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Resumen

La eficiencia en la prestacion de servicios publicos constituye un eje fundamental en la
modernizacion de la gestion publica local. Este estudio analiza como las estrategias institucionales
implementadas por el Gobierno Auténomo Descentralizado (GAD) de Guayaquil influyen en la
eficiencia de sus servicios, enmarcado en los principios de la Nueva Gestion Publica (New Public
Management, NPM). A través de entrevistas estructuradas a funcionarios del GAD Yy usuarios
clave, se identifican avances en planificacion estratégica, gestion por resultados, transformacion
digital y cultura organizacional, asi como notables divergencias en la percepcién ciudadana
respecto a la cobertura, calidad y participacion en los procesos publicos. Los resultados revelan
gue, aunque se han logrado mejoras significativas en eficiencia operativa, estas no son percibidas
de forma homogénea por los ciudadanos, especialmente en zonas periféricas. El desfase entre la
planificacion institucional y la experiencia ciudadana subraya la necesidad de consolidar una
gestion pablica mas equitativa, participativa y centrada en el territorio. Ademas, el estudio destaca
la necesidad de evolucionar hacia modelos de gobernanza colaborativa y digital inclusiva que
complementen las herramientas de la NPM con mecanismos de co-creacién y corresponsabilidad
ciudadana.

Palabras clave: Gestion publica, Eficiencia de los servicios, Gobernanza digital, Nueva Gestion
Publica (NGP, Participacion ciudadana, Administracién municipal

Abstract

Efficiency in the provision of public services is a fundamental pillar of the modernization of local
public management. This study analyzes how the institutional strategies implemented by the
Decentralized Autonomous Government (GAD) of Guayaquil influence the efficiency of its
services, framed within the principles of New Public Management (NPM). Through structured
interviews with GAD officials and key users, progress is identified in strategic planning, results-
based management, digital transformation, and organizational culture, as well as notable
divergences in citizen perceptions regarding coverage, quality, and participation in public
processes. The results reveal that, although significant improvements in operational efficiency
have been achieved, these are not uniformly perceived by citizens, especially in peripheral areas.
The gap between institutional planning and citizen experience underscores the need to consolidate

0

https://www.itsup.edu.ec/sinapsis




Revista Sinapsis. ISSN 1390 — 9770
@ Periodo. Julio — Diciembre 2026
¥ A Vol. 28, Nro. 1, Publicado 2026-06-30

more equitable, participatory, and territorially focused public management. Furthermore, the
study highlights the need to evolve toward inclusive collaborative and digital governance models
that complement NPM tools with mechanisms for co-creation and citizen co-responsibility.
Keywords: Public Management, Service Efficiency, Digital Governance, New Public
Management (NPM), Citizen Participation, Municipal Administration

Introduccion

La gestion publica ha experimentado una evolucion significativa a lo largo del tiempo,
influenciada por la incorporacion de diversos modelos administrativos y enfoques estratégicos.
Esta evolucién ha tenido un impacto directo en la eficiencia de los servicios que prestan las
instituciones del Estado. En el caso de los Gobiernos Auténomos Descentralizados (GAD), como
el de Guayaquil, la necesidad de optimizar los recursos disponibles y garantizar la calidad de los
servicios publicos representa un nivel de gestion permanente, estrechamente vinculado al disefio
e implementacion de estrategias institucionales eficaces.

La adopcion de modelos orientados a la eficiencia y resultados, como la New Public Management
(NPM), promueven la descentralizacion, la profesionalizacion del servicio publico y el uso de
précticas del sector privado en la administracion estatal (Moreno y Saldafia, 2024). La importancia
de estos cambios ha sido reconocida en contextos latinoamericanos, donde las instituciones
publicas procuran mejorar su desempefio frente a la creciente demanda ciudadana por servicios
de calidad.

Desde esta perspectiva, la NPM o la Nueva Gestion Pablica (NGP), por sus términos en espafiol,
impulsa una forma renovada de administrar los recursos del Estado, enfocandose en atender de
manera eficiente y transparente las necesidades reales de la ciudadania, a través de un servicio
que prioriza la calidad y la oportunidad en la respuesta, apoyadndose en servidores publicos
capacitados que, mas alla de cumplir una funcion, comprenden la importancia de su rol para
mejorar la vida de las personas (Guerrero-Aray et al., 2021).

Durante la década de 1980, la Nueva Gestion Publica, (en adelante NGP) emergié como un
modelo universal de reforma y gobernanza para la administracién del sector publico y su
implementaciéon ha mostrado resultados dispares, evidenciandose diferencias significativas entre
los paises que lograron aplicar con éxito dichas reformas y aquellos donde los intentos no
produjeron los resultados esperados (Pillay, 2015).

La estrategia en la gestién pablica se convierte en un componente clave para el desarrollo
institucional. La planificacion estratégica, la innovacion, el liderazgo organizacional y la inclusion
de tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) son elementos que inciden directamente en
la eficiencia de los servicios publicos (Contreras-Jaramillo et al., 2024). Autores como Behar-
Villegas (2021), han advertido sobre los riesgos de ineficiencia y malgasto en administraciones
que carecen de una cultura orientada al resultado y al control de gestion, mientras que estudios
como los de Garcia-Cardenas y Bonilla-Carchi (2020) y Moran-Figueroa y Ayvar-Campos
(2020), destacan gue una correcta articulacion de estrategias puede mejorar significativamente la
calidad de los servicios prestados por gobiernos locales. Se recalca entonces que, para alcanzar
un sector publico eficiente, es fundamental someter cada iniciativa o politica publica a un proceso
integral que incluya anélisis, planificacion, ejecucion, verificacion y evaluacion, a fin de asegurar
que las politicas implementadas produzcan resultados positivos, sean sustentables, factibles y
cuenten con una adecuada capacidad de respuesta (Contreras-Jaramillo et al., 2024).

En muchos paises de América Latina, las reformas inspiradas en el modelo de la Nueva Gestion
Plblica fueron impulsadas casi exclusivamente por pequefios equipos técnicos altamente
especializados, a menudo externos al servicio publico permanente, quienes operaban fuera de la
estructura burocratica tradicional y dependientes directamente del poder ejecutivo (Ramirez
Brouchoud, 2009). Esto significd, que las reformas infundidas en la Nueva Gestion Publica (NGP)
fueron lideradas principalmente por grupos minoritarios de técnicos o asesores externos, en lugar
de ser asumidas por los funcionarios publicos de planta. Este método result6 en la creacién de
“enclaves” con autonomia funcional y mecanismos de control distintos, lo cual facilité una
implementacion réapida y tecnocratica. Sin embargo, como argumenta Dargent (2015), estos
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enclaves generan una reforma fragil: por no incorporarse plenamente al cuerpo de funcionarios,
carecen de sostenibilidad institucional, enfrentan resistencia interna y dependen excesivamente
de liderazgos politicos cortoplacistas. En este sentido, los técnicos altamente formados, aunque
no electos ni con estabilidad laboral, lograron una autonomia significativa frente a actores
politicos y econdmicos, ejerciendo gran influencia en las decisiones estatales, a pesar de carecer
de legitimidad democrética o respaldo institucional estable (Dargent, 2015).

En estas condiciones, las iniciativas de cambio se implementaron a traves de unidades
especializadas que operaban directamente bajo la supervision del Ejecutivo. En el dmbito
municipal ecuatoriano, esta logica también ha sido evidente en ciertos gobiernos autbnomos
descentralizados (GAD), donde se han creado areas de gestién estratégica o innovacién que
responden directamente a la alcaldia, priorizando resultados rapidos y visibilidad politica, en
contraposicion a la sostenibilidad institucional y articulacion con el resto del aparato
administrativo. Situacion que en cierta forma desconecta la NGP de todos los involucrados en la
gestion estratégica y la participacion en el logro de fines comunes.

En Guayaquil, a pesar de avances en modernizacién administrativa, persisten brechas
significativas en la eficiencia de los servicios publicos: planificacion estratégica limitada, falta de
innovacion institucional y baja percepcién ciudadana de calidad. Ademas, existe escasa evidencia
empirica que relacione directamente las estrategias de gestion publica con la eficiencia del
servicio en gobiernos autbnomos descentralizados (GADS) (Pico-Caballero et al., 2020).
Aunque la gestion pablica y las estrategias administrativas han sido ampliamente abordadas en la
literatura, persisten vacios significativos en su aplicacion concreta dentro de contextos locales
como el del GAD de Guayaquil. Entre los principales vacios de conocimiento que esta
investigacion abordard, se encuentran: Una escasa evidencia empirica sobre la relacion entre
estrategias de gestion publica y eficiencia de los servicios en gobiernos descentralizados en
Ecuador; una limitada evaluacion del impacto de herramientas tecnoldgicas y procesos
innovadores en la gestion publica municipal; asi como también, la falta de estudios que analicen
la percepcién ciudadana sobre la eficiencia de los servicios en relacion con las estrategias
implementadas por los GADs. Dado lo anterior, surge la siguiente pregunta de investigacién: ;De
gué manera la estrategia en la gestion pablica influye en la eficiencia de los servicios en el GAD
de Guayaquil?

La presente investigacion es relevante desde diversas perspectivas: cientifica, tedrica, social y
préactica. Desde el punto de vista cientifico, contribuird a ampliar el conocimiento sobre la relacién
entre estrategias de gestion publica y eficiencia de los servicios en gobiernos locales,
proporcionando evidencia empirica sobre su impacto en el contexto ecuatoriano. Esta informacién
es valiosa, ya que estudios previos han sefialado la falta de analisis detallados sobre el tema en la
region (Contreras-Jaramillo et al., 2024).

Los antecedentes han evidenciado una estrecha relacion entre la aplicacion de estrategias en la
gestion publica y la eficiencia de los servicios municipales. Investigaciones recientes han
enfatizado la importancia de adaptar modelos de gestion a realidades locales para alcanzar
resultados efectivos (Contreras-Jaramillo et al., 2024; Garcia-Cardenas et al., 2020). En el
contexto de la ciudad de Guayaquil, se ha observado una necesidad urgente de modernizar la
planificacion estratégica, fortalecer los procesos de evaluacion y aumentar la calidad del servicio
publico (Pico-Caballero et al., 2020).

La estrategia en la Gestién Publica hace referencia al conjunto de planes, decisiones,
metodologias y acciones sistematizadas adoptadas por el GAD de Guayaquil para alcanzar
objetivos institucionales. Incluye elementos como la planificacion estratégica, gestion por
resultados, uso de tecnologia, liderazgo y participacion ciudadana. (Pico-Caballero et al., 2020).
La eficiencia de los Servicios Publicos se entiende como la capacidad del GAD para ofrecer
servicios publicos con el mejor uso de los recursos disponibles, cumpliendo con criterios de
calidad, oportunidad, cobertura y satisfaccion ciudadana. La eficiencia se mide a través de
indicadores de gestion, cumplimiento de metas y percepcion del usuario (Moran et al., 2020). Por
tanto, desde el punto de vista tedrico, este estudio permitira evaluar la aplicabilidad de modelos
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de gestion estratégica en el sector publico, contrastando enfoques como el New Public
Management con las realidades especificas de los GADs en Ecuador. Esto facilitara la generacion
de nuevas propuestas tedricas sobre la mejora de la eficiencia en la administracion puablica
descentralizada (Moreno y Saldafia, 2024).

En este contexto, en el presente articulo se analiza la influencia de la estrategia en la gestion
publica respecto a la eficiencia de los servicios del GAD de Guayaquil. Para ello, la estructura
secuencial del mismo, parte de una introduccion que generaliza el estado de la cuestion y enfoca
los objetivos y la importancia del tema que se esta tratando, consta de un marco teérico que
fundamenta los aspectos claves que se analizan; a continuacion, se explica la metodologia
aplicada; el andlisis e interpretacién de los resultados del estudio; la discusion del articulo que
conlleva la adecuacion de los objetivos propuestos en la introduccién a los resultado logrados y
finalmente, las conclusiones a las que se llegd, respecto a los objetivos planteados.

New Public Management (NPM)

Las reformas administrativas en América Latina surgieron en contextos marcados por
desigualdad, clientelismo politico, patrimonialismo estatal y corrupcion estructural. Ramirez
Brouchoud (2009), sefiala que, desde los afios 1920 hasta los 70, diversas iniciativas, como las
misiones Kemmerer, la asistencia de la United States Agency for International Development, en
espafiol Agencia de los Estados Unidos para el Desarrollo Internacional (USAID), Organizacién
de Naciones Unidad (ONU) y Comisidn Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL), y
la creacién del Centro Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo (CLAD),
promovieron mejoras institucionales y planificacion estatal. A diferencia de las reformas
neoliberales de los afios ochenta en adelante, las reformas anteriores se apoyaban en una vision
centralizada por el Estado, donde este poder era agente clave del desarrollo social y econémico,
sin cuestionar su rol interventor ni su participacion en empresas publicas y subsidios (Ramirez
Brouchoud, 2009).

Por tanto, New Public Management (en espafiol la Nueva Gestion Publica (NGP)), constituye un
enfoque normativo que se distancia significativamente de los modelos tradicionales de
administracion puablica y se centra en ofrecer servicios valorados por los ciudadanos, otorgar
mayor autonomia a los gestores y premiar el cumplimiento de objetivos, con el fin de mejorar la
eficiencia del sector publico (Islam, 2015). Este enfoque transforma la l6gica de la gestion estatal,
orientandola hacia resultados medibles y expectativas ciudadanas méas exigentes y su
implementacion busca modernizar el aparato puablico sin incrementar su tamafio, sino
optimizando su desempefio. Representa un conjunto de supuestos y declaraciones de valor cuyo
propdsito es que las entidades estatales se gestionen con criterios empresariales, priorizando
eficiencia, control de costos, desempefio y auditoria, para alinearse con l6gicas de mercado
(Diefenbach, 2017). Esta perspectiva promueve una cultura organizacional centrada en la
productividad y la rendicién de cuentas. Sin embargo, también plantea desafios al equilibrio entre
eficiencia econdémica y responsabilidad social del Estado.

La NGP representa un cambio paradigmético en la administracion publica, al incorporar
principios del sector privado como la eficiencia, la orientacion al cliente, la descentralizacion y la
gestion por resultados (Hood, 1991). Este modelo promueve la autonomia de los gestores publicos
y premia el logro de metas institucionales. En contextos latinoamericanos, su implementacion ha
sido impulsada por organismos internacionales como parte de reformas estructurales, aungue con
resultados mixtos debido a la ausencia de condiciones institucionales adecuadas. Las reformas
inspiradas en el New Public Management fueron impulsadas en América Latina por organismos
internacionales como el Banco Mundial (BM), Fondo Monetario Internacional (FMI) y Banco
Interamericano de Desarrollo (BID), como condicidn para acceder o renegociar préstamos, lo que
llevé a su adopcion acelerada y en muchos casos acritica, sin evaluar si existian condiciones
adecuadas para su implementacion, generando efectos no deseados y expectativas frustradas de
cambio (Ramirez Brouchoud, 2009).

Situacién que se torna evidente cuando las précticas de malgasto publico reflejan patrones
adquiridos en la gestion administrativa que transgreden los principios fundamentales de
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eficiencia, eficacia y uso racional de los recursos (Behar-Villegas, 2021) o cuando la gestion
municipal delega la mayor parte de sus servicios a terceros (outsourcing), se corre el riesgo de
gue la empresa contratada influya o intervenga en las decisiones que le competen a la
municipalidad (Moreno y Saldafia, 2024). En estas condiciones, Hood (1991), enfoca la
afirmacion de que la NGP ofrece una clave universal para una mejor prestacion de servicios
publicos.

Modelos de Evaluacién de la Eficiencia

Los procesos de construccion y actualizacion del Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial
(PDOT), parten de la recoleccion de las necesidades del territorio mediante recorridos
institucionales, con el aporte del cuerpo legislativo y el equipo técnico y juridico del GAD, asi
como también, de conversatorios con representantes de la sociedad civil, la academia, el sector
privado y publico, y distintos niveles de gobierno, promoviendo asi, una planificacién articulada
y participativa (Municipalidad de Guayaquil, 2024).

En el marco del procedimiento anterior y del analisis sobre la estrategia de gestion publica y su
influencia en la eficiencia de los servicios del GAD de Guayaquil, los modelos de evaluacion de
la eficiencia, resultan fundamentales para medir de forma objetiva el desempefio institucional.
Estos modelos permiten establecer relaciones entre los recursos utilizados (insumos) y los
resultados obtenidos (productos y servicios), asi como la percepcion que los ciudadanos tienen
sobre la calidad y efectividad de dichos servicios.

El Consejo de Planificacion ha tenido un rol clave en la elaboracién, seguimiento y evaluacion
del plan, asegurando su coherencia con la planificacidn nacional y el presupuesto. El plan también
incorpora propuestas ciudadanas recogidas mediante un proceso participativo continuo, que
incluyd a actores de la sociedad civil, academia, sector privado y organismos internacionales,
garantizando soluciones viables y legalmente armonizadas (Municipalidad de Guayaquil, 2024).
Desde esta perspectiva, existen diversos enfoques para evaluar la eficiencia en el sector pablico,
entre ellos:

Indicadores de desempefio: Miden variables cuantitativas como cobertura, tiempos de respuesta,
costos por servicio o cumplimiento de metas. La evaluacion de los servicios publicos municipales
es fundamental, ya que impacta directamente en la calidad de vida de la ciudadania y su provision
no debe verse solo como un asunto técnico, sino como un espacio donde convergen intereses
diversos que influyen en la toma de decisiones y en el ejercicio del gobierno local (Moran-
Figueroa y Ayvar-Campos, 2020).

Percepcion ciudadana: Complementa los datos objetivos con valoraciones subjetivas sobre
calidad, accesibilidad y satisfaccion. Es importante, realizar estudios peridédicos que midan la
satisfaccion ciudadana respecto a la calidad de los servicios municipales, con el fin de conocer su
percepcion y fortalecer la relacion entre el municipio y la comunidad (Arguello-Nufiez, et al.,
2022; Garcia-Cardenas et al., 2020).

Benchmarking institucional: Compara el rendimiento de una entidad frente a otras similares
para identificar buenas practicas o areas de mejora. Desde este enfoque, mejorar la calidad
institucional es clave para fortalecer la confianza ciudadana, y las reformas de gobernanza deben
considerar no solo criterios técnicos, sino también el contexto politico y las expectativas sociales
(OCDE, 2020).

En una ciudad como Guayaquil, aplicar modelos de evaluacién de eficiencia no solo ayudaria a
entender como se estan prestando los servicios publicos, sino también a detectar las diferencias
entre lo que se planifica y lo que realmente percibe la gente en su dia a dia. Herramientas como
encuestas a los ciudadanos, sistemas de seguimiento y auditorias pueden ser muy Utiles para
fortalecer la transparencia y apoyar decisiones mas acertadas por parte del gobierno local.
Transformacion Digital en Gobiernos Locales

La Nueva Gestion Publica impulsé cambios importantes en el sector publico, apostando por la
competencia, la descentralizacion y los incentivos. Sin embargo, con el tiempo, estos enfoques
generaron estructuras complejas que dificultaron la solucion de problemas sociales, especialmente
en contextos donde se aplicd sin adaptarse. En respuesta, ha surgido una nueva vision: “la
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Gobernanza de la Era Digital”, que busca volver a integrar funciones del Estado, centrarse en las
necesidades reales de las personas y aprovechar la tecnologia para simplificar y mejorar los
servicios publicos (Dunleavy et al., 2006).

En los Gltimos afios, la tecnologia digital se ha convertido en una aliada indispensable para los
gobiernos municipales que buscan modernizar su gestién y brindar mejores servicios a la
ciudadania. El uso de herramientas tecnolégicas no solo mejora la eficiencia en la administracion
publica, sino que también promueve el trabajo coordinado entre distintas instituciones (Dunleavy
et al., 2006). Para que esta transformacion sea efectiva, la planificacion estratégica cumple un
papel clave al orientar los esfuerzos institucionales y asegurar que las tecnologias adoptadas
respondan a objetivos concretos (Cordella y lannacci, 2010; Eguino et al., 2018).

La digitalizacion no se limita a informatizar procesos; implica repensar la forma en que el
gobierno organiza sus funciones, poniendo en el centro a las personas. Se trata de redisefiar los
servicios publicos de acuerdo con lo que realmente necesitan los ciudadanos, haciendo mas simple
el acceso y més transparente la gestion (Eguino et al., 2018). En la era de Internet, especialmente
con el auge de la web social, ciudadanos y empresas estan innovando con tecnologias emergentes
a un ritmo sin precedentes, superando con creces la capacidad de respuesta de los gobiernos
(Margetts y Dunleavy, 2013). En este contexto de aceleracion digital y cambio vertiginoso, la
inteligencia artificial ha empezado a formar parte de casi todo: desde lo que aprendemos hasta
cémo trabajamos, ayudando a transformar la manera en que entendemos y resolvemos los
problemas en distintos espacios de la vida cotidiana.

Segln Eguino et al. (2018); Margetts y Dunleavy (2013), hay tres pilares esenciales que deben
guiar este cambio:

Innovacion continua: Incorporar tecnologias emergentes como inteligencia artificial, redes
sociales o datos abiertos, manteniendo al gobierno en constante evolucion.

Reintegracién de procesos: Superar la fragmentacion institucional a través de sistemas que
compartan informacion y permitan tomar decisiones mas agiles y basadas en evidencia.
Redisefio centrado en el ciudadano: Creacidn de servicios faciles de usar, accesibles y pensados
para resolver los problemas reales de la poblacion.

Estas estrategias digitales contribuyen a que los gobiernos locales se vuelvan méas accesibles,
eficientes y (tiles para la ciudadania, creando un verdadero valor plblico en un mundo cada vez
mas interconectado.

Materiales y métodos

Esta investigacion se enmarca en el enfoque cualitativo, con un disefio de tipo exploratorio—
descriptivo, orientado a comprender la influencia de las estrategias institucionales en la eficiencia
de la gestién publica del GAD Municipal de Guayaquil, a partir de las percepciones de actores
clave.

El estudio es de caracter cualitativo, ya que busca comprender significados, interpretaciones y
experiencias desde la perspectiva de los propios sujetos involucrados. Se empled como Unico
instrumento una entrevista estructurada, disefiada con base en los objetivos especificos de la
investigacion. La entrevista fue aplicada a dos grupos de interés:

« Funcionarios del GAD Municipal de Guayaquil, en cargos técnicos y administrativos (13
funcionarios).

« Usuarios ciudadanos, gue hacen uso frecuente de los servicios publicos que ofrece la entidad
(15 usuarios).

El guion de entrevistas de los empleados fue segmentado en bloques teméticos que abordaron
aspectos como: planificacién estratégica, eficiencia del servicio, innovacion tecnolégica,
liderazgo organizacional y participacion ciudadana.

La seleccion de participantes se realiz6 mediante un muestreo no probabilistico por criterio,
eligiendo informantes que, por su experiencia directa con la gestion municipal (ya sea como
empleados o como ciudadanos usuarios), pudieran aportar informacion relevante y contrastable.
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La informacion recolectada fue transcrita y organizada en matrices por bloque tematico. Las
respuestas fueron codificadas de manera abierta para identificar patrones, categorias importantes
y conceptos claves relacionados con los bloques tematicos. El analisis temético por bloques fue
necesario para identificar el objeto de estudio (Estrategia institucional, Gestion por resultados y
eficiencia, Innovacion y tecnologia, liderazgo). Paralelamente se realiz6 la triangulacion con otros
datos institucionales y literatura relevante (ej. NGP y Gobernanza Digital). En este sentido, la
interpretacion se la realizd6 de manera reflexiva, contrastando la teoria con las précticas y
percepciones expresadas.

Discusion

La investigacion realizada permite evidenciar una serie de hallazgos relevantes sobre la influencia
de las estrategias de gestion publica en la eficiencia de los servicios que ofrece el GAD de
Guayaquil, a partir de la voz de dos actores clave: los empleados técnicos y administrativos del
Municipio, y los ciudadanos que utilizan sus servicios.

1. Implementacion de estrategias de gestion publica

Desde la perspectiva de los funcionarios, el GAD ha implementado un conjunto de estrategias
orientadas a la planificacion, eficiencia y modernizacién institucional. Estas acciones, segun los
empleados, han permitido mejorar la asignacion de recursos, reducir duplicidades y elevar la
calidad de los procesos internos. En este sentido, se destacan enfoques como:

« Planificacion estratégica territorial.

« Gestion por resultados con indicadores y metas claras.

« Transversalizacion de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS).

« Innovacidn tecnoldgica mediante sistemas digitales, aplicaciones moviles, drones y plataformas
de seguimiento.

En contraste, los ciudadanos perciben estas estrategias de forma fragmentada. Si bien reconocen
ciertas mejoras, por ejemplo, en servicios médicos, campafias comunitarias y tramites digitales,
también expresan que estas mejoras no son uniformes ni sostenidas en el tiempo. En sectores
periféricos y rurales, la percepcidn de abandono, lentitud en las respuestas y escasa continuidad
es recurrente.

2. Eficiencia y calidad de los servicios publicos

Los funcionarios afirman que la eficiencia ha mejorado a través de herramientas como indicadores
SMART, planificacion basada en evidencia y monitoreo permanente. Se citan reducciones en
tiempos de atencion y mayor cobertura en servicios clave como recoleccion de residuos, obras
publicas y movilidad.

Sin embargo, desde la experiencia ciudadana, la eficiencia es percibida como desigual,
dependiendo del sector geografico. Las zonas céntricas muestran una mejor gestion (limpieza,
mantenimiento, orden), mientras que las zonas rurales y urbanas marginales siguen enfrentando
problemas como calles sin pavimentar, falta de iluminacién, y demoras en respuestas a reclamos.
La ciudadania reconoce avances puntuales, pero reclama una gestion publica mas equitativa y
regular.

3. Participacion ciudadana y gobernanza

Los funcionarios destacan esfuerzos institucionales para promover la participacion ciudadana a
través de mesas barriales, presupuesto participativo y talleres comunitarios. Desde su vision, esto
ha fortalecido la legitimidad de las decisiones publicas.

No obstante, los usuarios expresan que su participacién es mayoritariamente consultiva y no
vinculante. Se sienten escuchados en eventos puntuales, pero excluidos en decisiones
estructurales como obras, cambios viales o planificacién urbana. La mayoria coincide en que
deben ejercer presion organizada para obtener atencion, y que las decisiones municipales muchas
veces ya estan tomadas antes de consultar a la comunidad.

4. Uso de tecnologias en la gestién

El GAD ha implementado una serie de tecnologias para optimizar procesos, incluyendo:
GeoGAD, dashboards de seguimiento, automatizacion de tramites y sistemas de atencion digital.
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Desde la visidn de los empleados, estas tecnologias han transformado la forma en que se gestiona
la institucién y han generado mejoras sustantivas.

Desde la perspectiva ciudadana, el uso de plataformas digitales ha sido positivo, especialmente
para quienes tienen acceso y familiaridad con la tecnologia. Sin embargo, en barrios con
conectividad limitada, la brecha digital persiste. Por ello, muchos ciudadanos prefieren la gestion
a través de lideres barriales o comités vecinales, lo que muestra la necesidad de complementar la
digitalizacion con estrategias de inclusion comunitaria.

5. Relacién gobierno-ciudadania

Los empleados manifiestan que el liderazgo institucional ha promovido la innovacion y la mejora
continua, con espacios de formacion, reconocimiento y apertura a propuestas internas. También
mencionan avances en comunicacion interna y colaboracion interdepartamental.

En cambio, los ciudadanos perciben una relacion distante y coyuntural con el GAD. Muchos
mencionan que la atencién y presencia institucional aumenta durante periodos electorales o tras
presion social. Se valora positivamente cuando hay brigadas, ferias o mingas, pero se reclama una
relacion mas constante, genuina y descentralizada, que no dependa de intermediarios ni presiones
colectivas.

Las entrevistas con los usuarios revelan un deseo de mayor corresponsabilidad: los ciudadanos
quieren ser parte de la solucion y trabajar junto al GAD en la mejora de los servicios, siempre que
su voz sea tomada en serio. Sus percepciones combinan el reconocimiento de ciertos avances con
una demanda clara de més eficiencia, equidad en la cobertura y apertura participativa por parte de
la gestion municipal. Esta retroalimentacion ciudadana resulta valiosa para identificar areas de
mejora en la estrategia de gestion publica del GAD Guayaquil, con el objetivo Gltimo de elevar la
eficiencia de los servicios municipales y la satisfaccion de la comunidad.

Desde la vision del personal municipal, el proceso de modernizacion se percibe como un esfuerzo
serio y progresivo. Los funcionarios destacan avances significativos gracias a la planificacion
estratégica, el uso de tecnologias digitales y la promocion de una cultura orientada a resultados.
Medidas como la implementacién de procesos SMART y herramientas digitales han contribuido,
segun sus testimonios, a reducir tiempos de respuesta, mejorar la calidad de los servicios y
fortalecer la coordinacion institucional.

Estas percepciones se alinean con estudios como el de la OCDE/CAF (2024), que reconoce el
valor de la transformacion digital para mejorar la planificacion y monitoreo de politicas publicas
en América Latina, y con Medrano Sanchez (2022), quien subraya que el uso de indicadores ha
incrementado la eficiencia y la transparencia en varios municipios ecuatorianos. No obstante,
también se sefiala que persisten las brechas relacionadas con la participacion ciudadana efectiva
y una cultura institucional verdaderamente compartida.

Por otra parte, los usuarios entrevistados reconocen avances en ciertos servicios, como la
recoleccion de basura, atencién en linea o atencién médica municipal, pero también expresan
malestar por la irregularidad en la cobertura y la limitada capacidad de respuesta del GAD ante
demandas especificas. En especial, se percibe una brecha entre zonas centrales y periféricas,
donde la frecuencia y calidad del servicio disminuyen. Esta disonancia encuentra eco en
(Guerrero-Aray et al., 2021), quienes evidencian que gran parte de la ciudadania en América
Latina considera que sus gobiernos locales no responden equitativamente a los diferentes sectores.
La participacion ciudadana también emerge como un punto de friccion. Mientras los funcionarios
mencionan ferias, cabildos y espacios de didlogo comunitario como mecanismos de interaccion,
los ciudadanos los perciben como limitados o simbdlicos, sin efectos reales en las decisiones
institucionales. Esta sensacién de participacién simulada ha sido documentada por autores como
Avritzer (2009), quien advierte sobre practicas de “participacién controlada” en gobiernos locales,
donde las consultas no necesariamente se traducen en cambios vinculantes.

La falta de conexidn entre estos espacios participativos y las decisiones finales genera frustracion
y debilita la confianza institucional. Como sefiala el PNUD (2025), la legitimidad de las politicas
publicas no depende solo de su efectividad técnica, sino también de la incorporacion genuina de
las voces ciudadanas en todas las etapas del ciclo de politicas publicas.
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En cuanto a la cultura organizacional, el contraste también es evidente. Desde dentro del GAD se
perciben iniciativas de capacitacion, innovacion interna y liderazgo participativo. Sin embargo,
desde la ciudadania se observa una institucionalidad todavia rigida, poco sensible a las
particularidades del territorio y distante en su atencion cotidiana. Esta brecha puede explicarse
por lo que Logrofio-Santillan et al. (2022) destacan como una gestién publica moderna en lo
formal, pero sin suficiente conexion social ni territorial. Esto implica la presencia del fendmeno
tecnocratico desanclado, es decir, se priorizan soluciones técnicas y tecnolégicas, sin observar las
necesidades y valores de las personas.

Pese a esta situacidn, es alentador observar que los ciudadanos no adoptan una postura pasiva.
Por el contrario, manifiestan voluntad de participar, proponer y colaborar activamente, siempre
gue sus iniciativas sean tomadas en serio. Este capital civico representa una oportunidad valiosa
para consolidar una gobernanza colaborativa. De hecho, segin la OECD (2025), los gobiernos
que logran institucionalizar mecanismos de participacion sostenida y deliberativa tienden a
generar mayor legitimidad, confianza y mejores resultados.

Comparado con la Nueva Gestidn Pablica (NGP), este escenario sugiere la necesidad de avanzar
hacia enfoques como la Gobernanza Electrénica Digital (GED), que promuevan estructuras mas
abiertas, tecnoldgicas y participativas (Cordella, 2007; Eguino et al., 2018). Mientras la NGP se
enfoca en eficiencia, control y resultados, la GED apuesta por redes colaborativas, transparencia
activa y co-creacién de valor publico.

Los hallazgos de este estudio confirman que la direccion del GAD de Guayaquil no esta
Gnicamente en disefiar buenas estrategias, sino en lograr que estas se conviertan en practicas
arraigadas, sensibles a las realidades diversas del territorio y sostenidas por procesos de
participacion legitimos. Para ello, es fundamental fortalecer la descentralizacion operativa,
garantizar trazabilidad en la gestion, fomentar una cultura institucional coherente y redisefiar los
espacios participativos para que sean realmente vinculantes.

Si bien la NGP ha ofrecido herramientas Gtiles para mejorar la eficiencia técnica, es momento de
avanzar hacia modelos méas adaptativos como los que propone la GED. Esto implica repensar el
rol del Estado local, no solo como proveedor de servicios, sino como articulador de bienestar
colectivo en colaboracién con la ciudadania.

Conclusiones

Las estrategias de gestion pablica implementadas por el GAD de Guayaquil han generado avances
significativos en eficiencia institucional, destacandose el uso de planificacion estratégica, gestion
por resultados y tecnologias digitales. Estas acciones han mejorado los tiempos de respuesta, la
trazabilidad de procesos y la cobertura de servicios prioritarios, desde la perspectiva de los
empleados municipales.

Asi mismo, desde la perspectiva ciudadana, los servicios municipales presentan mejoras
puntuales, pero siguen siendo percibidos como desiguales, discontinuos y poco integradores. Por
tanto, la experiencia del usuario evidencia que aun existen barreras territoriales, comunicacionales
y estructurales que limitan una atencion equitativa, especialmente en sectores rurales o populares.
La desconexion entre los avances y la experiencia ciudadana pone en evidencia la necesidad de
articular mejor la planificacion con las realidades sociales y geograficas del territorio. La inclusion
de la ciudadania como actor activo en la formulacion, implementacién y evaluacion de politicas,
es fundamental para consolidar una gestion publica democrética, transparente y sensible a la
diversidad.

Desde esta perspectiva, la aplicacion del modelo de New Public Management es visible y efectiva
en los procesos internos del GAD, con indicadores, metas y evaluaciones institucionalizadas. Sin
embargo, su impacto se diluye en el nivel operativo y en la percepcion del ciudadano cuando no
se acompafia de mecanismos participativos reales y efectivos.

Por otro lado, la Gobernanza de la Era Digital plantea una alternativa pertinente y necesaria,
especialmente en lo relacionado con inclusion digital, participacion y transparencia. No obstante,
su implementacion debe considerar las brechas sociales existentes, para evitar que la innovacion
excluya a quienes no acceden facilmente a plataformas tecnoldgicas.
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En este sentido, la eficiencia en la gestion pablica no debe limitarse al cumplimiento de metas
institucionales, sino que debe incluir la percepcion ciudadana y la calidad del vinculo con la
comunidad. Solo asi se construye un verdadero valor publico.

En concreto, ambos enfoques NPM y GED son aplicables en el GAD de Guayaquil, siempre que
se integren con una vision critica, contextualizada e inclusiva. La complementariedad de ambos
modelos permitird construir un sistema de gestion publica mas equilibrado, sostenible y centrado
en las personas.

Como limitaciones del estudio se encuentran: Se aplic6 un nimero limitado de entrevistas, lo que
implico que, el alcance de la investigacion cualitativa fue restringido a 13 funcionarios y 15
ciudadanos, lo cual puede limitar la representatividad de los hallazgos. También, se detecté que
algunos ciudadanos mostraron resistencia o desconfianza al momento de compartir sus
percepciones, afectando la profundidad de ciertas respuestas. El estudio recoge percepciones en
un momento especifico, sin evaluar cdmo han evolucionado en el tiempo las estrategias y su
impacto, lo que significé un limitado analisis longitudinal.

Los resultados permiten identificar algunas brechas que pueden ser abordadas en investigaciones
futuras como, por ejemplo: La realizacion de una evaluacion longitudinal del impacto de
estrategias institucionales en la eficiencia de los servicios publicos. La implementacion de
estudios comparativos entre distintos GAD del Ecuador que apliqguen modelos NPM y GED.
Evaluacion de los mecanismos de participacion ciudadana desde su disefio hasta su impacto real
en decisiones politicas.

La investigacion ofrece un aporte relevante al debate sobre la mejora de la gestion publica local
en contextos latinoamericanos, y abre caminos para avanzar hacia modelos més integradores,
eficientes y participativos.
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