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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se desarrollé con el fin de analizar la gestion
administrativa en los servicios generales del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal
del canton Montecristi, Manabi. La metodologia fue de tipo descriptiva con un enfoque
mixto, los métodos que se emplearon fueron inductivo-deductivo y el analisis-sintesis. Se
utilizaron las técnicas de la encuesta y entrevista con la aplicacién de cuestionarios, la
muestra se realiz6 con la participacion del director administrativo y 395 usuarios. Los
resultados muestran que el GAD Municipal en algunos casos, no cuenta con los recursos
necesarios para la resolucion de las necesidades de los habitantes. Se concluye establecer
mecanismos de retroalimentacion con los usuarios, para evaluar la efectividad de los
servicios implementados, que incidan en el fortalecimiento sostenible de la gestion
administrativa y una mejora continua en la calidad del servicio ofrecido por el GAD del
canton Montecristi.
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ABSTRACT
Research was developed to analyze administrative management in the general services of the

Decentralized Autonomous Municipal Government of the Montecristi Canton, Manabi. The



methodology used was descriptive with a mixed approach, employing inductive-deductive
and analysis-synthesis methods. Survey and interview techniques were used, along with
questionnaires. The sample included the participation of the administrative director and 395
users. The results show that, in some cases, the Municipal Autonomous Government (GAD)
lacks the necessary resources to address the needs of its residents. It is concluded that
feedback mechanisms with users should be established to evaluate the effectiveness of the
implemented services, which will impact the sustainable strengthening of administrative
management and continuous improvement in the quality of service offered by the GAD of the
Montecristi Canton.
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INTRODUCCION

En el proceso de la globalizacion el Gobierno Autonomo Descentralizado (GAD) debe
adaptarse de manera rapida a los cambios que se presentan, lo que crea nuevas necesidades
en el ambito de la gestion administrativa. Esto implica actualizar los conocimientos sobre
dicho proceso que consiste en planificar, organizar, coordinar y controlar, ademas de que la
gestion administrativa es considerada un arte en el mundo de las finanzas (Armijos et al.,
2020). Con base en esto, los servicios generales de los GAD, se ven en la necesidad de
fomentar cambios en sus gestiones de manera constante para asi coordinar eficientemente
cada una de las actividades y posicionarse bajo premisas de calidad, eficiencia y optimizacién
tanto en una produccion propia como en la diversificacion institucional para beneficio de sus
usuarios o clientes (Méarquez, 2023).

En este contexto, la gestion administracion, se convierte en un hecho universal y, por el
dinamismo en el medio donde se desenvuelve, se torna cada vez mas compleja, como
resultado de los avances tecnoldgicos, de las necesidades sociales y del comportamiento
econdémico; de ahi la importancia del perfeccionamiento de la gestién administrativa, la cual,

posee un caracter sistémico, al ser portadora de acciones coherentemente orientadas al logro



de los objetivos, a través del cumplimiento de las funciones clésicas de la gestion en el
proceso administrativo: planear, organizar, dirigir y controlar (Falconi et al., 2020).

Los servicios que prestan las entidades y dependencias de la administracién publica, en el
caso de los servicios publicos que ofrece la administracion municipal, son una instancia
gubernamental donde su principal propdsito es cumplir con eficiencia los objetivos
establecidos y desempefiar correctamente las funciones de planeacion, organizacion,
integracion de personal, direcciéon y control en todos los niveles organizacionales; sin
embargo, las habilidades administrativas requeridas varian en cada nivel lo cual dificulta el
desarrollo y cumplimiento de metas propuestas (Ramirez et al., 2020).

Dentro de este panorama, la gestion administrativa suele ser una forma de materializar lo
planificado, donde se satisfacen las necesidades de la comunidad, en la que se pone de
manifiesto la razon de existir, la mision, la planeacion estratégica, los objetivos y las diversas
acciones en correspondencia con un contexto socioecondmico y politico determinado
(Villacis et al., 2020). Por tal razon, surgen los Gobiernos Auténomos Descentralizados
(GAD), los cuales, son instituciones que gozan de autonomia politica, administrativa y
financiera, estan regidos por los principios de solidaridad, subsidiariedad, equidad,
interterritorial, integracién y participaciéon ciudadana, donde, la forma de gestionar los
recursos publicos ha llegado a catalogarse como una medida de esfuerzo y compromiso del
Gobierno hacia la ciudadania (Ramirez et al., 2020). Adicionalmente, se encuentran
regulados por la Constitucion de la Republica del Ecuador (art. 238-241) y el Codigo de
Organizacién Territorial, Autonomias y Descentralizacion COOTAD.

Un GAD, al igual que cualquier organizacion de tipo empresarial, busca complementar
adecuadamente la planificacion con herramientas que atenten el nivel de incertidumbre y
gue permitan una adecuada toma de decisiones, la falta de asesoramiento ocasiona que la
gestién de los 6rganos administrativos sea deficiente, lo que dificulta la oportuna toma de
decisiones de las autoridades, pues en la mayoria de los casos los conocimientos
administrativos son adquiridos a partir de la experiencia y limitan la adopcién y creacion de
nuevas e innovadoras ideas que procuren el éxito institucional (Suarez y Rodriguez, 2024).
La gestion administrativa a nivel mundial se basa en el proceso de los cambios globales, lo
gue conlleva a que las organizaciones cambien de perspectivas y comiencen un proceso de
modernizacion de sus actividades en general. Los avances tecnoldgicos tienen una

delimitacidn en su caminar, si no se trabaja para el bienestar comun; su aplicacion resulta de



gran importancia en los procesos y actividades de las instituciones publicas y privadas para
el transparente y correcto manejo administrativo de las operaciones (Orozco, 2020).

En América Latina, las organizaciones del sector publico deben orientarse en la busqueda de
una ventaja competitiva, para lo cual la calidad del servicio es un tema de actualidad y de
gran importancia para el desarrollo actual y futuro de la gestion pablica municipal, la mayoria
de las Instituciones Pablicas, a nivel nacional, autbnomas o locales, se enfrentan al reto de
incrementar su accesibilidad, su capacidad de respuesta al ciudadano, de resolucion de
problemas, de atencidén a nuevas necesidades y demandas, y todo ello sin que repercuta,
exageradamente en su presupuesto (Alarcén et al., 2023).

El crecimiento del sistema administrativo del Estado ha determinado que en los Gltimos afios
el sector publico alcance un progreso muy importante en lo que respecta a la conduccion,
fortalecimiento y desarrollo de las capacidades de los servidores publicos que cumplen
funciones administrativas, el Ecuador en mas de siglo y medio de historia, ha alcanzado, en
lo que se refiere al ambito de planificacion y control, lo que se ha evidenciado en la
legislacion social para el sector publico, un estado moderno no puede existir si no dispone de
una administracion publica también moderna y la administracion moderna tampoco puede
existir si no es dirigida por funcionarios publicos altamente capacitados y actualizados para
ejercer funciones bésicas de planificacion, organizacion, direccion, control y evaluacion
(Sisalema et al., 2025).

Por lo expuesto, el GAD del canton Montecristi, es una entidad publica administrativa
compuesta por un territorio con limites definidos, la presente investigacion se justifica porque
es necesario conocer las falencias administrativas que afectan la calidad del servicio que
reciben los usuarios, la cual se ve afectada por una serie de nudos criticos que tienen relacion
con una gestion administrativa limitada con procesos de planificacion, organizacion,
direccién y control.

En consecuencia, se plante6 como problema cientifico: ;De qué manera la gestion
administrativa incide en los servicios generales del GAD Municipal del canton Montecristi,
Manabi? Para dar respuesta a esta interrogante se establecié como objetivo general: analizar
la gestion administrativa en los servicios generales del Gobierno Auténomo Descentralizado

Municipal del canton Montecristi, Manabi.



METODOLOGIA

En esta investigacion se consider6 fundamental utilizar la metodologia mixta, ya que
combind el anélisis de datos cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio para abordar el
problema de investigacion de manera integral. Segin lo sefialado por (Sanchez, 2019) a
través de esta metodologia se logré aprovechar las fortalezas de ambos métodos y compensar
sus limitaciones, y ofrecer una visién mas amplia y profunda del tema de estudio.

El tipo de método de investigacion elegido para este estudio fue el descriptivo, que segun
Espinoza (2020) consiste en la caracterizacion de un hecho, fenémeno, individuo o grupo,
con el fin de establecer su estructura o comportamiento. De acuerdo a lo anterior, la
aplicabilidad de este tipo de estudio fue describir la gestion administrativa del actual
Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del canton Montecristi y las caracteristicas
mas relevantes del problema. A juicio de Salazar et al. (2020), este método se emplea como
instrumento en la investigacion para producir una razon especifica, como lo es el manejo de
los recursos financieros de la institucion. Por lo antes mencionado, el método deductivo
permitio recolectar informacion, la cual posibilito determinar la realidad de la gestion
administrativa del GAD Municipal del cantén Montecristi, con el objetivo de poder obtener
deducciones oportunas, y con la finalidad de obtener conclusiones de acuerdo a los resultados
logrados en la investigacion. En lo referente al método inductivo, segun Salazar et al. (2020),
se encarga de observar, estudiar y conocer las propiedades generales o comunes reflejadas
en un conjunto de realidades para elaborar propuestas cientificas o leyes de caracter general.
El uso de este método se basG en conceptos tedricos relacionados con la gestion
administrativa en los servicios generales.

El método analitico-sintético segiin Rodriguez y Pérez (2018) consiste en reconocer y
describir los elementos constitutivos de una realidad y proceder a organizar la informacion
significativa segun criterios preestablecidos adecuados a un proposito. En el presente trabajo
se logro desglosar la gestién administrativa y los servicios generales del Gobierno Autonomo
Descentralizado Municipal. En el andlisis se descompuso en partes el problema, con el
objetivo de describir y explicar las causas de los hechos.

También se considerd fundamental utilizar la técnica de la entrevista con la finalidad de
identificar las areas que necesiten mejorarse sustancialmente, verificar la produccion de los

servicios y determinar las debilidades en los métodos de procesos administrativos en el



Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén Montecristi. Segun lo sefialado
por Diaz et al. (2021), esta técnica permite recoger informacion mediante un proceso directo
de comunicacion entre entrevistador y entrevistado. Por ello, para la recoleccion de la
informacidn, se empleé un cuestionario estructurado por veinte preguntas, previamente
disefiadas, para aplicar la entrevista al director administrativo del GAD. Segun lo sefialado
por Piza et al. (2019) el cuestionario es un conjunto de preguntas que deben estar redactadas
de forma coherente, y organizadas, secuenciadas y estructuradas, de acuerdo con una
determinada planificacion, con el fin de que sus respuestas nos puedan ofrecer toda la
informacion necesaria.

También se aplico la técnica de la encuesta, la cual permitié conocer la calidad de servicios
generales que brinda el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal. Segun lo
mencionado por Sanchez y Hernandez (2024), la encuesta «permite explorar la opinion
publica y los valores vigentes de una sociedad, temas de significacion cientifica y de
importancia en las sociedades democréticas». Por consiguiente, se aplico el cuestionario con
cinco preguntas cerradas con la escala de Likert. Segun lo manifestado por Martinez et al.
(2022), es un instrumento de recoleccion de datos a través de una serie de preguntas que
tienen el fin de recopilar informacion de los participantes en el estudio.

La poblacion segun Ventura (2018) es el conjunto de unidades de las que se desea obtener
informacion y sobre las que se van a generar conclusiones. Por lo antes mencionado, se tomd
en cuenta a los jefes, directores y coordinadores departamentales del area administrativa del
GAD Municipal del canton Montecristi y a los usuarios que acuden a realizar sus tramites y

reciben los servicios de esta entidad publica (ver Tablas 1y 2, asi como las Formulas 1y 2).

Tabla 1. Poblacion del objeto de investigacion

Composicion Poblacion
Autoridades 6
Usuarios GAD del cantén Montecristi 35000

Total 35 006

Fuente: elaboracién propia.

N
n=E*(N-1)+1

n= Tamano de la muestra



Formula 1. Calculo de la muestra.

Donde:

N = Universo

E = Error de muestreo (0,05 admisible)

Al asignar los valores correspondientes se despliega el siguiente calculo:

35000 35000
n= n=
0,0025 (34999) + 1 (0,05)2 (35000—1)+1
35000 35000
n —_——— n T cr———
88.4975 87.4975+1

n =395

Férmula 2. Desarrollo de la ecuacion.

Para un total de 35.000 usuarios registrados en la base de datos del GAD Municipal del

canton Montecristi, se obtuvo una muestra de 395 usuarios.

Tabla 2. Muestra del objeto de investigacién

Composicion Muestra

Director administrativo del GAD 1

Usuarios GAD del canton Montecristi 395
Total 396

Fuente: elaboracion propia.

RESULTADOS

Resultados de la encuesta



De los resultados obtenidos a través de la encuesta aplicada a los usuarios del Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipal del cantdn Montecristi, que consistio en analizar la
calidad de los servicios generales que brinda el Gobierno Auténomo Descentralizado

Municipal del canton Montecristi, se muestra un resumen en la Tabla 3.

Tabla 3. Aspectos de la calidad de servicio del GAD Municipal.

Item Alternativa F %
a El tiempo de espera 166 | 42.02
b El personal capacitado 0 0
c La infraestructura 58 | 14.69
d El equipo tecnoldgico 0 0
e La empatia 21 | 531
f Resolucion de necesidades | 150 | 37.98

Total 395 | 100

Fuente: elaboracién propia.

De los 395 usuarios del GAD que fueron parte de esta encuesta, el 42.02 %, que corresponde
a 166 personas, respondié a la opcion tiempo de espera; el 14.69 %, que equivale a 58
personas, selecciond la alternativa la infraestructura; el 5.31 %, que corresponde a 21
personas, selecciond la alternativa la empatia, y por ultimo, el 37.98 %, que equivale a 150
personas, selecciond la alternativa resolucion de necesidades (ver Tabla 4). Los resultados
indican que un tiempo de espera prolongado puede generar insatisfaccion en los usuarios,
incluso si el servicio es de calidad. Esto se debe a que la espera crea una barrera que afecta
la percepcion general del servicio y puede llevar a que los usuarios consideren que el GAD

no es eficiente 0 no cumple con sus expectativas.

Tabla 4. Atencidn a las necesidades de los habitantes por parte de la gestién administrativa

Item | Alternativa | F %
a Muy buena | 48 | 12.15
b Buena 190 | 48.10

Regular 98 | 24.81

d Mala 36 | 911
e Muy mala | 23 | 5.83
Total 395 | 100

Fuente: elaboracién propia.



De los 395 usuarios del GAD que fueron parte de esta encuesta, el 12.15 % que, corresponde
a 48 personas, respondi6 a la opcién muy buena; el 48.10 %, que equivale a 190 personas,
seleccion0 la alternativa buena; el 24.81 %, que corresponde a 98 personas escogio la
alternativa regular; el 9.11 %, que equivale a 36 personas, selecciond la alternativa mala, y
por ultimo, el 5.83 %, que equivale a 23 personas, opt6 por la alternativa muy mala. Los
resultados muestran que la atencién brindada por la gestién administrativa del GAD a las
necesidades de los habitantes del canton Montecristi es evaluada positivamente en términos
generales (Ver Tabla 5). Sin embargo, la eficiencia y el cumplimiento de las necesidades
pueden variar, el GAD se enfoca en mejorar el acceso a servicios de salud, promover espacios

publicos inclusivos y facilitar el acceso a viviendas seguras.

Tabla 5. Importancia de los procesos de administrativos

item | Alternativa | F %
a Si 296 | 74.94
b No 99 | 25.06
Total 395 | 100

Fuente: elaboracién propia.

De los 395 usuarios del GAD que fueron parte de esta encuesta, el 74.94 %, que corresponde
a 296 personas, respondio a la opcion Si y por Gltimo el 25.06 % que equivale a 99 personas,
optd por el No. Los resultados indican que si es importante que el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del cantén Montecristi establezca procesos administrativos claros
y efectivos para satisfacer las necesidades de sus habitantes. Estos procesos, que incluyen
planificacion, organizacion, direccion y control, permiten una gestion eficiente de los
recursos Y la prestacion de servicios que mejoran la calidad de vida de la poblacion (ver Tabla
6).

Tabla 6. Mejoramiento de la gestion administrativa en la atencion de los usuarios

Item Alternativa F %
a Muy de acuerdo 88 | 22.28
b De acuerdo 257 | 65.06
c En desacuerdo 37 | 9.37
d Muy en desacuerdo | 13 | 3.29

Total 395 | 100

Fuente: elaboracion propia.



De los 395 usuarios del GAD que fueron parte de esta encuesta, el 22.28 %, que corresponde
a 88 personas, respondi6 a la opcion muy de acuerdo; el 65.06 %, que equivale a 257
personas, selecciono la alternativa de acuerdo; el 9.37 %, que corresponde a 37 personas,
escogio la alternativa en desacuerdo, y por altimo, el 3.29 %, que equivale a 13 personas,
optd por la alternativa muy en desacuerdo. Los usuarios estan de acuerdo en que la atencién
recibida ha mejorado por la gestion administrativa realizada por el GAD Municipal del
canton Montecristi, una gestion eficiente puede llevar a una participacién mas activa de los
ciudadanos, seguimiento de solicitudes y mejoras en la atencion. Sin embargo, también se ha
identificado que, en algunos casos, la gestion publica en los GAD no cumple con las

expectativas de los usuarios (Ver Tabla 7).

Tabla 7. Queja o reclamo presentado por la atencion y el servicio prestado

Item | Alternativa | F %
a Si 208 | 52.65
b No 187 | 47.34

Total 395 | 100

Fuente: elaboracién propia.

De los 395 usuarios del GAD que fueron parte de esta encuesta, el 52.65 %, que corresponde
a 208 personas, respondié a la opcién Si, y por ultimo, el 47.34 %, que equivale a 187
personas, optd por el No. Los resultados indican que los usuarios si han presentado quejas o
reclamos por la atencion y el servicio prestados (Ver Tabla 8). Se puede hacer a través de
varios canales, incluyendo la plataforma en linea del Gobierno de Ecuador para quejas,
sugerencias y denuncias. También puedes llamar al ECU 911 y solicitar ser conectado con la

consola del GAD de Montecristi para denunciar a través de este medio.

Tabla 8. Efectividad en la resolucion de problemas

Item Alternativa F %
a Siempre 41 | 10.37
b Casi siempre 266 | 67.34

Algunas veces 88 | 22.27

d Muy pocas veces | 0 0
Total 395 | 100

Fuente: elaboracién propia.




De los 395 usuarios del GAD que fueron parte de esta encuesta, el 10.37 %, que corresponde
a 41 personas, respondié a la opcién siempre; el 67.34 %, que equivale a 266 personas,
selecciond la alternativa casi siempre, y por ultimo, el 22.27 %, que corresponde a 88
personas, escogié la alternativa algunas veces. Los resultados indican que cuando se
presentan problemas, casi siempre se resuelven de manera efectiva. La resolucion de
problemas puede variar dependiendo de diversos factores, incluyendo la naturaleza del
problema, la disponibilidad de recursos y la eficiencia del personal. Si bien los GAD estan
disefiados para ser eficientes y resolver problemas, esto no significa que siempre logren

hacerlo de manera efectiva o rapida.

Resultados de la entrevista
También se obtuvieron resultados en relacion con el objetivo de la entrevista aplicada al
director administrativo del GAD, que consistio en identificar las areas que necesiten
mejorarse sustancialmente, verificar la produccion de los servicios y determinar las
debilidades en los métodos de procesos administrativos.
A partir de las normativas relevantes para que la gestion administrativa que realiza el GAD
Municipal mejore la atencion en los ciudadanos: «los GAD Municipales estan sujetos a
normativas que buscan brindar una mejor atencion ciudadana, como lo establece el COOTAD
este proporciona las bases para la autonomia y la descentralizacion», asi también la Ley de
Participacion Ciudadana que promueve la participacion de los habitantes en la planificacion
y toma de decisiones.
En lo que se refiere al método de evaluacién de los objetivos estratégicos en el GAD
Municipal, los objetivos estratégicos estan enmarcados en un proceso, que permite su
cumplimiento. «Cabe mencionar que los objetivos propuestos para ser alcanzados vy
realizados deben estar dentro de la ley, los mismos que una vez elaborados y establecidos
seran realizables en el lapso propuesto», a través de informes se resumen los resultados
obtenidos con base en los objetivos presentados.
En cuanto a los recursos y al apoyo necesario para resolver problemas dentro de plazos
razonables, «el GAD Municipal del canton Montecristi en algunos casos no cuenta con los

recursos necesarios para la resolucién de las necesidades de los habitantes», por lo que se



emite una solicitud a las instituciones que cuentan con estos recursos, de esa manera no se
puede determinar un plazo especifico en el que se dara solucién, cabe mencionar que si el
GAD cuenta con los recursos necesarios, se da solucion de forma inmediata a la solicitud.
En lo que respecta a la importancia de los procesos (planificacion, organizacion, direccion y
control) para una buena gestién administrativa, «la planificacion es la mas importante para
una buena gestién, porque con ella se proyecta y le permite saber a donde quieren llegar, cual
es el objetivo principal, también conocer las necesidades de la poblacidn y de la institucion».
Este proceso permite una mejor organizacion de las direcciones y recursos del GAD, sin
planificacion no hay control, lo cual es necesario para monitorear como se realizan las
actividades y como se logran los objetivos.

Con respecto a la estructura organizacional del GAD, esta ayuda a cumplir con los objetivos
planteados, «la estructura organizacional del GAD si cumple con los objetivos planteados»,
ya que esta ha sido establecida con la finalidad de plantear un sistema de papeles que
desarrollan los funcionarios del GAD para laborar de manera 6ptima y que se cumplan los
objetivos establecidos en la planificacion.

En cuanto a los obstaculos que impiden cumplir con el programa del Plan Operativo Anual,
«Se presentan ciertas situaciones como atrasos o falta de recursos econémicos» que no estan
determinadas en el Plan Operativo Anual y por ello se hace un reajuste. También se presentan
otras dificultades pero en menor indice, como suelen ser la falta de coordinacion entre
diferentes areas, la falta de personal capacitado y la fluctuacion presupuestaria.

En lo referido a los procesos que se realizan durante la ejecucién presupuestaria en el GAD
Municipal dentro de su direccidn, para que se lleve a cabo satisfactoriamente la ejecucion
presupuestaria, el director o directores encargados de su elaboracion deben cumplir ciertos
procesos, como los siguientes: «darlo a conocer al GAD vy alcalde; apoyo de la direccién
financiera; sustentacion del plan; coordinacion para ejecutar lo planificado; fijar el periodo
presupuestal y direccionar y controlar».

En cuanto a la medicion de la eficiencia y la eficacia de los proyectos del GAD Municipal,
«no podria considerar que exista un método de medicion definido, sin embargo, los resultados
han sido visibles, aunque en el proceso se presenten dificultades los resultados son
satisfactorios», pero en algunos casos se mide a través de indicadores de gestion, seguimiento
y evaluacion de los planes de desarrollo, y encuestas de desempefio institucional, todo esto a

través de informes mensuales que se reportan a la Direccion de Panificacion.



En lo que tiene que ver con el factor clave para operacionalizar la planificacion estratégica
el alineamiento de unidades y sincronizacion de procesos, «el GAD cuenta con una
diversidad de recursos, tanto a nivel interno, como externo, que requieren una adecuada
planificacion, considerando las limitaciones que se presentan a nivel presupuestario», lo que
no permite el desarrollo de todos los programas y proyectos para el desarrollo local a nivel
de territorio y la generacion de servicios publicos a favor de la ciudadania, esto deberia estar
articulado al desarrollo de un plan estratégico, que mejore la gestion administrativa del GAD
Municipal del canton Montecristi.

Teniendo en cuenta los factores para determinar si un modelo de gestion administrativa es
aplicable o no en el sector pablico, «los factores para determinar si un modelo de gestion
administrativa es aplicable o no en el sector publico», podria ser el nivel de gestion eficaz y
también por el éxito alcanzados por las empresas privadas, ciudades como Loja, Cuenca,

Guayaquil, asi como Gobiernos autonomos descentralizados de parroquias vecinas.

DISCUSION

En cuanto a los aspectos que inciden en la calidad de servicios del GAD manifestaron que
la gestion de calidad es crucial para brindar un servicio porque este afecta la satisfaccion o
insatisfaccion de los usuarios, la eficacia del servicio y del personal son las dos dimensiones
clave de la satisfaccion del cliente que se consideran de manera integral para garantizar
conformidad, es asi como se evalUa la calidad del servicio que brindan los funcionarios del
GAD Municipal de Chambo para determinar en qué grado de satisfaccion se encuentran los
usuarios. Se detectd que, aunque la calidad del servicio tenia aspectos positivos, también
habia areas a mejorar, como la falta de colaboracion por parte de los usuarios y la lentitud en
la atencion, ademas, se encontrd una gran insatisfaccion entre los usuarios debido a la falta
de amabilidad del personal y la falta de puntos de atencién adicionales. Estos resultados
muestran una diferencia en la presente investigacion, ya que el 60 % de los usuarios indicaron
que el tiempo de espera incide en la calidad de servicio del GAD Municipal del canton
Montecristi.

De acuerdo al mejoramiento de la gestién administrativa en la atencion de los usuarios, el

70% de los funcionarios indicaron que la gestion administrativa realizada por el Gobierno



Auténomo Descentralizado Municipal del canton Montecristi no ha mejorado la atencion
recibida por los ciudadanos; por lo tanto, estos datos se diferencian del estudio realizado por
Costa et al. (2022) quienes indican que el nivel de satisfaccion de los usuarios en los
resultados obtenidos sobre la percepcion de la calidad del servicio en la atencion ciudadana
proporciona una vision diversa de las opiniones, de esta manera se refleja una apreciacién
regular, por lo que se considera que el servicio brindado es medianamente bueno, lo cual
genera que el usuario no cumpla completamente con sus expectativas, esto se debe a ciertos
factores gque inciden en la calidad del servicio, como el tiempo en la resolucion del problema
y al personal capacitado, lo cual requiere de mejoras.

En base a las normativas relevantes para que la gestion administrativa que realiza el GAD
Municipal mejore la atenciéon a los ciudadanos, «los GAD Municipales estan sujetos a
normativas que buscan brindar una mejor atencion ciudadana, como lo establece el
COOTAD, este proporciona las bases para la autonomia y la descentralizacion», asi como
también la Ley de Participacién Ciudadana que promueve la participacion de los habitantes
en la planificacién y toma de decisiones. A diferencia de este estudio, Pérez, et al. (2022)
profundizaron en la gestion administrativa relacionada con la calidad del servicio siguiendo
la normativa legal, ya que estas trabajaron en conjunto con el cumplimiento de las
expectativas del usuario, por lo que se tomaron estos hallazgos como guia, y se alinearon al
marco legal para una buena practica, en el que se permitié garantizar una correcta gestion
administrativa, de este modo se brindaron servicios de calidad de acuerdo a lo establecido
por las normativas.

En lo que respecta a la importancia de los procesos (planificacion, organizacion, direccion y
control) para una buena gestion administrativa, «la planificacion es la mas importante para
una buena gestion, porque con ella se proyecta y le permite saber a donde quieren llegar, cual
es el objetivo principal, también conocer las necesidades de la poblacion y de la institucién».
Este proceso permite una mejor organizacion de las direcciones y recursos del GAD, sin
planificacion no hay control, lo cual es necesario para monitorear como se realizan las
actividades y como se logran los objetivos. Este resultado se relaciona al estudio elaborado
por Ore et al. (2020), quienes indican que los diferentes procesos administrativos:
planificacion, organizacion, direccion y control, que se llevan a cabo dentro del Gobierno

Auténomo Descentralizado Municipal del canton Pajan, determinan estos procesos como



instrumentos de toma de decisiones, seguimiento y evaluacion de lo planificado, con el fin
de alcanzar los objetivos.

En base a los factores para determinar si un modelo de gestién administrativa es aplicable o
no en el sector publico, podria ser el nivel de gestion eficaz para mejorar la calidad del
servicio, implementar estrategias que conlleven a alcanzar los objetivos institucionales.
Estos resultados se diferencian de la investigacion elaborada por Meléndez y Delgado (2020),
quienes mencionan que uno de los principales factores que afecta la gestion administrativa
del Gobierno Autonomo Descentralizado de Pedro Carbo es que no aplican estrategias para
mejorar su gestion administrativa, por ende, no les permite lograr los objetivos por resultados,

en las diferentes direcciones del GAD.

CONCLUSIONES

La situacién actual de la gestion administrativa del GAD de cantdn Montecristi revela una
deficiencia en la calidad del servicio ofrecido, esta deficiencia se debe a limitaciones en
recursos financieros, humanos, la maquinaria y la tecnologia, de esta manera la falta de
inversion en estos aspectos criticos impacta negativamente en la eficiencia y eficacia de los
procesos administrativos, reflejandose en la insatisfaccion de los usuarios.

Se concluye, ademas, que el nivel de satisfaccion de los usuarios en los resultados obtenidos
mediante la encuesta sobre los servicios generales del GAD en la atencion ciudadana
proporciona una vision diversa de las opiniones de los usuarios encuestados, de esta manera
se refleja una apreciacién regular por parte de los usuarios, por lo que se considera que el
servicio brindado es medianamente regular, lo cual genera que el usuario no cumpla
completamente con sus expectativas, esto se debe a ciertos factores que inciden en la calidad
del servicio, como el tiempo en la resolucidn del problemay el personal capacitado.

Se sugiere establecer mecanismos de retroalimentacion continua con la comunidad para
evaluar la efectividad de los servicios implementados y realizar ajustes segun sea necesario,
la consulta activa con los ciudadanos puede enriquecer la planificacion y asegurar que las
mejoras respondan de manera efectiva a las expectativas y necesidades, de este modo se
busca un fortalecimiento sostenible de la gestion administrativa y una mejora continua en la

calidad del servicio ofrecido por el GAD del canton Montecristi.
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