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Introduccion

RESUMEN

La calidad de los servicios publicos es un tema que ha adquirido especial
relevancia en los Ultimos afios y son muchos los paises —en particular, de
América Latina— que han comenzado a desarrollar esfuerzos encamina-
dos a atender crecientes expectativas y necesidades de la poblacién. La
Republica de Ecuador no estd al margen y el nuevo Plan Nacional del Buen
Vivir 2013-2017 establece, entre sus politicas priorizadas, garantizar
servicios publicos de calidad con calidez. En el presente trabajo se abordan
antecedentes internacionales y la situacién actual en Ecuador para enfrentar
estas tareas; especificamente, se realiza un diagndstico preliminar de proble-
mas identificados en los GADM de la provincia de Chimborazo, asi como se
ofrecen propuestas para mejorar la situacién actual de este territorio.

PALABRAS CLAVE: calidad, desconcentracién-descentralizacidn, gestion local,
servicios publicos.

ABSTRACT

The quality of public services is an issue that has become particularly important
in recent years and many countries —particularly in Latin America-, have begun
to develop efforts to meet growing expectations and needs of the population.
The Republic of Ecuador is not immune to these efforts and the National Plan for
Good Living 2013-2017 is set, among its priority policies, to ensure quality public
services with warmth. In this paper, international background and current situa-
tion in Ecuador to confront these tasks are addressed, in particular, a preliminary
diagnosis of problems found in the GADM of Chimborazo province is performed,
as well as some proposals to improve their current situation.
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mas del Estado y de las administraciones publicas

En las dltimas décadas, como consecuencia de los  para responder a las necesidades de incremento
cambios acelerados que se han producido en el de la eficiencia, la eficacia y la legitimidad, para
mundo, se han desarrollado en muchos paises refor-  atender las crecientes expectativas y demandas
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ciudadanas. Con estas nuevas condiciones, la
modernizacién no solo debe viabilizar los incremen-
tos de eficiencia del aparato, sino buscar un efecto
integral en el que toda ganancia en eficiencia reper-
cuta en mayores logros (eficacia) y acercamiento a
la sociedad (legitimidad) (Cabrero, 1997).

El surgimiento de nuevos paradigmas de ana-
lisis sobre el papel del Estado y sus relaciones con
la sociedad; la consecuente interpretacion de la
dindmica social; asi como los cambios y nuevas
tendencias tecnoldgicas, cientificas, politicas
y sociales, repercuten en el acelerado dinamismoyy,
a veces, en el difuso proceso de desarrollo social
que colocan al Estado, y por ende a sus adminis-
tradores, frente a nuevos y diferentes retos como
regulador de la sociedad (Guerrero, 1997).

En este contexto, para dar respuesta a las nue-
vas necesidades econémicas y sociales, se requiere
simultaneamente la adopcidn de acciones encami-
nadas al desarrollo de la capacidad de gestién. En
otras palabras, la capacidad gerencial se ha con-
vertido, en el nuevo milenio, en un recurso precioso
y critico para el avance de cualquier sociedad. Este
es un hecho reconocido internacionalmente, y en
muchos paises de América Latina desde hace afios
se han desarrollando importantes esfuerzos que
han conducido al establecimiento de numerosas
instituciones (Iglesias, 2012).

Se parte de que la administracién publica es
preciso concebirla como el gobierno en accidn;
como el conjunto de dérganos, organismos, activi-
dades y servicios integrados en un sistema para
gestionar politicas y programas, con el fin de
satisfacer necesidades generales de la sociedad.
Desde esta perspectiva, el papel del funcionario
publico se identifica con el de servidor publico y la
calidad de los servicios debe responder cada vez
mas a los intereses y expectativas ciudadanas.

La incorporacién de la calidad en la gestion
publica ha sido un proceso gradual y multicausal,
que ha respondido a diferentes necesidades de
caracter técnico, econdémico e, incluso, politico.
De igual modo, los modelos empleados en la im-
plantacién de sistemas de calidad o certificacion
de areas o servicios han respondido a criterios,
principios y orientaciones diversas, si bien exis-
ten normas de caracter internacional que deben
tenerse en cuenta (Moyado, 2010).
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Ya desde la publicacién de «Una nueva gestién
publica para América Latina», por parte del Centro
Latinoamericano de Administracién para el De-
sarrollo (CLAD, 1998) hace mas de dos décadas,
se planteaba la necesidad de que los Estados
iberoamericanos mejoraran sus modelos de ges-
tién publica, lo que fue discutido en sucesivas
reuniones, y en las Cumbres Iberoamericanas
de 2003 y 2007. A partir de estos antecedentes, se
aprobd la Carta Iberoamericana de Calidad en la
Gestion Publica (CICGP), (CLAD, 2008) con la que
se alcanzé un consenso necesario y se marcé un
hito importante en el camino de la satisfaccién de
las necesidades ciudadanas con servicios publicos
de calidad.

La CICGP fue adoptada en junio de 2008, en
la X Conferencia Iberoamericana de Ministros de
administracién publica y Reforma del Estado, con-
vocada por el CLAD, y constituyé un documento
programatico importante y un marco propicio
para la adopcién de la gestion de la calidad como
una politica publica susceptible de mejorar las
practicas propias de la administracion del Esta-
do, a partir de un enfoque amplio e integral de
aspectos e instrumentos a tener en cuenta para
materializar esa intencién.

Entre otros aspectos, se destaca que la adop-
cion de estrategias de innovacion, racionalizacion
y mejora de la gestion publica, orientadas por la
calidad, permitird a las administraciones publicas
posicionarse favorablemente frente a la incer-
tidumbre, reforzar su influencia en un entorno
dindmico y complejo, y acometer el necesario de-
sarrollo organizativo para la gestién de cambio y
la formulacién de soluciones de mejoras creativas,
con el fin de cumplir al maximo las expectativas de
la ciudadania y proporciona un instrumento para
lograr la coherencia en la direccién estratégica
a seguir (CLAD, 2008).

En la Republica del Ecuador se ha producido una
nueva organizacion politico-administrativa, refren-
dada en la nueva Constitucién del pais, aprobada
en 2008. Desde esta nueva perspectiva, el Estado
se organiza en regiones, provincias, cantones y
parroquias rurales. Al mismo tiempo, por razones
medioambientales, étnico-culturales o poblaciona-
les podran constituirse determinados regimenes
especiales.

COFIN HABANA

RNPS: 2139 - ISSN: 2073-6061 + VOL. 9 - N.9 1 + ENERO-JUNIO - 2015 - PP. 11-15



CALIDAD EN LOS SERVICIOS DE LOS GOBIERNOS AUTONOMOS DESCENTRALIZADOS MUNICIPALES (GADM) DE LA PROVINCIA DE CHIMBORAZO, ECUADOR 13

Adicionalmente, se establecen competencias
exclusivas y sectores estratégicos que Unicamente
pueden ser gestionados por el gobierno central,
y competencias concurrentes, que pueden ser
gestionadas entre los diferentes niveles de
gobierno (los provinciales, los municipales y los
parroquiales). Esta nueva estructura territorial del
Estado esta contemplada en el Cédigo Organico
de Ordenamiento Territorial, Autonomia y Des-
centralizacién (COOTAD, 2011), que constituye
el fundamento legal que regula a los Gobiernos
Auténomos Descentralizados (GAD), el ejercicio de
las competencias exclusivas y concurrentes, y los
procesos de descentralizacién y desconcentracién.

En consecuencia, el gobierno central tiene
competencias exclusivas en cuanto a rectoria y re-
gulacién, lo que implica la elaboracién y promulga-
cion de politicas publicas, normativas, estandares
y manuales de procedimiento de caracter general.
A su vez, las competencias concurrentes en los
niveles descentralizados y desconcentrados son la
planificacién, la coordinacién, la gestiény el control
de los procesos y asuntos a su nivel. Los Gobiernos
Auténomos Descentralizados Municipales (GADM)
se deben regir por principios de solidaridad, sub-
sidiariedad, equidad interterritorial, integracién y
participacién ciudadanas, ademas de contar con
facultades legislativas en el ambito de sus compe-
tencias y jurisdicciones.

Las funciones de los GADM se encuentran re-
flejadas en el Art. 28 del COOTAD, en el que queda
explicitamente refrendado que «cada circuns-
cripcion territorial tendrd un gobierno auténomo
descentralizado para la promocién del desarrollo y
la garantia del Buen Vivir, a través del ejercicio de
sus competencias. Estara integrado por ciudada-
nos electos democraticamente, quienes ejerceran
su representacion politica» (COOTAD, 2011). El
ejercicio de cada GADM se realiza a través de tres
funciones integradas: legislacién, normatividad y
fiscalizacion; ejecucién y administracion; y partici-
pacion ciudadana y control social.

La gestién de los GADM se desarrolla a tra-
vés de su aparato institucional, estructurado en
diferentes érganos, con sus respectivas funciones:
el dmbito politico y los decisores, competencia
del consejo municipal (nivel legislativo); el nivel
ejecutivo, representado por la alcaldia, con sus co-
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misiones permanentes y especiales, y su asesoria
juridica (nivel asesor); ademdas de las instancias de
participacion ciudadana y control social. En el am-
bito de ejecucién y administracién se encuentran,
entre otros, los departamentos del area adminis-
trativa y financiera, de planificacién, obras publi-
cas, talento humano y de atencién a problemas
sociales, culturales y ambientales, en dependencia
de las caracteristicas y la magnitud del territorio.

Metodologia

El universo de estudio de este trabajo lo constitu-
yen los GADM de la provincia de Chimborazo. La
informacién fue obtenida a través de una investi-
gacion descriptiva y correlacionada, sustentada en
el andlisis de casos de estudio y con el apoyo de
diferentes métodos e instrumentos, como entrevis-
tas, encuestas, estudio de documentos normativos
y de trabajo, y otras herramientas aplicadas en
los dltimos tres afios de labor en la Asociacion de
Municipalidades Ecuatorianas (AME), con gobier-
nos locales del territorio, o bien, con consultorias
desarrolladas en diferentes municipios.

Resultados parciales

En estas nuevas condiciones, la provincia de Chim-
borazo, ubicada en la parte central del callején inte-
randino del Ecuador y con una extensién territorial
de unos 6 600 km?, se divide actualmente en 10
cantones y 45 parroquias. En este caso, el cantén es
la circunscripcidn territorial en la que se asientan los
municipios, por lo que la sede de los GADM coincide
con la cabecera cantonal, de acuerdo con lo previsto
por la ley.

Segun estudios realizados en el territorio, la
integracion de los agentes del desarrollo y las pro-
pias propuestas de desarrollo local demandan de
las organizaciones municipales un protagonismo
y un liderazgo mas efectivo a la luz de las nuevas
estrategias que adopta el pais, lo que debe estar
sustentado fundamentalmente en su capacidad
de gestién y de articulacién de las variables com-
prometidas en los procesos especificos que se
desarrollan a su nivel.

Actualmente resulta imprescindible acelerar
los procesos de desconcentracién, y consolidar el
funcionamiento de las entidades publicas a nivel
local para mejorar la prestacién y el acceso de
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los ciudadanos a los servicios publicos de calidad,
de manera integral. El Plan Nacional del Buen
Vivir 2013-2017 concede una alta prioridad a la
necesidad de garantizar la prestacién de servicios
publicos «de calidad con calidez», lo que estd en-
marcado en el primer objetivo asociado a «politicas
y lineamientos estratégicos» (SENPLADES, 2013).

Desde otra perspectiva, este nuevo paradigma
enfrenta a los municipios con ciudadanos mas
informados de sus derechos y de los deberes de la
organizaciéon municipal con respecto a la comuni-
dad, asi como también a un marcado interés en la
transparencia de las decisiones que se toman en
este campo.

Los GADM de la provincia de Chimborazo tienen
el reto de responder a necesidades y problemas de
la sociedad a partir de los nuevos paradigmas
de calidad de los servicios, para esto deben en-
frentarse a no pocas barreras y problemas que es
preciso identificar oportunamente para determinar
causas y tomar las decisiones pertinentes. Con el
propdsito de encarar tales objetivos se toma-
ronencuentalasparticularidades que seevidencian
en las sociedades locales de la provincia, ya que
obviamente la problematica urbano-municipal es
diferente, segun el tipo de ciudad de que se trate.

A continuacién se presentan algunos de los pro-
blemas municipales mas recurrentes, asociados
a la gestién y la calidad de los servicios, que son
objeto de andlisis y discusién en la actualidad:

e (Como factores externos, que no dependen
totalmente del quehacer de los GADM, se
identifican la disponibilidad de recursos
y de talento humano, en dependencia de
su tamano, importancia y oportunidades
laborales: los municipios mas grandes (dis-
tritos metropolitanos) disponen de mayo-
res posibilidades de recursos materiales y
humanos que los medianos y pequefios. En
estos ultimos se presenta con frecuencia
un déficit de personal especializado y bajo
presupuesto, lo que incide directamente
en la calidad de los servicios prestados a
la poblacion.

e Otro elemento externo es que aun estan
inconclusos los procesos de desconcen-
tracién y descentralizacién, por lo que en
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muchos sectores no se ha producido la
transferencia de competencias, y perma-
necen concentrados muchos tramites que
se dilatan en el tiempo y resultan engorro-
sos para el ciudadano comun y la propia
gestion de los GADM. Tal es el caso del
transporte terrestre y la seguridad vial.

e En los municipios de la provincia de Chim-
borazo se evidencian problemas vinculados
con los tramites a realizar por la poblacién
en diferentes instituciones y dependen-
cias publicas, asi como una alta rotacién
e inestabilidad del talento humano, lo que
impide la consolidacién de una cultura de
servicios orientada a la satisfaccién de las
expectativas del ciudadano.

e Lasestructuras organizativas de los GADM
no responden a las necesidades actuales
de descentralizacién para la atencién
directa de los problemas de la localidad.
Los municipios no demuestran la agilidad
necesaria para la asuncién de sus nuevas
competencias, por lo que se manifiesta
cierta resistencia al cambio.

e La insuficiente planificacién y gestién de
los recursos es otro de los problemas que
enfrentan los GADM, lo que se traduce,
por un lado, en falta de planificacién ins-
titucional, o en que no siempre los Planes
de Desarrollo y Ordenamiento Territorial
(PDOT) u otros instrumentos similares
puedan ponerse en vigencia, por falta de
articulacién y de herramientas efectivas.
Esto, unido a los bajos niveles de autoges-
tién de recursos, atenta contra el volumen
y la calidad de los servicios que se ofertan
a la ciudadania.

e La ausencia de instrumentos metodol6-
gicos para el seguimiento y la evaluacién
de la calidad de los servicios publicos y de
satisfaccién ciudadana limita la posibilidad
de que las acciones emprendidas por los
GADM en esta materia alcancen un impac-
to positivo integral.

Lo anterior, entre otros problemas, genera de-

terminado nivel de insatisfaccién ciudadana con
respecto a los servicios publicos municipales.
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A modo de conclusiones

Como se hace evidente, a partir de la informacion
obtenida, la mayor parte de los problemas identifi-
cados estan asociados con la calidad de la gestién
para mejorar los servicios a la ciudadania de los
GADM de la provincia Chimborazo, en correspon-
dencia con las politicas y lineamientos estratégicos
que establece el Plan Nacional para el Buen Vivir.

Atender las responsabilidades publicas no signi-
fica solamente el cumplimiento de la Constitucion,
y las demds leyes y ordenanzas de los GAD de la
provincia Chimborazo, sino la implantacién por
parte de las administraciones locales de sistemas
de gestion de calidad de los servicios que se ofer-
tan a los ciudadanos.

Ademas, las nuevas condiciones demandan de
las organizaciones municipales una mayor capaci-
dad para predecir resultados, una administracion
mas rigurosa de la informacién de sus procesos,
una capacitacién mas especializada de sus fun-
cionarios, asi como una mejora sustantiva de la
administracién de los recursos de que disponen
y la adopcién mas formal y comprometida de un
estilo de liderazgo que permita alcanzar una mayor
satisfaccién de las necesidades y expectativas de
la ciudadania con respecto a los servicios publicos
que se reciben en cada localidad.

Recomendaciones

Se evidencia la necesidad de abordar los compro-
misos y procesos de gestién de las organizaciones
municipales, mediante la conformacién de equipos
de trabajo, que integren los niveles de decisién y
los sectores comprometidos.

Del mismo modo, se recomienda mejorar signi-
ficativamente la coordinacién de los factores inter-
nos y aplanar funcionalmente estructuras, producir
una mayor sinergia y estimular el liderazgo.

Por dltimo, resulta imprescindible desarrollar
las capacidades de la administracién publica local
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para la prestacién de servicios «de calidad con
calidez», a través de procesos de capacitacion
continua de los funcionarios.
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