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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion es analizar como diversos factores de la administracion publica
influyen en la percepcion de los sistemas publicos. La metodologia se basa en un modelo de
regresion estadistica que evalua la relacion entre diferentes elementos de la gestion publica y la
percepcion del bienestar social. Los resultados indican que aspectos clave de la administracion,
como la eficiencia y la calidad en la ejecucion de politicas, tienen un impacto significativo en la
percepcion de los ciudadanos sobre los servicios publicos. Todas las variables analizadas
demostraron ser estadisticamente significativas (p-valor < 0.05), lo que respalda la validez de los
hallazgos
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ABSTRACT

The objective of this research is to analyze how various factors of public administration
influence the perception of public system. The methodology is based on a statistical regression
model that evaluates the relationship between different elements of public management and the
perception of social well-being. The results indicate that key aspects of administration, such as

efficiency and the quality of policy implementation, have a significant impact on citizens'
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perception of public services. All analyzed variables proved to be statistically significant (p-
value < 0.05), supporting the validity of the findings.

Keywords: public administration, efficiency, service perception.
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INTRODUCCION

La administracion publica constituye un sistema interconectado en el que cada componente
influye en el funcionamiento del Estado. En este marco, la gestion administrativa adquiere un
papel central, pues determina en gran medida el nivel de satisfaccion de los ciudadanos respecto
a los servicios publicos (Andrade et al., 2024). Una adecuada asignacion de recursos,
acompaniada de la implementacién efectiva de politicas publicas, se convierte en un factor
decisivo para garantizar la eficiencia institucional y la confianza ciudadana (Azarnert, 2020;
Benfeddoul & Taib, 2024).

Estudios previos han mostrado que una gestion eficiente y transparente fortalece la confianza en
las instituciones (Jang & Namkung, 2008; Martinez, 2008; Kettl, 2013; Malganova et al., 2014;
Joshi, 2017; Morello et al., 2017; Kailthya & Kambhampati, 2022; Londar et al., 2020; Makino,
Isobe & Chan, 2004; Kidd, 2020; Kline & Walters, 2016). Estos hallazgos respaldan la idea de
que el fortalecimiento institucional no depende Unicamente de la existencia de normativas o
estructuras, sino de la calidad de la gestion que las sustenta. En este sentido, resulta fundamental
analizar los factores administrativos como elementos que inciden directamente en la percepcion
ciudadana de los sistemas publicos.

Con base en ello, el presente estudio busca examinar la influencia de los factores administrativos
en la percepcion de los ciudadanos sobre la calidad de los servicios publicos. Para ello, se aplica

un modelo de regresion que permite evaluar estas relaciones y contrastar los supuestos teoricos
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con evidencia empirica. La pregunta de investigacion que orienta este trabajo es: ;como influye
la eficiencia administrativa en la percepcion de la calidad de los servicios publicos? Los
resultados ofreceran insumos académicos y practicos que contribuyan a la mejora de la gestion

publica y al fortalecimiento de la confianza ciudadana.

ALGUNOS ANTECEDENTES

La eficiencia en la administracion publica depende de manera critica de factores
organizacionales y estratégicos. La literatura especializada coincide en que una gestion Optima
de los recursos humanos, financieros y tecnologicos impacta directamente en la calidad de los
servicios publicos (Capar & Kotabe, 2003; Chen, Hung & Lee, 2018; Choowan, Daovisan &
Suwanwong, 2024; Astudillo ef al., 2025).

En esta linea, un clima organizacional positivo y la existencia de procesos transparentes
favorecen la toma de decisiones y reducen los riesgos asociados a la corrupcion (Gonzélez et al.,
2015; Goerzen & Beamish, 2005; Gola, 2016). A su vez, la adecuada administracion financiera
se presenta como un elemento clave para garantizar la sostenibilidad de los proyectos publicos y
asegurar un alto impacto social (Fister et al., 2022; Gorb et al., 2022).

Entre los marcos conceptuales aplicables a la gestion publica, el modelo de gestion estratégica
propuesto por David (2011a) ofrece una vision integral para enfrentar estos desafios (Tabla 1).
Su enfoque ciclico en tres fases formulacion de objetivos, implementacion mediante la
asignacion de recursos y evaluacion a través de la medicion de resultados destaca la necesidad de

adaptabilidad institucional para responder eficazmente a entornos cambiantes.

Tabla 1. Modelo de gestion estratégica.
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Fase I: formular

« Auditoria externa (PESTEL, competencia)
* Misién y vision

* Objetivos SMART

« Generacion de estrategias (Matriz FODA)

Fase II: implementar

* Politicas y planes operativos

¢ Asignacidén de recursos (humanos, financieros)

Fase III: evaluar

* KPI y métricas de desempeifio

¢ Auditoria interna (eficiencia procesos)

Fuente: elaboracion propia a partir de David (2011a).

Esta estructura de gestion estratégica no solo optimiza los procesos internos de la organizacion,
sino que también permite una respuesta agil y eficaz frente a las demandas ciudadanas en
entornos dindmicos y cambiantes, donde la incertidumbre y la complejidad exigen adaptabilidad
constante. Al articular de manera coherente la formulacion, implementacion y evaluacion de
estrategias, las instituciones publicas pueden priorizar recursos, alinear esfuerzos de distintos
departamentos y establecer mecanismos claros de rendicion de cuentas.

La integracion de mecanismos de retroalimentacion y evaluacion continua asegura que las
lecciones aprendidas se incorporen en futuras fases estratégicas, promoviendo una cultura de
mejora continua y fortaleciendo la capacidad institucional para anticipar y gestionar riesgos.
Ademas, esta dinamica contribuye a incrementar la transparencia y la confianza ciudadana, ya
que las decisiones y los resultados pueden ser monitoreados, medidos y ajustados, conforme a
indicadores de desempefio previamente definidos. En este sentido, la aplicacion sistematica del
modelo de David (2011a) no solo garantiza la eficiencia operativa, sino que también fomenta la
sostenibilidad de los proyectos publicos, asegurando que los recursos se utilicen de manera
Optima y que las politicas implementadas generen un impacto social positivo y duradero.

El modelo de administracion estratégica adaptado de David (2011b) incluye auditorias externas y
definicion de la mision; la implementacion requiere politicas y recursos; y la evaluacion compara

resultados con objetivos, retroalimentando el ciclo de administracion estratégica (Figura 1).

Figura 1. Modelo de administracion estratégica adaptado de David (2011b).



ISSN 2518-0983 | RPNS: 0009 | Vol. 169 Numero 2 (julio-diciembre) 2025

Sitio Web: https://revistas.uh.cu/econdesarrollo

T

T

Realizar-
auditoria -
externa
A
Elubcm,r,- Establecer- Generarsy - Establecer- Asignar- Mediry -
declaracién- i A evaluar-
de la Mision abjetivos evaluar politicas recursos resultados
A A
h 4 T
Realtzar; FASEIY FASEIT FASE-NY
auditoria -
: Formular- Implementar- Evaluar-
interna 5 .
estrategiast estrategiasy estrategias

Fuente: David (2011b).

El modelo de gestion estratégica adaptado de David (2011b), tal como se ilustra en la Figura 1,

se organiza en tres fases principales:

1. Formular: la organi_z&cién realiza_%uditorias exterpas e internas para evaluar el contexto
institucional y definir su mision, vision y objetivos estratégicos. Posteriormente, se
generan y analizan estrategias mediante |herramientas como la matriz FODA (fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas), asegurando que las metas sean coherentes con
las condiciones del entorno y con los recursos disponibles

2. Implementar: traduce estas estrategias en acciones concretas a través del establecimiento
de politicas, planes operativos y la asignacion eficiente de recursos humanos, financieros
y tecnoldgicos. Esta etapa garantiza que la planificacion estratégica se ejecute de manera
efectiva, alineando los esfuerzos de la institucion con los objetivos definidos en la fase
anterior.

3. Evaluar (integrando auditorias internas y externas que permiten una retroalimentacion

constante para optimizar la gestion institucional): consiste en medir y comparar los
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resultados obtenidos frente a los objetivos estratégicos, mediante indicadores clave de
desempenio (KPI, por sus siglas en inglés) y auditorias internas de procesos. Esta
evaluacion permite identificar areas de mejora, integrar lecciones aprendidas y
retroalimentar las fases previas, fortaleciendo la adaptabilidad institucional y la capacidad

de respuesta ante demandas ciudadanas cambiantes.

En conjunto, este modelo no solo optimiza los procesos internos de la organizacion, sino que
también facilita la toma de decisiones basada en evidencia, incrementa la transparencia y
contribuye a la satisfaccion ciudadana mediante la mejora continua de los servicios publicos. La
integracion de auditorias, planificacion estratégica y evaluacion de resultados asegura que los
proyectos publicos sean sostenibles y generen un impacto social positivo y duradero (Jang &
Namkung, 2008).

Otro enfoque destacado es el modelo de Max Weber, quien defendi6 la burocracia como la forma
mas racional y estructurada de organizacion, basada en principios de jerarquia, normas claras y
procedimientos estandarizados. Segiin Weber, este modelo busca garantizar la eficiencia y la
previsibilidad en la gestion, al reducir la arbitrariedad y favorecer la toma de decisiones basada
en reglas objetivas (Weber, 2002). Por su parte, otros autores, como Wilson (1887), subrayaron
la importancia de mantener una separacion clara entre la administracion publica y la esfera
politica, con el fin de preservar la imparcialidad y la neutralidad en la gestion gubernamental.

Si bien el modelo clasico de Weber ha sido objeto de criticas por su rigidez y su limitada
capacidad de adaptacion a contextos dinamicos, su énfasis en la eficiencia procedimental, la
formalizacion de roles y la claridad jerarquica continGa siendo relevante en entornos
organizativos donde la predictibilidad y el cumplimiento de normas son prioritarios. En
particular, su aplicacion sigue siendo util en instituciones publicas y corporativas que requieren
estructuras claras para la coordinacion de tareas complejas y la minimizacion de errores

operativos (Figura 2).

Figura 2. Modelo burocratico.
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Fuente: elaboracion propia adaptado del modelo de Max Weber (2002).

En estos modelos la calidad de la gestion publica no solo afecta la evaluacion de los ciudadanos
sobre los servicios, sino también sus respuestas conductuales, como la confianza en las
instituciones y la participacion ciudadana (Wall & Berry, 2007; Ryu & Han, 2009; He, Zhang &
Liu, 2016).

Complementariamente, la adopcion de practicas como la responsabilidad social corporativa y la
gestion de riesgos mejora la percepcion ciudadana hacia las instituciones gubernamentales (Jang
& Namkung, 2008). Estos desafios de la globalizacion y los cambios econdmicos han exigido a
la administracion publica politicas orientadas a la innovacion y al mejoramiento de servicios
(Egger & Fischer, 2020; Kline & Walters, 2016).

En este contexto, la flexibilidad organizacional y la diversificacion estratégica se han revelado
como factores clave para una gestion eficiente (Villalonga, 2004; Vassolo, Anand & Folta,
2004), respaldadas por una asignacion optima de recursos y marcos regulatorios claros (Daka,
Mumba & Banda, 2020; Ryu & Han, 2009).

La adaptabilidad a cambios socioecondmicos requiere un enfoque multidimensional en la
planificacién y evaluacion de politicas, donde la calidad de los servicios y la retroalimentacion
continua son pilares. Sin embargo, estos avances deben coexistir con el modelo clasico de
gestion publica. La integracion de estos principios con enfoques modernos como la gestion por

resultados permite una administracion publica més eficiente, equitativa y adaptable, mejorando
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tanto la calidad de los servicios como la satisfaccion ciudadana (Yi & Komatsu, 2010; Thomas &

Gupta, 2021; Trang, Duong & Binh, 2024).

METODOLOGIA

En este estudio se emplea una metodologia que combina datos de panel y ecuaciones
estructurales (SEM)! para analizar la relacion entre los factores administrativos y la percepcion
ciudadana sobre los sistemas publicos de seguridad social en Ecuador, utilizando informacion del
Sistema Integrado de Indicadores Sociales del Ecuador (SIISE) correspondiente al periodo 2016-
2020.

Se utiliza datos de panel que permiten integrar informacion de varias instituciones a lo largo del
tiempo (Garcia y Garcia, 2011), controlando la heterogeneidad no observada de cada unidad y
capturando la evolucién temporal de los indicadores administrativos y de percepcion ciudadana.
Por su parte, se aplican ecuaciones estructurales (SEM) que permiten modelar relaciones
complejas entre variables observadas como indicadores concretos aplicados a la gestion
administrativa

El modelo se realiza mediante un procedimiento iterativo de maxima verosimilitud (SEM), lo
que asegura estimaciones precisas de los efectos directos e indirectos de los factores
administrativos sobre la percepcion ciudadana y permite evaluar la validez del modelo mediante

indices de ajuste estadistico (Figura 3).

Figura 3. Modelacion de ecuaciones estructurales.
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Fuente: elaboracion propia, adaptado de Lee (2014).

Supuestos y variables
Se formul6 la siguiente hipotesis:
H1: Existe una relacion positiva significativa entre la gestion publica eficiente y la satisfaccion
ciudadana.
Este estudio emplea el andlisis de ecuaciones estructurales (SEM) propuesto por Lee (2014) para

examinar la relacion no lineal (Ecuacion 1).

SC =pB,.G1 + B5.CA + B3.IPP ~ B,.IC + Bs.RF + Bs.DGP + B,.DGP + Bg.CP + ¢

donde:

SC =Satisfaccion ciudadana (variable dependiente)
RF= Recursos financieros

IC = Indice de corrupcion

T= Nivel de transparencia

CP= Confianza publica

DGP= Desempefio en la gestion publica

GI = Gobernanza institucional
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CA = Capacidad administrativo
pn = Coeficientes que indican la magnitud y direccion de las relaciones causales

¢ = Término de error (variabilidad no explicada)

A continuacion, se presenta la matriz para el calculo de los coeficientes en la regresion lineal
multiple mediante la construccion de la matriz de contiene (n) observaciones (8 variables

explicativas mas el intercepto).

1 GI, cA, IC, DGP, RF, SC,
X= 1 GI, CA, IC; DGP, RF, SC,
1 GI, CA; IC, DGP, RF; SCi

1 Gl, CA, IC, DGE, RE, SC,

Los coeficientes f se estiman usando la formula matricial:

B —(x'x) Xy
donde:
x: es la matriz de disefio, que contiene las observaciones de las variables independientes mas una
columna de unos para el intercepto.
y: vector de valores observados de la variable dependiente (Satisfaccion ciudadana, SC).
x'"es la transpuesta de la matriz de disefio.
(x’x)~1: es la inversa de la matriz x".

[ es el vector de coeficientes estimados.

RESULTADOS
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Los resultados se derivan del andlisis de una base de datos proveniente del Sistema Integrado de
Indicadores Sociales del Ecuador (SIISE) correspondientes al periodo 2016-2020. Esta fuente
oficial proporciona informacion cuantitativa estructurada sobre variables relevantes en el &mbito
de la gestion publica y el bienestar social.

La Tabla 2 sintetiza las estadisticas descriptivas fundamentales (media, desviacion estandar,
valores minimos y maximos) y presenta la matriz de correlaciones entre las variables

consideradas en el modelo.

Tabla 2. Observaciones de los coeficientes. Datos del panel-Instituciones Publicas (SIISE) (2016-2020).

Intercepto GI CA IPP IC RF EEP

1 0,3465 | 0,2802 | 0,1576 | -0,3675 | 0,1708 | 0,3047
1 0,4567 | 0,3124 | 0,1985 | -0,2893 | 0,2214 | 0,3421
1 0,3125 | 0,2786 | 0,1654 | -0,4125 | 0,1856 | 0,2987
1 0,3982 | 0,3051 | 0,1723 | -0,3547 | 0,1987 | 0,3104
1 0,5023 | 0,3265 | 0,2107 | -0,2765 | 0,2413 | 0,3556
1 0,2874 | 0,2658 | 0,1432 | -0,3902 | 0,1721 | 0,2894

l 0,3741 | 0,2989 | 0,1598 | -0,3412 | 0,1914 | 0,3076
l 0,4328 | 0,3127 | 0,1842 | -0,3215 | 0,2134 | 0,3285
l 0,3456 | 0,2894 | 0,1671 | -0,3789 | 0,1869 | 0,2998
1 0,4012 | 0,3032 | 0,1786 | -0,3621 | 0,2053 | 03152

Leyenda:
GI: Gobernanza Institucional.
CA: Capacidad administrativa.
IPP: Implementacion de politicas publicas.
IC: Indice de corrupcion.
RF: Recursos financieros.
EEP: Eficiencia en la ejecucion de proyectos.

Nota; la matriz de disefio contiene las observaciones de estas variables y se usa para calcular los coeficientes 3

Fuente: Sistema Integrado de Indicadores Sociales del Ecuador (SIISE) (s. f.).
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La Tabla 3 presenta los estadisticos descriptivos y la matriz de correlaciones de las variables:

Tabla 3. Estadisticas descriptivas. Datos del panel de las Instituciones de Seguridad Social (SIISE)
(2016-2020).

Variable | Coeficiente | Error estandar | t p-valor
Constante | -14,690 7,849 0,187 | 0,852
(GD) 0,3465 0,063 5,492 | 0,000
(CA) 0,2802 0,049 5,703 | 0,000
(IPP) 0,1576 0,034 4,575 | 0,000
(Ic) -0,3675 0,080 4,604 | 0,000
(RF) 0,1708 0,027 6,333 | 0,000
(EEP) 0,3047 0,061 4,992 | 0,000
Leyenda:

GI: Gobernanza Institucional.
CA: Capacidad administrativa.
IPP: Implementacion de politicas publicas.
IC: indice de corrupcion.
RF: Recursos financieros.
EEP: Eficiencia en la ejecucion de proyectos.

Fuente: Sistema Integrado de Indicadores Sociales del Ecuador (SIISE) (s. f.).

Estos resultados permiten caracterizar la estructura de relaciones entre los componentes clave de
la gestion publica evaluados, ofreciendo una base empirica para interpretar los efectos agregados
e individuales de cada factor sobre la percepcion ciudadana.

Los resultados del modelo de regresion evidencian que todas las variables incluidas presentan
significancia estadistica, lo que permite afirmar que diversos factores institucionales y
administrativos inciden de forma diferenciada en la satisfaccion ciudadana (SC). La magnitud y
direccion de los coeficientes obtenidos reflejan la influencia relativa de cada componente sobre

la percepcidn social.
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En términos positivos, la gobernanza institucional (GI) muestra un coeficiente de 0,3465, lo que
indica que niveles mas altos de institucionalidad, organizacion y transparencia gubernamental
estan asociados con un incremento sustancial en la percepcion favorable de los ciudadanos. De
igual manera, una mayor capacidad administrativa (CA) (0,2802) se vincula con una gestion
publica técnicamente solida y orientada a resultados, lo que favorece la evaluacion ciudadana.

La variable implementacion de politicas publicas (IPP) presenta un coeficiente positivo de
0,1576, lo cual sugiere que la calidad técnica y la pertinencia de las intervenciones
gubernamentales inciden en la valoracion positiva de la accidon estatal. Asimismo, el acceso
adecuado a recursos financieros (RF) (0,1708) contribuye a mejorar la cobertura, continuidad y
calidad de los servicios publicos, reforzando la legitimidad institucional. La eficiencia en la
ejecucion de proyectos (EEP) (0,3047) también tiene un efecto positivo significativo, lo que
evidencia que los resultados tangibles en infraestructura y servicios impactan directamente en la
satisfaccion ciudadana.

Por otro lado, el indice de corrupcion (IC) exhibe un coeficiente negativo de -0,3675, lo que
confirma que un aumento en los niveles percibidos de corrupcion reduce la confianza en las
instituciones y deteriora la percepcion sobre el funcionamiento del sector publico, afectando de
forma adversa el bienestar ciudadano.

Desde una perspectiva inferencial, este nivel de significancia implica que la probabilidad de que
los efectos observados sean producto del azar es practicamente nula. Asimismo, los intervalos de
confianza al 95 % para cada uno de los coeficientes estimados no incluyen el valor cero, lo que
refuerza la consistencia de los resultados, incluso en escenarios de variabilidad maxima. En otras
palabras, aun bajo condiciones conservadoras, los efectos de los factores sobre la satisfaccion
ciudadana mantienen direccion y magnitud significativas, lo que confirma su relevancia analitica
y practica. Estos resultados, detallados en la Tabla 4, consolidan la solidez estadistica del modelo
y respaldan la validez de las conclusiones respecto al impacto estructural de los factores

administrativos e institucionales en la percepcion ciudadana sobre los sistemas publicos.

Tabla 4. Matriz de correlaciones de las variables.



ISSN 2518-0983 | RPNS: 0009 | Vol. 169 Numero 2 (julio-diciembre) 2025

Sitio Web: https://revistas.uh.cu/econdesarrollo

Vi V2 V3 V4 Vs Vs V7 Vs
V1 0,00 (0,111 0,09 (0,140 (0,120 (0,140 |0,160 0,114
v2 (0,114 (0,00 0,110 0,114 0,114 (0,114 (0,110 (0,110
vy (0,110 (0,112 0,00 10,110 0,114 (0,110 |0,114 0.112
v4 (0,110 (0,114 00,110 |0,00 0,110 0,114 0,110 0,114
vs (0,110 (0,113 0,112 (0,114 0,00 (0,114 0,112 (0,113
ve (0,112 0,114 0,114 (0,114 0,114 0,00 0,112 0,114
v7 (0,114 (0,114 0,114 0,110 0,114 |0,114 0,00 (0,180

vs (0,114 (0,114 0,160 (0,113 |0.160 (0,114 (0,170 (0,00

Nota: estos valores representan los coeficientes de incidencia entre las causas y los efectos, donde cada ntimero indica el grado de influencia de

una causa sobre un efecto.

La matriz de distancias entre variables revela que la mayoria de los factores analizados estan
estrechamente relacionados, indicando una influencia conjunta sobre la satisfaccion ciudadana.
Variables como v1 y v8 muestran diferencias mayores, lo que sugiere efectos mas especificos o
independientes. Estos hallazgos complementan el analisis estadistico, donde todos los factores
presentaron una significancia robusta (p <0.001) y coeficientes consistentes con intervalos de
confianza que no incluyen cero. En conjunto, los resultados confirman que multiples
dimensiones de la gestion publica impactan de manera significativa y diferenciada en la
percepcion ciudadana, respaldando la solidez y validez del modelo propuesto.

Los coeficientes determinan la magnitud de la influencia de cada causa en los efectos,
permitiendo identificar qué variables tienen mayor impacto en la percepcion ciudadana y la
gestion publica. En este contexto la gestion de la administracion publica y la evaluacion
estadistica de factores clave, muestra incidencias estimadas entre causas y efectos que permiten
analizar como diferentes factores (causas) afectan a los resultados o efectos en el ambito de la
administracion publica.

En conjunto, estos resultados validan empiricamente la hipotesis de que la calidad de la gestion
publica y la integridad institucional son determinantes criticos en la construccion de legitimidad

democratica, percepcion de eficacia gubernamental y satisfaccion ciudadana.

Significancia estadistica
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Todos los factores incluidos en el modelo presentan un p-valor de 0.000, lo cual indica un nivel
de significancia estadistica altamente robusto (p < 0.001). Este resultado permite rechazar con
confianza la hipdtesis nula de ausencia de relacion entre las variables explicativas y la
satisfaccion ciudadana (SC), validando empiricamente la existencia de asociaciones sustantivas

entre los constructos analizados.

CONSIDERACIONES FINALES

Los hallazgos de esta investigacion evidencian que los factores estructurales de la gestion
publica, particularmente la eficiencia operativa y la calidad en la ejecucion de politicas inciden
estadisticamente de manera significativa en la percepcion ciudadana respecto al funcionamiento
de los sistemas publicos.

Los resultados indican que existe la necesidad de consolidar estructuras administrativas
orientadas a la eficiencia, la transparencia y la rendicion de cuentas, como mecanismo para
fortalecer la legitimidad institucional.

En conjunto, esta evidencia empirica ofrece un marco analitico pertinente para la formulacion de
politicas publicas mas equitativas y sostenibles, sustentadas en la mejora continua de la

gobernanza y en la articulacion entre desempefio administrativo y percepcion ciudadana.
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Notas aclaratorias:

''SEM (por sus siglas en inglés) se refiere al modelo de ecuaciones estructurales. Una técnica
estadistica multivariante que analiza patrones complejos de relaciones entre variables, tanto

observables como latentes (no directamente medibles).
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