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RESUMEN

Este trabajo de titulacion analiza la gobernanza y la gerencia publica como elementos estratégicos
para fomentar la innovacion en la administracion publica. A través de una investigacion
descriptiva y exploratoria que incluye encuestas y entrevistas, se examina la percepcién de los
ciudadanos sobre la calidad de los servicios publicos en entidades gubernamentales en Ecuador,
especificamente en los Gobiernos Autonomos Descentralizados (GAD). Los resultados destacan la
necesidad de mejorar el compromiso de los servidores publicos hacia la ciudadania y de
implementar estrategias innovadoras que optimicen el servicio, incluyendo la tecnologia y la
capacitacion en competencias de atencion ciudadana. La propuesta sugiere un programa de
capacitacion para el sector publico, enfocado en fomentar la creatividad y la eficiencia en la
gestion administrativa, con el objetivo de fortalecer la satisfaccion ciudadana y el rendimiento
institucional. Concluye que la innovacion y la gobernanza efectiva son cruciales para una gestion
publica que responda a las demandas actuales de transparencia, eficiencia y participacion

ciudadana.

Palabras claves: Gobernanza, Gerencia Pdblica, Innovacion, Administracion PUblica, Estrategia,

Servicio Ciudadano
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Tema

La gobernanza y la gerencia publica como factor estratégico de innovacion.



Introduccion

La gestion pablica a través de la gerencia, lidera el accionar de todo los
funcionarios publicos que se deben a los ciudadanos y que comparten un servicio y
comunicacion efectiva para solventar todos los problemas e inconveniente que se posee
en la institucion del Estado, por lo que la equidad y la inclusion son una los principales
esquemas de un proceso burocratico que tiene que ser actualizado, para poder establecer
la racionalidad de un sistema organizacional de éxito, asi generar cambios y
actualizaciones en cada uno los procesos que se ejecutan dentro de la entidad publica; el
cambio administrativo busca objetivos que describan el mando funcional siendo necesario

un clima organizacional acorde a la participacion activa de todos.

La administracion publica, a través de la gerencia publica o gobernanza requiere
cambios con claridad en la actividad publica que con realismo e identificacion del
problema se puede depurar los resultados e identificar la diversidad, autonomia y

descentralizacion en la responsabilidad de un funcionario publico ante un ciudadano.

La canalizacion del cambio son los procesos decisorios en la administracion
publica a través de un estratega para poder ejemplarizar la participacion de la ciudadania;
en mejoras interdisciplinarias en la administracion publica en cada uno de sus
funcionarios. El instrumento de cambio abarca el enfoque publico institucional, donde la
gerencia refleja el punto de implementacion del cambio considerando la regularidad, el

ciclo de la actividad, la interaccion y los resultados alcanzados.

La innovacion representa el fortalecimiento de la gestion publica a través de los
servicio publico que se presentan a la ciudadania; considerando la innovacion a través de

la productividad de los servicios ofrecidos que asegura el uso de los recursos financieros



en la efectividad, y por ultimo la participacion ciudadana en reclamar su derecho; dando
lugar a politicas descentralizadas e innovadora que dan flexibilidad y optimizacion a los

servidores publicos.

Es importante conocer cudl es la gerencia publica o gobernanza que aplica a
profundidad cada funcionario publico, donde los niveles se clasifican en una direccién
funcional, estructural, comportamental y relacional. En el estudio aplicado en diferentes
instituciones del Estado se considera la gestion funcional cuando se mejoran los sistemas
administrativos y se hace mas eficiente el uso de los recursos. La gestion estructural
abarca nueva reforma al area administrativa que incluye nuevas estructuras y nuevo
lineamientos organizacionales. La gestion comportamental involucra a las nuevas
actitudes del funcionario publico reconociendo sus valores para resolver conflictos y
alcanzar resultados asequibles, la gestion relacional involucra a la organizacion para con
la comunidad donde se destaca las necesidades del entorno y a la vez se plantea una

comunicacion veraz.

En el primer capitulo se realiza el planteamiento del problema, donde se formula
la interrogante de estudio y se aplica los objetivos a resolver; el capitulo dos se realiza un
marco tedrico referencial que inicia con lo antecedente de temas similares, se plantea un
marco tedrico donde se analiza definiciones relevantes sobre la innovacién, la gestién
publica, la gobernanza, la gerencia publica, y los factores estratégico que se deben de

aplicar en las entidades del Estado.

En el capitulo tres se plantea la metodologia de investigacion que con un enfoque
exploratorio, no experimental y descriptivo se plantea la utilizacion de instrumento como
la observacion, entrevistas y encuestas para la recopilacion de informacion puede, para

luego establecer una propuesta de induccion en las entidades puablicas. En el capitulo



cuatro se plantea una propuesta de gestion administrativa en la entidad publica para
proceder a la induccion de quienes dirigen y toma decisiones en el sector publico, donde
se el predmbulo del éxito es la satisfaccion del ciudadano al acceder a una entidad del

Estado y que este sea atendido de manera elocuente, dinamica, puntual y confiable.



Capitulo |

Planteamiento del problema

Antecedentes

La administracion pablica es una actividad técnica y juridica que permite llevar a
cabo un optimo desarrollo de las funciones dentro de un Gobierno, asi mismo se inclina
hacia el cumplimiento de leyes con el fin de cumplir con los intereses publicos en
beneficio de la sociedad. Dentro de la administracion publica tenemos a varios actores
importantes que toman la posta y cumplen su rol, entre esos las autoridades y los
servidores publicos, quienes ocupan sus cargos desde distintos mandos jerarquicos con el
fin de hacer cumplir y respetar los procesos, asi como también la ejecucion de lo
planificado y las buenas relaciones con otros entes del estado y empresas publicas y

privadas como parte de las actividades de la administracion puablica.

El capital humano es una parte fundamental en la administracion publica, los
servidores son uno de los ejes que permite que los procesos se lleven a cabo, se cumplan
las normativas y a su vez permiten ser ese intermediario entre la autoridad y la ciudadania
al momento de ejecutar proyectos a fin de servir al sector beneficiado. La innovacion
como herramienta de desarrollo nos permite ir més alld y salir de lo convencional,
aumenta la eficiencia y eficacia de sus procesos, asi como también nos inclina a generar
un sector publico mas dinamico, donde su capital humano se siente comprometido,

involucrado y representado teniendo como resultado el aumento de productividad.

El enfoque de este proyecto seré vinculado hacia los GADs, tomando en cuenta la

gobernanza y la gerencia publica e involucrar en el proceso la innovacién, desde el



desarrollo de procesos que optimicen tiempo y recursos a la institucion como la

excelencia en servicio del capital humano que compone el Gobierno seccional.

El problema

La gobernanza en el mundo, mantiene tres caracteristicas elementales para una
adecuada gestion publica, la primera tiene relacion con la elevacion de discusiones que
atentan contra la informacion vertida en la administracion, la segunda es la pertinencia de
la gobernanza desde el origen del problema hasta su solucion, y finalmente se requiere un
trabajo interdisciplinario que permita conocer todas las situaciones conflictivas

analizadas en las distintas disciplinas y experiencia profesional.

Dentro de las principales causas del problema que existe en la gobernanza o
administracion publica es la falta de cooperacion de todos quienes estan inmerso dentro
del equipo de trabajo de cada uno de los GADs, debido a que no existe una comunicacién
que contribuye a que todos tengan el mismo objetivismo y optimismo para alcanzar la

solucion a un inconveniente presentado en la gestion publica.

También se considera un problema que hay que resolver con la innovacion en la
gestion publica, la limitada auto organizacion que existe en dentro de los GADs, es decir,
no existe la capacidad de solventar toma de decisiones acertadas y ejecucion inmediata
para cicatrizar cualquier inconveniente que se presenten la ciudadania, el servicio de cada
empleado publico en la de fortalecer su capacidad de tomar decisiones y ejecutar las
acciones para solventar cualquier situacion de riesgo de conflicto o peligro latente dentro

de la comunidad.

La rendicion de cuenta, es una obligacion de cada empleado publico y directivos

que tienen que dar informacién a los ciudadanos de manera democratica debido a que son



ellos quienes evallan el trabajo efectivo o negligente de la administracion publica en los
GADs, laverdad y la honestidad es la caligrafia que busca el ciudadano comun que elige
a sus gobernantes, por lo tanto se debe de incluir cifra acertadas en cada una de las obras

realizadas, sin corrupcidn, sin sobreprecios, sin beneficios personales o a terceros.

La interdisciplina va de la mano con la cultura de servicio, ademas de ello se suma
la ética profesional y la satisfaccion del deber cumplido, para que exista un timoneo
eficiente de la funcidon publica al servicio de la comunidad. La gobernanza de los
diferentes cantones en el Ecuador se la realiza a través de una connotacion técnica
innovadora que busca evidenciar cada uno de los problemas que existe en la comunidad
y que los servidores publicos estan en la obligacion de solventar transportes, seguridad,
movilidad, entre otros, donde la responsabilidad forma parte del derecho de los

ciudadanos al igual que su participacién en exigir lo que le corresponde.

Formulacion del problema

¢Existe las actividades de gobernanza vy la gerencia publica factores estratégicos

e innovacion para con los servidores publicos en los GADs?

Sistematizacion del problema

¢ Cuales son las principales acciones innovadoras de la gobernanza que permitan

su aplicacion en los GADs, considerando su veracidad legal, social, y politica?

¢Como es la percepcidn que tienen los ciudadanos de la gestion publica en los
GADs, existe una percepcion aceptable o se requiere de cambios innovadores para su

adecuada gestion?



¢ES necesario estrategias innovadoras que permitan que los servidores publicos

sean eficientes y este inmerso en la problematica que tienen la comunidad?

Objetivos

Objetivo general

Determinar la adecuada aplicacion de innovacion en la gobernanza y la gerencia
publica a través de factores estratégicos vinculados con la gestion y comunicacion con

los GADs

Objetivos especificos

Una vez definido el objetivo general se establece la composicion de los objetivos

especificos que permite consolidar el estudio, entre los principales

1. Describir las principales definiciones tedricas, contextuales y legales referentes a
la innovacion en la gobernanza y la gerencia publica que deben asumir los
servidores publicos.

2. Evaluar la percepcion que tienen los servidores publicos referente a las
innovaciones en el trabajo realizado y como es considerado por la ciudadania.

3. Disefiar las principales estrategias de innovacién para que los servidores publicos

la apliquen en las diferentes areas de los GADs.



Capitulo 11

Marco Tedrico

Antecedente

Segin Sinche (2019) en su tesis el control simultaneo contribuye en la
optimizacion de gestion publica de la Municipalidad Provincial de Pasco — 2018, su
importancia esta transmitida justamente, por la falta del control simultaneo existente en
las entidades gubernamentales en nuestro caso se investigd sobre la calidad de la
aplicacion del control simultaneo en la Municipalidad Provincial de Pasco, la
investigacion abordo aspectos generales, normativos y relevantes sobre las actividades de
control que se realizan en la MPP. Por otro lado, la investigacion permitié determinar,
analizar y establecer los objetivos de la investigacion, con la finalidad de optimizar la
gestion publica buscando la mejora del ejercicio funcional de los principales actores de
la MPP, esta investigacion representa un aporte importante luego de realizar el anélisis se
arrib6 a las conclusiones y recomendaciones de nuestras variables en estudio y dejar claro

que la aplicacién del control simultaneo mejorara la gestion publica de la MPP.

Las tendencias en la gestion pablica también apuntan a acabar con las ineficiencias
y rigideces de la burocracia ignorando muchas reglas. Para ello, se implementd la
reduccion de gastos publicos, la reduccion de personal y la actividad del estado a través
de medidas privatizadoras. Durante la década del 90 se eliminaron técnicas vy
procedimientos en los programas alimentarios manteniendo las formas de logistica,
distribucion y entrega de alimentos secos que fueron emblematicas para el modelo de
administracion burocratica. Entre los ejes principales de transformacion estructural del

estado y su administracion, se destaca la privatizacion, entendida como la transferencia



del sector publico a la empresa privada de la propiedad de las empresas y de la propiedad
de su actividad. Para aplicar esta estrategia de incorporacion del mercado en el de los
asuntos publicos, se redujo el gasto publico, se redujo el volumen orgénico y la actividad

del estado (Sordini, 2020).

La innovacion en los espacios publicos es el resultado del equilibrio entre la
obligacion de cumplir con las regulaciones y estandares y la necesidad de desarrollar
nuevas formas de abordar los problemas sociales. La innovacién no es solo tecnoldgica,
se trata de crear un paradigma de trabajo diferente, flexible que incorpore nuevas
metodologias y no solo la vision legal que es la forma tradicional de resolver los
problemas pablicos. La pandemia COVID 19 ha generalizado el teletrabajo para asegurar
el empleo y como garantia de la continuidad de actividades de todo tipo. Hoy en dia, un
numero sin precedentes de personas con instalaciones o dificultades, grandes o pequerias,
se han adaptado al uso de las tecnologias de la informacion y la comunicacion para

realizar su trabajo fuera de la oficina u oficinas.

La gestion publica innovadora debe mantener en su ndmina funcionarios
profesionales permanentes, motivados y preparados que utilicen sistematicamente las
tecnologias de la informacion y la comunicacion para colaborar con la ciudadania y las
empresas y llevar a cabo una gobernanza democratica que consista en gestionar los
asuntos publicos con base en la transparencia, la ética y la gestion de la rendicion de
cuentas. Los procesos de institucionalizacion son un prerrequisito necesario para ganar la
confianza y legitimidad de las instituciones puablicas. Los intentos de promover el
empoderamiento democratico a través de la democracia participativa sin abordar el
fortalecimiento de las instituciones publicas han producido resultados decepcionantes

(Maraboli, 2020).
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En los ultimos afios, el concepto de gobernanza se ha incluido en la Agenda
de la educacién superior. Los nuevos roles sociales de colegios (universidades) han
cambiado sus roles organizacionales, incorporando la modernizacion y dinamica de sus
estructuras, y promoviendo la autonomia con responsabilidad, transparencia, innovacion,
investigacion y desarrollo como prioridades politicas en paises industrializados o
emergentes. EIl escenario dindmico, inestable, complejo y de alta exigencia afecta y
amenaza a las universidades en cuanto a su capacidad de reaccion y adaptacion. Aquellos
que estan en peligro de caer en una crisis, perder su posicién competitiva y desaparecer

(Vincenzi, 2020).

Marco tedrico referencial

La innovacion

La innovacion es “el proceso en el cual a partir de una idea, invencion o
reconocimiento de una necesidad se desarrolla un producto, técnica o servicio Gtil hasta
que sea comercialmente aceptado”. “Innovacion es la transformacion de conocimiento en
nuevos productos y servicios. La innovacion es la ruptura temporal y espacial de un
proceso, producto o servicio que se presenta y acepta con una nueva calidad incremental
y que es aceptado por el cliente. Su impacto puede ser econémico, social 0 ambiental

(Suarez, 2018).

El término innovacion nace en el ambito empresarial por el dinamismo propio de
las relaciones comerciales, la necesidad de creacion para modificar patrones y nuevos
espacios y necesidades en el mercado. La innovacion siempre ha estado vinculada con la
capacidad creativa del ser humano. En sus origenes, la innovacion estuvo ligada al cambio
tecnoldgico y los efectos que tenia en la forma de hacer negocios, sin embargo, con el
tiempo el concepto de innovacion tecnoldgica se ha ido ampliando y actualmente estamos

11



hablando de innovacion en termino generales, como | creacién de nuevos productos y
servicios, méas alla del &mbito estrictamente tecnoldgico, que renuevan las industrias y los

mercados (Arroyo, 2017).

La innovacion se entiende como la forma de introducir algo en un producto,
proceso, marketing u método organizativo, entre otros, "nuevos o significativamente
mejorados™ en el mercado, por lo que es importante que los paises en desarrollo
determinen el alcance o diferentes niveles de innovacidn, en un contexto dado, y que para
lograr este objetivo se debe disponer de un conjunto de capacidades (absorcion e
innovacion) y recursos, con el fin de identificar las areas en las que el fortalecimiento de

la capacidad tecnoldgica.

La innovacién es un fendbmeno social, que depende directamente de la aceptacion
y uso de una novedad para ser incorporada a un contexto especifico, que a su vez, surge
como consecuencia del uso o creacion de habilidades necesarias para la aplicacion,
transformacion y / o generacion de conocimiento (tacito y explicito), que permite obtener
mejoras o resolver problemas, en la mayoria de los casos y econémicamente hablando, se
considera innovacion cuando algo se introduce en un producto, proceso, marketing u
método organizativo entre otros al mercado, asi es como la condicién de innovacion viene
dada por la aceptacion y resulta en el uso o aplicacién de una novedad implementada en

un contexto dado (Romero & Pinzén, 2017).

Lainnovacion en la gestion publica

De acuerdo con la l6gica del proceso de investigacion-desarrollo-innovacion y su
relacion con las politicas publicas a nivel nacional, esta ultima fase es la que permite
realizar mejoras en los productos, servicios y procesos que brindan las organizaciones,

para resolver problemas de salud. La importancia de la innovacion en el sector de la salud
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es ampliamente reconocida, sin embargo, tiene limitaciones en la préctica debido al nivel
de informacion existente, altas regulaciones de seguridad, relaciones con prestamistas de

salud, gobierno, aseguradoras, etc.

En las organizaciones de la salud, la innovacion no puede ser un proceso
espontaneo, como en cualquier otro tipo de entidad, debe estar debidamente planificada,
organizada, dirigida y controlada. La innovacion requiere una gestion continua y el uso
de procedimientos y técnicas que garanticen su éxito, que en muchos casos se basa en la
metodologia de buenas préacticas generalizada al negocio y / o sector. Las préacticas de
gestion de la innovacion en las organizaciones sanitarias pueden verse facilitadas por la
prioridad otorgada a la publicacion de los resultados de la investigacion, convirtiéndose
las instituciones educativas en una importante organizacion colaborativa, en la fase de

desarrollode la investigacion, antes que la innovacién (Teran, Mora, & Gutiérrez, 2017).

La gestion publica presenta muchas diversificaciones, desde la relativa a la
administracion de los asuntos publicos o sociales, hasta la identificacion con el aparato
estatal, pasando por el conjunto de tecnologias organizativas aplicadas en los organismos
publicos, es decir, se identifica como disciplina cientifica, como funcion y poder ejecutivo
del Estado y como forma de organizacion y articulaciéon de recursos. Se sefialan dos
aspectos distintos, uno dinamico y otro estéatico, el primero de los cuales se explica como
la accion del sector pablico en el ejercicio de la funcion administrativa publica, en el que
las disposiciones encaminadas a la observancia y cumplimiento de las leyes en la
ciudadania interés, en el segundo aspecto la administracion publica es la estructura
constituida por los o6rganos depositarios de la funcién administrativa publica (Faustino,

2021).
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Asegurar la coordinacion, comprension y aplicacion de herramientas de gestion
publica para mejorar la capacidad de gestion requiere la existencia de procesos de
rendicion de cuentas constantes que permitan ver tanto analisis como evaluaciones asi
como los resultados en cuanto a indicadores que requiere cada herramienta, informacion
que debe estar abierta al pablico en general, socializada por los distintos sujetos en los
diferentes niveles territoriales. Las herramientas de gestion publica, como los ejercicios
de planificacion que definen las acciones estatales, consisten en politicas publicas, planes,
programas, subprogramas y proyectos; y deben tener en cuenta su desarrollo discursivo
los componentes de la gestion pablica global, que son la articulacion y armonizacion, las
relaciones sistémicas, la interdependencia e interrelacion y la contextualizacion; asi como
enfoques diferenciales, de consolidacion de la paz y de construccién de derechos

(Rodriguez, 2019).

Caracteristicas de la gestion publica

Un cambio de estructuras

La Nueva Gestion Publica parte de una pregunta: las jerarquias piramidales en el
sector publico no agregan valor, pero retrasan las decisiones. Sobre esta base, se propone
reformular las estructuras de trabajo y transformarlas en una amplia red de interaccién

horizontal.

Mayor descentralizacion

El centralismo excesivo es otra critica a la Nueva Gestion Publica. Este
centralismo genera lentitud y falta de reaccion a los problemas de la ciudadania en zonas
remotas. Por eso, la Nueva Administracion Publica propone descentralizar el estado a

través de niveles de gobierno mas cercanos al ciudadano.
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Enfasis en los resultados

Para la Nueva Gestion Pablica, los resultados son mas importantes que el estricto
cumplimiento de los procedimientos. Esta corriente tiene como objetivo la simplificacion
de procesos y la desregulaciéon de procedimientos que permitan mejorar la fluidez para

obtener resultados.

El modelo burocratico es rigido, inflexible, reacio al cambio y la adaptacién, busca
que las cosas se hagan como siempre se han hecho; mientras que el modelo de la Nueva
Gestion Puablica es precisamente flexible e innovador y dispuesto a adaptarse a los

cambios del entorno.

Brindar servicios de calidad

El modelo burocratico no evalla la calidad de los servicios que ofrece. Por su
parte, la Nueva Gestion Publica no solo evalla la calidad de los servicios, sino también
al personal que los ofrece, las burocracias no estdn acostumbradas a ser evaluadas.
Quizas por eso la Nueva Gestion Publica no esta a favor de esquemas de carrera en el
sector publico, aunque incorporan meritocracia cuando no consideran mecanismos de

evaluacion, con el tiempo su desempefio declina notoriamente (Corrales, 2018).

El mercado también brinda servicios publicos

La Nueva Gestion Pdblica, finalmente, promueve activamente la
introduccidn de la competencia y el mercado en la prestacion de servicios a la ciudadania,
como resultado de lo cual, entre otras, han surgido Outsourcing, concesiones,
asociaciones publico-privadas, todas expresiones mas alla del exterior del modelo
burocrético.

La Gestion Publica tiene las siguientes caracteristicas:
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« Gestion orientada a la competencia mediante la separacion de competencias
entre prestamistas y prestadores de Servicios.
* Perspectiva en la eficacia, la eficiencia y la calidad del cumplimiento de tareas
« Separacion de la gestion estratégica (;QUE?) De la gestion operativa (;COMO?)
« lgualdad de trato fundamental entre prestadores de servicios publicosy privados en el
ambito de la oferta de servicios y presupuestos globales.
« Impulso a la innovacion (en la prestacion de servicios) gracias a la gestion operativa

delegada (no solo descentralizada) (Schroder, 2017).

La gestion publica se caracteriza por el cumplimiento de una serie de puntos.

Serian los siguientes:

Al igual que con la gestion privada, se debe perseguir un cierto nivel de eficiencia

en la gestion de recursos.

Accion responsable y distribucién de estos recursos, ya que muchas veces las
organizaciones publicas no solo se apegan a estrictos criterios econémicos sino también

a motivaciones sociopoliticas.

En algunos casos debe tener un principio de competitividad. Si bien las
instituciones publicas generalmente no actian en los mercados ni tienen competidores,
muchos casos de empresas publicas tienen un perfil competitivo, con empresas que
trabajan en  mercados frente a alternativas del  sector  privado.
Satisfacer las necesidades de los ciudadanos es su principal mision, asi como mejorar sus
condiciones de vida y defender sus intereses. Los intereses de los ciudadanos también
deben fortalecerse a través del crecimiento econémico. Las organizaciones publicas
deben posibilitar y facilitar la mejora del bienestar y el desarrollo a través de sus acciones
(Sanchez, 2020). .
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Servidores publicos definicion

El léxico legal elemental establece que los servidores publicos son: La persona
que es seleccionada, certificada, calificada y designada para un cargo publico luego de
cumplir con los requisitos legales, que ingresa al servicio publico y a la carrera
administrativa y sus servicios personales para la central, institucional o Administracion
publica seccional, temporal o permanente, para el desempefio de la funcion publica,
atender las necesidades generales y prestar los servicios publicos de acuerdo con los fines

de cada organismo publico.

No cabe duda de que el concepto de servidor publico se describe a toda persona
que tenga un cargo o funcion dentro del servicio publico, sea contrato o despido, carrera
0 empleado; prever el cumplimiento de los requisitos de la ley, lo que significa que existe
una regulacién para ellos. Puedo decir que los servidores publicos son por definicién
personas que, como miembros de corporaciones publicas, como trabajadores o empleados
del estado y sus unidades descentralizadas, brindan servicios al estado. Finalmente, se
puede entender por servidor publico toda persona natural que sea contratada o designada
por eleccién o nombramiento para realizar actividades agregadas al Estado, sus érganos

béasicos o los de la administracion publica (Ortega, 2019).

Un funcionario publico es una persona que en régimen de empleo, presta sus
servicios por tiempo indefinido a la Administracion Publica. Por lo tanto, el funcionario
publico recibe su salario del estado y estd sujeto a wuna relacién legal.
Funcionario es una persona que presta sus servicios a la Administracion Publica. Esta
persona tiene un vinculo legal con el estado, asi como una relacion laboral en la que el
funcionario desarrolla su actividad, como empleado, para el propio estado. Dado que el
funcionario publico desempefia sus funciones para el estado, debe pagar un salario por el

grupo de servidores publicos que posee (Coll, 2021).
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Un servidor publico es aquella persona que se encarga de realizar una tarea con el
fin de generar un bienestar entre la sociedad, su principal caracteristica es que su tarea no
estd destinada a la actividad privada sino al servicio de la sociedad. Los servidores
publicos se encuentran trabajando al servicio del Estado, generalmente en la administracién
publica. Los funcionarios son una variante de servidores publicos pero no todo servidor
publico es funcionario. Por ejemplo, un bombero es un servidor publico, ya que su trabajo

implica un gran aporte para el bienestar de la sociedad (Raffino, 2020).

Uno de los rasgos que mas deben sobresalir de un servidor pablico es su ética, ya
que las consecuencias de sus acciones suelen llegar a un conjunto mayor de la sociedad.
A esto se le suma el prestigio social con el que cuentan, ya que en muchos casos suelen
manejar fondos econdmicos estatales (por ende son el resultado del aporte de todos
los ciudadanos), ademéas del hecho que suelen representar instituciones con una
larga tradicién. La regulacion de los servidores publicos es materia estatal, generalmente
contenidos dentro de la constitucion de cada pais, acompafiada de otras legislaciones de

menor envergadura.

La gobernanza

El término gobernanza tiene origenes muy antiguos que se remontan al latin y al
griego clasico. En la raiz etimolégica latina, proviene de la palabra gobierno, que significa
dirigir (manejar) un barco, pero también administrar los asuntos publicos. La palabra
gobernanza reaparecié en francés en 1937 con los estudios norteamericanos sobre
gobernanza empresarial. Este Gltimo término se ha utilizado para definir las técnicas
organizativas y de gestion de una empresa y principalmente para referirse a la eficiencia

y rentabilidad dentro de esa empresa (Diaz, Suarez, & Pereira, 2018).
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Es la optimizacion de procesos y arreglos institucionales a través de los cuales el
gobierno desarrolla, implementa y brinda politicas, programas y servicios en beneficio de
la ciudadania y la sociedad. Es la garantia de que los mecanismos para orientar el ciclo
de politicas en la formulacion, implementacion, seguimiento y evaluacion operen de
manera efectiva, eficiente y econdmica y estén sustentados en principios generales de
gobernanza como el estado de derecho, la transparencia, la integridad y la responsabilidad

(Portal, 2016).

El término gobernanza es polisémico. Esto puede deberse a los campos o
perspectivas en las que se puede aplicar y analizar (econémico, politico, social o
tecnoldgico). Requiere reglas, mecanismos, estructuras y procedimientos que orienten las
acciones de los actores involucrados con respecto a las politicas publicas establecidas y
que proporcionen un cierto grado de gobernabilidad. Esto significa que es necesario
asegurar que el Estado proporcione a sus diversas instituciones los medios para responder
a las demandas y expectativas de los ciudadanos. Es importante recordar que el término
gobernanza tiene como objetivo el desarrollo sostenible (econdémico, social e
institucional) a través de la participacion del Estado, la sociedad civil y otros actores

economicos (Guédez, 2019).

La gerencia publica

La gestion publica encargada de dirigir el emprendimiento social esta condenada
en el corto tiempo del proceso al anélisis de costo-beneficio de cada una de las propuestas
para obtener los mejores resultados para la poblacién objetivo del proyecto, con el fin de
satisfacer de manera efectiva las necesidades de sociedad, corrigiendo las fallas del
mercado, tanto a través de la gestibn como a través de los diferentes niveles
administrativos. La gestion publica opera en un escenario en constante evolucion a nivel

econdmico, politico y social; lo impredecible es parte de la vida cotidiana en un mundo
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globalizado que promueve la democratizacion de los sistemas dentro de una nueva
dindmica participativa. En este contexto, el gestor publico debe ser capaz de configurar
las acciones estratégicas mas convenientes para la generacion de bienes y servicios,

satisfaciendo efectivamente las necesidades de la empresa (Guerra & Payares, 2020).

La Gestion Publica busca analizar aquellas reformas institucionales y
organizativas que permitan la gestion publica de acuerdo con las caracteristicas antes
mencionadas. Los esfuerzos realizados en los ultimos afios por los paises de la OCDE
para reformar la gestion publica se han basado en mecanismos cuasi competitivos y de
mercado. La gestion publica, por tanto, consiste en administrar los recursos de las
personas, lograr los objetivos propuestos y dar resultados a las personas que son las
principales. La Gestion Publica esta conformada por un grupo de funcionarios con
capacidad para gestionar las entidades de manera eficiente y efectiva e implementar las

politicas publicas formuladas por el gobierno (Torres M. M., 2017).

La gestion publica incluye como objetivo central la satisfaccion de la demanda de
los clientes, que determina los patrones de produccion, que a Su vez reaccionan a
determinados patrones de consumo. Sin embargo, como ya se menciond, incluso las
corporaciones mas grandes solo sirven a unos pocos segmentos del mercado; sin
embargo, las organizaciones publicas y especialmente los gobiernos regionales y
especialmente los gobiernos locales tienen que atender a todo el mercado. Todos los
ciudadanos son sus clientes. No pueden ni deben atender las necesidades de un solo
sector, excluir a otros o, lo que es peor, favorecer a determinados grupos sociales por

encima de los intereses de otros sectores de la comunidad. (Torres L. A., 2019).
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Caracteristicas de la gerencia publica

Las caracteristicas del ejercicio de la administracion publica son la racionalidad,
la previsibilidad y la politizacién. Segun la visién de Weber y Popper, es racional que la
accion estatal se desarrolle a través de argumentos criticos que asuman la experiencia y
la razon del Estado: proteger el bien comdn en cumplimiento de las normas y leyes
establecidas para ello, y buscar los recursos. Para ello use lo que se necesite dependiendo
de lo que esté disponible. Es tanto una racionalidad administrativa como una racionalidad
politica; segun Weber, ambos de racionalidad formal, establecidos en reglamentos,
normas Yy leyes; como racionalidad informal, esta Gltima se somete a la serie de valores,
principios y costumbres sociales, por lo que la vinculacién de procedimientos técnicos o
puramente administrativos solo tiene sentido y concretizacion en el sentido de equilibrar
y luchar por el cumplimiento de las metas sociales que una administracién publica hecho

y hecho estéa disefiado (Plasencia, 2020).

Es calculable porque sus acciones deben basarse en el uso de recursos que le
permitan medir con precision el cumplimiento de sus metas y metas programadas y
optimizar los recursos y capacidades disponibles. ElI Estado, que también juzga y
administra de acuerdo con una ley y ordenanzas concebidas racionalmente, necesita un
poder judicial y una administracién para su existencia, cuyo funcionamiento, al menos en
principio, puede calcularse de acuerdo con reglas generales fijas con tanta precision como
el rendimiento es racionalmente calculable, probablemente por una sola maquina
(Weber). El calculo se realiza como racionalidad tanto en el aspecto administrativo como
en el politico. Por tanto, la tercera caracteristica de la gestion publica, la politizacion, esta
orientada a perseguir objetivos histéricamente posibles y politicamente reales.
Racionalidad, previsibilidad y politizacion se combinan para consolidar la vida de una

nacion.
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El desajuste entre la cantidad de medios (proceso de produccién capitalista,
gobierno, recursos materiales y financieros) y la cantidad de fines (distribucion de la
riqueza, justicia social) conduce a un desequilibrio constante que conduce a la
irracionalidad de los procesos en la direccion administrativa del estado. La eliminacion
de la irracionalidad es un tema politico que excede la competencia institucional y el
ambito de accion de la administracion; Por tanto, la via méas factible es sin duda la
reorganizacion interna y funcional de la administracion pablica para incrementar su
desempefio cuantitativo y cualitativamente y asi lograr la racionalidad tecnoldgica en

beneficio de la estabilidad social. Es tarea de la administracion puablica.

Factor estratégico de innovacion

La innovacion se define como la incursion de un producto, bien o servicio, nuevo
o significativamente mejorado, de un proceso, de un nuevo método de marketing, método
organizativo en las practicas internas de la empresa, en la organizacion del lugar de
trabajo o en las relaciones externas. Coinciden en que la innovacion consiste en la
generacidn de una nueva idea y su implementacion da como resultado la creacion de un
nuevo producto, proceso o servicio que tiene un impacto positivo en el crecimiento
economico y la competitividad de una empresa o0 un pais. En este sentido, la innovacién

es reconocida como un factor de competitividad en las organizaciones.

Un factor determinante en los procesos de innovacion son las capacidades
estructurales de las empresas o industrias, que se refieren a los procesos de produccion,
comercializacion, investigacion y desarrollo, mantenimiento, planificacion estratégica,
gestion tecnoldgica y desarrollo de la estructura organizativa; Estos factores sirven como
herramientas para aplicar, transformar y gestionar el conocimiento. Otro factor interno de
la organizacion es su capacidad tecnoldgica, que corresponde a la capacidad de desarrollar

productos que satisfagan nuevos mercados, la aplicacion de tecnologias apropiadas para
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producir estos nuevos productos y adoptar o desarrollar nuevas tecnologias de productos
y procesos para satisfacer las necesidades futuras (Espejel, Rodriguez, Barrera, &

Ramirez, 2018).

La innovacidn es un concepto amplio, que esta ligado a ese proceso de destruccion
creativa identificado por Schumpeter, en virtud de que es necesario reconstruir para
innovar. La innovacion es un proceso constante en el que las empresas introducen
continuamente cambios en sus productos y procesos, aplican nuevos métodos
organizativos, nuevos métodos de negocio, implementan cambios importantes en la
empresa y adquieren nuevos conocimientos, entre otros.
La innovacion se ha convertido en un factor clave en la empresa para mejorar procesos,
productos y / o0 servicios. Por tanto, una innovacion exitosa es aquella que permite a la
empresa generar valor a través de su implementacion y obtener beneficios que se reflejan

en la rentabilidad por los riesgos asumidos.

La gestidn tecnoldgica debe ser vista como el proceso que le permite adquirir los
conocimientos necesarios para lograr innovaciones tecnoldgicas, es decir, se crea valor
para la empresa a medida que aumenta la eficiencia de las operaciones La organizacion
debe ser capaz de desarrollar capacidades tecnoldgicas, a través de su gestion , que
permitan identificar, adoptar, utilizar, dominar, modificar y/ o crear tecnologias y utilizar
conocimientos nuevos o existentes para el desarrollo de nuevos productos y la mejora de
productos, procesos y la propia empresa, que permitan su sostenibilidad en el tiempo

(Teran, Davila, & Castafién, 2019).

El desarrollo de la innovacion y el control estratégico se ha convertido en un pilar
por excelencia para cambiar la matriz productiva; en reestructuraciones internas y

externas asi como en laimplementacion de procesos y procedimientos estratégicos que
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generen eficiencia y efectividad en la promocién de la industria textil para que
disefiadores, fabricantes e investigadores ecuatorianos desarrollen tratamientos y texturas
modernas que antes eran desconocidas para volverse cada vez més sostenibles, por lo que
fue necesario realizar un estudio explicativo a partir de los indices de innovacion y
competitividad global de 2018 con el fin de analizar en qué posicion se encontraba
Ecuador con respecto al sector textil actual seguin datos estadisticos de algunos autores,

que luego son detalles (Cobo, 2020).
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Capitulo 111

Metodologia de la Investigacion

Tipo de investigacion

El tema referente a la gobernanza y la gerencia publica como factor estratégico de
innovacion requiere un estudio analitico, exploratorio y descriptivo, ademas se aplicé un
enfoque mixto al existir un analisis cualitativo y cuantitativo de la informacion percibida,
ademas se considera el uso de instrumentos de investigacion como las entrevistas y la

encuesta.

Una investigacion busca un enfoque metddico para encontrar o lograr una meta
particular que permita mencionar una solucion a un problema o inconveniente presentado,
en una actividad humana emprendida para encontrar una respuesta simple y duradera a

un problema en un campo cientifico o profesional.

La investigacion es de caracter analitica debido a que se plantea una hipdtesis
referente a la gobernanza y la gerencia publica para mejorar los factores estratégicos
vinculados con la gestion con la gestion y comunicacién con los GADs, en el que se
verifica la viabilidad del escenario relevante a través del manejo de variables y se efectiian

los resultados obtenidos en las encuestas y entrevistas.

La investigacion es de caracter exploratoria porque se va a obtener informacién
relativa en diferentes contextos bibliograficos referente a la gobernanza, gerencia publica,
factor estratégico de innovacidn, entre otros, cada uno de los temas investigados entran

en un contexto bibliogréfico.

25



La investigacion descriptiva, se realiza debido a que se toma el enfoque
cuantitativo a traves de las encuestas realizadas, en las que la informacion percibida
permite tabular todas las inquietudes o temas presentados para tomar una decision sobre
una propuesta que permita obtener resultados confiables desde un punto de vista

investigacion a obtener.

Enfoque de la investigacion

La metodologia de investigacion consiste en una encuesta cuantitativa en la que
los datos se miden o recopilan a través de procesos técnicos, matematicos y estadisticos
para medir el rendimiento de la informacion percibida. El enfoque de la investigacion es
cualitativo ya que el hecho del asunto se entiende a través del analisis contextual, donde
la interpretacion real de lo que sucede de la noche a la mafiana, emociones o decisiones

ocultas arroja resultados éptimos para la solucién de un problema.

El enfoque de la investigacion es cualitativo, debido a que se va a recopilar
informacién referente de aquellas condiciones que tienen cada una de las gerencias
publicas y gobernanzas de las provincias. Se aplica un enfoque cuantitativo al momento
que se cuantifica cudles son las gerencias y gobernanzas que necesitan algin factor

estratégico de innovacion.

Poblacion y Muestra

La investigacion abarca un estudio metodoldgico que proviene de la ciudadania
en general que forma parte de la poblacién econdmicamente activa, con el fin de conocer

las percepciones de la ciudadania de los servidores y funcionarios en entidades publicas.

Hernandez (2014) describe que poblacion es un conjunto de situaciones, casos 0

personas que constituyen acciones especiales, con todas las gobernanzas de Guayaquil.
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Para el célculo es la cantidad de ciudadanos que son parte de la poblacion en general, que

segun el INEC, son 1.242.733 personas ( (INEC, 2021).

La muestra es parte de la poblacion general, con un margen de error del 5% donde

se aplica la formula de la poblacion finita.

A RN O]
(@M + ZH(P Q)

n = Tamafio de la muestra
P*Q =0,25

Z? = confiabilidad. (1,96)
e = Error (0,05)

N = Tamafio de la poblacién (1.242.733)

(1,96)2 (0,25) (1.242.733) (3,84)(0,25) (1.242.733)

" = 10,059)(13332) + (1,962)(0,25) _ (0,0025)(13332) + (3,84)(0,25)

1193520,77  1193520,77
" T 310683+ 09 310779

= 384,04
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Analisis de los resultados

Encuestas realizadas

Edad

Tablal

Edad de los encuestados

Detalles Frecuencia Numérica  Frecuencia Porcentual
17 a 26 75 20%

27 a 36 89 23%

37 a46 90 23%

47 a mas 130 34%

TOTAL 384 100%

Fuente: Investigacion realizada a PEA Diciembre (2021)

Elaborado por la autora

Figura 1 Edad de los encuestados

17 a 26

27 a 36
23%

37 a 46
23%

Fuente: Investigacion realizada a PEA Diciembre (2021)
Elaborado por la autora

Segun los encuestados con un 34% se da entre 47 a mas afios de edad, seguido
de un 23% entre los 27 a 46 afios de edad y con menor frecuencia entre los 17 a 26 afios

de edad con un 20%.
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1. ¢Harecibido una atencion personalizada por servidores o funcionarios

publicos?

Tabla 2

Ha recibido atencion personalizada por servidores publicos

Detalles Frecuencia Numérica  Frecuencia Porcentual
Si 200 52%
No 60 16%
A veces 74 19%
Muy poco 50 13%
TOTAL 384 100%

Fuente: Investigacion realizada a PEA Diciembre (2021)
Elaborado por la autora

Figura 2 Ha recibido atencién personalizada por servidores publicos

A veces
19%
Si

52%

16%

Fuente: Investigacion realizada a PEA Diciembre (2021)
Elaborado por la autora

Segun los resultados obtenidos con un 52% si ha recibido una atencién
personalizada por servidores publicos, con un 19% a veces y con un 13% muy poca

atencion ha recibido.
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2. ¢Existe dedicacion por parte del servidor publico o funcionario por ofrecerun

servicio de calidad a los ciudadanos?

Tabla 3

Dedicacion por parte del servidor pablico por ofrecer un servicio de calidad

Detalles Frecuencia Numérica  Frecuencia Porcentual
Si 100 26%
No 150 39%
A veces 80 21%
Muy poco 54 14%
TOTAL 384 100%

Fuente: Investigacion realizada a PEA Diciembre (2021)
Elaborado por la autora

Figura 3 Dedicacion por parte del servidor pablico por ofrecer un servicio de calidad

A veces
21%

No
39%

Fuente: Investigacion realizada a PEA Diciembre (2021)
Elaborado por la autora

Segun los encuestados con un 39% no existe dedicacion por parte del servidor
publico por ofrecer un servicio d calidad a los ciudadanos, con un 26% si existe

dedicacion y con un 14% muy poca dedicacion hay por parte del funcionario.

30



3. ¢Considera que es necesario evaluar al servidor publico o funcionario para

mejoras en la atencion al usuario?

Tabla 4
Evaluar al servidor publico para mejorar la atencién al usuario
Detalles Frecuencia Numérica  Frecuencia Porcentual
Nunca 24 6%
A veces 40 10%
Casi siempre 125 33%
Siempre 195 51%
TOTAL 384 100%

Fuente: Investigacion realizada a PEA Diciembre (2021)
Elaborado por la autora

Figura 4 Evaluar al servidor publico para mejorar la atencion al usuario

Nunca
6% A veces

Casi siempre
33%

Fuente: Investigacion realizada a PEA Diciembre (2021)
Elaborado por la autora

Segun los encuestados con un 51% siempre se considera necesario evaluar al

servidor publico para mejorar en la atencion al usuario, con un 33% asi siempre y con

un 6 nunca se evalua al funcionario publico.
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4. ¢Considera usted que laimplementacion de estrategias de servicios al usuario

permitiria cambiar la calidad de servicio ofrecida?

Tabla 5

Implementacion de estrategias de servicios al usuario

Detalles Frecuencia Numeérica Frecuencia Porcentual
Bastante 250 65%
Poco 80 21%
Nada 54 14%
TOTAL 384 100%

Fuente: Investigacion realizada a PEA Diciembre (2021)
Elaborado por la autora

Figura 5 Implementacién de estrategias de servicios al usuario

Nada
14%

Poco
21%

Bastante
65%

Fuente: Investigacion realizada a PEA Diciembre (2021)
Elaborado por la autora

Segun los resultados obtenidos con un 65% considera bastante que la
implementacién de estrategias de servicio al usuario permitiria cambiar a calidad de
servicio ofrecido, con un 21% poco y con un 14% no considera para nada la

implementacién de estrategias.

32



5. ¢Estade acuerdo con la gestion administrativa de una entidad publica al

momento de brindar un servicio?

Tabla 6

Gestion administrativa de una entidad publica al brindar su servicio

Detalles Frecuencia Numérica  Frecuencia Porcentual
Siempre 75 20%
Frecuentemente 200 52%
Rara vez 69 18%
Nunca 40 10%
TOTAL 384 100%

Fuente: Investigacion realizada a PEA Diciembre (2021)
Elaborado por la autora
Figura 6 Gestion administrativa de una entidad publica al brindar su servicio

Siempre
20%

Rara vez
18%

Frecuentemente
52%

Fuente: Investigacion realizada a PEA Diciembre (2021)
Elaborado por la autora

Segun los encuestados con un 52% frecuentemente esta de acuerdo con la
gestion administrativa de una entidad pablica al momento de brindar un servicio, con un

20% siempre y con un 10% nunca esta de acuerdo.
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6. ¢Existe la motivacion en el servidor publico o funcionario por un servicio

optimo a la ciudadania?

Tabla 7

Motivacion en el servidor publico por un servicio éptimo a la ciudadania

Detalles Frecuencia Numérica Frecuencia Porcentual
Siempre 65 17%
Frecuentemente 54 14%
Rara vez 175 46%
Nunca 90 23%
TOTAL 384 100%

Fuente: Investigacion realizada a PEA Diciembre (2021)
Elaborado por la autora

Figura 7 Motivacidn en el servidor publico por un servicio 6ptimo a la ciudadania

Siempre
17%

Frecuentement
e
14%

Rara vez
46%

Fuente: Investigacion realizada a PEA Diciembre (2021)
Elaborado por la autora

Segun los encuestados con un 46% rara vez existe la motivacion en el servidor
publico por un servicio 6ptimo a la ciudadania, con un 23% nunca y con un 14%

frecuentemente existe la motivacion
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7. ¢Los profesionales publicos trabajan con responsabilidad y dedicacion por un

servicio asertivo a la ciudadania?

Tabla 8

Profesionales publicos trabajan con responsabilidad por un servicio asertivo

Detalles Frecuencia Numérica  Frecuencia Porcentual
Siempre 75 20%
Frecuentemente 89 23%
Rara vez 175 46%
Nunca 45 12%
TOTAL 384 100%

Fuente: Investigacion realizada a PEA Diciembre (2021)
Elaborado por la autora

Figura 8 Profesionales publicos trabajan con responsabilidad por un servicio asertivo

Siempre
19%

ecuentement
e
23%

Rara vez
46%

Fuente: Investigacion realizada a PEA Diciembre (2021)
Elaborado por la autora

Segun los resultados obtenidos con un 46% rara vez los profesionales publicos
trabajan con responsabilidad por un servicio asertivo a la ciudadania, con un 23%

frecuentemente y con un 12% nunca trabajan con responsabilidad para la ciudadania
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8. ¢Promueven programas de induccion a los servidores o funcionarios publicos

para un mejor trato a los ciudadanos?

Tabla 9

Programas de induccion a los servidores publicos para un mejor trato

Detalles Frecuencia Numérica  Frecuencia Porcentual
Siempre 55 14%
Frecuentemente 150 39%
Rara vez 134 35%
Nunca 45 12%
TOTAL 384 100%

Fuente: Investigacion realizada a PEA Diciembre (2021)
Elaborado por la autora

Figura 9 Programas de induccion a los servidores publicos para un mejor trato

Siempre
14%

Rara vez
35%

Frecuentemente
39%

Fuente: Investigacion realizada a PEA Diciembre (2021)
Elaborado por la autora

Segun los encuestados con un 39% frecuentemente promueve programas de
induccion a los servidores para un mejor trato a los ciudadanos, con un 35% rara vez 'y

con un 15 siempre promueven programas de induccion.
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9. ¢Lamayoria de profesionales del servicio publico son pro activo en las tareas de

servicio a ciudadanos encomendadas?

Tabla 10

Profesionales del servicio publico son pro activo en las tareas

Detalles Frecuencia Numérica Frecuencia Porcentual
Siempre 74 19%
Frecuentemente 145 38%
Rara vez 115 30%
Nunca 50 13%
TOTAL 384 100%

Fuente: Investigacion realizada a PEA Diciembre (2021)
Elaborado por la autora

Figura 10 Profesionales del servicio publico son pro activo en las tareas

Siempre
19%

Rara vez
30%

Frecuentemente
38%

Fuente: Investigacion realizada a PEA Diciembre (2021)
Elaborado por la autora

Segun los encuestados con un 38% frecuentemente la mayoria de los
profesionales del servicio publico son proactivo en las tareas de servicioa ciudadanos
encomendados, con un 30% rara vez y con un 13% nunca los profesionales son

proactivos.
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10.  ¢El profesional publico posee una participacion dinamica en los

inconvenientes o conflictos que se presenta en la ciudadania?

Tabla 11

Profesional publico posee una participacion dinamica en los inconvenientes

Detalles Frecuencia Numérica  Frecuencia Porcentual
Siempre 70 18%
Frecuentemente 64 17%
Rara vez 100 26%
Nunca 150 39%
TOTAL 384 100%

Fuente: Investigacion realizada a PEA Diciembre (2021)
Elaborado por la autora

Figura 11 Profesional publico posee una participacion dindmica en los inconvenientes

Siempre
18%

ecuentement
e
17%

Raravez
26%

Fuente: Investigacion realizada a PEA Diciembre (2021)
Elaborado por la autora

Segun los encuestados con un 39% nunca el profesional posee una participacion
dindmica en los inconvenientes que presenta la ciudadania, con un 26% rara vez y con

un 17% frecuentemente posee una participacion dinamica.
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11.  ¢Seexplicay puntualiza el manejo de un servicio publico dptimo a los

ciudadanos?

Tabla 12

Puntualiza el manejo de un servicio publico dptimo a los ciudadanos

Detalles Frecuencia Numérica Frecuencia Porcentual
Siempre 64 17%
Frecuentemente 150 39%
Rara vez 90 23%
Nunca 80 21%
TOTAL 384 100%

Fuente: Investigacion realizada a PEA Diciembre (2021)
Elaborado por la autora

Figura 12 Puntualiza el manejo de un servicio publico optimo a los ciudadanos

Siempre
17%

Rara vez

23%
’ Frecuentemente

39%

Fuente: Investigacion realizada a PEA Diciembre (2021)
Elaborado por la autora

Segun los encuestados con un 39% frecuentemente se explica y puntualiza el
manejo de un servicio Publio optimo a los ciudadanos, con un 23% rara vez y con un

17% siempre se explica y puntualiza el manejo de un servicio publico.
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12.  ¢Seutiliza la creatividad en el trabajo de servicio publico a los ciudadanos?

Tabla 13

Se utiliza la creatividad en el trabajo de servicio publico a los ciudadanos

Detalles Frecuencia Numérica Frecuencia Porcentual
Siempre 51 13%
Frecuentemente 160 42%

Rara vez 140 36%

Nunca 33 9%

TOTAL 384 100%

Fuente: Investigacion realizada a PEA Diciembre (2021)
Elaborado por la autora

Figura 13 Se utiliza la creatividad en el trabajo de servicio publico a los ciudadanos

Siempre
13%

Rara vez
36%

Frecuentement
e
42%

Fuente: Investigacion realizada a PEA Diciembre (2021)
Elaborado por la autora

Segun los encuestados con un 36% rara vez se utiliza la creatividad en el trabajo
de servicio publico a la ciudadania, con un 13% siempre y con un 9% nunca se utiliza la

creatividad en el trabajo.
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13.  ¢Existe lainfraestructura en el sector publico para el ofrecimiento de un

servicio publico de calidad y excelencia?

Tabla 14

Se utiliza la creatividad en el trabajo de servicio publico a los ciudadanos

Detalles Frecuencia Numérica Frecuencia Porcentual
Siempre 48 13%
Frecuentemente 175 46%
Rara vez 104 27%
Nunca 57 15%
TOTAL 384 100%

Fuente: Investigacion realizada a PEA Diciembre (2021)
Elaborado por la autora

Figura 14 Se utiliza la creatividad en el trabajo de servicio publico a los ciudadanos

Siempre
12%

Rara vez
27%

Fuente: Investigacion realizada a PEA Diciembre (2021)
Elaborado por la autora

Segun los encuetados con 46% frecuentemente existe la infraestructura en el
sector publico para el ofrecimiento de un servicio publico de calidad y excelencia, con

un 7% rara vez y con un 13% siempre existe la infraestructura.
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Entrevistas realizadas

Entrevistas 1

Nombre: ABG. MARIA GABRIELA MANTILLA NAVAEZ

Cargo: RESPONSABLE DE ASUNTOS LABORABLES - RRHH

1. ¢Utilizan los funcionarios publicos las tecnologias para mejorar el servicio?

Si se utiliza la tecnologia para mejorar el servicio

2. ¢ES necesario que existan politicas y lineamientos en cada una de las
dependencias del estado para que exista un servicio de calidad, explique
porque?

Si es necesario que existan politicas y lineamientos porque asi cada area tiene su

orden y podran ofrecer un servicio de calidad

3. ¢El funcionario publico debe de innovar constantemente para que pueda

realizar un adecuado servicio, porque?

El funcionario publico si debe innovar constantemente porque los ciudadanos

después no recibiran un servicio de calidad

4. ¢ Cudles considera usted que son las principales herramientas para que el

funcionario publico realice un adecuado servicio al cliente?

Las principales herramientas para que el funcionario realice un adecuado
servicioal cliente serian tener el mapa de conocimiento, la base de datos, tablero de

control y acceso a los portales web.

5. ¢ Considera usted que cada entidad del estado esta obligada a mejorar sus

actividades de servicio para con los ciudadanos?
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Las entidades del estado si deberian estar obligadas a mejorar las actividades de

servicio porque si no el cliente no obtendra un servicio de calidad.

6. ¢ Cudles considera usted que son las principales estrategias que permitiria

mejorar el servicio en las entidades del estado?

Una de las estrategias para mejorar el servicio en las entidades del estado seria
ofrecer ayuda de manera activa, hablar en un idioma que los ciudadanos nos entiendan,

actuar con rapidez en sus inquietudes.
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Entrevistas 2

Nombre: ABG. MANUEL DE JESUS CALLE JARA

Cargo: ANALISTA JUDICIAL —-PROCURADOR CNT EP

1. ¢Utilizan los funcionarios publicos las tecnologias para mejorar el servicio?
Si
2. ¢ESs necesario que existan politicas y lineamientos en cada una de las

dependencias del estado para que exista un servicio de calidad, explique

porque?

Si deberian existir politicas porque después no les ofrecerian a los ciudadanos un

servicio de calidad

3. ¢El funcionario publico debe de innovar constantemente para que pueda

realizar un adecuado servicio, porque?

El funcionario publico si debe de innovarse porgue asi ofreceria un mejor

servicio y no existiera desorden al momento de atenderlos.

4. ¢ Cudles considera usted que son las principales herramientas para que el

funcionario publico realice un adecuado servicio al cliente?

Las herramientas serian tener una computadora con acceso a los portales web

para poder ayudar a los cuidadnos y ofrecerle un servicio de calidad

5. ¢ Considera usted que cada entidad del estado esta obligada a mejorar sus

actividades de servicio para con los ciudadanos?

A mi parecer las entidades si deben de ser obligadas a mejorar su servicios

porque después no pueden ayudarlos con sus inquietudes a los ciudadanos.
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6. ¢ Cudles considera usted que son las principales estrategias que permitiria

mejorar el servicio en las entidades del estado?

Las principales estrategias para un mejor servicio seriaemplear un lenguaje
positivo, demostrar profesionalidad, escuchar atentamente a los ciudadanos para

obtengan una respuesta rapida.
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Entrevistas 3

Nombre: ABG. ROBERT ELOY HERRERA RIVAS

Cargo: ANALISTA DE PATROCINIO CNT EP

1. ¢Utilizan los funcionarios publicos las tecnologias para mejorar el servicio?

Si, utilizan tecnologias para mejorar el servicio

2. ¢Es necesario que existan politicas y lineamientos en cada una de las
dependencias del estado para que exista un servicio de calidad, explique

porque?

Si es necesario que deban existir lineamientos en cada una de las dependencias
del estado porgue si no existen politicas no habria un servicio de calidad y todo seria un

desorden.

3. ¢Elfuncionario publico debe de innovar constantemente para que pueda

realizar un adecuado servicio, porque?

El funcionario si debe de innovar contantemente porque si no, no puede ofrecer

un servicio de calidad a los ciudadanos

4. ¢Cuales considera usted que son las principales herramientas para que el

funcionario publico realice un adecuado servicio al cliente?

Entre las principales herramientas para un adecuado servicio al cliente seria
tener una base de datos respecto a lo que necesitan los ciudadanos y ayudarlos en sus

inquietudes.
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5. ¢Considera usted que cada entidad del estado esté obligada a mejorar sus

actividades de servicio para con los ciudadanos?

Cada entidad del estado si debe de mejorar sus actividades de servicio para que

los ciudadanos tengas una adecuada respuesta al momento de recibir una atencion.

6. ¢Cudles considera usted que son las principales estrategias que permitiria

mejorar el servicio en las entidades del estado?

Entre las principales estrategias para mejorar el servicio en las entidades seria
hablar el mismo idioma del cliente, actuar con rapidez ante las inquietudes de los

ciudadanos, y demostrar profesionalismo ante los ciudadanos.
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Anélisis de los resultados obtenidos

La encuesta realizada a través de manifiesto que existe la necesidad de mejorar el
servicio que ofrece en la instituciones publicas a traves de sus servidores y funcionarios
publicos; entre los principales esquemas se requiere mejorar el trato que se posee con los
ciudadanos y las tareas encomendadas a resolver; también importante una participacion
dinamica del funcionario para evitar que los inconvenientes se prolongue, siendo
necesario que exista la creatividad y la eficiencia para garantizar una adecuada gestion en

la gobernanta.

En la entrevista realizada se considera el manejo adecuado de la tecnologia para
ampliar la cobertura de servicio y entregar calidad en la atencién a cada uno de los
ciudadanos respetando las politicas y los lineamientos de las instituciones publicas con
un mapa de conocimiento, un control directo de cada usuario registrado en la base de

datos y por Gltimo la comunicacion a través de los medios digitales.
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Capitulo IV

Propuesta de mejoras

Tema de la Propuesta
Innovacion en la gestion publica y gobernanza
Introduccion

La innovacion en la gobernanta y gestién publica en las organizaciones
ecuatorianas requieren de un programa de innovacion que permita el aprendizaje y la
necesidad de servicio del funcionario pablico, por lo que amerita la aplicacion de nuevas
competencias para ofrecer a la ciudadania. Innovar significa que de manera practica se
proporciona a nuevas ideas en el servicio que permite en un valor agregado para con los
ciudadanos y grupos de interés para alcanzar la excelencia al momento de entregar un

producto, servicio, proceso, estructura, marketing o diversos modelos organizacionales.

La experiencia de la instituciones publicas se limitan el reconocimiento premios
internacionales debido a que no existe la excelencia en la actividad que se desarrolla, por
lo tanto se requiere de innovacion para alcanzar el éxito y puede funcionar acorde a la
necesidad del mundo globalizado tecnol6gicamente; aplicando los requerimientos y

exigencias de los ciudadanos en el tiempo.

Un programa de capacitacion mejoraria a la gobernanta y la gerencia publica al
momento que se aplique en planes y estrategias de innovacion para afrontar los procesos

de cambios en los funcionarios publicos.
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Objetivos

Proporcionar a los funcionarios publicos un sistema estratégico de trabajo con
sinergia, donde se conozca el papel de los directivos, empleados, y ciudadania para
impulsar el cambio y las innovaciones que se desarrollen en la gobernanta o gerencia

publica.

Familiarizar a todos los funcionarios publicos para el adecuado manejo de las
técnicas y herramientas tecnoldgicas para alcanzar un clima optimista con creatividad e

innovacion en las actividades realizadas en la gerencia o gobernanta publica.

Facilitar a los funcionarios publicos todos los instrumentos y herramientas

necesarias para transformar la imagen institucional de la empresa publica.

Proporcionar a los funcionarios publicos las referencias practicas y tecnolégicas

que le permitan implementar nueva linea de trabajos con innovacion y creatividad.

Destinatario
La linea del plan de gobernanta o administracion o gerencia publica esta dirigido
para todos aquellos funcionarios de alto rango y que tengan un desempefio en buscador

en los niveles administracion publica se encuentre.

El programa también esta dirigido a miembros y funcionarios de empresas
privadas que estén vinculados directamente como proveedores o clientes en el sector
publico para conciliar un clima de comunicacion acorde a la innovacion y creatividad de

la administracion publica.
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El programa que permita cambiar una cultura de servicio que debe de aplicar a los
centros de estudios de nivel superior para garantizar la innovacion y la creatividad al

momento de ocupar un cargo publico.

Las organizaciones civiles son parte del desarrollo de la cultura de servicio, por lo
tanto los funcionarios publicos estan obligados a garantizar el servicio de la entidad
publica a todas las personas naturales y juridicas que, al igual que a los ciudadanos estan

interesados en fortalecer la gobernanta y la gerencia publica.

Principales temas a tratar
1) La innovacidn en la gerencia publica y gobernanta
2) Lainnovacion en el liderazgo administrativo
3) La gestion publica con innovacion
4) Empresa publica inteligentes
5) Comunicacion en redes sociales en la administracion publica
6) La innovacion los recursos humanos

7) Integracion y liderazgo puablico.

Lainnovacidn en la gerencia publica y gobernanza

Antecedentes

Las competencias en el tema de innovacidn abarcan un proceso de cambio radical
en la cultura organizacional, donde se establece una disciplina de servicio desde la

gerencia, a los mandos medios y luego a los usuarios.

Temas

a) Definicidn de innovacion

b) Como se aplicala innovacion
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c) Principales aportaciones teoricas

d) Tipos de innovacion

e) Sostenibilidad en el sector pablico
f) La innovacion en la gestion pablica
g) Iniciativas internacionales

h) Capitalizacion de la innovacion

i) Medicidn de la innovacién

NUmero de horas: 16 horas

Lainnovacion en el liderazgo administrativo

Antecedentes

El liderazgo en una la principal herramienta que permite la adecuada gestion
administrativa dentro de una organizacion publica, por lo tanto, su aplicacion debe de
estar inmersa con la cultura de servicio a ofrecer por el servidor pablico, el servicio, es el
resultado de un liderazgo competitivo que permite la innovacion y el cambio en los

procesos de atencion y servicio del funcionario publico.

Temas

a) Oportunidades de un nuevo liderazgo

b) Herramientas para la innovacion en el sector publico
c) Servicios compartidos en una linea

d) Gestion de patrimonio

e) La colaboracionpuablicay privada

f) Compras publicas innovadoras

g) Transparencia en el servicio
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h) Gobernanza y gerencia publica con liderazgo

NUmero de horas: 16 horas

La gestion publica con innovacion

Antecedentes

A quienes son parte de la gerencia o liderazgo de una entidad puablica requiere de
ideas innovadoras que permita la fortaleza de la institucion para poder con los mandos
medios reflejar un servicio efectivo, de calidad y con excelencia, por lo tanto requiere de

competencias en temas relacionados al entorno del trabajo publico realizado.

Temas

a) Lainnovacion como un proceso

b) La vigilancia del proceso innovador
c) Redes de conocimiento

d) Aprender del éxito

e) Proceso de benchmarking

f) Desarrollo de servicios nuevos

g) La creatividad en la gestion publica

h) Técnica para la creatividad

Numero de horas: 20 horas

Empresa publica inteligentes

Antecedentes

Una ciudad inteligentes requiere de una gestion creativa e innovadora en la

empresa publica debe existir la tecnologia para llegar a los estandares descrito en

53



municipios internacionales, donde la tecnologia representa prioridad y eficiencia; en el
momento que la gerencia publica aplicada monitoreo tecnoldgicos, manejo de procesos y
actualizaciones de los objetivos constante, en ese momento se esta realizando el manejo
adecuado de la entidad; la tecnologia y la innovacion son parte de las herramientas

inteligentes que aplica un funcionario publico para con los ciudadanos.

Temas

a) Analisis econémico y social y el modelo de gestién inteligente
b) Gobierno e innovacién

c) Los ciudadanos y la calidad de vida

d) Innovacion de servicios

e) Manejo del medio ambiente y la movilidad

f) Sostenibilidad en la economia local

g) Desarrollo economico

NUmero de horas: 16 horas

Comunicacion en redes sociales en la administracion publica

Antecedentes

La redes sociales son parte de las actividades cotidianas de una organizacion, su
aplicacion permite la expansion de la comunicacion, a través de un mensaje dirigido a
una persona especifica sobre los requerimientos en una entidad publica; el manejo de la
redes sociales es parte de la gerencia publica y gobernanza, porque se expande el servicio
ofrecido a través de los mandos medios y existe una mayor solucion inconvenientes

utilizando la tecnologia.

Temas
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a) Economia del conocimiento y redes sociales

b) Administracion publicay redes sociales

c) Administracion inteligente

d) Utilizacion de las redes sociales en empresa publica
e) Herramienta de laweb en la gerencia publica

f) Comunicacion efectiva en redes sociales

NUmero de horas: 20 horas

La innovacion de los recursos humanos

Antecedentes

El talento humano es quien ejecuta toda las actividades dentro de una institucion
publica, por lo tanto liderazgo de la gerencia debe de coordinar el accionar e incentivos
del funcionario; la formacion del funcionario publico debe de estar inmersa a la
experiencia y el conocimiento, sumando a ello la formacion de servicio y el uso de la
tecnologia; la innovacién del recurso humano se lo realiza a través de capacitaciones,

aplicacion de lineamientos y el manejo adecuado de la tecnologia.

Temas

a) Formacion en la innovacion

b) Competencias en el talento humano

c) Laformacion de competencias en la gerencia publica
d) Formacion de empleados publicos

e) Las nuevas tecnologias en la formacion

f) Tecnologia e innovacion

g) Meétodo tecnoldgico para el servicio publico
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NUmero de horas: 20 horas

Integracion y liderazgo publico.

Antecedentes

La interaccion involucra todos aquellos funcionario pablico, tanto de la gerencia
como los mandos medios y los operativos para consolidar un trabajo en equipo, donde
exista la sinergia y la asertividad en las relaciones laborales; el resultado de la integracién
es el que el servicio que se ofrece a los ciudadanos desde una entidad publica es eficiente

por el adecuado manejo de los recursos.

Temas

a) Taller préactico de liderazgo

b) Perspectiva de manera tecnologia

c) La gobernanza publicaen los altos mandos
d) Lagobernanta pablicaen los mandos medios

e) Funcionario publico en el manejo de latecnologia

Numero de horas: 16 horas

Metodologia aplicada

El aprendizaje de nuevas competencias en el funcionario publico permite el
desarrollo de actividades al servicio de los ciudadanos, con profesionales competentes
aplica la asistencia técnica para cumplir con las metas de la gerencia publica; cada
programa de capacitacion para con los funcionarios publicos se lo realiza de manera
digital, donde la pedagogia marca la realizacion de elecciones y actividades practicas que
son evaluadas por para fortalecer el conocimiento y la experiencia que se aplica dentro

de la entidad publica.
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Los instrumentos que se utilizan para el aprendizaje es la participacion de los
funcionario publico en foros y debates sobre un tema propuesto de innovacion y servicio
del funcionario, los cambios de ideas y la experiencia del funcionario publico seran el

principal eje de atencion para fortalecer la calidad del conocimiento y servicio ofrecido.
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Conclusiones
La innovacion en siempre se le atribuye al sector de la economia privado y
productivo, siendo la implementacion de un nuevo proceso, método u organizacion que
permite mejoras en las préacticas, por lo tanto su aplicacion genera valor y un impacto
social. En el sector pablico se aplica un limitado esquema de innovacion, pero seguro
estudio realizado no funciona calidad manejan creatividad en los procesos, productos con

y servicios ofrecidos

La pandemia presentada del covid-19 trae consigo la aplicacion de la innovacion
para poder evitar los riesgos de la crisis y catastrofes presentados, donde se aprovecha las
oportunidades para evitar la incertidumbre y mitigar el impacto. La gestion pablica esta
obligada a atender la emergencia que tienen los ciudadanos y poder afrontar las barreras
que enfrenta con o sin la pandemia; los principales inconveniente que suelen presentarse
son los tramites burocréaticos, limitaciones en el presupuesto, y el cuidado de no transgerir

la ley para el servicio adecuado a los ciudadanos en el sector publico.

La mayor parte instituciones del estados desean participar en procesos de
innovacion en la gerencia publica, por lo tanto se requiere la modernizacién tecnolégica
y administrativa, donde el incentivo del empleado publico debe garantizar el plan de
desarrollo de cada entidad que viene trabajando con prediccién analitica para evitar los
riesgos y los costos con una debida planeacion estratégica basada incentivo y la

disminucion de riesgo.

La gerencia publica trata de salvaguardar los esquemas administrativos al igual
que el patrimonio publico; considerar la prevalencia de los derechos humanos, el cuidado
al medio ambiente, la conducta de los funcionarios dentro de la instituciones, cumplir a

cabalidad las normas y los lineamientos exigidos, y los intereses de la sociedad.
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Recomendaciones
Se recomienda que el sector publico aplique e innovaciones que trascienda a traves
de la gestion de teletrabajo y presencial que realiza en la actualidad, aplicando toda las

habilidades que posee el funcionario publico para dar solucion inmediata a la ciudadania.

Se recomienda aplicar los puntos referenciales en la gobernanta y gerencia publica
relacionados a la eficiencia, eficacia y legitimidad; la eficiencia del aplica para manejo
adecuado los recursos materiales, humanos y financieros de forma cuantitativa en el
manejo de los niveles operativos con los instrumentos tecnoldgicos. La eficacia en la
administracion publica mide la calidad en temas administrativos, que es con el uso de la
tecnologia responde a los objetivos funcionales de la entidad publica. La legitimidad
comprende la respuesta inmediata en la I6gica organizacional, donde participa la gerencia
y la gobernanta publica que a través de estrategias se logra la innovacion integral de las

entidades, pernocte liderazgo del funcionario en la direccionalidad del cambio.

La politica publicada permite en disminuir la problemética que existe en las
entidades del Estado, es responsabilidad de la gerencia que se respete e identifique en los

instrumentos ser utilizados para la eficiencia innovacion del funcionario publico.

Se recomienda a la gerencia o gobernanta de una entidad publica generar cambios
que permitan un marco de actuacion determinante para establecer mejoras en los procesos

realizados al servicio de los usuarios.
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