44% y la Calidad de Servicio es admitido en
un 88.72% de la poblacion general del cantdn, la gestion administrativa se considera
buena porque permite al Municipio alcanzar sus objetivos de manera eficiente y

efectiva. Esto incluye la planificacion, organizacion, direccion y control de los recursos
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humanos, financieros y materiales. Una buena gestion administrativa también ayuda a
maximizar la productividad, reducir los costos, mejorar la calidad del servicio y
aumentar la satisfaccion de los clientes y empleados.

Sin embargo, el 11.28% esta insatisfecho con la gestion administrativa y el 26.56%
esta en desacuerdo con la calidad de servicio que brinda la municipalidad; una mala
gestion administrativa puede conducir a una reduccién de la productividad, un aumento
de los costos, una baja calidad del servicio, una baja satisfaccion de los clientes y
empleados.

Por lo que, para subsanar esta brecha, con los indicadores que se generé en la
investigacion de campo se sugiere dejar planteada una propuesta de capacitacion. Esta
investigacion busca proporcionar una comprension mas profunda de cémo la gestion
administrativa municipal afecta a la satisfaccion del usuario y proporcionar
recomendaciones practicas para mejorar la eficacia de la gestion administrativa

municipal en el servicio al usuario.

Resefia historica

El primero de junio de cada afio los panguenses celebran sus fiestas de cantonizacién
(esta se realiz6 el 31 de mayo de 1938), hecho ocurrido gracias a las gestiones del
entonces mandatario latacunguefio Gral. Alberto Enriquez Gallo, cargo que casi le
costd la vida, pues los reclamos de los estanquilleros hicieron que estos se levantaran
en contra del entonces capitan Enriquez, que se parapet6 en la iglesia del pueblo y
lograr escapar de una segura tragedia, salvo su vida el cura Isaias Montufar, quien
paraddjicamente afios después celebraria el segundo matrimonio del Gral. Enriquez en
la Iglesia de San Sebastian en Latacunga.

Lo cierto es que Pangua cumplira ya 85 afios de vida cantonal, y que aparte de festejar
cada 1° de junio tal acontecimiento con desfiles, sesion solemne, comparsas, misas,
entre otros actos., de igual manera cada 10 de agosto se realiza el “reencuentro
panguense” donde coterraneos radicados en todo el pais se reunen en la cabecera
cantonal. ElI Corazdn para realizar una serie de actos sociales y culturales. En dias

movibles del mes de diciembre se realizan los ya famosos “pases del nifio”, donde la
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fe de los panguenses se pone a prueba, este acto cuenta con gran concurrencia de fieles,
especialmente del centro parroquial. Todas las provincias de la Republica deben sus
nombres a antecedentes étnicos, historicos y geograficos, jprevaleciendo en ellas la
toponimia derivada de montafias y de rios; jQue es necesario conservar en la referida
toponimia la denominacién indigena, como un homenaje a la tradicion y a la raza de
los pueblos andinos; Que la provincia de Ledn, por la Convencion del afio 1851,
mediante el Decreto Legislativo de 26 de Mayo del propio afio, fue creada con el
nombre de provincia de "Cotopaxi”; Que la nomenclatura de las provincias
ecuatorianas en nada afecta la gloria de don Vicente Ledn, cuyo nombre ostenta el
Colegio Nacional de Latacunga y se perpetia en el monumento que se destaca en esa
capital; Que es favorable el informe de la Comision designada para el estudio de este
asunto; y, En uso de las atribuciones de que se halla investido.

Art. 1.- Cambiase el nombre de la provincia de "Ledn" con el de "Cotopaxi".

Art. 2.- Créase, a partir del 1 de Junio préximo el canton "Pangua”, en la provincia de
Cotopaxi, con los siguientes linderos: Por el Oriente, lindado con la parroquia
Angamarca, comienza en el puente del rio Mindina, yendo de alli, en linea recta, a
"Romerillos" , de este lugar a la desembocadura del rio Cariaco en el Angamarca,
continuando en linea recta a los paramos de Apagua; por el Occidente, con la parroquia
Zapotal (provincia de los Rios ), desde el punto en que el rio Juntas toma el nombre de
Balceria y comienza la manga jalonada que delimita las haciendas de "Quinsaloma"
pertenecientes a los sefiores Seminario hermanos con la hacienda "Juntas" de propiedad
del sefior Mauro A. Sotomayor, hasta el rio Calavi Chico, de este lugar, en linea recta,
hasta el rio Chuquirahuas; por el Norte, con la parroquia Pilald6 desde el rio
Chugirahuas, siguiendo los linderos de la hacienda del mismo nombre, en linea recta,
hasta dar con los paramos de Apagua; por el Sur, con el rio Pifianatug, desde el puente
de Mindina hasta el rio Balceria.

El Art. 3.- de este decreto sefiala que el nuevo cantdn "Pangua” se compondra de estas
parroquias: jEl Corazon, que serd la cabecera; Moraspungo y Ramoén Campaiia que se
origen en parroquias rurales con los caserios Moraspungo y San Antonio,

respectivamente en homenaje al sefior doctor Ramén Campafa que fue el fundador de
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esas florecientes poblaciones. Las linderas de estas dos nuevas parroquias seran fijados
por el correspondiente Concejo Cantonal, cuya organizacion se hard por Decreto
posterior, suscrito el 31 de mayo de 1938.

la historia de estas tierras comienza con anterioridad a la colonizacion. En su folleto
coloca un relato en el que se cuenta una lucha sangrienta entre dos nacionalidades
étnicas: los Panyatug y los Colorados, en el primer asentamiento humano, ubicado en
el sector Corcovado alto, hoy parte de Pangua. Los primeros, segun él, son los
herederos ancestrales del territorio, que tuvieron que luchar con los colorados para
alejarlos de sus tierras. Segun este relato la guerra no termind aqui, pues los Colorados,
a pesar haber sido vencidos, huyeron, pero incendiaron el caserio Angamarca.
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Planteamiento del problema

Conceptualizacion

La Administracion Publica es esencial para el éxito de cualquier organizacion. Sin
embargo, a menudo se enfrentan problemas administrativos que pueden afectar
negativamente el desempefio de la organizacion. Es importante identificar y abordar

estos problemas de manera eficaz para garantizar el éxito de la organizacion.

e Contexto macro

Los principales problemas de la gestion publica en el Ecuador que se pueden observar
son: falta de transparencia y rendicion de cuentas, corrupcion, falta de planificacién
estratégica, ineficiencia en la gestion de recursos, falta de colaboracion y coordinacion,
falta de capacitacion y desarrollo del personal, falta de tecnologia y automatizacion, y
polarizacion politica. Estos problemas pueden afectar negativamente la eficiencia de la
gestion administrativa y la calidad de servicio generando desconfianza en las
instituciones puablicas.

La Gestion Administrativa comprende la necesidad de una revision completa, para el
alcance de objetivos con base en los niveles jerarquicos de la entidad u organizacion,
en cuanto a su estructura, y enfocarse también en la cooperacion individual de sus
integrantes, ayudando asi, al fortalecimiento administrativo y asi brindar una buena
calidad del servicio al usuario. (Gonzalez & Viteri, 2020 ).

Actualmente, el poder ejecutivo esta integrado por el Presidente de la Republica del
Ecuador, quien es responsable de la administracion publica del Ecuador, y esta
integrado por el Presidente y Vicepresidente de la Republica, ministerios de estado y
otros organismos e instituciones, los cuales son necesarias para otorgar facultades para
la administracion, organizacion, ejecucion y evaluacion de las politicas publicas
nacionales y de los planes elaborados para su ejecucion dentro de los limites de sus
competencias en el marco legal administrativo. (Asamblea Nacional, 2008)

La estructura del gobierno segin la Constitucién ecuatoriana es unitaria,
descentralizada y de caracter presidencialista. Esto significa que el poder ejecutivo es
ejercido por el Presidente de la Republica, quien es el jefe de Estado y de gobierno. El
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poder legislativo esté a cargo del Congreso Nacional, mientras que el poder judicial es
independiente y es ejercido por los tribunales y jueces. Ademas, existe un sistema de
control y equilibrio de poderes entre las diferentes ramas del gobierno.
Una de las falencias principales que tienen el gobierno ecuatoriano en ejercicio de la
administracion publica es la corrupcion ya que se ubica en el puesto 94 del ranking
mundial de corrupcion, otra problematica es el tréfico de influencias ha convertido a la
administracion en un medio para conseguir objetivos personales, mas que en beneficio
de la comunidad. (Vasconez, 2021)

e Contexto meso
Segun el COOTAD en sus articulos Art. 238-241 (2010) el Consejo Provincial de
Cotopaxi es una organizacion de derecho publico, el cual cuenta con soberania y
representa a la provincia. Es una entidad de mucha trascendencia, encargada de velar
por los inconvenientes y demandas de la poblacion, los mismos son parte de su
responsabilidad territorial, y que, para su justo cumplimiento requiere de la eficiencia
y efectividad del Concejo Provincial, asi como todos los gobiernos seccionales su
trabajo debe ser de manera Optima en la cual el recurso humano es importante
cumpliendo el logro de metas a fines de la organizacion.
Pero de la misma manera ha salido a la luz varias inconsistencias por parte del Concejo
Provincial que han sido el detonante para que las autoridades pertinentes realicen las
investigaciones necesarias para detectar los problemas internos dentro de la institucion.
El Concejo Provincial tiene un papel importante en garantizar la calidad de servicio a
la poblacion, y puede hacerlo enfocandose en establecer politicas claras, proporcionar
recursos, capacitar al personal.

e Contexto micro
En cada provincia del Ecuador segun el Codigo Orgéanico de Organizacién Territorial,
Autonomia y Descentralizacion (COOTAD) establece los niveles de gobierno y el
sistema de competencias con el fin de garantizar la autonomia politica, administrativa
y financiera, los niveles de gobierno se dividen en GAD Regional, GAD Provincial,
GAD Municipal, GAD Parroquial Rural, siendo el GAD Municipal el objeto de
estudio. (Asamblea Nacional, 2010)
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El COOTAD fue creado con el fin de regular la descentralizacion territorial de los
diferentes niveles de gobierno, Existe criterios constitucionales para definir el &mbito de
competencias que le corresponde a cada GAD, los cuales son: tamafio de la poblacion,
densidad poblacional, necesidades basicas insatisfechas, logros en el mejoramiento de los
niveles de vida, capacidad fiscal, esfuerzo administrativo, cumplimiento de metas del plan
nacional de desarrollo y del plan de desarrollo del GAD asi lo establece el articulo 192 del
COOTAD; dichos parametros son evaluados por la Secretaria Técnica Planifica Ecuador.
El enfoque de esta investigacion se realizd en el nivel de Gobierno Auténomo
Descentralizado Cantonal, siendo nuestro objeto de estudio el GAD Pangua.

Los principales problemas de gestion administrativa en los municipios incluyen: falta
de planificacion estratégica, ineficiencia en la gestion de recursos, falta de
transparencia y rendicion de cuentas, falta de colaboracion y coordinaciéon, falta de
capacitacion y desarrollo del personal, falta de tecnologia, y falta de control y
seguimiento. Estos problemas pueden afectar negativamente la eficiencia de la gestion
administrativa y generar desconfianza en las instituciones municipales.

Los principales problemas de atencion al usuario en los municipios incluyen: falta de
personal, falta de capacitacion, procesos ineficientes, falta de comunicacion y
colaboracidn, asi como la falta de transparencia y acceso a la informacién. Estos
problemas pueden afectar negativamente la calidad del servicio al usuario y generar
frustracion y descontento entre los ciudadanos.

Caracterizacion del Cantén Pangua

Este canton es relativamente joven, cumpliendo una vida cantonal de 85 afios de su
creacion, se encuentra ubicado al sur oriente de la provincia de Cotopaxi, limitando al
norte con La Mana y Puijili, al sur con Bolivar, al este con Pujili, y al oeste con Los
Rios; actualmente la Administracion del Canton Pangua esta siendo encabezada por la
méaxima autoridad el Sr. Saul Mejia Pérez, Alcalde periodo 2019/2023.

De la observacion directa y varias visitas al GAD de Pangua se observa la necesidad
de elevar la calidad de servicio a través de una buena Gestion Administrativa por parte

de los funcionarios.
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¢Es deficiente la gestion administrativa y la calidad de servicio en el periodo
administrativo 2019-2023 del Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton

Pangua?

Justificacion

Este trabajo colabora con conocimientos y antecedentes para la elaboracién de futuras
investigaciones y de esta manera servira para mejorar el concepto de calidad del
servicio en las instituciones publicas incluyendo al personal que labora en la
municipalidad, de esta manera enfatizar con mayor seguridad el cumplimiento de sus
funciones y demas labores brindadas en el GAD Municipal de Pangua.

Por medio de esta investigacion utilizaremos instrumentos de recoleccion de
informacidn, basados en la validez y confiabilidad para la ejecucién del presente
trabajo, debido a que se aplica una encuesta sobre la gestion administrativa y calidad
del servicio, y se utilizard como guia a otros investigadores ya que se obtendréan datos,
informacion y recomendaciones, frente las dificultades detectadas en la presente
administracion. Por consiguiente, los resultados obtenidos serviran para mejorar el
proceso administrativo. Con el fin de recalcar la importancia del andlisis, control de la
calidad del servicio en el GAD Municipal de Pangua, y con ello comprobar que los
objetivos que persiguen elevar el nivel gestion administrativa y calidad de servicio
brindada a la comunidad.

Los principales beneficiarios de este trabajo es la ciudadania, autoridades, funcionarios,
ya que, con una adecuada gestion administrativa comprometida a la calidad del
servicio, permite ofrecer servicios eficientes, enfocandose en la informacidn relevante
para la toma de decisiones acertadas y asi usando como sugerencia al personal directivo
y administrativo para practicar y realizar analisis necesarios para el desarrollo del
trabajo. Las estrategias que actualmente aplica el GAD Municipal de Pangua son poco
efectivas al momento de realizar tramites administrativos, afectando negativamente a

los usuarios en la calidad de servicio.
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Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Determinar la gestion administrativa y la calidad del servicio en el GAD Municipal de

Pangua.

Objetivos Especificos

e Investigar los aspectos tedricos que intervienen en la gestion administrativa y

en la calidad del servicio por medio de fuentes bibliograficas.

e Diagnosticar el estado actual de la gestion administrativa y la calidad del

servicio del usuario GAD Municipal de Pangua.

e Generar sobre los resultados obtenidos una propuesta para mejorar la gestion

administrativa y calidad de servicio.

Tabla 1. Sistema de tareas en relacion a los objetivos especificos

Objetivos especificos

Actividad

Resultado de
Actividad

Descripcion de la
Actividad

Investigar los aspectos
tedricos que intervienen
en la gestion
administrativa y en la
calidad del servicio por
medio de fuentes
bibliogréaficas.
Diagnosticar el estado
actual de la gestion
administrativa y la
calidad del servicio del
usuario GAD Municipal
de Pangua.

Generar  sobre los
resultados obtenidos una
propuesta para mejorar
la gestién administrativa
y calidad de servicio.

Recoleccién de
informacién de varias
fuentes confiables.
Analisis de informacién
bibliografica.
Fundamentacion teérica
de la informacion.
Elaboracién de
instrumento de
investigacion.
Recoleccién de
informacién sobre la
satisfaccién del usuario
ante el servicio ofertado
por la municipalidad de
Pangua

Andlisis e interpretacién
de resultados.

Generar una propuesta
con base a lo
investigado

Marco tedrico.

Analisis del grado de
satisfaccion.
Instrumentos.

Propuesta

Revisién bibliografica.
Citas y referencias
bibliogréficas

Investigacion de campo.
Encuesta.

Poblacion

Muestra

Dar a conocer la
propuesta

Elaborado por: Mejia, 2022
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El sistema de tareas es el proceso de monitorear las tareas del proyecto a lo largo de las
distintas etapas, desde el inicio hasta el final. Esto involucra tomar decisiones
activamente para que las tareas se adapten a los cambios que puedan ocurrir en tiempo
real, teniendo como objetivo la finalizacion exitosa de estas. Realizar un sistema de
tareas en relacion con los objetivos es Gtil porque ayuda a priorizar las acciones,
mantener el enfoque, maximizar la productividad, motivar y medir el progreso hacia
los objetivos especificos. La tabla 1 hace referencia al sistema de tareas en relacion a
los objetivos especificos los cuales ayudan a tener una percepcion mas clara de la
proyeccion secuencial del proyecto empleando los instrumentos necesarios de
recoleccion de datos. Asi también la metodologia utilizada para la recopilacion de

informacidn, de la misma manera en la parte de analisis de la informacion.
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CAPITULO I. FUNDAMENTACION TEORICA

Estructura Organizacional

Para el presente trabajo de investigacion se ha visto necesario recopilar informacion
esencial para una mejor comprension de la estructura organizacional del GAD
municipal de Pangua que fue proporcionada por las autoridades vigentes de la actual
Administracion y que consta en el Estatuto Orgénico de Gestion Organizacional por
Procesos aprobado en noviembre del 2015. Dicha estructura organizacional se alinea
con su mision y se sustenta en la filosofia y enfoque de servicios y procesos, con el
proposito de asegurar su ordenamiento organico.

Procesos del Gobierno Municipal del Cantén Pangua. - Los procesos que elaboran
los productos y servicios del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del
Canton Pangua, se ordenan y clasifican en funcion de su grado de contribucién o valor
agregado al cumplimiento de la mision institucional.

e Los Procesos Gobernantes, orientan la gestion institucional a traves de la
formulacién de politicas y la expedicidén de normas e instrumentos para poner
en funcionamiento a la organizacion.

e Los Procesos Habilitantes, implementan politicas y generan productos y
servicios para los procesos gobernantes, agregadores de valor y para si mismos,
contribuyendo a la consecucion de la mision institucional.

e Los Procesos Habilitantes de Asesoria, asesoran y fortalecen con sus
conocimientos especializados a los procesos, en el momento que estos lo
requieran.

e Los Procesos Habilitantes de Apoyo, permiten que los procesos se ejecuten, su
funcién es proveer y administrar los recursos, facilitando todo lo necesario para
la operatividad de los procesos, lo que facilita el cumplimiento de la misién de

la organizacion. (GAD Canton Pangua, 2015)
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Figura 1. Organigrama Institucional del GAD Municipal de Pangua
Fuente: Datos Municipio Pangua
Elaborado por: Mejia, 2022
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Antecedentes Investigativos

Para establecer la relacion con estudios en la misma area se ha tomado en cuenta las
siguientes investigaciones que serviran de antecedentes en este trabajo.

Segun Bao (2020) en su estudio “La gestion administrativa y calidad de servicio
percibida por usuarios” de una escuela de posgrado, Huanuco-Peru utiliza un enfoque
cuantitativo, disefio correlacional, prospectivo y transversal; donde la muestra estuvo
conformada por 147 estudiantes, las que fueron seleccionadas por el método de
muestreo probabilistico y se aplico la formula para poblacion finita. Para la recoleccion
de informacion, se utilizé un cuestionario por cada variable. Cuyo resultado fue que
ofrecer una buena calidad de servicio en la gestion administrativa local con la finalidad
de que exista una cierta satisfaccion en los usuarios ante la prestacion de servicios de
la institucion.

Es necesario recalcar que la funcionalidad de la institucion es ofrecer un servicio de
buena calidad con un grado de satisfaccion a todos los usuarios, es decir, con un trato
sin discriminacion como: color, raza, identidad, entre otros. Por lo que merece el mismo
respeto, el mismo trato frente a la atencion. Con la garantia de que la gestion
administrativa esta directa y significativamente relacionada a la calidad del servicio
segun los trabajadores de la institucion.

Ademas, es necesario evidenciar y analizar las alternativas innovadoras de cémo se
encuentra en la actualidad la administracion publica. Puntos claves a tener en cuenta
dirigidos a el servicio de calidad, segun el estudio de Menoscal & Galarza, (2016)
indican en su proyecto de investigacion titulado: “La gestion administrativa y su
incidencia en la calidad del servicio a los usuarios del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Cantéon la Mana”, a través de un estudio no
experimental, en donde se aplicé el método inductivo, mediante el cual se observaron
las caracteristicas esenciales del objeto de estudio, para identificar y evaluar la calidad
del servicio que se brinda al usuario mediante técnicas como la encuesta. Los resultados
obtenidos en la investigacion sefialan deficiencias administrativas como: instalaciones

inadecuadas, tecnologia obsoleta, personal no capacitado, que no permite ofrecer un
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servicio de calidad al usuario, por lo cual el nivel de satisfaccion de los usuarios es
bajo.

Todos estos parametros permiten calcular la eficiencia en la gestion administrativa
haciendo referencia al mal funcionamiento de equipos y la falta de capacitacion a los
funcionarios publicos.

Siguiendo la misma linea de investigacién de GAD, segin Gonzalez & Flores (2017)
en su propuesta de un modelo de gestién administrativa para el desarrollo turistico del
GAD parroquial del Quinche, indica: “La gestion administrativa optimiza la ejecucién
de los procesos, con el fin de hacer mas eficientes los servicios.” La integracion de este
modelo de gestion en el procedimiento permite una reduccion del tiempo dedicado a
tramites y consultas, asi como una mejor calidad del servicio prestado y asi beneficiar
a la poblacion en el desarrollo para que ésta sea Optima para la atencion de la
comunidad.

Por lo que esta investigacion es importante para conocer las eficiencias administrativas
en los gobiernos regionales y locales de la provincia.

Para Vasquez & Intriago (2018) la gestion administrativa del Gobierno Auténomo
Descentralizado Parroquial Rio Chico del cantén Portoviejo consiste en mejorar la
calidad de vida de los habitantes. Su investigacion se realiz6 en la modalidad de campo
y descriptiva, en conjunto se plante6 una propuesta de modelo de gestion administrativa
para paliar la problematica, consiste en el desarrollo de capacitaciones sobre la plantilla
global para miembros del GAD. Se recopil6 informacién de ciudadanos y funcionarios
a través de una encuesta y entrevistas.

Por otro lado, Morales & Paredes, (2020) en su trabajo “La gestion administrativa y
calidad de servicio que brindan las instituciones de educacion superior publicas”,
diagnostica el estado actual de la gestién administrativa y los factores relacionados con
el servicio optimo. El enfoque aplicado fue cuantitativo; Este estudio cumplio con las
condiciones metodoldgicas de una encuesta descriptiva.

Para mayor entendimiento es necesario hacer una aproximacion epistemoldgica de

algunas categorias conceptuales referentes a esta investigacion, cuya finalidad es lograr
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una buena gestién pablica, con resultados de calidad, y atencidn a las necesidades del
ciudadano.

Administracion
La administracion también conocida como gestion, nos permite planear, organizar,
ejecutar, con el fin de aportar al desarrollo, crecimiento y fortalecimiento de las
empresas o instituciones, ademas genera diversos cambios en la sociedad, como es su
bienestar, innovacion, sostenibilidad y eficacia. Por tanto, también se identifica como
se aplican los métodos procedimentales en la organizacion para el desarrollo de los
recursos humanos administrativos, la practica administrativa debe involucrar a cada
proceso, particularmente al elemento humano, considerado como el mayor recurso para
el desarrollo y permanencia de la organizacién (Montoya & Boyero, 2016).Cuando la
gestién administrativa cumple con éxito su labor se debe al correcto funcionamiento de
los procedimientos ya sea en el &mbito publico o privado.
Elementos de la administracion segin Garcia & Minch, (2005)
e Proceso: La administracion sigue las etapas: planeacion, organizacion,
direccion y control.
e Coordinacion: Se requiere analizar y sistematizar los diferentes recursos.
e Eficacia: Logro de objetivos satisfaciendo los requerimientos en cantidad y
tiempo.
e Organizacion formal: Debe existir un grupo social.
e Objetivo: Enfocada al logro de resultados.

e Colaboracién: Para que las actividades sean eficientes.

Administracion Pablica

La administracién publica se centra en el deber del administrador, particularmente en
las funciones ejecutivas del servidor pablico, que consisten en conocer y saber para
ejercer las facultades y deberes del gobierno ante la sociedad, tanto general como local.
Este promueve la orientacion y seguimiento de las tareas y necesidades de los

administrados para satisfacerlas, o que mejora los servicios y mejora la eficiencia,
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protege los derechos, la seguridad de las personas con base en la bienestar, prosperidad
y progreso (Tabares, 2020).

La gestion administrativa en las diferentes perspectivas se enfoca en la busqueda de
una solucion a las necesidades de los habitantes, utilizando todas las herramientas que
estdn a su alcance. De acuerdo con el escrito Maya (2016) “Los retos de la
administracion publica en el marco de la globalizacion y la integracién econémica”;
ratifica que: La administracion pablica afronta grandes retos frente a la globalizacion,
pues han desarrollado patrones de desigualdad dentro de la ejecucion de las mismas
afectando de una forma indirecta a la ciudadania, dado que no se ha logrado hacer una
distribucion adecuada de lo econémico, tampoco se ha logrado un manejo sostenible
de lo ambiental, y mucho menos un balance politico que tenga en cuenta las
caracteristicas de los paises desarrollados y en via de desarrollo. Las malas préacticas
de la administracion publica venian a expresar el descontento de los ciudadanos,

provocando un desconocimiento de la gestion nacional, regional y local.

Gestion
Para Mora, et al., (2016), Gestion es asumir y llevar a cabo las responsabilidades sobre
un proceso, esto puede ser empresarial o personal, lo que incluye: La preocupacion por
la disposicion de los recursos y estructuras necesarias para que tenga lugar en el
comercio.” El objetivo de la gestion es asumir y cumplir con responsabilidad los
diferentes procesos, con el fin de satisfacer las necesidades de la sociedad.

e Gestion Publica
La administracion publica se enfoca en el manejo eficiente de los recursos con que
cuenta un pais, con el fin de satisfacer las demandas de sus habitantes, asegurando al
mismo tiempo la nacién. (Mattar & Perrotti, 2014). Estos recursos son netamente para
solucionar las necesidades de la poblacién tomando en cuenta el uso responsable de
todas las herramientas con las que cuenta la organizacion publica.
La gestion publica y la gestion administrativa tienen similitudes en cuanto a los
procesos Y técnicas utilizadas, pero la gestion publica se enfoca en el bien comun

mientras que la gestion administrativa se enfoca en los objetivos de la organizacion.
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La Nueva Gestion Publica tiene distintos niveles de implementacion en la region. Con
el transcurrir del tiempo la administracion publica se ve obligada a intensificar el uso
de nuevas Tecnologias de la Informacién y Comunicacion en su gestion, lo cual abre
las puertas a lo que se denomina gobierno abierto (CEPAL, 2021). Todo esto con la
finalidad de generar mejores condiciones para la rendicion de cuentas, la participacion
ciudadana y la responsabilidad en general.

La administracion publica en el Ecuador no ha sido ajena a estas transformaciones. Es
asi que en el afio 2007 se inicia con el disefio e implementacion de una politica de
modernizacion de la administracion puablica, que busca por una parte fortalecer las
capacidades del Estado y priorizar el ejercicio de planificacion centralizada y por otra
parte mantener una gestion eficaz, eficiente, de calidad y enfocada al ciudadano.

e Gestion Administrativa

En la gestion administrativa, tenemos varias técnicas y procedimientos los cuales son
para el uso adecuado de los recursos humanos, financieros y de los que dispone una
organizacion. La gestion administrativa se basa en la teoria de la gestion publica actual
que aparecié a principios de los afios sesenta de varios pensadores franceses, este
modelo define los mecanismos dictados por el sector publico para las cuestiones
sociales. (Montoya & Boyero, 2016).

La investigacion promovida por Natalie & Gonzélez, (2019) especifica la gestion
administrativa como la préctica de cada proceso administrativo, en un aspecto
vinculante y sistémico, que ha sido el soporte para el desarrollo comercial, econémico,
social y planetario en los ultimos afios, para decision -realizacion y acciones adecuadas
para la realizacion de las instituciones. La gestion administrativa comprende cuatro
funciones fundamentales: organizacion, direccion y control.

e Planificacion: “primera funcion administrativa, radica en definir metas, trazar
los objetivos, establecer los recursos y actividades que se desarrollaran en un
determinado periodo de tiempo™.

e Organizacion: “distribucion oportuna de los recursos materiales, financieros,
humanos, tecnoldgicos y de informacion, para desarrollar un excelente trabajo,

y poder alcanzar los objetivos planteados”.
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e Direccion: “incluye la ejecucion de las estrategias trazadas, orientando los
esfuerzos hacia los objetivos planteados, a traves del liderazgo, la motivacion
y la comunicacion”.

e Control: “verifica que las tareas previstas estén alineadas con las estrategias
planeadas, con la finalidad de corregir cualquier inconveniente y evaluar los
resultados, para una adecuada toma de decisiones”. (Gonzalez, et al., 2020).

Toda organizacion necesita para su pertinente funcionamiento de una correcta y
adecuada gestion administrativa, al respecto Ramirez & Calderon, (2017) sostienen que
la gestion administrativa “asegurar que los procesos se lleven a cabo de manera efectiva
y eficiente, para cumplir con una serie del proceso es oportuno, el proceso debe
minimizar el proceso debe ser riguroso y seguro”. La administracion debe centrarse en
cumplir los procesos de una manera eficiente reduciendo los costes y optimizando
recursos necesarios.

En la opinion de Chéavez, et al., (2020) la gestion administrativa incluye todas las
actividades que tienen por objeto coordinar el esfuerzo de un grupo, es decir, la manera
en que intenta alcanzar metas u objetivos con las ayudas a personas y cosas a traves de
la ejecucidn de ciertos elementos esenciales tales como Planifican, organizan, dirigen

y controlan.
Planificacién

La planificacion cumple dos propositos principales en las organizaciones: el protector
y el afirmativo. El propdsito protector consiste en reducir la incertidumbre que rodea
al mundo de los negocios y definiendo las consecuencias de una accién administrativa
determinada. El proposito afirmativo consiste en elevar el nivel de éxito
organizacional. Un proposito adicional de la planificacion consiste en coordinar los
esfuerzos y los recursos dentro de las organizaciones. La planificacion es como una
locomotora que arrastra el tren de las actividades de la organizacion, la direccién y el
control dentro de una entidad, conjuntamente con el logro de los objetivos de la
empresa. Implica tomar en cuenta la naturaleza del ambito futuro en el cual deberan

ejecutarse las acciones planificadas (Salazar & Enrique, 2006).
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Para obtener una buena planificacion es de suma importancia trazar tacticas en relacion
de las funciones de las organizaciones. En el mismo contexto Amador (2002) precisa
a la planeacién como la fijacion de los objetivos, estrategias, politicas, programas,
procedimientos; es decir como el patron que incide en las funciones de la empresa.
Clasificando en tres grupos:

¢ Planificacion Estratégica: “Proceso en donde se establece metas, estrategias,
sobre la mision, vision y politicas a mediano y largo plazo”.

e Planificacion Tactica: “Las gerencias y altos directivos determinan en los
mandos medios de la organizacion, teniendo como base a la planeacion
estratégica”.

e Planificacion Operativa: “Es la asignacion previa de las tareas especificas que
deben realizar las personas de cada una de sus unidades operativas con

lineamientos sugeridos por la planeacion estratégica y tactica”.

Organizacion
La organizacion es la accion en si, hacia el logro de metas. Para realizar la funcién de
organizacion, para que las tareas se realicen de manera logica y eficiente. Para Amador,
(2002) la organizacion es una funcion de la gestién administrativa que persigue un fin,
que es definido a través de la planeacién, la administracién debe crear una manera
ordenada de reunir recursos fisicos y humanos efectivos para alcanzar las metas de la
empresa. La organizacion es la relacion de las personas entre si con el fin de lograr
determinados objetivos en comun. Segun Jiménez & Cruz, (2021) en su estudio gestion
administrativa y la calidad de servicio mencionan la clasificacion de la organizacion:
e Organizacion Formal: “Es la organizacion que se presenta en escritos de
forma estructurada como en los organigramas también conocido como
manuales de organizacion”.
e Organizacion Informal: “Alianzas que se generan a través de las relaciones

colectivas que no son incluidas en los manuales de la organizacion formal”.
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Direccion

A lo largo del tiempo, gestion incluye el término, es decir, trata de influir, liderar y
liderar para lograr las metas de la organizacion, a través de la motivacion de los
subordinados, interactuando de manera efectiva con ellos en las situaciones que se
presenten. para cumplir con sus tareas y lograr las instituciones (Torres, 2011). Es
importante el pardmetro de direccion para asi cumplir los objetivos planteados de cada
institucion brindando un servicio de calidad.

Dentro de la gestion administrativa tenemos el fundamento direccion que, segun
Gonzélez & Flores, (2017) incluye “la ejecucion de las estrategias descritas, dirigiendo
los esfuerzos hacia objetivos definidos, mediante el liderazgo, la motivacion y la
comunicacion”. La ejecucion y el liderazgo van de la mano porque estos nos permiten
Ilegar a los objetivos planteados en la gestion administrativa.

En el mismo contexto segin Amador (2002), la gestion es el corazon de la
administracion; ya que él dirige, guia, manda, ejecuta todos los movimientos para que
los demas trabajen en sinergia. La importancia nace en la realizacion de la motivacion
del ser humano de la organizacion aplicando el proceso de comunicacion, se basa en
un buen clima entre todos los y directivos para una decision correcta para un futuro
exitoso.

Segun la investigacion de College, (2020) mencionan las etapas de esta fase:

e Supervisidn: seguimiento constante a los integrantes de nivel inferior de la
organizacion detectando fallas y reconocimientos.

e Comunicacion: actividad entre el emisor receptor lo cual debe llevarse
adecuadamente en toda la organizacion sin barreras y con claridad, en algunos
casos pueden se debera llevarse por escrito.

e Liderazgo: proceso de estimulacion positivamente lo cual la mayoria de los
casos sera el gerente o jefes al mando.

e Motivacion: proceso de impulsar a los demas mediante incentivos,
reconocimiento para que asi trabajen con entusiasmo y se llegue a cumplir con

la meta planificada.
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e Toma de decisiones: accionar oportunamente mediante varias opciones,
aprovechando las oportunidades que se puedan presentar.
e Trabajo en equipo: unir esfuerzos sinérgicamente trabajando en coordinacion

entre lideres y subordinados para lograr armonia y un buen desempefio.

Control

Desde el punto de vista de College, (2020), el control implica la regulacion de
actividades y conductas; es decir la responsabilidad que tienen los administradores
mediante el control garantiza el ajuste o la conformidad de los objetivos. El control es
parte de un flujo de retroalimentacién de planificacion, organizacion y gestién que
ayuda a los gerentes a adaptarse a circunstancias y condiciones cambiantes.

Como administradores publicos es esencial realizar inspecciones donde esto ayuda a
tener un mejor control de la gestion administrativa y publica. EI control segiin Amador,
(2002) es la altima fase del proceso administrativo y primordial en la administracion,
ya que detecta los vacios que se dan en las anteriores fases, determinando las medidas
correctivas con la capacidad para el andlisis de las variaciones y determinar soluciones.
El propdsito del control es producir los resultados que se han planteado en tanto a los
objetivos de la gestion administrativa, ademas se mencionara los tipos de control que
se utiliza:

e Control Preliminar: “Factor previo, se orienta hacia el futuro, su objetivo
consiste en evitar problemas antes que surjan”.

e Control Concurrente: “Es la fase de accion, es decir ejecutar los planes e
incluye direccidn, vigilancia y sincronizacion de actividades segin vayan
ocurriendo”.

e Control de Retroalimentacion: “Esta etapa se enfoca sobre el uso de la
informacion de los resultados obtenidos anteriores para corregir posibles

desviaciones fututas”.
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Calidad

Calidad es un término completamente ligado a los valores y virtudes de las personas

que integran una organizacion. La evaluacion es necesaria para saber si el usuario esta

satisfecho si por el contrario no lo esta buscar soluciones alternativas.

College, (2020) define a la calidad como “la basqueda constante de la perfeccion en un

servicio, el producto y en el ser humano. Para ellos es necesaria la participacion,

responsabilidad, perfeccién y servicio.”

Caracteristicas de la calidad segun: Arias, (2004)

La calidad debe ser una filosofia de direccion y se ha de considerar como
herramienta de gestion de alto impacto.

La calidad se basa en un enfoque estructurado y con vision hacia la
identificacion y solucion de problemas.

La calidad es coherencia y consiste en el direccionamiento estratégico de la
organizacion.

La calidad debe ser liderado por la alta direccion.

La calidad siempre se soportara en el control estadistico y en las herramientas
administrativas, técnicas y de servicio.

La calidad se debe adaptar a todos los miembros de la organizacion.

La calidad busca conseguir que las organizaciones aprendan y generen
conocimientos para transcender en un mundo tan complejo y dinamico.

La calidad se consiste en la suma de atributos.

La calidad cuenta con normas y estdndares que se ajustan cada dia a las
necesidades.

La calidad siempre esté orientada al cliente.

Segun Gonzélez, et al., (2020) La calidad es el conjunto de caracteristicas que tiene un

0 un servicio, asi como su capacidad para satisfacer los requerimientos de los usuarios,

lo que significa que debe estar en las funciones y especificaciones para las que ha

estado y que debe cumplir con los requisitos. EI concepto de calidad ha evolucionado
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con ampliando los objetivos y variando la orientacion; evoluciona de un simple control

0 inspeccion para convertirse en la estrategia general del negocio.

Calidad Total

La calidad total segun Gonzalez & Flores, (2017) Es el conjunto de las caracteristicas
y caracteristicas de un producto o que se basan en su capacidad para satisfacer lo
establecido o implicito, ademas trata de eliminarlas antes de que no aparezcan; Intenta
crear un entorno en el negocio que satisfaga rapidamente las necesidades y requisitos
del usuario o cliente. Por lo tanto, es importante que todos los miembros sepan como
crear valor y cumplan adecuadamente su rol en este proceso. Por lo tanto, es importante
que todos los miembros creen valor y cumplan adecuadamente su rol en este proceso.
Pilares de calidad total:

e Ajustarse a los requerimientos del usuario. Toda la actividad de la
organizacion involucrada esta orientada a satisfacer el destino del producto o
servicio.

e Eliminacion total de los despilfarros. Realizar procesos con minima actividad
y recursos en general, los costos y tiempos de entrega también serdn minimos.

e Mejora continua. La organizacion permite la mejora continua y aumenta la
calidad.

e Participacion total de todas las personas. Integran a todas las personas que
participan en la organizacion, unica forma de que alcancen dpticamente sus

objetivos los pilares antes mencionados.

Calidad del Servicio

Segun Tipian, (2017) La calidad de servicio implica tener una estrategia para garantizar
el soporte, ofrecer productos de calidad, procesar cambios y devoluciones, para lo cual
un servicio rapido al momento de pagar y brindar al usuario un servicio de calidad.
Servicio de calidad es toda la facilidad que brinda el servidor hacia una atencion
personalizada del cliente. La calidad del servicio es muy importante para competir con
otras empresas o instituciones que prestan los mismos servicios, medir la calidad de

servicio es un elemento estratégico que concede una ventaja (Arellano, 2017). Para
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saber si se brinda un servicio de calidad siempre ese se derriba de la aceptacion del

cliente o usuario.

Fiabilidad

“Se refiere a la capacidad de realizar el servicio de manera confiable y cuidadosa. Es
decir, la empresa cumple sus promesas en términos de prestacion de servicios,
resolucion de problemas y fijacion de precios.” Nishizawa, (2014). La fiabilidad en si
es la capacidad de respuesta para solucionar los problemas o requisitos dispuestos por
la colectividad.

“Se trata de cumplir con los plazos y especificaciones requeridas”. Fiabilidad termind
estimado por Nishizawa, (2014) como en necesario durante de la prestacion de una
empresa de servicios que se compromete a cumplir su mision o su objeto en el cual su
objetivo es enviar la solucidon de problemas. Al contar con un servicio de calidad no
tiene que alejarse del compromiso de establecido por la empresa siendo este enmarcado

por misidn vision y objetivos administrativos.

Sensibilidad

“Es el deseo de ayudar a los usuarios y brindarles un servicio rapido y adecuado. Se
refiere a la atencion y prontitud en la respuesta a las consultas y quejas de los clientes
resolucion de problemas” Nishizawa, (2014). Algo muy importante es el servicio
rapido y adecuado teniendo una atencion oportuna y eficiente para solucionar las

demandas de la poblacion.

Seguridad

“Es el conocimiento y atencion de los empleados y sus habilidades para inspirar
credibilidad y confianza” Nishizawa, (2014). La seguridad es la evidencia natural de la
atencion ya que inspira confianza del usuario, este percibe la capacidad y confia en la

atencion brindada por el servidor.

Empatia
“Se refiere al nivel de atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes.

Se debe transmitir por medio de un servicio personalizado o adaptado al gusto del
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cliente” Nishizawa, (2014). La empatia esta relacionada con el fin de realizar una
atencion personalizada adaptandose a las necesidades de los clientes.

Consolidando el capitulo I, se realiza una breve interpretacion sobre este; toda la
informacidn recopilada en este capitulo sirve para tener una fundamentacion teorica de
gestion administrativa en cuanto a politicas publicas para después dar una percepcion
mas clara de calidad de servicio que es fundamental en resolver la problemaética de este

presente trabajo.
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CAPITULO Il. MATERIALES Y METODOS

Ubicacion

La presente investigacion se realizé con visitas in situ a los departamentos municipales
que pertenecen al GAD Municipal del canton Pangua, provincia de Cotopaxi; esta
entidad ofrece un servicio publico a la ciudadania bajo su filosofia institucional, lo que
busca es la prestacion de servicios accesibles, 6ptimos, y la implementaciéon de
estrategias de mejora continua e innovacion de sus procesos administrativos, el uso de
tecnologias, y el fomento de la participacion ciudadana, mediante la opinion; para

brindar buena calidad de servicio.

Enfoque de la Investigacion

Se trabajé bajo un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo y correlacional en el
contexto de las variables: gestion administrativa y calidad de servicios en el GAD
Municipal de Pangua. “Enfoque cuantitativo utiliza la recopilacion de datos para probar
hipotesis, basdndose en mediciones y analisis numéricos para establecer patrones de

comportamiento y probar teorias.” Amaiquema, et al., (2019).

Tipo de investigacion

La investigacion aplicada en el trabajo de investigacion fue de tipo descriptivo, Para
Gonzélez & Flores, (2017) la investigacion descriptiva es “También llamadas
investigaciones diagnosticas, consisten basicamente en caracterizar un determinado
fendmeno o situacién, indicando sus caracteristicas mas particulares o
diferenciadoras.”. Consiste en llevar a cabo el procesamiento de los datos con la
finalidad de obtener un andlisis, para luego identificar el comportamiento de los
usuarios en cuanto al servicio ofertado en los departamentos municipales del canton
Pangua. La investigacion correlacional es la que asocia las variables de estudio
enfocado en un grupo o poblacion de investigacion. Mediante este tipo de estudio el
investigador puede visualizar la relacion o el vinculo de diversos fendmenos entre si, 0
por el contrario la no relacion entre ellos (Tapia, 2018). En este caso conocer la
dependencia que existe entre: gestion administrativa y calidad del servicio usando el

instrumento de encuestas.
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Poblacion o muestra

Para la presente investigacion se recopilo informacion de los 6 principales
departamentos municipales y a una poblacién de 19.877 habitantes. Para Morales,
(2003): La Poblacion es el conjunto de elementos donde los individuos rednen las

caracteristicas que nos proponemos estudiar.

Tabla 2. Habitantes del canton por sus parroguias.

PARROQUIAS DEL POBLACION
CANTON PANGUA
El Corazon 6.193
Ramon Campafia 1.827
Pinllopata 908
Moraspungo 10.949
TOTAL: 19.877 habitantes

Fuente: Datos Municipio Pangua

Elaborado por: Mejia, 2022
Muestra
La muestra es una pequefia porcion tomada del total de la poblacién con la cual se va
a trabajar en la investigacion. Se utiliza por optimizar de tiempo como de recursos,
mediante la delimitacion de la poblacion en la muestra se generaliza resultados en
parametro (Lopez, 2004).Una vez aplicada la formula se determiné que la muestra es
de 377 personas a encuestar en las parroquias del Cantén Pangua, para la ejecucién de
las técnicas de investigacion con la finalidad de recabar informacion de todas aquellas
personas sectorizadas en el canton Pangua y sus parroquias.
La formula para aplicar sera la siguiente:
N= Tamafo de la Poblacion.
Z= Nivel de Confianza.
P= Porcentaje de caracteristica de la muestra
Q= Porcentaje que no tiene caracteristica de la muestra.

e= Error estandar.
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N*ZZ*P*Q
n_N*eZ+ZZ*P*Q

_19.877 1.962 % 0.5 * 0.5

M= "79877+0.052+0.96
190898708
"= 70096925

n = 377 encuestas a realizar a la poblacion del Cantén Pangua

Con valores de acuerdo a las parroquias siendo estas las siguientes.

Tabla 3. Muestra de encuestas

PARROQUIAS DEL

CANTON PANGUA Muestra Porcentaje %
El Coraz6n 117 31,16
Ramon Campafia 35 9,19
Pinllopata 17 4,57
Moraspungo 208 55,08
TOTAL: 377 100

Elaborado por: Mejia, 2022

Recoleccion de informacion
Es muy importante poder contar con la informacion de calidad necesaria al momento
de procesar los datos obtenidos, por esto se siguié precavidamente los siguientes pasos:
e Revision minuciosa de la informacion.
e Estudio estadistico de los datos.
e Representaciones graficas.

e Anadlisis para la interpretacion de los resultados.

Encuesta

“Es una técnica de investigacion cuantitativa que recaba informacién mediante la
aplicacion de un cuestionario en el que consta de informacion bien estructurada y
homogénea con el fin de obtener conclusiones numéricas” Monje, (2017). Para lo cual
se realiz6 la aplicacién de la encuesta en el dmbito administrativo a los jefes
departamentales del GAD Municipal de Pangua, entre los departamentos estan:
Director de Obras Publicas, Director de Gestion Ambiental y Saneamiento, Director de
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Gestion Administrativa, Director de La Gestion de Planificacion y Desarrollo, Director
de Gestion Financiera, Director de Procuraduria Sindica.

Confiablidad y Validez del instrumento

De conformidad lo expuesto por Aravena, (2014). Menciona que “La validez
corresponde al grado en que una medida refleja la realidad de un fenémeno o la
capacidad de medir o clasificar un método o un instrumento para lo que se propuso, es
decir, mide”; Para ello se determina que la herramienta dptima para recolectar la
informacion es mediante la encuesta.

Ademas, se procedid a validar el instrumento por un experto que en este caso fue el

PhD. Marlon Tinajero.

Recoleccion de informacion:

La informacion que se recolecto6 fue a través de encuestas aplicadas a los usuarios de
la Municipalidad del Canton Pangua con el fin de conocer su vinculo con la calidad de
servicio ofertado por el Municipio de Pangua.

La entrevista fue aplicada a los jefes departamentales del GAD Municipal de Pangua.
Se realizaron encuestas a los jefes departamentales para conocer de manera directa la
situacion en cuanto a la participacion ciudadana.

La técnica que se utilizé para poder llegar a las respuestas fue a través de escalas,
estructurando las preguntas con diferentes indicadores para poder encontrar un

resultado exacto, entre las opciones de respuesta tenemos varias opciones:

4 Siempre

3 A veces

2 Casi Nunca

1 Nunca

Las opciones seran marcadas con una X por parte de los encuestados, con esto se

obtendra una mayor rapidez en la recoleccién de datos y su posterior analisis.
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Procesamiento de Informacion
El proceso de la informacion se la realiz6 de la siguiente manera:
e Seelabor6 unatabla, para poder tabular los datos de manera entera y porcentual.
e Mediante un grafico de pastel, consideramos los resultados de cada pregunta
para su mejor comprension.
e Por Gltimo, mediante un andlisis se detalla y analiza el total de las respuestas,

asi como su interpretacion.

Analisis e interpretacion de resultados

La encuesta fue dirigida a los jefes departamentales GAD Municipal de Pangua. Se
realiz6 preguntas estructuradas que fueron contestadas de acuerdo a su criterio,
permitiendo tener la informacion necesaria en base a la gestién administrativa y calidad
de servicio por la municipalidad de Pangua. Asi también se aplicé el instrumento de
cuestionarios a los usuarios de las parroquias del Canton siendo estas: EI Corazén,
Ramon Campafia, Pinllopata, Moraspungo, se realiz6 377 encuestas a los usuarios, y 6
encuestas a los jefes departamentales del GAD Municipal de Pangua. Con los
resultados obtenidos mediante el instrumento de recoleccion de datos, en este caso la
encuesta, se realizo el analisis con la respectiva interpretacion utilizando la base de

datos Excel con lo que se verifico la confiabilidad del instrumento.
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CAPITULO I11. RESULTADOS Y DISCUSION

Encuesta Dirigida a los jefes Departamentales GAD Municipal de Pangua
1.- En el ambito referente a calidad de servicio usted como funcionario publico
¢Como ha evidenciado los servicios que brinda el GAD Municipal de Pangua a la

comunidad?
Tabla 4. Servicios que brinda el GAD Municipal

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAJE
Muy bueno 4 66,67
Bueno 2 33,33
Regular 0 0
Malo 0 0
TOTAL 6 100

Elaborado por: Mejia, 2022

Porcentaje

0

= Muy bueno = Bueno Regular Malo

Figura 2. Servicios que brinda el GAD Municipal

Elaborado por: Mejia, 2022

El 66,67% afirma muy bueno el servicio que brinda el GAD municipal el 33,33%
afirma que es bueno el servicio que brinda el GAD municipal.

El GAD Municipal de Pangua debe prestar mas atencion al tema de gestion
administrativa enfocada a calidad de servicio, por ello es necesario conocer el punto de

vista de los jefes departamentales que laboran en el GAD Municipal de Pangua, que se
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relaciona con los objetivos y la Gestién Administrativa para cumplir los requerimientos
de la comunidad.
2.- ¢En su criterio se han programado estrategias para mejorar la calidad de

servicio, a fin de lograr los objetivos planteado por la actual Administracion?

Tabla 5. Programa de estrategias

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAJE
Si se programa 5 83,33
A veces se programa 1 16,67
Casi nunca se programa 0 0
Nunca se programa 0 0
TOTAL 6 100

Elaborado por: Mejia, 2022

Porcentaje

0
16,67

83,33

m Si se programa ® A veces se programa

Casi nunca se programa = Nunca se programa

Figura 3. Programa de estrategias.

Elaborado por: Mejia, 2022

El 83,33% menciona que, si se programa estrategias para mejorar la calidad de servicio,
el 16,67% de los encuestados afirman que a veces se programa estrategias para mejorar
la calidad de servicio y el valor del 0%. casi nunca y nunca se programa estrategias

para mejorar la calidad de servicio.
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La gestion Administrativa debe estar enfocada a los planes y proyectos que se realizan
buscando el bienestar de la colectividad, por ello debe programarse estrategias para
mejorar la calidad de servicio.

3.- ¢Usted considera que el GAD Municipal de Pangua ha realizado

capacitaciones en el &mbito de Gestion Administrativa y calidad de servicio?

Tabla 6. Realizacion de capacitaciones

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAJE
Siempre 4 66,67
A veces 2 33,33
Casi nunca 0 0
Nunca 0 0
TOTAL 6 100

Elaborado por: Mejia, 2022

Porcentaje

0

® Siempre = Aveces Casi nunca Nunca

Figura 4. Realizacion de capacitaciones

Elaborado por: Mejia, 2022

Es necesario poder resaltar la opinion de los encuestados por parte del personal
administrativo lo que él 66,67% de ellos afirman que siempre es necesaria las
capacitaciones en el ambito de Gestion Administrativa y calidad de servicio, un 33,33%
que a veces requieren de capacitaciones en el ambito de Gestion Administrativa y
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calidad de servicio, lo que hace entender que el GAD Municipal de Pangua requiere de
capacitaciones mas frecuentes.

Los servicios a los que esta dirigido el GAD Municipal de Pangua, debe enfocarse en
la eficiencia por lo tanto debe existir capacitaciones periodicas, en el ambito de gestion
administrativa y calidad de servicio.

4.- ;Se elaboran presupuestos para proyectos que mejoren la calidad de servicio

en el actual periodo administrativo?

Tabla 7. Proyectos que mejoren la calidad de servicio

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAJE
Siempre 1 16,67
Frecuentemente 5 83,33
Casi nunca 0 0
Nunca 0 0
TOTAL 6 100

Elaborado por: Mejia, 2022

Porcentaje

0

16,67

83,33
m Siempre  ® Frecuentemente  ® Casi nunca Nunca

Figura 5. Proyectos que mejoren la calidad de servicio

Elaborado por: Mejia, 2022

El 83,33% de los encuestados consideraron que frecuentemente se establece una
programacion de presupuestos que mejoren la calidad de servicio, y el 16,67% dice que
siempre establece una programacion de presupuestos que mejoren la calidad de
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servicio, lo cual podemos observar que se necesita fortalecer estos proyectos que tienen
como finalidad mejorar la calidad de servicio.

Debe existir una Programacion estratégica en el GAD Municipal de Pangua, sin
descuidar proyectos para mejorar la calidad de servicio.

5.- ¢Usted considera que la gestion administrativa incide significativamente con

la calidad de servicios y atencion a los usuarios?

Tabla 8. Presupuestos para mejoramiento

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAJE
Si 4 66,67
No 2 33,33
TOTAL 6 100

Elaborado por: Mejia, 2022

PORCENTAIJE

mSi ®No

Figura 6. Presupuestos para mejoramiento

Elaborado por: Mejia, 2022

El 66,67% opino que, si se relacionan entre si, mientras que el otro 33,33% considera
que, no se relacionan entre si para mejorar la calidad de servicios.

Como hemos analizado anteriormente la incidencia entre calidad de servicio y atencion
a los usuarios, no son las esperadas para tratar de solventar las necesidades de la

comunidad.
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6.- ¢ Cree usted que, en la gestion administrativa del GAD Municipal de Pangua,
se utiliza medios tecnoldgicos adecuados a nuestra realidad?

Tabla 9. Medios tecnoldgicos adecuados.

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAJE
Siempre 5 83.33
A veces 1 16,67
Casi nunca 0 0
Nunca 0 0
TOTAL 6 100

Elaborado por: Mejia, 2022

Porcentaje

HSempre mAwveces mlasinunca MNurnca

Figura 7. Medios tecnoldgicos adecuados.

Elaborado por: Mejia, 2022

El 83,33% cometan que utilizan las herramientas tecnoldgicas que dispone la
municipalidad y el 16,67% de los encuestados no utilizan esta tecnologia, pero
requieren de una mejora de las herramientas tecnoldgicas.

La organizacion empleada por la municipalidad labora con las herramientas
tecnoldgicas disponibles, no obstante, hay que seguir actualizandose en herramientas

tecnoldgicos.
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7.- ¢Cree usted que el Gad municipal de Pangua utiliza politicas publicas en la
gestion administrativa que beneficie la atencion y calidad de servicio a los

usuarios?

Tabla 10. Politicas publicas en la gestion administrativa.

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAJE
Siempre 3 50
A veces 3 50
Casi nunca 0 0
Nunca 0 0
TOTAL 6 100

Elaborado por: Mejia, 2022

Porcentaje

50%

50%

HSempre mAwveces mlasinunca MNunca

Figura 8. G Politicas publicas en la gestion administrativa.

Elaborado por: Mejia, 2022

El 50% de los encuestados afirman que utilizan politicas publicas en la gestién
administrativa y el 50% cometan que no conocen si se utilizan politicas publicas en la
gestion administrativa para bienestar de la comunidad.

La gestion que se debe aplicar en los Gobiernos Autdnomos Descentralizados debe ir

encaminada a satisfacer las necesidades de la comunidad a quien esta dirigida, y es
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preciso que los que estan involucrados en ellas tengan bien en claro los procesos de
gestion y enfocarlas a la calidad de servicio.
8.- ¢ Que estrategias implementaria usted para mejorar la gestion administrativa
y la calidad de servicio?
Los resultados obtenidos de esta pregunta fueron:

¢ Planificacion estratégica

e Gestion de recursos

e Transparencia

e Rendicion de cuentas

e Capacitan y desarrollo personal

e Tecnologia y automatizacion

e Control y seguimiento
Anélisis: La mayoria de los encuestados han determinado que es importante realizar
frecuentemente capacitaciones en el tema de gestiébn administrativa y calidad de
servicio.
9.- ¢ Que aspectos de la Administracion del GAD Pangua, usted cree que deberia
mejorarse y como lo haria?
Los resultados obtenidos de esta pregunta fueron:

e Tener transparencia real

e Comprometer a los empleados publicos

e Lucha contra la corrupcion

e Escuchar las demandas de los ciudadanos
En su totalidad los encuestados sefialan la importancia de planificar y disefar
actividades donde la gestién administrativa podra fortalecer el servicio con la
comunidad.
La interpretacion de los resultados nos permite visualizar que existe un nivel aceptable
de gestion administrativa que brinda el GAD municipal pero no obstante no se

encuentra enmarcada en la calidad de servicio y atencion al usuario.
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Encuesta dirigida a los usuarios del canton Pangua
1. ¢ Se siente satisfecho con el servicio que brinda el GAD Municipal de Pangua?

Tabla 11. Servicio brindado por el GAD municipal.

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAJE
Siempre 93 24,67
A veces 234 62,07
Casi nunca 26 6,9
Nunca 24 6,37
TOTAL 377 100

Elaborado por: Mejia, 2022

PORCENTAIE

6%

62%

M Siempre M Aveces M Casinunca Nunca

Figura 9. Servicio brindado por el GAD municipal.

Elaborado por: Mejia, 2022

La opinién de los usuarios frente al servicio que tiene el GAD Municipal de Pangua,
se pudo identificar que el 62,07% de los encuestados asegura que a veces se siente
satisfecho por la labor que ejecuta el Municipio, el 24,67% deduce que siempre esta
satisfecho con la labor que realiza. Un 6,9% que casi nunca esta satisfecho con la labor
que ejecuta el municipio, y 6,37% sefiala que nunca esta satisfecho con la labor que
ejecuta el municipio, lo que en comparacion de analisis porcentual podemos observar

un bajo grado de desacuerdo entorno a la labor que ejecuta el GAD Municipal.

55



El punto de vista que tiene la comunidad frente al servicio brindado por la labor que
ejecuta la municipalidad de Pangua siempre sera un factor de indicador esencial ya que
representa el pensamiento de la poblacion.

2.- ¢Considera usted que es importante que el GAD Municipal de Pangua se

interese en la calidad de servicio que brinda a los usuarios?

Tabla 12. Interés en la calidad de servicio.

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAJE
Muy importante 117 31,03
Importante 242 64,19
Poco importante 15 3,98
Nada importante 3 0,8
TOTAL 377 100

Elaborado por: Mejia, 2022

PORCENTAIJE

3,08 |0:8

31,03
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= Muy importante = I[mportante = Poco importante Nada importante

Figura 10. Interés en la calidad de servicio.

Elaborado por: Mejia, 2022

El 64,19% indicé que en ocasiones se considera importante servicio de calidad
ofertado, el 31,03% considera de mucha importancia que exista calidad de servicio con
la comunidad, 3,98 poco importante que exista calidad de servicio con la comunidad y

el 0,8 nada importante que exista calidad de servicio con la comunidad.
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La calidad de servicio que brinda a los usuarios el GAD Municipal de Pangua, es muy

importante, ya que de acuerdo a ello se puede establecer el conocimiento de las

necesidades de la poblacion.
3.- ¢El servicio que brinda el GAD Municipal de Pangua a la comunidad es

eficiente?
Tabla 13. Servicio del GAD a la Comunidad
ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAJE
Muy eficiente 87 23,08
Eficiente 264 70,03
Poco eficiente 19 5,04
7 1,86

Nada eficiente
TOTAL 377 100
Elaborado por: Mejia, 2022

PORCENTAIE

5,04 1,86

23,08

70,03

® Muy eficiente = Eficiente  ® Poco eficiente Nada eficiente

Figura 11. Servicio del GAD a la Comunidad
Elaborado por: Mejia, 2022

En este tema el 70,03% considera que es eficiente el servicio que brinda la
municipalidad, 23,08 % afirma que es muy eficiente el servicio que se brinda la

municipalidad, 5,04% que es poco eficiente el servicio que brinda la municipalidad, y
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1,86% considera que es nada eficiente el servicio que brinda la municipalidad, lo que
se puede identificar que existe un alto porcentaje de usuarios que considera optimo el
servicio que presta el GAD Municipal de Pangua a la comunidad.

El servicio que presta el GAD Municipal de Pangua, se basa en el cumplimiento de las
necesidades de la poblacion, por ende, los criterios de la poblacion en base a este tema
son importantes para conocer el grado de eficiencia que tiene el GAD al brindar los
servicios hacia la comunidad.

4.- ¢ Como considera usted la Gestion Administrativa y la calidad de servicio en

funcién a las necesidades que debe cubrir el GAD Municipal de Pangua?

Tabla 14. Gestion Administrativa y la calidad de servicio

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAJE
Excelente 93 24,67
Buena 217 57,56
Regular 39 10,34
Mala 28 7,43
TOTAL 80 100

Elaborado por: Mejia, 2022

PORCENTAIJE

7,43

57,56

® Excelente = Buena Regular Mala

Figura 12.Gestion Administrativa y la calidad de servicio

Elaborado por: Mejia, 2022
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El 57,56% considera que el servicio se encuentra en un nivel medio o bueno lo que
refleja un nivel aceptable de administracion, el 24,67% lo considera que es excelente
se puede identificar que el 10,34% de los encuestados afirma que el servicio del
Municipio es regular, y el 7,43%, es malo, pero este servicio se puede mejorar.

El servicio que el GAD Municipal de Pangua debe brindar a la comunidad, tiene que
ser un servicio de calidad, considerando la eficiencia que se debe tener al momento de
aplicar programas en beneficio de la colectividad.

5.- ¢Como considera usted la calidad de servicio en el GAD Municipal de Pangua?
Tabla 15. Calidad de servicio en el GAD.

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAJE
Excelente 113 29,97
Buena 217 57,56
Regular 36 9,55
Mala 11 2,92
TOTAL 377 100

Elaborado por: Mejia, 2022

PORCENTAIJE

2,92
9,55

29,97

57,56

m Excelente = Buena Regular Mala

Figura 13. Calidad de servicio en el GAD.

Elaborado por: Mejia, 2022

EL 57,56% indico que es buena la calidad de servicio en el GAD municipal de Pangua,

el 29,97% de los encuestados han tenido un excelente servicio al realizar sus tramites
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en el GAD municipal de Pangua, y tan solo el 9,55% dice que es regular la calidad de
servicio del GAD Municipal de Pangua, mientas que el 2,92 que es mala la calidad de
servicio en el GAD municipal de Pangua.

Es sumamente importante que los planes y programas que ejecuta el GAD Municipal
de Pangua, se enmarque en la satisfaccion de las necesidades de la comunidad para la
mejora de servicios.

6.- ¢ Cree usted que los departamentos del GAD Municipal de Pangua utilizan
estrategias para facilitar los tramites requeridos por la comunidad?

Tabla 16. Estrategias del GAD

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAJE
Si 251 66,58
No 126 33,42
TOTAL 377 100

Elaborado por: Mejia, 2022

PORCENTAIJE

uSi mNo
Figura 14. Estrategias del GAD

Elaborado por: Mejia, 2022

El 66,58% de los encuestados cree que la municipalidad consta con estrategias para
facilitar los tramites, 33,42% el desconoce si el GAD municipal tiene estrategias para

cubrir las necesidades de la poblacion.
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Los recursos que el GAD Municipal de Pangua utiliza para el desarrollo de la

comunidad deben ser bien manejados pensando en satisfacer las necesidades de la

poblacion utilizando estrategias.
7.- ¢En su criterio, es agil la atencion de los servidores publicos del GAD

Municipal de Pangua?

Tabla 17. Atencién de los servidores publicos.

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAJE
Excelente 149 39,52
Bueno 184 48,81
Regular 25 6,63
Malo 19 5,04
TOTAL 377 100

Elaborado por: Mejia, 2022

PORCENTAIJE

5,04
6,63

39,52

48,81

® Excelente  ® Bueno = Regular Malo

Figura 15. Atencidn de los servidores publicos.
Elaborado por: Mejia, 2022
El 48,81% cree que es buena y agil la atencion al usuario, el 39,52% afirmé que es
excelente la atencion, el 6,63% denota que es regular ya que ha tenido retrasos en
tramitar su documentacion y el 5,04% no esta de acuerdo con la atencion, con esto se

puede identificar que existen diferencias de opinion.
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Una atencidn agil y personalizada faculta el hecho de poder brindar un buen servicio a
la colectividad, por ende, cubrir la satisfaccion de los usuarios.
8.- ¢ Considera usted que los funcionarios estan capacitados para una oportunay

adecuada atencién en del GAD Municipal de Pangua?

Tabla 18. Capacitacion de los funcionarios

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAJE
Si 157 41,65
No 220 58,35
TOTAL 377 100

Elaborado por: Mejia, 2022

PORCENTAIJE

41,65

58,35

mSi ®No

Figura 16. Capacitacion de los funcionarios

Elaborado por: Mejia, 2022

El 58,35% de la poblacién encuestada afirma que se necesita capacitaciones para tener
una buena calidad de servicio por parte de del GAD Municipal de Pangua, el 41,65%
opina que, si estan capacitados para dar una buena calidad de servicio en el GAD
municipal.

La mayoria de los encuestados opinan que los funcionarios deben estar capacitados
para brindar un buen servicio de calidad a la ciudadania del Cantén Pangua.
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9.- ¢ Cree usted que al implementar capacitaciones de calidad de servicios ayudara
a mejorar la eficiencia en el GAD Municipal de Pangua para la comunidad?

Tabla 19. Implementar capacitaciones

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAJE
Si 221 58,62
No 156 41,38
TOTAL 377 100

Elaborado por: Mejia, 2022

PORCENTAIJE

41,38

58,62

=S = No

Figura 17. Implementar capacitaciones

Elaborado por: Mejia, 2022

El 58,62% de la poblacion encuestada afirma que se necesita implementar
capacitaciones para una buena calidad de servicio por parte de del GAD Municipal de
Pangua, el 41,38% opina que, no se necesita implementar capacitaciones ya que no han
tenido mayormente dificultades al solicitar atencion en las ventanillas del municipio.

La mayoria de los encuestados opinan que, al implementar capacitaciones, generara un

buen servicio de calidad a la ciudadania del Canton Pangua.
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10.- ¢ Catalogue que tan eficiente es la Administracion actual del GAD Municipal
de Pangua en cuanto a la calidad de servicio brindado en el actual periodo de
gestion?

Tabla 20. Atencién de los servidores publicos.

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAJE
Excelente 149 39,52
Bueno 184 48,81
Regular 25 6,63
Malo 19 5,04
TOTAL 377 100

Elaborado por: Mejia, 2022

PORCENTAJE

5,04
6,63

39,52

48,81

® Excelente = Bueno = Regular Malo

Figura 18. Atencidn de los servidores publicos.

Elaborado por: Mejia, 2022

El 48,81% cree que es buena y eficiente la atencion al usuario, el 39,52% afirmé que
es excelente y eficiente la atencidn al usuario, el 6,63% denota que regular e
ineficiente la atencion al usuario y el 5,04% no esta de acuerdo con la atencion, con
esto se puede identificar que existen diferencias de opinion acerca de la atencion de

los servidores publicos.
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Esta pregunta nos permite conocer que tan eficiente es la Administracion actual del
GAD Municipal de Pangua en cuanto a la calidad de servicio brindado en el actual
periodo de gestion.
11.- ¢Qué servicios considera usted que debe mejorar el GAD Municipal de
Pangua?

e Servicios basicos

e Servicios de salud

e Servicios de transporte

e Servicios de seguridad
La mayoria de los encuestados sefiala que debe mejorar la calidad de servicio y también
tema de gestién administrativa por parte de los funcionarios.
12.- ¢ Considera que la ubicacion geogréafica del municipio de Pangua, afecta en la

atencion de algun servicio?

Tabla 21. Implementar capacitaciones

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAJE
Si 253 67,11
No 124 32,89
TOTAL 377 100

Elaborado por: Mejia, 2022

PORCENTAIE

=S| = No

Figura 19. Implementar capacitaciones

Elaborado por: Mejia, 2022
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El 67,11% opina que, la ubicacion geografica si afecta la atencion de los servicios, el
32,89% de la poblacion encuestada no tiene problema por la ubicacion geogréfica del
GAD Municipal de Pangua.

La mayoria de los encuestados opinan que si afecta la geografia y la ubicacion de los
departamentos ya que estd muy centralizado todo en la municipalidad.

La interpretacion de los resultados nos permite visualizar que la ciudadania requiere de
una mejora significativa en cuanto a servicios de calidad y atencion al cliente, por ello
se determina que la solucion més dptima es realizar capacitaciones abordando temas
esenciales en politicas publicas como son la gestién administrativa y la calidad de

servicio.

Tabla 22. Clasificacion de preguntas segun ejes teméticos

Ejes tematicos Jefes departamentales Usuarios
Gestion Administrativa 3,5,6 4,6,8,9,12
Calidad de servicio 1,2,3,45,7 1,2,3,4,5,7,9,10

Elaborado por: Mejia, 2022

Tabla 23. Media de los resultados segun los ejes teméticos

CALIDAD DE SERVICIO GESTION ADMINISTRATIVA

Jefes Usuarios Jefes Usuarios
100,00% 86,74% 100,00% 82,23%
100,00% 95,22% 66,67% 66,58%
100,00% 93,11% 100,00% 41,65%
100,00% 82,23% 58,62%

66,67% 87,53% 67,11%
100,00% 88,33%
58,62%
88,33%
93,47% 84,22% 87,36% 61,74%
Resultados de aceptacion por ejes tematicos
Aceptable en Aceptable en
Calidad de Gestion
Servicio Administrativa
88,72% 73,44%

Elaborado por: Mejia, 2022
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El analisis y la interpretacion de los resultados ayudo a tener una idea de las opiniones,
percepciones y el punto de vista de los encuestados sobre los ejes teméaticos abordados
en esta investigacion. Estos resultados son utilizados para tomar decisiones, identificar

temas de interés, o requerimientos. Entre los indicadores detectados se encontro:

Gestion Administrativa. Para determinar los resultados respecto a esta temética se
incluyé en el instrumento esta variable en las preguntas (3,5 y 6) (Jefes
departamentales) con un porcentaje favorable de 87,36%, mientras que la percepcion
de los (usuarios) en el instrumento (4,6,8,9,12) con un porcentaje de 61,74% de
aceptacion.

Dentro de este eje tematico se ha valorado la incidencia de: Organizacion interna,

cobertura de necesidades, Herramientas tecnoldgicas, Politicas publicas.

Calidad de Servicio. Analizando los resultados respecto a esta tematica se incluyo en
el instrumento esta variable en las preguntas (1,2,3,4,5,7) (Jefes departamentales) con
un porcentaje favorable de 93,47%, mientras que la percepcion de los (usuarios) en el
instrumento (1,2,3,4,5,7,9,10) con un porcentaje de 84,22% de aceptacion.

Para este eje tematico se valord la incidencia de: Calidad de Servicio, capacitacion,
proyectos y presupuestos para este fin-calidad de servicio.

Para mejorar la atencion al usuario en la municipalidad de Pangua se determina utilizar
un plan de capacitacion dirigida a los servidores publicos enfocandose en los ejes
tematicos propuestos, mejorando habilidades de atencion al cliente, resolucién de
problemas y elevando la calidad de servicio, estableciendo procesos claros y eficientes
para la atencidon de las necesidades y demandas de los usuarios, aplicar tecnologias para
mejorar tiempos de atencion, fomentar la colaboracion interdepartamental para

garantizar una excelente atencion a la poblacion.

La capacitacion de funcionarios publicos es necesaria para garantizar una Gestion
Administrativa efectiva y eficiente, asi de esta manera mejorar la calidad de servicios
que ofrecen a la poblacion; permitiendo que los funcionarios publicos adquieran

nuevos conocimientos, habilidades y aptitudes que les ayude a desempefiarse mejor en
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su trabajo. Ademas, la capacitacion puede mejorar la motivacion, la satisfaccion vy el
compromiso de los servidores publicos, contribuyendo de manera directa e indirecta a
la calidad de servicio, ya que el propoésito principal de la municipalidad es resolver los
requerimientos de la sociedad, de una manera agil y sin tanta burocracia, esto es
esencial para mantener a los usuarios complacidos con el servicio, asegurando la
reputacion positiva del GAD Municipal de Pangua. Un servicio de calidad es brindar

asistencia, apoyo, responder preguntas y solucionar requerimientos de la poblacion.
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PROPUESTA
Titulo de propuesta

Plan de capacitacion “Gestion Administrativa y calidad de servicio en el GAD
municipal de Pangua.”

Institucion Beneficiaria

GAD Municipal de Pangua, Provincia de Cotopaxi, Cantén Pangua.

Beneficiarios

Beneficiarios directos son empleados del municipio, como los funcionarios, los
trabajadores administrativos y los empleados de servicios publicos, para mejorar sus
habilidades y conocimientos en areas especificas relacionadas con su trabajo.
Beneficiarios indirectos son los usuarios de las parroquias del Cantén Pangua.
Justificacion de la Propuesta

La Gestion Administrativa y la calidad de servicio son elementos muy importantes que
debe tener todo organismo, se basa en los procedimientos tienen que efectuar al
momento de ejecutar los planes y programas para poder tener un buen servicio con
eficiencia y a su vez con el cumplimiento de las metas y proyectos a lo que estan
enfocados, por ello es que el GAD Municipal de Pangua debe regirse bajo pardmetros
de eficiencia en todos los procesos Administrativos y calidad de servicio, ya que
depende mucho que tales procesos se deriven de forma ordenada y con una estructura
eficiente.

La propuesta es una capacitacion dirigida a la gestion administrativa y calidad de
servicio que es factible por cuanto se impulsara un plan de capacitacién para mejorar
la atencidn, asi como involucrar a los servidores publicos para que mediante procesos
puedan originar satisfaccion, mejorar la atencién a los usuarios y cumplir con la
Gestion Administrativa.

Por ello, se plantea la siguiente propuesta de capacitacion que es de suma importancia
y su trascendencia se basa en la necesidad vista en los resultados obtenidos, los
procesos que desarrolla el GAD para mejorar los niveles de eficiencia en Gestion

Administrativa y calidad de servicio.
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Esta propuesta es producto de haber detectado dicha necesidad, manifestado en el

levantamiento de informacién del presente estudio. Asi como de la revision del

instrumento se establece la capacitacion como alternativa de solucion.

Plan de capacitacion
Tabla 24. Plan de capacitacion

>0

Z 0O0—-0>»r-H4=0>»mD

Titulo de propuesta

Plan de capacitacion para mejorar la gestion administrativa y
calidad de servicio en el GAD municipal de Pangua.

Institucién Beneficiaria

GAD Municipal de Pangua, Provincia de Cotopaxi, Cantdn

Pangua.
Beneficiarios e Directos
e Indirectos

Antecedentes de la
propuesta

Con base a los resultados de la encuesta realizada los jefes
departamentales referente a Gestion Administrativa y a
calidad de servicio ofertado por el GAD Municipal de Pangua
a los usuarios.

Justificacién de la

Ejecutar planes y programas para poder tener un buen servicio

Propuesta con eficiencia en el GAD Municipal de Pangua.
Descripcion de la La propuesta tiene como finalidad la elaboracién de una
Propuesta capacitacion poniendo a disposicion las herramientas a cargo

de los servidores publicos.

Obijetivo General

Transferir conocimientos sobre la Gestion Pablica y la calidad
de servicio el GAD municipal de Pangua.

Obijetivos Especificos

e Impartir.
e Concientizar.
e Brindar.

Ambito de Aplicacion

Seré aplicado a los funcionarios del GAD municipal.

Estrategia de la
capacitacién de calidad
de servicio

Planificar.
Mantener.
Atencion.
Realizacion.

Mecanismos de
Eficiencia

Seguimiento y consecucion de objetivos.
Capacidades de orientacion y consulta.
e  Cultura organizacional.

Presupuesto de la
Propuesta

Proyeccién econémica

Conclusiones de la
propuesta

e La capacitacion de gestion publica
e Desempefio de servicio de calidad.
e Se ofrece una estructura organizativa.

Recomendaciones de la
propuesta

Cumplir con los objetivos establecidos
Andlisis de calidad de servicio

Elaborado por: Mejia, 2022
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Descripcion de la Propuesta
La propuesta tiene como finalidad la elaboracion de una capacitacion poniendo a
disposicion las herramientas de conocimiento y reflexion a cargo de los servidores
publicos, para garantizar un adecuado servicio y logra la satisfaccion de las necesidades
de los ciudadanos y ciudadanas. El disefio esta dirigido al GAD Municipal de Pangua
con la finalidad de tener un eficiente desarrollo en los procesos administrativos y
calidad de servicio.
Objetivo General
Transferir conocimientos sobre la Gestion Pablica y la calidad de servicio el GAD
municipal de Pangua.
Objetivos Especificos
e Impartir conocimientos tedricos y practicos de la Gestién Publica en los
Gobiernos Autonomos Descentralizados.
e Concientizar a los funcionarios del GAD municipal sobre la importancia de una
buena gestion publica.
e Brindar capacitacion especifica y técnica por departamentos administrativos en
el Municipio de Pangua.
Metas
Capacitar al 100% a los funcionarios dedicados a la atencion a los usuarios.
Capacitacion de calidad de servicio para el GAD municipal de Pangua.
El GAD municipal de Pangua rige sus actividades por aspectos sociales, culturales,
territoriales y econémicos, su impacto se refleja en la calidad de servicio, con este plan
de capacitacion permite establecer pardmetros de atencion al usuario que son
necesarios para que la institucién pueda desarrollarse en el marco de la eficiencia,
eficacia y celeridad.
Ambito de Aplicacion
Esta capacitacion de gestion publica y calidad de servicio se desarrollara en el GAD
municipal de Pangua, que respalda el desarrollo de la gestion administrativa. Su &mbito

de aplicacion es determinar los niveles de eficiencia que se deben considerar al
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momento de poder establecer los programas y proyectos que benefician a la
comunidad, sobre la realidad del GAD se genera esta propuesta para que de ser el caso
las autoridades incluyan en el Plan Operativo Anual (POA).

El siguiente organigrama, estdn basado en las necesidades del GAD Municipal de
Pangua, el mismo que fue elaborado a través de la investigacion realizada, se tomara
en cuenta los puntos mas vulnerables que se ha visualizado por medio de la opinidon de
las personas encuestadas en cada una de las parroquias pertenecientes al canton Pangua
y asi también a los jefes departamentales de la municipalidad.

Capacitacion de Gestion Publica y Calidad de servicio

Gestion Publica

Establecer la
satisfaccion de los
funcionarios

Definir los Identificar los

beneficios de la servicios que presta
comunidad a la comunidad

Calidad de sercivio

Figura 20. Capacitacion de Gestion Administrativo y Calidad de servicio

Elaborado por: Mejia, 2022

Metodologia

La presente propuesta de capacitacion sera presentada por el autor, se lo realizara
cronoldgicamente y con horarios establecidos, de acuerdo a lo autorizado por el GAD.
Presupuesto de la Propuesta de capacitacion

Se han establecido los siguientes valores para la ejecucion de esta capacitacion:
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Tabla 25. Inversién

Descripcion Cantidad Costos Costo Depreciacién
unitarios
Equipos de
computacion
Computadora 1 600 600,00 16.66
Impresora Tinta 1 100 100 2.77
continua
Equipos de oficina
Perforadora 2 15 3,00
grapadora 2 2 4,00
Muebles de oficina
Escritorio ejecutivo 2 300 600,00 10.00
Silla giratoria 2 60 120,00 2.00
Archiveros 4 10 40,00 0.66
Materiales para
capacitacion
Resmas de papel 12 4 48,00
bond A4
Boligrafos 25 0,30 7,50
Carpetas folders 20 1 20,00
Cajas de clips 12 1 12,00
Agendas 2 5 10,00
Total 136,59
Elaborado por: Mejia, 2022
Tabla 26. Gastos de Capacitacion gestion administrativa
Capacitadores Departamentos Area Valor total
Capacitador 1 Politicas Publicas Administracion 600,00
Capacitador 2  Gestion de Procuraduria Sindica Gestion Publica 200,00
Capacitador 3 Gestion Administrativa Gestion Publica 200,00
Capacitador 4 Gestion Financiera Gestion Publica 200,00
Capacitador 5 Gestion de Planificacion y Gestion Publica 200,00
Desarrollo
Capacitador 6 Gestién Ambiental y Gestién Publica 200,00
Saneamiento
Capacitador 7 Gestidn Talento Humano Gestién Publica 200,00
Total 1.800,00

Elaborado por:

Mejia, 2022

73



Tabla 27. Presupuesto Total

PRESUPUESTO TOTAL
Inversion 136,59
Gastos de Capacitacion 1.800,00
Total 1.936,59

Elaborado por: Mejia, 2022

Cronograma contenidos tematicos

Cronograma de capacitacion, plan detallado que establece la fechas, asi como temas
que se abordaran en cada una de ellas, en una semana de capacitacion. Es importante
asegurar que se cubran todos los temas necesarios y mantener un orden y organizacion
en el proceso de capacitacion. Cumpliendo las exigencias de los capacitados y dando
la facilidad de entendimiento y comprension sobre los temas impartidos, haciendo uso
de herramientas tecnoldgicas como pedagdgicas.

Las salas del GAD municipal de Pangua pueden ser utilizadas para impartir la

capacitacion. Algunos ejemplos de lugares que pueden ser utilizados son:

e Sala de reuniones municipal
e Sala de conferencias municipal

e Sala de exposiciones municipal

Es importante tener en cuenta que algunas de estas opciones pueden requerir reservar
con antelacion y cumplir con ciertas regulaciones, como obtener permisos. Ademas, es
importante considerar las necesidades especificas de la capacitacién, como el tamafio

de la sala y la disponibilidad de equipo de presentacion.
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Cronogramay contenidos tematicos

Tabla 28. Cronograma y contenidos tematicos

Técnico
especializado

Capacitacion gestion

administrativa y calidad de

Servicio.

Temas

Dia1l

Dia2

Dia3

Dia4

Dia5

Dia 6

Dia7

Capacitador 1
Politicas Publicas

Gestion Administrativa

Panificacion

Gestion Administrativa

Definicion y formulacién de las politicas publicas
Organizacion

Administracién Publica y Gestion

Direccion

Calidad en el servicio de la gestion administrativa
Gestion Administrativa y procesos documentales
Control

Administracién de relaciones publicas

Calidad de servicio

Estrategias para la Calidad de Servicio
Alcances de Servicio y de Calidad
Elementos en la atencién al cliente
Atencidn al usuario en el entorno laboral
Efectos de la insatisfaccion

Buenas précticas de atencion al cliente
La empatia en la atencion al cliente

Capacitador 2 Gestion de Procuraduria Sindica

Tema especifico por departamento

Capacitador 3

Gestion Administrativa

Tema especifico por departamento

Capacitador 4 Gestion Financiera Tema especifico por departamento -il
. Gestion de Planificacion y -

Capacitador 5 Desarrollo Tema especifico por departamento
. Gestion Ambiental y -

Capacitador 6 Saneamiento Tema especifico por departamento

Capacitador 7 Gestion Talento Humano Tema especifico por departamento -I

Elaborado por: Mejia, 2022

75




Contenidos tematicos

Tabla 29. Contenidos tematicos

FECHA | Capacitacion gestion administrativa y LUGAR TEMA HORA
calidad de servicio.
Dia 1l . Gestion Administrativa GAD “Politicas Publicas” 10h00
. Procesos de gestion administrativa municipal “Gestion Publica” 11h30
. Funciones, elementos y objetivos de Pangua “Atribuciones y competencias de los GAD’S” 14h00
. Planificacion “Administracion de procesos”
. Organizacion “Administracion de personal”
. Direccion y liderazgo “Gestion de desempefio”
. Control “Gestion Administrativa y procesos
documentales”
“Definicion y formulacion de las politicas
publicas”
Dia 2 . Calidad de servicio GAD “Elementos en la atencion al cliente” 10h00
. Importancia de la calidad de servicio municipal “Atencion al usuario en un entorno laboral” 11h30
. Organigrama de Pangua “Efectos de la insatisfaccion” 14h00
. Estrategias para mejorar la calidad de “Buenas practicas de atencion al cliente”
servicio “La empatia en la atencion al cliente”
. Papel de los funcionarios publicos en la GAD
Dia3 | calidad de servicio municipal “Formas de gobierno”
. Satisfaccion del cliente y su impacto en la de Pangua ;E:;;’fga administrativo de gestion de recursos 10h00
calidad de servicio “Capacidad de organizar y planificar”. 11h30
. Uso de tecnologias para mejorar la calidad “Cc_moci:nientos y herramientas necesarios para | 14h00
mejorar la

de servicio p e
calidad en el servicio

. Beneficios de las estrategias apoyadas en la e~ ”
9 poy: Gobierno por resultados

Calidad de Servicio

Elaborado por: Mejia, 2022
Recursos
e Internet, sal6n para impartir la capacitacion, proyector, sillas, escritorios.
e Apoyo de comunicacion institucional en la difusion y en la presentacion de cada
conferencia.
¢ Invitaciones a los servidores publicos que deseen participar de la capacitacion.
e Difusion en redes sociales

e Formulario de inscripcién
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Requisitos para los Participantes

Inscribirse para la capacitacion llenando formulario con Google Forms:
https://docs.google.com/forms/d/1DloDwugjeY pJAaEdnZHzsMms1fouB7FSjGG-ZaJ8U1Y/edit?hl=ES

e Nombres completos
e Cédula
e Teléfono
e Correo Electronico
e A qué departamento pertenece
e Cudles serian las tematicas de interés para una futura conferencia.
e Registro de asistencia
e Criterios de evaluacion
Conclusiones de la propuesta
e La capacitacion de politicas publicas propuesto se enmarca en poder fortalecer
el capital humano y asi ayudar al GAD Municipal de Pangua, a desarrollar
aptitudes y actitudes que se enmarquen en atencion al usuario y de esta manera
lograr la mision de la institucion.
e La propuesta ofrece técnicos especializados para capacitar los departamentos
administrativos del GAD municipal.
e Esta capacitacion favorece a la comunidad y a su vez se fortalece la Gestion
Administrativa.
Se llega a determinar en el capitulo Ill, a teniendo un panorama mas claro de la
situacion actual que atraviesa la ciudadania. En tanto a la calidad de servicio ofertada
por el GAD municipal de Pangua, siendo este visualizado por la aceptacién o el
desacuerdo de la comunidad, lo que para subsanar este escrito se genera a través de la
propuesta de capacitacion sefialada se quiere mejorar la gestion administrativa

enfocada a la calidad de servicio.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES GENERALES

Conclusiones

De acuerdo con la investigacion desarrollada, se establecen las siguientes conclusiones

y recomendaciones:

Mediante la interpretacion de los resultados, se pudo detectar un nivel aceptable
en cuanto a servicio de calidad y gestion administrativa, estos procesos son
fundamentales ya que ayudan a una correcta percepcion de las necesidades de
la poblacion del Canton Pangua.

El GAD Municipal de Pangua posee un sistema de gestion administrativa, pero
se visualiza que aun falta cubrir las necesidades de la comunidad en cuanto a
calidad de servicio y atencion a los usuarios.

Las tacticas que actualmente aplica el Gobierno Auténomo Descentralizado no
son representativas en servicios de calidad, por ello se propone un plan de

capacitacion.

Recomendaciones

Se recomienda que se indague mas a profundidad en futuras investigaciones,
aspectos que afecten a la calidad de servicio en el GAD municipal de Pangua.
Recomiendo se considere la propuesta de capacitacion generada en el presente
trabajo a fin de concientizar al personal sobre la importancia e impacto de su
servicio a la comunidad panguense.

Recomiendo que el plan que se ofrece en la siguiente propuesta de capacitacion

deben ser puestas a consideracion a las autoridades del GAD municipal.
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ANEXOS

Anexo A. Encuesta a los jefes Departamentales del GAD Municipal de Pangua
UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

FECHA:

ADMINISTRACION PUBLICA

ENCUESTA

Nota: El proposito de la siguiente encuesta es conocer la gestion administrativa y la calidad de

servicio ofertada por el GAD municipal de Pangua en el periodo 2019-2023 con el objetivo de

conseguir resultados cuantitativos sobre la investigacion, con fines Unicamente académicos.

Edad Sexo Departamento de trabajo
Masculino Director de Obras Publicas
Femenino Director de Gestién Ambiental Y Saneamiento

Director de Gestién Administrativa

Director de La Gestién de Planificacion Y Desarrollo

Director de Gestién Financiera

Director de Procuraduria Sindica

Escoja la opcidn segun su criterio marcando con una X

1.- En el ambito referente a calidad de servicio usted como funcionario publico

¢ Como ha evidenciado los servicios que brinda el GAD Municipal de Pangua a la

comunida

d?

Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

2.- ¢En su criterio se han programado estrategias para mejorar la calidad de

servicio, a fin de lograr los objetivos planteado por la actual Administracion?

Si se programa

A Veces se

programa

Casi Nunca se programa

Nunca se p

rograma
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3.- ¢Usted considera que el GAD Municipal de Pangua ha realizado

capacitaciones en el &mbito de Gestion Administrativa y calidad de servicio?

Siempre

A Veces

Casi Nunca

Nunca

4.- ¢Se elaboran presupuestos para proyectos que mejoren la calidad de servicio

en el actual periodo administrativo?

Siempre

Frecuentemente

Casi Nunca

Nunca

5.- ¢Usted considera que la gestion administrativa incide significativamente con

la calidad de servicios y atencion a los usuarios?

Si

No

6.- ¢ Cree usted que, en la gestion administrativa del GAD Municipal de Pangua,

se utiliza medios tecnoldgicos adecuados a nuestra realidad?

Siempre

A Veces

Casi Nunca

Nunca

7.- ¢Cree usted que el Gad municipal de Pangua utiliza politicas publicas en la

gestion administrativa que beneficie la

usuarios?

atencién y calidad de servicio a los

Siempre

A Veces

Casi Nunca

Nunca
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8.- ¢ Qué estrategias implementaria usted para mejorar la gestién administrativa

y la calidad de servicio?

9.- ¢ Qué aspectos de la Administracion del GAD Pangua, usted cree que deberia

mejorarse y como lo haria?

10.- ¢ Qué aspectos considera que son afectados por la ubicacién geogréfica en la
que se encuentra Pangua y que quiza afecta al buen desenvolvimiento del GAD

Pangua?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo B. Encuesta a los Usuarios
UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
ADMINISTRACION PUBLICA

ENCUESTA
FECHA:

Escoja la opcidn segun su criterio marcando con una X

Nota: El propdsito de la siguiente encuesta es conocer la gestién administrativa y la calidad de
servicio ofertada por el GAD municipal de Pangua en el periodo 2019-2023 con el objetivo de

conseguir resultados cuantitativos sobre la investigacion, con fines Unicamente académicos.

Edad Sexo Parroquias del Canton Pangua
Masculino El Corazon
Femenino Ramon Camparia
Pinllopata
Moraspungo

1. ¢ Se siente satisfecho con el servicio que brinda el GAD Municipal de Pangua?

Siempre
A Veces

Casi Nunca

Nunca

2.- ¢Considera usted que es importante que el GAD Municipal de Pangua se

interese en la calidad de servicio que brinda a los usuarios?

Muy importante

Importante

Poco importante

Nada importante

3.- ¢El servicio que brinda el GAD Municipal de Pangua a la comunidad es

eficiente?

Muy eficiente

Eficiente

Poco eficiente

Nada eficiente
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4.- ;Como considera usted la Gestion Administrativa en funcién al servicio que

debe cubrir el GAD Municipal de Pangua?

Excelente

Buena

Regular
Mala

5.- ¢Como considera usted la calidad de servicio en el GAD Municipal de Pangua?

Excelente

Buena

Regular
Mala

6.- ¢Cree usted que los departamentos del GAD Municipal de Pangua utilizan
estrategias para facilitar los tramites requeridos por la comunidad?

Si
No

7.- ¢En su criterio, es &gil la atencion de los servidores publicos del GAD
Municipal de Pangua?

Excelente

Bueno

Regular
Malo

8.- ¢ Considera usted que los funcionarios estan capacitados para una oportunay
adecuada atencion en del GAD Municipal de Pangua?

Si
No

9.- ¢ Cree usted que al implementar capacitaciones de calidad de servicios ayudara
a mejorar la eficiencia en el GAD Municipal de Pangua para la comunidad?

Si
No
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10.- ¢ Catalogue que tan eficiente es la Administracion actual del GAD Municipal
de Pangua en cuanto a la calidad de servicio brindado en el actual periodo de

gestion?

Excelente

Bueno

Regular
Malo

11.- ¢Qué servicios considera usted que debe mejorar el GAD Municipal de

Pangua?

12.- ¢ Considera que la ubicacion geogréafica del municipio de Pangua, afecta en la

atencioén de algun servicio?

Si afecta

No afecta

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo B. Fotografias

Infraestructura del Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantén Pangua
Fotografia N° 1
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Mapa de division politico administrativa del canton Pangua

Fotografia N° 2
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ENCUESTA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO

Fotografia N° 3
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Fotografia N° 5
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ENCUESTA A LOS USUARIOS

Fotografia N° 6
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Fotografia N° 8
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