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Resumen: La gestion de los servicios sociales en los gobiernos locales enfrenta el reto de traducir sus procesos administrativos en
mejoras reales para la calidad percibida por la ciudadania, un vinculo que la literatura sobre administracion publica adn no esclarece
por completo. Este estudio analiza la relaciéon causal entre el modelo de gestién del eje social y la calidad de los servicios publicos
en un gobierno local de Santa Elena. Desde un enfoque cuantitativo, con método hipotético-deductivo y disefio no experimental,
transversal y de alcance explicativo-causal, se aplicé una encuesta tipo Likert a 79 servidores publicos y el analisis estadistico se
realizé en SPSS v25 mediante descriptivos, prueba t para una muestra y correlaciones de Spearman. Los resultados evidencian que
la eficiencia operativa y la eficacia productiva se mantienen en niveles neutros, mientras que la calidad del servicio alcanza valores
superiores al umbral de referencia, consolidandose como fortaleza del modelo, y la articulacién institucional se ubica cerca del umbral
con una leve tendencia al alza. La correlacion mas alta se presenté entre articulacion y calidad, confirmando su interdependencia
sistémica. La hipotesis causal se valida, la articulacion institucional amplifica la eficiencia y la eficacia para elevar la calidad percibida,
aportando evidencia util para la gestién publica local y en concordancia con el ODS 16.

Palabras clave: gestion publica; servicios sociales; gobiernos locales.
Cadigo de clasificacion internacional UNESCO: 5909.05 - Instituciones regionales.
Clasificacion OCDE-FOS: 5.6 - Ciencia politica.

Causal Analysis: Management Model of the Social Axis in a Local Government in Santa Elena

Abstract: The management of social services in local governments faces the challenge of translating administrative processes into
real improvements in the quality perceived by citizens, a link that the public administration literature has not yet fully clarified. This
study examines the causal relationship between the management model of the social axis and the quality of public services in a local
government in Santa Elena. Using a quantitative approach, a hypothetical-deductive method, and a non-experimental, cross-sectional
design with an explanatory-causal scope, we administered a Likert-type survey to 79 public servants and conducted the statistical
analysis in SPSS v25 using descriptive statistics, a one-sample t-test, and Spearman correlations. The results showed that operational
efficiency and productive effectiveness remained at neutral levels, whereas service quality reached values above the reference
threshold, establishing itself as a strength of the model, while institutional coordination stood close to the threshold with a slight upward
trend. The strongest correlation was observed between coordination and quality, confirming their systemic interdependence. We
validate the causal hypothesis: institutional coordination amplifies efficiency and effectiveness to raise perceived quality, providing
evidence useful for local public management and in line with SDG 16.

Keywords: public management; social services; local governments.
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Analise Causal: Modelo de Gestao do Eixo Social de um Governo Local em Santa Elena

Resumo: A gestdo dos servigos sociais nos governos locais enfrenta o desafio de traduzir seus processos administrativos em melhorias reais para a
qualidade percebida pela cidadania, uma relagéo que a literatura sobre administragéo publica ainda n&o esclarece por completo. Este estudo analisa a
relacdo causal entre 0 modelo de gestdo do eixo social e a qualidade dos servigos publicos em um governo local de Santa Elena. A partir de uma
abordagem quantitativa, com método hipotético-dedutivo e delineamento ndo experimental, transversal e de alcance explicativo-causal, aplicou-se um
questionario do tipo Likert a 79 servidores publicos, e a analise estatistica foi realizada no SPSS v25 mediante estatisticas descritivas, teste t para uma
amostra e correlagdes de Spearman. Os resultados evidenciam que a eficiéncia operacional e a eficacia produtiva mantém-se em niveis neutros,
enquanto a qualidade do servigo alcanga valores superiores ao limiar de referéncia, consolidando-se como um ponto forte do modelo, e a articulagdo
institucional situa-se préxima ao limiar, com uma leve tendéncia de alta. A correlagdo mais alta ocorreu entre articulagéo e qualidade, confirmando sua
interdependéncia sistémica. A hipdtese causal é validada: a articulagao institucional amplifica a eficiéncia e a eficacia para elevar a qualidade percebida,
fornecendo evidéncias Uteis para a gestéo publica local e em consonancia com o ODS 16.
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1. Introduccioén

Los proyectos sociales de los gobiernos locales
son una herramienta para transformar la vulnerabilidad
hacia un estado deseable de la sociedad (Baca-Tavira &
Herrera-Tapia, 2016), por tanto, requieren de continuas
mejoras hacia la satisfaccién del usuario mediante la
calidad (Ruiz & Delgado, 2020) como un proceso que
depende de la fluidez y habilidad en el manejo de
diversas interacciones para alcanzar el grado de eficacia
esperado (Villalba, 2013).

Una revision documental de estudios sobre
gestiéon publica municipal, mayormente
latinoamericanos, encontré que el rendimiento laboral y
la evaluaciéon del desempefio se asocian causalmente
con una gestion municipal eficaz y eficiente (Tobar,
2022); la disparidad de resultados en el equilibrio social
como meta del servicio publico ha provocado intentos por
reconfigurar los servicios sociales sobre nuevas figuras
administrativas, como el caso Finlandia y los “condados
de bienestar” (Mattila & Kallio, 2025);

En naciones como Eslovenia, Austria y Croacia,
esta reingenieria estructural y de competencias son
motivo de estudio comparado con otros sistemas
relacionados a partir de los contextos nacionales y
sectoriales (BabSek et al., 2024); en Filipinas, el
cumplimiento de la Ley de Facilitacion de Negocios y
Servicio Gubernamental Eficiente mostr6 avances en sus
componentes legales, aunque el estudio advierte que la
eficiencia plena del servicio solo se alcanzara si ese
cumplimiento se acompafia de un cambio de
comportamiento en proveedores y usuarios, pues
persisten problemas de colas (Romero et al., 2019).

Al margen del enfoque, el gobierno digital y el
gobierno abierto se consolidan como un nuevo
paradigma de la gestién publica en América Latina,
orientado a la transparencia y a la mejora de las compras
publicas (Morillo et al., 2020); la eficiencia de este tipo de
cobertura publica esta ligada en gran medida con el nivel
de atencion a las necesidades actuales del talento
humano, entre estas la capacitacién (Pacakova et al.,

2023);

La innovacion social y los nuevos modelos de

gobernanza colaborativa constituyen otro puntal
conceptual para la provisidn de bienes y servicios
publicos orientados a la ciudadania (Conejero, 2017); en
Italia, estudios evaluaron el rol protagénico de los
distritos sociales correlacionando las oficinas técnicas de
planificacion, la coordinacion entre politicas sociales y
otros servicios, y los recursos financieros (Agostini,
2008).
Sobre

desarrollo humano, investigadores de habla hispana

la promocion y transformacion del
reportaron que las innovaciones organizacionales estan
ligadas con la informacion digital, su potencial econémico
y la aplicabilidad del manejo de data para (Gonzalez et
al., 2020) y a la implementacién de herramientas
estratégicas de cambio disefiadas para organizaciones
de actuacion colectiva con multiples caracteristicas
(Bonne & Tellez, 2019).

En Ecuador, un estudio de buenas practicas de
gestion publica en un GAD municipal encontré que las
acciones orientadas a mejorar el clima laboral interno de
los servidores publicos promueven, a su vez, la
participacion ciudadana, aunque los propios usuarios
manifestaron inconformidad con los servicios recibidos
(Borja & Gaucho, 2023);

En el marco juridico ecuatoriano, el Cadigo
Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y
Descentralizacion atribuye a los gobiernos auténomos
descentralizados provinciales y municipales
competencias exclusivas en la formulacion, ejecucion y
evaluacion de planes y programas de proteccién social
dirigidos a los grupos de atencion prioritaria (Asamblea
Nacional, 2010). Esta atribucién normativa convierte el
desempefio del eje social de estos gobiernos en una
obligacion de cumplimiento legal, ademas de un
compromiso ético con la poblacién vulnerable, y respalda
que la evaluacion de sus modelos de gestion se aborde
con el mismo rigor metodoldgico exigido a otras politicas
publicas sectoriales.

A escala internacional, el informe Government at

a Glance 2025, de la Organizacion para la Cooperacion
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Desarrollo Econdomicos, documenta que la

y el
satisfacciéon ciudadana con los servicios publicos varia
de forma sustancial entre paises y constituye un
indicador sensible a la calidad percibida de la
administracion, mas alla del volumen de recursos
invertidos (OECD, 2025). Este hallazgo respalda la
pertinencia de estudiar la calidad del servicio social como
una variable que depende de las condiciones operativas
del modelo de gestidon, y no Unicamente de la
disponibilidad presupuestaria, en contextos como el
ecuatoriano.

Desde la teoria de la reforma de la gestion
publica, Pollitt y Bouckaert (2017) sostienen que los
procesos de modernizaciéon administrativa siguen
trayectorias  distintas segun las  capacidades
institucionales previas, la cultura organizacional y las
presiones fiscales propias de cada contexto, de modo
que un mismo instrumento de gestién puede producir
resultados heterogéneos entre gobiernos locales con
dotaciones similares de recursos. Esta perspectiva
comparada matiza los hallazgos citados sobre Finlandia,
Eslovenia, Austria, Croacia y Filipinas, y advierte contra
la transferencia acritica de modelos de gestion entre
paises sin considerar las particularidades del gobierno
local receptor.

La revision sistematica de Saenz et al. (2025),
sobre satisfaccion ciudadana y calidad del servicio en
gobiernos locales durante el periodo 2020 a 2025,
confirma que buena parte de la produccién cientifica
reciente sobre este objeto de estudio proviene de
instituciones latinoamericanas y examina la calidad
desde la perspectiva del usuario externo, mientras que
los estudios centrados en la percepcion interna de los
propios servidores publicos permanecen
comparativamente escasos. Esta brecha refuerza la
pertinencia de abordar la percepcion interna del modelo
de gestiébn como antecedente de la calidad externa que
finalmente percibe la ciudadania.

El propio informe de la Organizacion para la
Cooperacion y el Desarrollo Econémicos profundiza en

el indice de gobierno digital como uno de los

componentes que mas influye en la percepcion de
eficiencia y transparencia de las administraciones locales
(OECD, 2025), lo cual es coherente con los hallazgos
previamente citados sobre gobierno digital y gobierno
abierto en América Latina (Morillo et al., 2020); esta
convergencia sugiere que la modernizacién tecnoldgica
y el fortalecimiento del talento humano no son
estrategias aisladas, sino componentes
complementarios de un mismo proceso de reforma
administrativa.

En esa misma linea, la asociacion causal entre
evaluacion del desempefio y gestion municipal eficaz
documentada por Tobar (2022) para el contexto
latinoamericano anticipa que un gobierno local capaz de
medir sistematicamente sus procesos internos esta
mejor posicionado para sostener, en el tiempo, los
niveles de calidad que sus usuarios perciben, lo cual
reafirma la pertinencia de evaluar empiricamente, como
se hace en este estudio, las condiciones operativas del
modelo de gestion del eje social.

Surge la necesidad de aportar conocimientos
Sostenible 16,

relacionado a consolidar las instituciones publicas, a

relacionados con el Desarrollo
través de la aplicacion de decisiones legitimadas como
respuesta a las necesidades sociales (Comision
Econémica para América Latina y el Caribe [CEPAL],
2018); esto invoca a comprender y mejorar relaciones
entre la ciudadania y las gobiernos locales encargados
de proveer servicios sociales para refundar la confianza
ciudadana y rebatir los sistemas estructurales que se
debaten entre la desigualdad y otras tareas pendientes
por el Estado en la garantia de los derechos
fundamentales.

En respuesta a esta problematica, el sistema
tedrico de esta investigacion se compone de una visién
operativa, fundamentada en la “Teoria General de
Sistemas” (Martinez, 2008), con una mirada a las
organizaciones como sistemas abiertos compuestos por
partes interrelacionadas para entender como el modelo
de gestion de los servicios sociales impacta en otras

areas de la misma institucion y especialmente en la
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interaccion con los ciudadanos.

Desde la visidon antropoldgica, la Teoria de la
Interpretacion de las Culturas (Geertz, 1973) sostiene
que todo acto humano es portador de significados
culturales que solo pueden comprenderse plenamente si
se contextualizan en su entramado simbdlico y social;
esta afirmacioén aplicada al evaluar un modelo de gestion,
sus resultados evidenciara la percepcién de las acciones
del gobierno local, sus procesos agregadores de valor y
el significado atribuido a las mejoras en el modo de vida
de los ciudadanos.

El problema de investigacion radica en el modelo
de gestion social de un gobierno local ecuatoriano y su
capacidad de asegurar que los servicios publicos
eficientes mediante la aplicacién y optimizaciéon de
instrumentos que se traduzcan en bienestar social
(Larrubia & Navarro, 2015); con este proposito, surge la
necesidad de identificar las razones que activan la
percepcion de calidad del servicio para corregir rumbos,
reorientar acciones, mejorar el disefio de programas vy,
en caso necesario, suspender aquellas intervenciones
que no generen el impacto esperado.

En el presente estudio, la concepcion tedrica de
la variable independiente, modelo de gestién, parte del
disefio empresarial como un prototipo administrativo
simplificado y reproducible que persigue objetivos
institucionales mediante la administracién de recursos y
acciones establecidas (Montenegro, 2021).

Esta concepcién del modelo de gestion como
disefio empresarial reproducible se complementa con el
planteamiento de Pollitt y Bouckaert (2017), para quienes
todo modelo de gestidon publica combina estructuras
formales, rutinas administrativas y valores
organizacionales que condicionan su capacidad de
traducir  objetivos institucionales en  resultados
verificables; por ello, evaluar un modelo de gestién exige
examinar no solo sus componentes declarados, sino
también su desempefio efectivo en condiciones
operativas reales, tal como se propone en el presente
estudio.

Para conceptualizar la variable dependiente,

calidad del

concuerdan en referenciar el grado de cumplimiento de

servicio social publico, los autores
expectativas, satisfaccion de necesidades y garantia de
los derechos de los usuarios atendidos (Duefas et al.,
2024).

Conviene precisar que esta nocién de calidad del
servicio social publico distingue entre la percepcion
interna de los servidores publicos, que actian como
ejecutores directos del modelo de gestion y observan de
forma cotidiana sus condiciones operativas, y la
percepcion externa de los usuarios finales, que evaltan
el servicio desde la experiencia de su prestacion; ambas
dimensiones son  complementarias, pero  no
intercambiables, y el presente estudio se concentra
deliberadamente en la primera como antecedente
explicativo de la segunda.

Epistemolégicamente, esta investigacion adecua
la justificacion de su contenido a partir de dos
postulados, tedrico y metodolégico, respectivamente: la
evaluacion y ajuste del modelo de gestidén se convierten
en procesos clave para que las politicas publicas
mantengan su relevancia y eficacia, cultivando una
mejora continua que responda a las aspiraciones del
Buen Vivir y a las demandas ciudadanas; vy, la calidad en
la gestion publica implica asegurar el acceso y
oportunidad a servicios 6ptimos, reduciendo brechas
sociales y promoviendo participacion, inclusion, equidad
y justicia social.

La convergencia entre la evidencia comparada, la
teoria de la reforma administrativa y el marco normativo
ecuatoriano configura un escenario propicio para
examinar empiricamente si las condiciones operativas
del modelo de gestion inciden, en efecto, en la calidad
percibida de los servicios sociales de un gobierno local;
esta relacion causal, hasta ahora documentada de forma
fragmentaria en la literatura revisada, constituye el
nuicleo explicativo que este estudio se propone
contrastar.

La articulacién de estas evidencias, comparadas
internacionalmente y ancladas en el marco normativo

ecuatoriano, permite plantear que el desempefio del eje
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social de un gobierno local no puede explicarse
unicamente por la disponibilidad de recursos ni por el
disefio formal de sus programas, sino que depende de la
manera en que sus procesos operativos, su capacidad
de coordinacion y su cumplimiento normativo interactian
para producir servicios de calidad reconocidos tanto por
quienes los ejecutan como por quienes los reciben.

Se formulan las siguientes preguntas de
investigacion: ¢ Cual es la percepcion interna del modelo
de gestidon del eje social de un gobierno local en
Ecuador?; ;Cual es la relacién entre el modelo de
gestion y la calidad de los servicios sociales publicos de
la institucion?. El objetivo es implementar un analisis
explicativo sobre las condiciones operativas del eje
social y sus relaciones causales con la calidad percibida
en los servicios dirigidos a la poblacion vulnerable.

La hipotesis de este estudio apunta a la relacion
causal entre las variables investigadas con el siguiente
planteamiento: Las condiciones operativas del modelo
de gestion del eje social de un gobierno local en Ecuador
inciden en la calidad percibida por los servicios dirigidos

a los grupos de atencién prioritaria.

2. Metodologia

La investigacion adecua sus procesos al
paradigma positivista porque mediante un proceso
empirico minucioso propone anticipadamente hipétesis
emergentes de preguntas de investigacion (Medina,
2001); es investigacion aplicada, en apego al enfoque
cuantitativo, de taxonomia causal no experimental
explicativo por la intencién implicita de proponer
fundamentos micro tedricos que expliquen los procesos
investigados en el campo social (Guerrero, 2022).

En este estudio, la poblacién total estuvo
constituida por 110 trabajadores de los servicios sociales
de un gobierno local, incluyendo hombres y mujeres. A
partir de esta poblacién, se defini6 como poblacion
objetivo a quienes cumplieron los siguientes criterios de
inclusion: estar enrolados legalmente en la institucion y
aceptar participar en el estudio mediante consentimiento
exclusién  fueron:

informado. Los criterios de

trabajadores con funciones de campo, quienes no

aceptaron participar y quienes no completaron
correctamente el instrumento el dia de la encuesta. La
aplicacion de estos criterios delimitd una poblacion
objetivo de 79 trabajadores, a quienes se aplic6 un censo
(muestra censal), es decir, se encuesto a la totalidad de
esta poblacion objetivo, previa declaracion de
consentimiento informado.

Para la recoleccion de datos estandarizados de
manera estructurada respecto a la percepcion, actitudes
y opinién de los servidores publicos respecto a modelo
de gestién social institucional, se aplicé una encuesta,
cuyo cuestionario cerrado fue estructurado en torno a las
dimensiones, eficiencia operativa y eficacia productiva,
de la variable independiente Modelo de gestion; mientras
que, articulacion institucional y calidad del servicio, las
dimensiones de la variable Eje Social.

Cada

operacionalizado en items con escala de respuesta

indicador en las dimensiones fue
ordinal tipo Likert de 4 puntos, Nada de acuerdo, Un poco
de acuerdo, De acuerdo y Totalmente de acuerdo,
aplicado en el mes de junio de 2025. En el componente
de analisis estadistico, se utilizo el software IBM SPSS
Statistics v25, con el que se aplicaron técnicas
descriptivas e inferenciales justificadas y alineadas con
el nivel de medicion de las variables, el disefio del
instrumento, y el propdsito explicativo del estudio.

La investigacion se estructur6 a partir de tres
elementos metodoldgicos. Desde el punto de vista del
método, se siguio la logica hipotético-deductiva, pues el
estudio parte de un marco tedrico ya consolidado para
contrastar la relacién causal entre las variables modelo
de gestion y calidad del servicio (Hernandez-Sampieri &
Mendoza, 2018). El enfoque adoptado fue cuantitativo,
en tanto la informacion se recolect6 mediante un
instrumento estandarizado y se procesd con técnicas
estadisticas descriptivas e inferenciales (Hernandez-
Sampieri & Mendoza, 2018).

Por su parte, el disefio fue de tipo no
experimental, transversal, de alcance explicativo-causal,

dado que las variables se midieron en un Unico momento
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sin manipulaciéon deliberada de las condiciones del
gobierno local estudiado (Creswell & Creswell, 2018;
Cohen et al.,, 2018). La articulaciéon de estos tres
elementos permite sostener que la ldgica hipotético-
deductiva, el tratamiento cuantitativo de los datos y el
disefio no experimental transversal son coherentes entre
si y responden de manera consistente al objetivo

explicativo planteado.

3. Resultados

Respecto a la consistencia interna, se calcul6 el
coeficiente alfa de Cronbach con un valor de alta
fiabilidad global obtenido de 0,968 del cuestionario. Para
el caso de los items, los valores oscilaron entre 0,726 y
0,740, lo cual evidencia una adecuada homogeneidad
entre los items de cada dimensién y una correlacion
positiva entre las mediciones.

Los resultados se presentan en tablas nativas que
resumen, para cada dimension del instrumento
(eficiencia operativa, eficacia productiva, articulacion
institucional y calidad del servicio), las pruebas de
normalidad, la matriz de correlaciones, los estadisticos
descriptivos, la matriz de hipotesis especificas y las
pruebas t para una muestra aplicadas a cada dimension.
La tabla 1 corresponde a las cuatro dimensiones
evaluadas mediante la prueba de normalidad
Kolmogorov-Smirnova.

Tabla 1. Pruebas de Normalidad Kolmogorov-Smirnova.

Estadistico gl Sig.
D1 0,155 79 0,000
D2 0,154 79 0,000
D3 0,106 79 0,029
D4 0,127 79 0,003

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Nota. Fuente: Gellibert y Quirumbay (2025).

La tabla 1 muestra los resultados de la prueba de
normalidad Kolmogorov-Smirnov?, que determind el tipo
de prueba estadistica pertinente para el calculo de las
correlaciones, con niveles de significancia de 0,000 en
las dimensiones D1y D2, sig 0,003 en la dimensién D4,
y sig 0,029 en la dimensién D3. En la tabla 2 consta la

matriz de correlacién entre dimensiones de estudio.

Tabla 2. Matriz de Correlacion.

D1 D2 D3 D4
o Coeficiente de 1,000 0,850° 0,802" 0,753"
Eficiencia correlacion
Operativa Sig. (bilateral) 0,000 0,000 0,000
N 79 79 79 79
S Encact Coefidientede g g55 4000 0,805 0,756
= Icacia correlacion
& Productiva Sig. (bilateral) 0,000 0,000 0,000
(% N 79 79 79 79
Coeficiente de - o -
] Articulacion correlacion 08027 0805 1,000 0,872
2 Institucional Sig. (bilateral) 0,000 0,000 0,000
e N 79 79 79 79
Coeficiente de - - "
Calidad del correlacion 07537 07567 0872 1,000
servicio Sig. (bilateral) 0,000 0,000 0,000
N 79 79 79 79

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
D1-Eficiencia operativa; D2-Eficacia productiva; D3-Articulacién institucional; D4-
Calidad del servicio.

Nota. Fuente: Gellibert y Quirumbay (2025).

La tabla 2 evidencia correlaciones favorables con
alta puntuacion entre dimensiones y una significancia
bilateral al nivel p < 0,001, entre las que se destacan con
una solida correlaciéon entre Articulacion Institucional y
Calidad del servicio (r = 0,872), a la par de Eficiencia
productiva y Eficacia operativa (r = 0,850), y ésta ultima
con Articulacion institucional (r = 0,802).

En la tabla 3, la prueba estadistica descriptiva
ofrece informacion sobre medidas de tendencia central
(media, mediana, moda),

dispersién  (desviacion

estandar, varianza) y consistencia interna (a de
Cronbach), considerando una escala Likert de 4 puntos
y una muestra de 79 casos.

Tabla 3. Descriptivas por Dimension.

o
o
5
§ item  Media Mediana Moda Deg\?iz\::-ién Varianza Crgn(g;ch
8
D1P1 3,11 3,00 3 0,816 0,666 0,966
g _g D1P2 2,94 3,00 3 0,882 0,778 0,967
S s D1P3 2,94 3,00 3 0,837 0,701 0,966
g g D1P4 3,04 3,00 3 0,823 0,678 0,966
wo D1P5 2,92 3,00 3 0,764 0,584 0,966
D1P6 2,99 3,00 3 0,776 0,602 0,966
D2P7 2,99 3,00 3 0,840 0,705 0,965
© S D2P8 2,84 3,00 3 0,791 0,626 0,966
5 g D2P9 2,82 3,00 3 0,813 0,660 0,966
L g D2P10 2,92 3,00 3 0,764 0,584 0,966
w a D2P11 3,05 3,00 3 0,766 0,587 0,966
D2P12 3,16 3,00 3 0,758 0,575 0,966
s D3P13 3,37 3,00 4 0,701 0,492 0,968
:8 S D3P14 3,14 3,00 3 0,763 0,583 0,965
&5 D3P15 2,90 3,00 3 0,900 0,810 0,966
a g D3P16 2,96 3,00 3 0,823 0,678 0,966
E 2 D3P17 2,97 3,00 3 0,800 0,640 0,966
~ D3P18 3,39 3,00 4 0,649 0,421 0,968
_ D4P19 3,03 3,00 3 0,733 0,538 0,967
3 o D4P20 3,08 3,00 3 0,747 0,558 0,966
2 S  D4P21 3,10 3,00 3 0,709 0,502 0,966
82 D422 316 300 3 0758 0575 0,966
8 @ D4P23 3,32 3,00 3 0,690 0,475 0,967
D4P24 3,34 3,00 3 0,677 0,459 0,967

Nota. Fuente: Gellibert y Quirumbay (2025).

La tabla 3 presenta el analisis descriptivo por
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item, que permitié identificar las tendencias de respuesta
en cada constructo evaluado. En Eficiencia Operativa,
los valores medios oscilaron entre 2,92 y 3,11 puntos en
la escala de 4, con percepcion moderada hacia la
capacidad institucional para optimizar procesos basicos.
Las medidas de dispersion DE entre 0,76 y 0,88 sugieren
homogeneidad de respuestas y predominio de la
categoria “De acuerdo” como moda en los items. En la
Eficacia Productiva, las medias se situaron entre 2,82 y
3,16 puntos con indicadores mas valorados en la
capacidad de cumplimiento de metas (D2P12, M = 3,16)
y eficiencia de recursos (D2P11, M = 3,05), mientras que
los de menor promedio correspondieron a la optimizacion
de resultados (D2P9, M = 2,82).

Respecto a la Articulacion Institucional, se
observa un rango entre 2,90 y 3,39 puntos, con valores
altos en items asociados a la coordinacién y el trabajo en
red (D3P13, M = 3,37; D3P18, M = 3,39). Las
desviaciones estandar entre 0,64 y 0,90 revelan
variabilidad en las percepciones de los encuestados,
especialmente en la valoracion de la cooperacion
interinstitucional (D3P15, DE = 0,90). En la dimension
Calidad del Servicio, se observaron los promedios mas
elevados, destacando los items de satisfaccion general
(D4P23, M = 3,32; D4P24, M = 3,34). En conjunto, los
resultados apuntan a un reconocimiento positivo, aunque
con margen de mejora, en la percepcién de los usuarios
internos sobre la calidad de los servicios sociales
prestados.

La consistencia interna de los items, medida con
el coeficiente a de Cronbach, mostré valores superiores
a 0,96 en todas las dimensiones (rango = 0,965-0,968),
evidenciando una alta fiabilidad del cuestionario. Este
resultado respalda la validez interna de las mediciones y
garantiza que los items incluidos explican
adecuadamente los constructos definidos.

La tabla 4 muestra la tabla de hipotesis especificas con
perspectiva causal, una por cada dimensién. Estan
formuladas para contrastarse con p de Spearman,
bilateral, a = 0,05, usando puntajes compuestos por

dimensién con un alfa de Cronbach mayor a 0,96 que

respalda su agregacion.

Tabla 4. Matriz de Hipotesis Especificas.

Dimensién Hipétesis Justificacién empirica
Medias entre 2,92-3,11, mediana
H1. A mayor eficiencia =3, moda = 3, DE = 0,76-0,88
operativa (tiempos de indican acuerdo consistente y
Eficiencia respuesta, disponibilidad baja dispersion; teéricamente, la
operativa de insumos), mayor sera fluidez de procesos eleva la
la calidad percibida del eficacia percibida del servicio
servicio social publico. (Villalba, 2013) y la calidad
reportada por usuarios internos.
Medias 2,82-3,16 (max. D2P12 =
- 3,16), con variabilidad moderada;
H2. A mayor eficacia la literatura vincula el rendimiento
productiva (cumplimiento laboral y la evaluacién del
. de metas, cobertura, e .
Eficacia outputs logrados), mayor desempefio con una gestiéon
productiva p g » may municipal mas eficaz y eficiente
sera la calidad percibida ;
e - (Tobar, 2022), en linea con
del servicio social | | |
ablico resu tados obsewgb les por los
P . equipos y una mejor valoracion
de la calidad.
Dimension con promedios mas
H3. A mayor articulacion altos (D3P13 = 3,37; D3P18 =
institucional (coordinacion 3,39), DE 0,65-0,90; la evidencia
’ L intersectorial, trabajo en sobre planificacion, coordinacion
Articulacion ; ; - = . A
institucional red, flujo dg |nforma0|on), y desempgno social (Agostini,
mayor sera la calidad 2008; Borja & Gaucho, 2023)
percibida del servicio respalda que la articulacion
social publico. mejora la experiencia de servicio
y, por ende, su valoracion.
H4. La calidad del Medias 3,03-3,34, mediana = 3,
servicio percibida sera moda = 3; por definicion, la
. calidad refleja cumplimiento de
mayor cuando coexistan expectativas y derechos (Duefias
Calidad del niveles altos de eficiencia p Y A N
S " - et al., 2024). El patrén descriptivo
servicio operativa, eficacia

productiva y articulacion
institucional (relacion
positiva con predictores).

sugiere un gradiente creciente de
calidad asociado a mejoras en
procesos, resultados y
coordinacién.

Nota. Fuente: Gellibert y Quirumbay (2025).

La
especificas del
perspectiva causal y respaldada por su justificacion

empirica 'y

tabla 4 sintetiza

tedrica correspondiente.

las cuatro hipétesis

estudio, cada una formulada con

Esta matriz

constituye el marco de contraste que orienta la lectura de
los resultados inferenciales presentados en las tablas 5
a 12, donde cada hipétesis se somete a verificacion
mediante la prueba t para una muestra aplicada a su
respectiva dimension. La coherencia entre la justificacion
empirica derivada de las medias observadas y los
resultados estadisticos obtenidos posteriormente
permite valorar el sustento que los datos recolectados
ofrecen a cada supuesto sobre la relacion entre las
dimensiones del modelo de gestion y la calidad percibida
del servicio social. En la tabla 5y 6, los datos estadisticos
descriptivos y prueba t para una muestra en la dimension
de Eficiencia Operativa.

Tabla 5. Estadisticas para una Muestra Dimension 1.

N Media Desv. Desviacion Desv. Error promedio
D1 79 17,94 4,030 0,453

Nota. Fuente: Gellibert y Quirumbay (2025).

La tabla 5 reporta los estadisticos descriptivos de
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la dimension Eficiencia Operativa, calculados sobre la
puntuacién total de sus seis items. Con una muestra de
79 servidores publicos, la media obtenida fue de 17,94
puntos (DE = 4,030; error estandar = 0,453), un valor
cercano al punto de referencia teérico de 18 puntos,
equivalente a una respuesta de “de acuerdo” (3) en cada
item. La dispersibn moderada refleja respuestas
relativamente homogéneas entre los encuestados. Estos
estadisticos constituyen la base para el contraste
inferencial mediante la prueba t para una muestra que se
presenta en la tabla 6.

Tabla 6. Prueba para una Muestra Dimension 1.
Valor de prueba = 18

95% de intervalo de

t gl Sig. Diferencia confianza de la
(bilateral)  de medias diferencia
Inferior Superior
D1 -0,140 78 0,889 -0,063 -0,97 0,84

Nota. Fuente: Gellibert y Quirumbay (2025).

La tabla 6 muestra que, para la dimension de
eficiencia operativa, con un promedio de 17,94 puntos
(DE = 4,03; n = 79) comparado con el valor de prueba
teodrico de 18, la prueba t para una muestra no arrojo
diferencias significativas, t(78) = —0,140; p = 0,889. El
intervalo de confianza del 95% (-0,97; 0,84) incluye el
valor de referencia, lo que confirma que la percepcion
sobre la eficiencia operativa se mantiene en un nivel
neutro. En términos practicos, los servidores publicos
reconocen la existencia de procesos basicos
estandarizados, pero no los perciben aun como un rasgo
distintivo de fortalecimiento institucional. La tabla 7 y 8
muestra los estadisticos descriptivos y prueba t para una
muestra en la dimension de Eficacia Productiva.

Tabla 7. Estadisticas para una Muestra Dimensién 2.

N  Media Desv. Desviacion Desv. Error promedio
D2 79 17,78 4,091 0,460

Nota. Fuente: Gellibert y Quirumbay (2025).

La tabla 7 presenta los estadisticos descriptivos
de la dimensién Eficacia Productiva, calculados sobre la
puntuacion total de sus seis items. Con una muestra de
79 servidores publicos, la media obtenida fue de 17,78
puntos (DE = 4,091; error estandar = 0,460), un valor
levemente inferior al registrado en la dimensioén anterior
y cercano al punto de referencia tedrico de 18 puntos. La

dispersién observada es similar a la de Eficiencia

Operativa, lo que sugiere un patron de respuesta

consistente entre ambas dimensiones. Estos
estadisticos sustentan el contraste inferencial mediante
la prueba t para una muestra que se presenta en la tabla
8.

Tabla 8. Prueba para una Muestra Dimension 2.

Valor de prueba = 18

95% de intervalo de

t o]l Sig. Diferencia confianza de la diferencia
(bilateral) de medias - f
Inferior Superior
D2 -0,468 78 0,641 -0,215 -1,13 0,70

Nota. Fuente: Gellibert y Quirumbay (2025).

La tabla 8 muestra que la dimensién de eficacia
productiva obtuvo un promedio de 17,78 puntos (DE =
4,09; n = 79); la prueba t para una muestra no evidencié
diferencias significativas, t(78) = —0,468; p = 0,641. El
intervalo de confianza del 95% (-1,13; 0,70) indica que
la percepcion institucional sobre el cumplimiento de
metas se mantiene en un nivel neutral. La eficacia
productiva no es considerada por los encuestados como
una fortaleza destacada, lo que sugiere la necesidad de
reforzar los mecanismos de seguimiento y evaluacion de
resultados para elevar su impacto en la calidad del
servicio. Las tablas 9y 10 corresponden a la informacion
de estadisticos descriptivos y prueba t para una muestra
en la dimension de Articulacion Institucional.

Tabla 9. Estadisticas para una Muestra Dimension 3.

N Media Desv. Desviacion Desv. Error promedio
D3 79 18,7342 3,60452 0,40554

Nota. Fuente: Gellibert y Quirumbay (2025).

La tabla 9 presenta los estadisticos descriptivos
de la dimensién Articulacién Institucional, calculados
sobre la puntuacion total de sus seis items. Con una
muestra de 79 servidores publicos, la media obtenida fue
de 18,73 puntos (DE = 3,60; error estandar = 0,41), el
valor mas alto registrado entre las cuatro dimensiones y
superior al punto de referencia tedrico de 18 puntos. La
menor dispersion relativa sugiere mayor consenso entre
los encuestados respecto a esta dimensién. Estos
estadisticos sustentan el contraste inferencial mediante
la prueba t para una muestra que se presenta en la tabla
10.

Tabla 10. Prueba para una Muestra Dimension 3.
Valor de prueba = 18

t gl Sig. Diferencia 95% de intervalo de
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(bilateral) de medias confianza de la
diferencia
Inferior Superior
D3 1,810 78 0,074 0,735 -0,07 1,54

Nota. Fuente: Gellibert y Quirumbay (2025).

La tabla 10 muestra que la dimension de
articulacion institucional registr6 una media de 18,73
puntos (DE = 3,60; n = 79) y que la prueba t para una
muestra no alcanzé significancia estadistica, t(78) =
1,810; p = 0,074. El intervalo de confianza del 95% (—
0,07; 1,54) indica que la articulacion es percibida como
cercana al nivel esperado, aunque con una ligera
tendencia al alza en la valoracién, lo que sugiere que la
cooperacion interinstitucional y el trabajo en red son
reconocidos por los encuestados, pero aun no se
consolidan como una fortaleza distintiva en el modelo de
gestién. En la tabla 11 y 12 constan los estadisticos
descriptivos y prueba t para una muestra en la dimensién
de Calidad del Servicio.

Tabla 11. Estadisticas para una Muestra Dimension 4.

N Media Desv. Desviacion Desv. Error promedio
D4 79 19,0253 3,37401 0,37961

Nota. Fuente: Gellibert y Quirumbay (2025).

La tabla 11 presenta los estadisticos descriptivos
de la dimensién Calidad del Servicio, calculados sobre la
puntuacién total de sus seis items. Con una muestra de
79 servidores publicos, la media obtenida fue de 19,03
puntos (DE = 3,37; error estandar = 0,38), la mas alta
entre las cuatro dimensiones evaluadas y claramente
superior al punto de referencia tedrico de 18 puntos. La
menor desviacion estandar del conjunto indica una
percepcion mas homogénea y favorable entre los
servidores encuestados. Estos estadisticos sustentan el
contraste inferencial mediante la prueba t para una
muestra que se presenta en la tabla 12.

Tabla 12. Prueba para una Muestra Dimension 4.
Valor de prueba = 18

95% de intervalo de

t gl S'.g' leeren(.:la confianza de la diferencia
(bilateral) de medias ) .
Inferior Superior
D4 2,701 78 0,008 1,025 0,26 1,78

Nota. Fuente: Gellibert y Quirumbay (2025).

La tabla 12 muestra que la dimensién de calidad
del servicio alcanz6 una media de 19,02 puntos (DE =

3,37; n = 79); la prueba t para una muestra mostr6 una

diferencia estadisticamente significativa, t(78) = 2,701; p
= 0,008. El intervalo de confianza del 95% (0,26; 1,78)
confirma que la percepcion de calidad se sitia por
encima del nivel neutral de referencia. Este hallazgo
revela que los servidores publicos valoran de manera
positiva la satisfaccion generada por los servicios
sociales, evidenciando que la calidad es el aspecto mas
consolidado del modelo de gestién analizado. La tabla 13
muestra la comparacion de resultados entre dimensiones
de estudio.

Tabla 13. Comparativa de T para una Muestra.
Valor

Dimensién  Media DE de t
prueba

Sig. Diferencia IC 95% IC 95% i
g (bilateral) de medias Inferior Superior Decision

Eficiencia No

Oporatua (1) 1794 403 180,140 78 0889 -0063 -097 084 kO .
Eficacia No
Productiva 1778 409  18-0468 78 0641  -0215 113 070 MO
(02) significativa
Articulacion No
Institucional 1873 3,60 18 1,810 78 0074 0735 -007 1,54 _ NO
(03) significativa
Calidaddel 4905 337 182701 78 0008 1025 026 1,78 Significativa

Servicio (D4)

Nota. Fuente: Gellibert y Quirumbay (2025).

La tabla 13 presenta los resultados de la prueba t
para una muestra en las cuatro dimensiones del modelo
de gestién. El analisis conjunto muestra que la
percepcién de calidad se consolida como el principal
logro del modelo de gestion, mientras que la eficiencia y
la eficacia requieren fortalecimiento, y la articulacion
institucional demanda mayor institucionalizacién para
convertirse en un factor diferenciador en la gestion social

del gobierno local.

4. Discusion

Los resultados muestran un desempefio estable
en la eficiencia operativa y la eficacia productiva: sus
medias no difieren del punto de referencia, lo que indica
cumplimiento del estandar, pero sin convertirse aun en
fortalezas distintivas. Este patréon sugiere reforzar la
estandarizacién de procesos, el monitoreo y evaluacién
y la trazabilidad de metas, en linea con la literatura sobre
reingenieria y mejora continua en servicios sociales
(Babsek et al., 2024; Romero et al., 2019; Ruiz &
Delgado, 2020). El ajuste de estas palancas operativas
es coherente con un enfoque de calidad orientado a
resultados y con la profesionalizacion del talento

humano.
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La articulacién institucional presenta una media
cercana al umbral, pero se asocia con la mayor fuerza a
la calidad (p = 0,872), confirmando su papel estratégico
como integrador de redes, coordinacion y planificaciéon
(Agostini, 2008). La calidad del servicio si supera el valor
de prueba, evidenciando legitimidad interna del modelo.
La interdependencia entre dimensiones respalda la
Teoria General de Sistemas (Martinez, 2008) y, desde
una lectura cultural, la calidad funciona como simbolo de
confianza institucional (Geertz, 1973).

El andlisis causal-explicativo cumple el objetivo
del estudio: demostrar que las condiciones operativas del
modelo inciden en la calidad percibida. Se valida la
hipétesis general: la articulacién opera como palanca
principal que amplifica la eficiencia y la eficacia para
elevar la calidad; por tanto, conviene priorizar la
interoperabilidad de datos y los acuerdos
interinstitucionales propios del gobierno digital (Morillo et
al,, 2020), junto con la capacitacion estratégica del
talento humano (Pacékova et al., 2023). Estas acciones
refuerzan el ODS 16, al consolidar instituciones eficaces,
transparentes y confiables en el ambito local.

Estos hallazgos dialogan con Ila revision
sistematica de Séenz et al. (2025), que documenta una
tendencia  consistente en  gobiernos  locales
latinoamericanos: la calidad percibida del servicio suele
consolidarse como la dimension mejor valorada, incluso
cuando los procesos operativos que la sostienen todavia
no alcanzan el mismo nivel de desarrollo. La coincidencia
entre esa revision, centrada en la percepcion del usuario
externo, y los resultados aqui obtenidos desde la
percepcién interna de los servidores publicos, sugiere
que la legitimidad institucional de la calidad del servicio
antecede, en la practica, a la consolidacion plena de sus
procesos habilitantes.

La lectura de Pollitt y Bouckaert (2017) sobre las
trayectorias heterogéneas de la reforma administrativa
ayuda a interpretar por qué la eficiencia operativa y la
eficacia productiva se mantienen en un nivel neutro
mientras la articulacién institucional y la calidad del

servicio destacan: los gobiernos locales con capacidades

administrativas en consolidacion tienden a fortalecer
primero sus relaciones de coordinacion y su legitimidad
frente a la ciudadania, y solo después logran
estandarizar de manera uniforme sus procesos internos.
Este patrén secuencial es coherente con el hallazgo de
que la articulacion institucional es la dimensién con
mayor asociacion estadistica con la calidad (p = 0,872).

En perspectiva comparada, el informe
Government at a Glance 2025 identifica a la confianza
institucional y a la calidad percibida de los servicios como
factores que dependen mas de la capacidad de
respuesta y coordinacién de las administraciones que del
nivel absoluto de recursos disponibles (OECD, 2025).
Los resultados de este estudio son consistentes con esa
premisa: el gobierno local analizado logra una valoracion
positiva en calidad del servicio pese a que la eficiencia y
la eficacia todavia no se perciben como fortalezas
consolidadas, lo cual refuerza la centralidad de la
articulacién institucional como mecanismo
compensador.

Desde el marco normativo, el mandato del Cédigo
Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y
Descentralizacion de garantizar servicios sociales de
calidad a los grupos de atencion prioritaria (Asamblea
Nacional, 2010) confiere a estos hallazgos una
dimension de cumplimiento legal, ademas de gerencial:
fortalecer la articulacion interinstitucional no es solo una
recomendacioén técnica, sino una condicién para que el
gobierno local satisfaga las competencias exclusivas que
la ley le atribuye en materia de proteccion social.

En términos practicos, los resultados sugieren
tres lineas de accidon prioritarias:  primero,
institucionalizar mecanismos formales de coordinacion
interinstitucional que trasciendan el sistema informal
detectado en la articulacion institucional; segundo,
incorporar sistemas de monitoreo y trazabilidad de metas
que permitan convertir la eficiencia operativa en una
fortaleza distintiva, en linea con la reingenieria de
procesos documentada por BabSek et al. (2024) y
Romero et al. (2019); y tercero, sostener la calidad del
rector de

servicio como criterio la planificacion
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institucional, evitando que su actual desempefio
favorable se erosione por el rezago de las dimensiones
operativas de base.

Como limitacion, el disefio transversal y la Unica
fuente de informacién, la autopercepciéon de los
servidores publicos, no permiten descartar el sesgo de
método comun, pues todas las variables se midieron con
el mismo instrumento y en el mismo momento (Podsakoff
et al, 2003). Futuros estudios deberian incorporar
fuentes independientes, como registros administrativos o
evaluaciones de usuarios externos.

Adicionalmente, el caracter censal de la muestra,
circunscrita a los trabajadores de los servicios sociales
de un unico gobierno local, limita la generalizacion de los
hallazgos a otros contextos municipales o provinciales
con capacidades institucionales, recursos o marcos
organizacionales distintos. Si bien esta condicidon no
invalida las relaciones causales identificadas dentro de
la institucion estudiada, si aconseja prudencia al
extrapolar las conclusiones a la totalidad de los
gobiernos locales ecuatorianos.

En consecuencia, se recomienda que futuras
investigaciones adopten disefios longitudinales capaces
de captar la evolucion del modelo de gestion a lo largo
del tiempo, incorporen la percepcion de los usuarios
externos como contraparte de la percepcion interna aqui
documentada, y amplien el alcance comparativo a otros
gobiernos locales ecuatorianos mediante disefios mixtos
que permitan triangular los hallazgos cuantitativos con
evidencia cualitativa sobre las practicas de coordinaciéon
interinstitucional.

El papel destacado de la articulacion institucional
en este estudio es coherente con la literatura sobre
gobernanza colaborativa y distritos sociales (Conejero,
2017; Agostini, 2008), que atribuye a la coordinacion
entre politicas, oficinas técnicas y recursos financieros
un papel determinante en la calidad de los servicios
sociales; sin embargo, a diferencia de los distritos
sociales italianos estudiados por Agostini (2008), donde
la articulacion se sostiene sobre estructuras formales

consolidadas, el gobierno local analizado en este estudio

parece apoyarse todavia en mecanismos informales de
coordinacion, lo que explicaria por qué esta dimension
se ubica cerca del umbral de referencia sin superarlo de
manera contundente.

El nivel neutro registrado en eficiencia operativa y
eficacia productiva coincide con lo reportado por Ruiz y
Delgado (2020) para municipalidades de la regiéon San
Martin, donde la calidad del servicio publico tiende a
consolidarse antes que la eficiencia interna de los
procesos administrativos; esta coincidencia entre
contextos peruano Yy ecuatoriano sugiere que la
secuencia observada, articulacion y calidad como
fortalezas tempranas, eficiencia y eficacia como areas de
mejora, podria constituir un patrén mas amplio en
gobiernos locales latinoamericanos con procesos de
modernizacion en curso, antes que una particularidad
exclusiva del caso estudiado.

El fortalecimiento de la eficiencia y la eficacia
operativas requiere, ademas, atender la dimensién del
talento humano: Pacakova et al. (2023) documentan que
la gestion de personas centrada en las necesidades de
los propios servidores publicos incide directamente en la
calidad de los servicios sociales que estos prestan, por
lo que las recomendaciones de capacitacion estratégica
planteadas para este gobierno local no deben
entenderse como una medida aislada, sino como un
componente que interactta con la articulacion
institucional y con la estandarizacién de procesos.

Pese a estas limitaciones de validez externa, el
disefio censal aplicado a la totalidad de los trabajadores
que cumplieron los criterios de inclusion fortalece la
validez interna de las relaciones causales identificadas
dentro de la institucion estudiada, en la medida en que
no existe riesgo de sesgo de seleccion muestral, un
aspecto metodoldgico que distingue a este estudio de
investigaciones basadas en muestreos probabilisticos
parciales sobre poblaciones mas amplias.

En conjunto, estas consideraciones
metodoldgicas no restan validez a los hallazgos
centrales del estudio, pero delimitan con precision el

alcance de sus conclusiones: los resultados son robustos
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para explicar el modelo de gestién del eje social en el
gobierno local estudiado, y constituyen una base
empirica sélida para que investigaciones posteriores
contrasten su replicabilidad en otros contextos
municipales y provinciales del Ecuador.

La evidencia reunida en esta discusion,
(OECD,  2025),

contextualizada en la teoria de la reforma administrativa

comparada internacionalmente
(Pollitt & Bouckaert, 2017) y enmarcada en el mandato
legal del Cédigo Organico de Organizacion Territorial,
Autonomia y Descentralizacion (Asamblea Nacional,
2010), converge en un mismo mensaje: la calidad de los
servicios sociales de un gobierno local no es un resultado
espontaneo, sino la consecuencia acumulada de
decisiones sostenidas de coordinacion interinstitucional,
profesionalizacion del talento humano y cumplimiento
normativo, factores que este estudio permite observar de
manera diferenciada gracias al analisis explicativo por
dimensiones.

Esta lectura integrada refuerza, ademas, el valor
de investigar la percepcion interna de los servidores
publicos como un insumo temprano de alerta, capaz de
anticipar ajustes en el modelo de gestion antes de que
estos se reflejen en la satisfaccion de los usuarios
externos, y complementa asi el enfoque
predominantemente externo de la revision sistematica de

Saenz et al. (2025).

5. Conclusiones

El estudio confirma que el modelo de gestion del
eje social en un gobierno local de Santa Elena presenta
un desempefio diferenciado: mientras la eficiencia
operativa y la eficacia productiva se mantienen en
niveles neutros respecto al valor de referencia, la
articulacion institucional y la calidad del servicio destacan
como ejes que impulsan el desempefio institucional. Este
patron evidencia que la calidad no es producto aislado
de los procesos, sino resultado de la interaccion
sistémica entre coordinacién, cooperacion y trabajo en
red, en concordancia con la Teoria General de Sistemas

y con las perspectivas que vinculan eficiencia, eficacia y

legitimidad en la gestion publica contemporanea.

En linea con la hipétesis planteada, los hallazgos
demuestran que las condiciones operativas del modelo
de gestion inciden de manera significativa en la calidad
percibida de los servicios sociales. La articulacion
institucional se consolida como la palanca estratégica
que amplifica los efectos de la eficiencia y la eficacia,
generando un impacto directo en la confianza ciudadana
y en la satisfaccion con los servicios. Este aporte valida
la pertinencia de fortalecer capacidades locales,
institucionalizar mecanismos de cooperacion y priorizar
la calidad como criterio rector de politica publica,
contribuyendo a la construcciéon de instituciones mas
eficaces, transparentes y coherentes con el ODS 16.

Desde el plano tedrico, este estudio contribuye a
la literatura sobre gestién publica local al integrar la
Teoria General de Sistemas (Martinez, 2008) con la
perspectiva de la reforma administrativa de Pollitt y
Bouckaert (2017), evidenciando que la calidad del
servicio social no depende de un unico componente
aislado, sino de la interaccion sistémica entre procesos
operativos y capacidades de articulacion que se
desarrollan a ritmos distintos dentro de una misma
institucion.

En el plano practico, y conforme a las
competencias en proteccidon social que el Cdédigo
Organico de Organizacién Territorial, Autonomia y
Descentralizacion asigna a los gobiernos auténomos
2010), los

hallazgos sugieren institucionalizar la coordinacion

descentralizados (Asamblea Nacional,
interinstitucional, fortalecer el monitoreo de metas y
mantener la calidad del servicio como eje de la
planificacion, para que el cumplimiento legal y la
efectividad gerencial converjan.

En didlogo con la evidencia internacional reciente,
los resultados son consistentes con el informe
Government at a Glance 2025 (OECD, 2025) en cuanto
a que la calidad percibida de los servicios publicos
depende mas de la capacidad de coordinacion
institucional que del volumen de recursos disponibles, y

complementan la revisién sistematica de Saenz et al.
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(2025) al aportar evidencia, todavia escasa en la
literatura latinoamericana, sobre la percepcion interna de
los servidores publicos como antecedente de la calidad
externamente percibida.

Entre las limitaciones del estudio se reconoce el
caracter transversal y censal de la muestra, circunscrita
a un unico gobierno local, asi como la dependencia de
una fuente dUnica de informaciéon autoinformada,
condicion que no permite descartar por completo el
sesgo de método comun (Podsakoff et al., 2003) ni
generalizar los hallazgos a otros contextos municipales
sin evidencia adicional.

Se recomienda que investigaciones futuras
adopten disefios longitudinales y comparativos entre
distintos gobiernos locales, incorporen la percepcion de
los usuarios externos de los servicios sociales y empleen
fuentes de informacidn complementarias a la
autopercepcion de los servidores publicos, con el
propdsito de robustecer la validez externa de las
relaciones causales aqui documentadas.

En sintesis, fortalecer la articulacion institucional
del eje social emerge como la via mas efectiva para
consolidar simultaneamente la eficiencia, la eficacia y la
calidad de los servicios sociales, y para avanzar en
instituciones locales mas eficaces, transparentes y
coherentes con el Objetivo de Desarrollo Sostenible 16 y
con las aspiraciones del Buen Vivir que orientan la
gestién publica ecuatoriana.

Asimismo, el estudio aporta evidencia empirica al
debate sobre la secuencia de la reforma administrativa
en gobiernos locales latinoamericanos, al mostrar que la
articulacion institucional y la calidad del servicio pueden
consolidarse como fortalezas antes que la eficiencia y la
eficacia operativas alcancen el mismo nivel de
desarrollo, un patrén que dialoga con los hallazgos de
Ruiz y Delgado (2020) en municipalidades peruanas y
que merece atencion en futuras agendas de
investigacion comparada.

La coherencia entre el disefio hipotético-
deductivo, el enfoque cuantitativo y el disefio no

experimental transversal explicativo-causal aplicado

(Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018; Creswell &
Creswell, 2018; Cohen et al., 2018) permitio contrastar la
hipotesis general del estudio con un nivel adecuado de
rigor estadistico, sustentado en una consistencia interna
alta del instrumento (a = 0,968) y en pruebas de hipétesis
correlaciones de

especificas fundamentadas en

Spearman, lo cual respalda la validez de las
conclusiones alcanzadas dentro de los limites de
generalizacion ya sefialados.

Este estudio reafirma que la gestién social de los
gobiernos locales no debe evaluarse exclusivamente a
partir de indicadores de gestion interna, sino también
desde la calidad percibida por quienes la ejecutan dia a
dia, aportando asi una perspectiva complementaria a la
literatura predominantemente centrada en la percepcion
del usuario externo, y sentando una base metodoldgica
replicable para el monitoreo continuo del modelo de
gestidon del eje social en otros gobiernos auténomos
descentralizados del pais.

El margen de mejora en eficiencia operativa y
una debilidad

estructural, sino una oportunidad de fortalecimiento: al

eficacia productiva no constituye

ubicarse ya en un nivel neutro, la estandarizacion de
procesos y el monitoreo de metas podrian elevarlas al
nivel de la articulacion institucional y la calidad del
servicio, logrando un desempefio homogéneo en las

cuatro dimensiones del eje social.
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