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PRÓLOGO 

La gestión del talento humano es un elemento clave para el desarrollo y 

sostenibilidad de las organizaciones, especialmente en un entorno competitivo. En el 

ámbito público, esta gestión cobra particular relevancia al influir directamente en la 

calidad de los servicios ofrecidos a los ciudadanos. Este estudio, titulado "Gestión del 

Talento Humano y su Incidencia en la Calidad de los Servicios a los Usuarios del 

Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del cantón Mocache, Año 2023", busca 

analizar y mejorar los procesos relacionados con el recurso humano en una institución 

esencial para la comunidad. Su finalidad es comprender cómo la adecuada administración 

del talento humano puede transformar la satisfacción de los usuarios. 

El cantón Mocache enfrenta desafíos significativos en la prestación de servicios 

públicos de calidad, condicionados por la capacitación del personal, la gestión de 

competencias y la implementación de estrategias organizacionales efectivas. Este estudio 

identifica al talento humano como el eje central que determina el nivel de satisfacción de 

los usuarios y el éxito institucional. A través de un enfoque metodológico que combina 

técnicas cualitativas y cuantitativas, como entrevistas y encuestas, se recogen datos 

relevantes tanto de los colaboradores del GAD como de los usuarios beneficiarios, 

permitiendo un análisis profundo de los factores que afectan la calidad del servicio. 

El objetivo principal del trabajo es evaluar la gestión del talento humano y su 

incidencia en la calidad de los servicios a los usuarios del Gobierno Autónomo 

Descentralizado Municipal del cantón Mocache durante el año 2023., este estudio busca 

ser una referencia para otras instituciones públicas interesadas en mejorar la gestión del 

talento humano. La colaboración de los funcionarios y usuarios fue fundamental para el 

análisis y las propuestas presentadas, las cuales están orientadas a soluciones prácticas 

que benefician a toda la comunidad del cantón, promoviendo un impacto positivo y 

sostenible en los servicios públicos. 

 

 

_________________________________________ 

Ing. Pablo Santiago Villacres Vargas Mgs 

Jefe de la Unidad de Gestión de Talento Humano 
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RESUMEN 

El estudio abordó la problemática enfocada en ¿de qué manera la Gestión del Talento 

Humano incide en la calidad de los servicios a los usuarios del Gobierno Autónomo 

Descentralizado Municipal cantón Mocache, año 2023? El objetivo principal se centró en 

evaluar la gestión del talento humano y su incidencia en los servicios a los usuarios del 

Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del cantón Mocache, año 2023. La 

metodología establecida delimitó los tipos de investigación exploratoria, descriptiva, 

mixta y de campo. Los métodos fueron el inductivo, deductivo, histórico – lógico, 

descriptivo, análisis estadístico. La población se centró en 1 alcaldesa, 5 concejales, 249 

personas que integran el personal administrativo y operativo del GAD Municipal del 

cantón Mocache y 27335 personas mayores de 18 años que habitan en el mencionado 

cantón. La muestra de delimitó a una autoridad, 148 empleados y 379 habitantes del 

cantón Mocache. Entre los resultados más relevantes se destaca que, la gestión del talento 

humano en el GAD Municipal del cantón Mocache presenta una estructura organizativa 

definida, pero enfrenta desafíos en la aplicación efectiva de sus estrategias de capacitación 

y desarrollo. Dentro de las conclusiones se evidenciaron debilidades en la aplicación 

efectiva de estas estrategias, particularmente en la alineación de las capacitaciones con 

las necesidades reales del personal y en la gestión del cambio organizacional. 

 

 

 

Palabras Claves: Talento Humano, Gestión Pública, Calidad del servicio, usuarios, 

satisfacción al cliente, Satisfacción laboral. 
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ABSTRACT 

The study addressed the problem focused on how Human Talent Management affects the 

quality of services to users of the Decentralized Autonomous Municipal Government of 

the Mocache canton, year 2023? The main objective was to evaluate human talent 

management and its impact on services to users of the Decentralized Autonomous 

Municipal Government of the Mocache canton, year 2023. The established methodology 

delimited the types of exploratory, descriptive, mixed and field research. The methods 

were inductive, deductive, historical - logical, descriptive, statistical analysis. The 

population focused on 1 mayor, 5 councilors, 249 people who make up the administrative 

and operational staff of the Municipal GAD of the Mocache canton and 27,335 people 

over 18 years of age who live in the aforementioned canton. The sample was delimited to 

one authority, 148 employees and 379 inhabitants of the Mocache canton. Among the 

most relevant results, it is highlighted that the management of human talent in the 

Municipal GAD of the Mocache canton presents a defined organizational structure, but 

faces challenges in the effective application of its training and development strategies. 

Among the conclusions, weaknesses were evident in the effective application of these 

strategies, particularly in the alignment of training with the real needs of the staff and in 

the management of organizational change. 

 

Keywords: Human Talent, Public Management, Service Quality, users, customer 

satisfaction, Job satisfaction. 
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INTRODUCCIÓN 

En el ámbito de la gestión pública, la administración eficiente del talento humano 

es un pilar fundamental para garantizar la calidad de los servicios que reciben los 

ciudadanos. A nivel macro, los gobiernos y las instituciones públicas enfrentan el desafío 

de optimizar sus recursos humanos para responder a las crecientes demandas sociales, 

asegurando eficiencia, transparencia y satisfacción de los usuarios. En el nivel meso, los 

Gobiernos Autónomos Descentralizados (GAD) en Ecuador tienen la responsabilidad de 

implementar estrategias de gestión del talento humano que fortalezcan su operatividad y 

promuevan un servicio público de excelencia. Finalmente, en el nivel micro, el GAD 

Municipal del cantón Mocache, objeto de estudio de esta investigación, requiere 

mecanismos efectivos de administración del personal para mejorar su desempeño y la 

percepción de calidad en la atención a los ciudadanos. 

La gestión del talento humano no se limita únicamente a la contratación y 

distribución de funciones del personal, sino que abarca procesos estratégicos como la 

capacitación, el desarrollo profesional, la evaluación del desempeño y la motivación de 

los servidores públicos. Estas acciones son determinantes para elevar los niveles de 

eficiencia en la prestación de servicios municipales y generar confianza en la ciudadanía. 

No obstante, en muchos gobiernos locales persisten deficiencias en la gestión del recurso 

humano, lo que impacta negativamente en la calidad de los servicios prestados, afectando 

la satisfacción de los usuarios y la efectividad de la administración pública. 

En este contexto, el presente estudio tiene como objetivo analizar la incidencia de 

la gestión del talento humano en la calidad del servicio brindado por el GAD Municipal 

del cantón Mocache durante el año 2023. A través de esta investigación, se identificarán 

las fortalezas y debilidades en los procesos de gestión de personal, permitiendo proponer 

estrategias orientadas a optimizar la atención a los usuarios y mejorar la eficiencia de la 

administración municipal. 

Este documento se estructura en cinco capítulos. 

El Capítulo I contextualiza el entorno de la investigación, ofreciendo un panorama 

de las características socioeconómicas del Cantón Mocache y los principales retos de la 
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gestión del talento humano en la institución. Asimismo, plantea los objetivos y la 

pregunta central del estudio. 

El Capítulo II desarrolla el marco teórico, analizando conceptos clave 

relacionados con la gestión del talento humano y su impacto en la calidad del servicio 

público. 

El Capítulo III detalla el enfoque metodológico de la investigación explicando los 

procedimientos empleados para su análisis. 

En el Capítulo IV, se exponen los resultados obtenidos, identificando las áreas 

críticas que requieren atención y contrastándolos con el marco teórico y los objetivos 

planteados. 

El Capítulo V presenta las conclusiones y recomendaciones prácticas, orientadas 

a mejorar la gestión del talento humano en el GAD Mocache, con la esperanza de que 

estas puedan ser adoptadas como referencia por otras instituciones públicas del país. 

 



CAPÍTULO I. 

MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACIÓN 

El misterio de la vida no es un problema a 

resolver, sino una realidad a experimentar. 

Duna, Frank Herbert. 
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UBICACIÓN Y CONTEXTUALIZACIÓN DE LA PROBLEMÁTICA 

El presente estudio sobre la gestión del talento humano y su incidencia en la 

calidad de los servicios a los usuarios se enmarca en el análisis de las políticas y prácticas 

administrativas implementadas por el Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal 

(GAD) del cantón Mocache . Situado en la provincia de Los Ríos, Ecuador , este cantón 

ha experimentado un significativo crecimiento demográfico y económico en los últimos 

años, lo que ha incrementado la demanda de servicios públicos eficientes y de calidad. 

En este contexto, la capacidad del GAD para responder eficazmente a las necesidades de 

la ciudadanía depende en gran medida de una gestión efectiva de su talento humano. 

El GAD Municipal de Mocache, ubicado en la avenida 28 de Mayo y calle 

Bolívar, es la principal entidad encargada de la prestación de servicios públicos en el 

cantón, a compartir áreas como infraestructura, desarrollo comunitario, saneamiento y 

servicios sociales. Actualmente, la institución cuenta con 239 empleados, quienes 

desempeñan un papel clave en la atención y satisfacción de los usuarios. Sin embargo, la 

calidad del servicio que se ofrece está directamente relacionada con la eficiencia en la 

gestión del talento humano, lo que implica procesos adecuados de reclutamiento, 

formación, evaluación del desempeño y bienestar laboral. 

La problemática central de esta investigación radica en evaluar cómo las 

estrategias de gestión del talento humano afectan la prestación de los servicios 

municipales. Una administración ineficiente del personal puede traducirse en bajos 

niveles de atención, demoras en la tramitación de solicitudes, falta de motivación laboral 

y deficiencias en la capacitación del personal, lo que impacta negativamente en la 

percepción y satisfacción de los usuarios. En contraste, una gestión eficiente del talento 

humano puede mejorar la productividad, el compromiso del personal y, en consecuencia, 

la calidad del servicio. 

En un contexto de crecimiento y demanda creciente de servicios, optimizar la 

gestión del talento humano se vuelve una prioridad estratégica para el GAD Municipal 

de Mocache. Por ello, esta investigación busca analizar el impacto de la gestión 

administrativa del personal en la calidad de los servicios, con el fin de proponer 

estrategias que contribuyan a fortalecer la eficiencia y mejorar la experiencia de los 

ciudadanos en su interacción con la entidad pública. 
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1.1 SITUACIÓN ACTUAL DE LA PROBLEMÁTICA  

La gestión del talento humano es un pilar fundamental en la administración 

pública, ya que incide directamente en la calidad de los servicios que se ofrecen a la 

ciudadanía. En el contexto del Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal (GAD) 

del cantón Mocache, la adecuada gestión del personal es clave para garantizar eficiencia, 

transparencia y satisfacción en la atención al usuario. Sin embargo, actualmente se 

presentan deficiencias en varios subsistemas de la gestión del talento humano, lo que 

afecta la experiencia de los ciudadanos que acuden a la institución en busca de soluciones 

a sus necesidades. 

Uno de los problemas más notorios es la falta de planificación estratégica en la 

administración del recurso humano, lo que se traduce en procesos ineficientes de 

selección, contratación, capacitación y evaluación del desempeño. La ausencia de 

criterios claros en estos procesos genera una plantilla laboral con habilidades 

desactualizadas o insuficientes para responder a las demandas de los usuarios. El déficit 

en formación y actualización constante en normativas, atención al cliente y herramientas 

tecnológicas impide una prestación de servicios ágil y efectiva, lo que ocasiona tiempos 

de espera prolongados, respuestas imprecisas y una percepción negativa de la institución. 

Otro aspecto crítico es la deficiencia en la motivación y el clima organizacional. 

La falta de incentivos laborales, el escaso reconocimiento al desempeño y la sobrecarga 

de funciones generan desmotivación en el personal, lo que afecta la actitud y el 

compromiso con la calidad del servicio. Este factor impacta en la comunicación interna 

y en la capacidad de los empleados para coordinarse entre áreas, lo que repercute en la 

eficiencia de los trámites y en la orientación brindada a los ciudadanos. 

Además, la falta de un sistema estructurado de evaluación del desempeño impide 

la identificación de oportunidades de mejora en el talento humano. Sin una medición 

adecuada del rendimiento laboral, no se pueden implementar planes de desarrollo que 

permitan optimizar la productividad y fortalecer las competencias del personal. Esto 

limita la capacidad del GAD para ofrecer servicios de calidad y responder a las 

expectativas de los usuarios de manera efectiva. 
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Por lo tanto, la ausencia de una gestión del talento humano integral y orientada a 

la mejora continua ha generado deficiencias en la calidad del servicio público en el cantón 

Mocache. Es imprescindible la implementación de estrategias de capacitación periódica, 

mecanismos de evaluación del desempeño, incentivos laborales y procesos organizativos 

eficientes para garantizar una atención ágil, eficaz y con altos estándares de calidad. La 

optimización de la administración del recurso humano no solo beneficiará a la institución 

y a sus trabajadores, sino que también fortalecerá la confianza y satisfacción de la 

ciudadanía en los servicios municipales. 

 

1.2 PROBLEMA DE LA INVESTIGACIÓN  

1.3.1 Problema General 

 ¿De qué manera la Gestión del Talento Humano incide en la calidad de los 

servicios a los usuarios del Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal 

cantón Mocache, año 2023? 

 

1.3.2 Problemas Derivados 

 ¿Cuál es la situación actual de la gestión del talento humano en el Gobierno 

Autónomo Descentralizado Municipal del cantón Mocache, año 2023? 

 

 ¿Cuáles son las características influyentes en la calidad de los servicios a los 

usuarios del Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del cantón 

Mocache, año 2023? 

 

 ¿De qué manera el diseño de un plan de capacitación mejoraría la calidad de 

atención de los usuarios del Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del 

cantón Mocache, año 2023? 

 

1.3 DELIMITACIÓN DEL PROBLEMA  

CAMPO: Ciencias Administrativas 
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ÁREA: Administración Pública  

LÍNEA: Administración de servicios públicos.  

LUGAR: Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del cantón Mocache 

TIEMPO: Año 2023-2024 

 

1.4 OBJETIVOS  

1.5.1. Objetivo General   

 Evaluar la gestión del talento humano y su incidencia en la calidad de los servicios 

a los usuarios del Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del cantón 

Mocache durante el año 2023. 

 

1.5.2. Objetivos Específicos  

 Analizar la situación actual de la gestión del talento humano en el Gobierno 

Autónomo Descentralizado Municipal del cantón Mocache, identificando 

fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora. 

 Determinar la relación entre la gestión del talento humano y la calidad de los 

servicios a los usuarios, considerando factores como capacitación, desempeño 

laboral y satisfacción ciudadana. 

 Diseñar un plan estratégico orientado a la optimización de la gestión del talento 

humano, con enfoque en la mejora continua de la calidad del servicio. 

 

1.5 JUSTIFICACIÓN 

La gestión del talento humano es un factor determinante en la calidad de los 

servicios que ofrece el Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del cantón 

Mocache , ya que incide directamente en la eficiencia, el trato al usuario y la percepción 

de la institución. Actualmente, se evidencian deficiencias en varios subsistemas de la 

administración del talento humano, como la planificación estratégica, la capacitación, la 
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evaluación del desempeño y la motivación del personal. Estos aspectos repercuten en 

tiempos de atención prolongados, baja efectividad en la resolución de trámites y una 

experiencia insatisfactoria para los ciudadanos . 

El presente estudio es relevante porque busca analizar la relación entre la gestión 

del talento humano y la calidad del servicio , identificando las debilidades que afectan la 

atención a los usuarios y proponiendo estrategias de mejora. La optimización del talento 

humano no solo impacta en la productividad y el desempeño laboral, sino que también 

fortalece la confianza de la ciudadanía en la administración pública, promoviendo un 

servicio más eficiente, transparente y orientado a la satisfacción del usuario. 

Además, esta investigación contribuirá a generar conocimientos aplicables en el 

ámbito de la gestión pública , proporcionando herramientas y lineamientos estratégicos 

que puedan ser utilizados para mejorar la formación del personal, implementar modelos 

de evaluación del desempeño y fortalecer el clima organizacional dentro del GAD 

Municipal de Mocache. Asimismo, los hallazgos del estudio podrían servir de referencia 

para otras instituciones municipales que enfrentan problemáticas similares , fomentando 

buenas prácticas en la administración del recurso humano en el sector público. 

En definitiva, este estudio no solo permitirá entender cómo la gestión del talento 

humano afecta la calidad del servicio en el GAD de Mocache, sino que también planteará 

soluciones concretas para optimizar la atención a los ciudadanos , promoviendo una 

administración más eficiente y orientada a las necesidades de la comunidad. 

.



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO II. 

MARCO TEÓRICO DE LA INVESTIGACIÓN 

 

 

 

 

 

 

 

Nuestra fuerza se encuentra en el 

esfuerzo y no en el resultado, un 

esfuerzo total es una vida 

completa. 

Mahatma Gandhi 
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2.1.FUNDAMENTACIÓN CONCEPTUAL 

 

2.1.1. Talento humano. 

El concepto de talento humano abarca todos los atributos que cada trabajador 

aporta a una organización, incluyendo conocimientos técnicos, habilidades prácticas, 

valores, motivación y competencias sociales. En el contexto de un gobierno local, como 

el del Cantón Mocache, el talento humano es el principal motor que permite a la 

institución cumplir su misión de servicio público, respondiendo de manera adecuada a las 

necesidades y expectativas de la comunidad. En el ámbito de los servicios municipales, 

la calidad de la atención y la capacidad de los servidores públicos para resolver problemas 

y asistir al ciudadano con amabilidad y precisión dependen en gran medida de la gestión 

del talento humano. Esta gestión, a su vez, debe enfocarse no solo en la adquisición de 

personal calificado, sino en el desarrollo continuo de sus habilidades para garantizar que 

el equipo mantenga altos estándares de eficiencia y responsabilidad social (Moreno et al., 

2024). 

En una organización pública, la administración del talento humano implica 

adoptar estrategias que maximicen el potencial individual y colectivo de los trabajadores, 

conectando sus competencias con los objetivos institucionales. Esto significa 

implementar procesos de selección rigurosos, diseñar planes de capacitación constantes 

y fomentar un ambiente de trabajo positivo que motive a los empleados. La capacitación 

en habilidades técnicas y atención de atención al usuario resulta esencial para mejorar la 

experiencia de los ciudadanos, quienes no solo buscan respuestas rápidas, sino también 

un trato respetuoso y comprensivo (Aucca et al., 2024). 

A nivel operativo, el talento humano bien gestionado permite que los servicios 

sean fluidos, reduciendo los tiempos de espera y aumentando la calidad en la resolución 

de consultas y trámites. Esto es particularmente importante en Mocache, donde el 

crecimiento poblacional y las crecientes demandas de la ciudadanía exigen que los 

servidores públicos estén preparados para enfrentar desafíos diversos y responder de 

manera flexible y eficiente. La falta de una adecuada gestión del talento humano, en 

cambio, puede resultar en un servicio deficiente, en desmotivación de los empleados y en 
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una imagen institucional negativa, que afecta la relación de confianza entre el gobierno 

local y la comunidad (Rojas et al., 2023). 

Además de las competencias individuales, la gestión del talento humano también 

debe fortalecer el trabajo en equipo y la colaboración interdepartamental. Un equipo 

cohesionado, donde cada miembro entiende y respeta el rol de los demás, facilita una 

cultura organizacional orientada a la excelencia en el servicio. Esto fomenta una visión 

compartida del servicio público, en la que cada trabajador entiende que su papel 

contribuye directamente a la satisfacción y al bienestar de los ciudadanos (Guillen y 

Guillen, 2024). 

Por último, es fundamental que el talento humano sea gestionado con un enfoque 

en el desarrollo integral de los empleados, en su crecimiento personal y profesional. En 

el Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del Cantón Mocache, los servidores 

públicos no solo deben ser reconocidos por sus habilidades, sino también respaldados en 

su progreso laboral y motivados para mejorar continuamente. Esto genera un efecto 

positivo en el clima organizacional, promoviendo la retención de personal y atrayendo 

nuevos talentos comprometidos con la misión institucional. En definitiva, el talento 

humano constituye no solo un recurso vital para la operación diaria de una entidad 

pública, sino un activo estratégico para impulsar la confianza ciudadana y mejorar la 

calidad de vida de la comunidad, lo que convierte su adecuada gestión en una prioridad 

indiscutible. para cualquier institución orientada al servicio público. 

 

2.1.2. Gestión del talento humano. 

La gestión del talento humano es un proceso estratégico y sistemático orientado a 

maximizar el potencial, las habilidades y la motivación de los empleados para que 

alcancen su máximo rendimiento, al tiempo que se alinean con los objetivos 

institucionales de la organización. En el contexto del Gobierno Autónomo 

Descentralizado Municipal del Cantón Mocache, esta gestión se convierte en un pilar 

fundamental para mejorar la calidad de los servicios ofrecidos a los ciudadanos, ya que 

se encarga de seleccionar, desarrollar, motivar y retener a un equipo de trabajo 

competente. y confirmado. Esta función no se limita a la administración de recursos 



  

12 

 

humanos, sino que implica un conjunto de prácticas y políticas centradas en optimizar el 

desempeño y el bienestar de los trabajadores, lo cual repercute directamente en la 

eficiencia y calidad del servicio público (Álvarez y Cevallos, 2024). 

La gestión del talento humano en un entorno gubernamental debe adaptarse a las 

necesidades y particularidades del servicio público, donde los servidores son responsables 

de atender a una ciudadanía diversa, que depende de la administración para resolver 

trámites, acceder a servicios básicos y satisfacer sus demandas de manera oportuna y 

adecuada. La clave de una buena gestión del talento humano radica en que cada trabajador 

no solo cuente con la preparación técnica necesaria, sino que también esté motivado y 

comprometido con la misión de la institución. Esto se logra mediante un enfoque integral 

que abarca desde la planificación de las contrataciones hasta el desarrollo de planes de 

capacitación que responden a las demandas cambiantes de los servicios públicos y las 

expectativas de los usuarios (Calle et al., 2024). 

La gestión eficaz del talento humano también promueve una cultura 

organizacional sólida, donde el trabajo en equipo, la comunicación y el sentido de 

responsabilidad hacia la comunidad se ven reforzados. En el caso del Cantón Mocache, 

una gestión que considera estos aspectos permite reducir los tiempos de espera, mejorar 

la precisión en la información proporcionada y aumentar la satisfacción del usuario. Esto 

es posible cuando los trabajadores sienten que sus habilidades son valoradas, que cuentan 

con las herramientas y el conocimiento necesarios para desempeñar sus funciones y que 

sus logros son reconocidos. La gestión del talento humano debe, entonces, actuar como 

un agente de cambio y mejora continua, promoviendo el desarrollo profesional y personal 

de los empleados a través de la capacitación, el apoyo y la retroalimentación constructiva 

(Cedillo et al., 2024). 

Además, una adecuada gestión del talento humano fomenta la retención de 

personal capacitado, reduce el ausentismo y disminuye el desgaste laboral, lo que a su 

vez refuerza la continuidad en la prestación de servicios. En un entorno de servicio 

público, esta estabilidad es vital, ya que asegura que los ciudadanos reciban atención de 

personas experimentadas y conocedoras de los procesos internos, facilitando un servicio 

más ágil y de mayor calidad. En este sentido, la gestión del talento humano no solo 

contribuye a la eficiencia operativa, sino también al fortalecimiento de la confianza 
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pública, pues cada interacción entre el servidor y el usuario puede influir en la percepción 

de la institución (Sánchez et al., 2023). 

Por lo tanto, la gestión del talento humano en el Gobierno Autónomo 

Descentralizado Municipal del Cantón Mocache, entonces, se plantea como un proceso 

clave para alcanzar una administración pública eficiente y sensible a las demandas 

ciudadanas. Requiere de un liderazgo enfocado en el desarrollo integral del personal, así 

como de estrategias que promuevan la colaboración, la innovación y el compromiso con 

el servicio público. A través de estos esfuerzos, la institución no solo logra cumplir con 

sus metas de servicio, sino que también consolida una cultura de trabajo orientada a la 

excelencia y al respeto hacia la comunidad, reflejando así una administración pública 

moderna, capaz y confiable. 

2.1.3. Usuario. 

El término usuario hace referencia a toda persona que recurre a los servicios de 

una institución o entidad pública, en este caso, el Gobierno Autónomo Descentralizado 

Municipal del Cantón Mocache. Los usuarios son ciudadanos de diferentes edades, 

necesidades y niveles de conocimiento, quienes, al acudir a la institución, esperan recibir 

atención, información y soluciones que contribuyan a mejorar su calidad de vida ya 

resolver sus inquietudes de manera efectiva. En este contexto, el usuario es la razón de 

ser de la administración pública, ya que cada servicio que presta el gobierno local tiene 

como fin último satisfacer las necesidades de la comunidad y fomentar un entorno de 

confianza y bienestar (López A. , 2020). 

En una administración pública, el usuario no solo es quien utiliza o requiere un 

servicio, sino que representa también una fuente de retroalimentación sobre la calidad y 

efectividad de la atención recibida. Los usuarios en el Gobierno Autónomo 

Descentralizado de Mocache son, por lo tanto, ciudadanos que tienen expectativas claras 

sobre la calidad de los servicios que buscan, y en muchos casos, una idea de los derechos 

que les corresponden como parte de una comunidad que debe ser. bien atendida y 

escuchada. De este modo, el usuario no solo acude en busca de respuestas o de trámites 

específicos, sino que también establece una relación directa con la institución y sus 
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servidores públicos, una relación que debe ser respetuosa, eficiente y orientada al servicio 

(Reyes y Veliz, 2021). 

Desde el enfoque de la gestión del talento humano, el usuario adquiere un papel 

fundamental en la medida en que las habilidades, actitudes y capacidades de los 

empleados deben estar orientadas hacia su satisfacción y bienestar. La experiencia del 

usuario en una entidad pública está marcada no solo por el resultado final del trámite, 

sino también por el proceso que vive dentro de la institución: el tiempo de espera, la 

claridad en la información, la actitud de los servidores públicos, y la agilidad en la 

resolución de sus problemas. En este sentido, el usuario espera un trato personalizado, 

empático y ágil, en el que se valore su tiempo y se respete su necesidad de una atención 

digna y eficiente (Vera y Vegas, 2021). 

Además, el concepto de usuario en el sector público trasciende el de un mero 

receptor pasivo de servicios, pues representa a un actor activo dentro del sistema 

democrático, quien tiene el derecho de expresar sus necesidades, opiniones y sugerencias, 

y de participar en los procesos. de mejora institucional. La satisfacción del usuario, por 

fin, es un indicador clave de la eficacia y calidad de la gestión pública, y su nivel de 

satisfacción se convierte en un reflejo de la eficiencia del talento humano en la entidad. 

En el caso del cantón Mocache, una buena gestión del talento humano permite que cada 

usuario sea atendido de acuerdo con sus necesidades particulares, generando una 

experiencia positiva que contribuye a consolidar la confianza ciudadana en la 

administración municipal y en el cumplimiento de sus responsabilidades hacia la 

comunidad (Incacutipa, 2021). 

Por lo tanto, el usuario es un elemento central en el análisis de la gestión de los 

servicios públicos, pues representa tanto una obligación para la institución como un 

desafío para los servidores públicos. Garantizar la satisfacción del usuario implica 

optimizar cada aspecto de la gestión del talento humano y asegurar que todos los procesos 

y actitudes estén orientados a brindar una atención de calidad, comprometida y 

profesional, que cumpla con las expectativas de la comunidad y fortalezca el vínculo entre 

el gobierno local y sus ciudadanos. 
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2.1.4. Calidad del servicio. 

El término calidad del servicio hace referencia a la medida en que un servicio 

ofrecido por una entidad, en este caso el Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal 

del Cantón Mocache, cumple y supera las expectativas y necesidades de sus usuarios. En 

el contexto del servicio público, la calidad del servicio se convierte en un parámetro 

crucial que determina no solo la satisfacción de los ciudadanos, sino también la 

percepción de eficiencia, transparencia y compromiso de la administración pública. La 

calidad del servicio implica que cada interacción entre el usuario y la entidad sea 

productiva, eficiente y respetuosa, generando confianza y una experiencia positiva en 

cada uno de los ciudadanos que acuden en busca de soluciones y asistencia (Medina et 

al., 2021). 

Asimismo, la calidad del servicio en una entidad pública como el Gobierno 

Municipal del Cantón Mocache debe caracterizarse por ser coherente, accesible y 

transparente, con tiempos de espera razonables y respuestas claras y oportunas a las 

consultas y trámites de los ciudadanos. Es un proceso que abarca múltiples dimensiones: 

desde la infraestructura física y la disponibilidad de recursos, hasta la competencia 

técnica, empatía y profesionalismo de los servidores públicos. Este concepto es 

particularmente relevante en la administración pública porque, a diferencia del sector 

privado, donde la calidad del servicio suele asociarse a la satisfacción del cliente como 

medio para generar beneficios económicos, en el sector público la calidad del servicio 

representa un compromiso ético con la comunidad y la búsqueda del bienestar social 

(Horna et al., 2023). 

De la misma manera, la calidad del servicio se ve directamente influenciada por 

la gestión del talento humano, ya que los servidores públicos son los encargados de 

materializar la misión y visión de la entidad en cada interacción con los usuarios. Para 

asegurar altos estándares de calidad en el servicio, es esencial que los servidores públicos 

cuenten con la capacitación necesaria en áreas clave, como atención al cliente, trabajo en 

equipo y conocimiento de los procesos institucionales. Además, deben desarrollarse en 

un entorno que impulse la motivación, el compromiso y la eficiencia. En el caso del 

cantón Mocache, mejorar la calidad del servicio implica capacitar al personal en 

competencias técnicas y en habilidades interpersonales, promoviendo una cultura de 
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trabajo en la que el respeto, la responsabilidad y la orientación al servicio se convertirán 

en valores esenciales (Cueto et al., 2020). 

Por su parte, la calidad del servicio no se limita a la ejecución correcta de los 

trámites, sino que engloba el impacto total que tiene el servicio en la vida del usuario. 

Así, una calidad del servicio óptima en la administración pública debería aspirar a que 

cada ciudadano sienta que su tiempo y necesidades han sido respetados y que la 

institución ha resuelto sus inquietudes de manera justa y eficaz. Esto implica tanto 

minimizar los obstáculos burocráticos como fomentar una atención cercana y empática, 

en la que cada usuario se sienta valorado como parte de la comunidad que la entidad 

representa y sirve (Gutierrez y Ayvar, 2024). 

Por lo tanto, la calidad del servicio en una entidad pública refleja el nivel de 

compromiso de la administración y del talento humano con la mejora continua y el 

fortalecimiento de la confianza ciudadana. Es una medida del impacto real que tiene la 

gestión pública en la vida cotidiana de las personas, y una herramienta indispensable para 

garantizar que la institución cumpla su función de servir y proteger los intereses de la 

comunidad. 

2.1.5. Satisfacción del cliente. 

La satisfacción del cliente en el contexto de la gestión pública se refiere al nivel 

de conformidad que los usuarios experimentan al interactuar con los servicios que brinda 

una institución, en este caso, el Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del 

Cantón Mocache. Este concepto se vuelve particularmente relevante en el sector público, 

donde la finalidad de los servicios no es únicamente el cumplimiento de los trámites, sino 

también la mejora de la experiencia ciudadana. La satisfacción del cliente implica que las 

expectativas de los usuarios han sido atendidas con precisión, respeto y eficiencia, 

generando una percepción positiva sobre la institución y fortaleciendo la relación de 

confianza entre los ciudadanos y el gobierno local (Villareal y Bejarano, 2022). 

Al hablar de satisfacción del cliente en una entidad pública, es importante 

considerar que esta satisfacción no solo depende del resultado final del servicio, sino 

también del proceso mediante el cual el usuario fue atendido. Factores como la rapidez 
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en la atención, la accesibilidad a la información, la transparencia en los procedimientos y 

la amabilidad de los servidores públicos se convierten en elementos esenciales para 

construir una experiencia satisfactoria. En este sentido, la satisfacción del cliente es un 

indicador clave de la calidad del servicio y una señal de que los procesos internos de la 

entidad están alineados con las necesidades reales de la comunidad (Moreno et al., 2022). 

De allí, la gestión del talento humano juega un papel determinante en la 

satisfacción del cliente, ya que los servidores públicos son quienes, a través de su trato y 

eficiencia, moldean la percepción de los ciudadanos sobre la institución. Una 

administración que invierte en capacitación, que promueve el desarrollo de competencias 

interpersonales y que fomenta un entorno laboral colaborativo está mejor posicionado 

para ofrecer una atención de calidad, lo cual se traduce en una mayor satisfacción de los 

usuarios. En el caso del Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del Cantón 

Mocache, esta satisfacción es especialmente significativa, ya que impacta directamente 

en la confianza que los ciudadanos depositan en su gobierno local, en la disposición de 

los usuarios a volver a utilizar los servicios, y en su percepción del compromiso de la 

institución con el bienestar comunitario (Sacta y Carvallo, 2024). 

Por lo tanto, la satisfacción del cliente en la gestión pública no es solo un objetivo 

deseable, sino una responsabilidad fundamental, pues la administración pública debe 

responder a las expectativas y derechos de los ciudadanos a recibir una atención digna y 

eficaz. Cuando los usuarios sienten que sus necesidades han sido comprendidas y 

atendidas de manera oportuna, se fortalece su percepción de la administración y su 

disposición a participar activamente en los asuntos comunitarios. En este contexto, la 

satisfacción del cliente se convierte en un reflejo de la efectividad de la gestión del talento 

humano y de la capacidad de la institución para adaptarse y responder a las expectativas 

ciudadanas, asegurando que cada experiencia con el gobierno local sea significativa y 

positiva. 

2.1.6. Satisfacción laboral 

La satisfacción laboral se refiere al grado de conformidad, bienestar y motivación 

que experimentan los empleados en su entorno de trabajo, influyendo directamente en su 
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desempeño y compromiso con la organización. En el ámbito del Gobierno Autónomo 

Descentralizado Municipal del cantón Mocache, la satisfacción laboral es un factor 

determinante en la calidad de los servicios prestados a la ciudadanía, ya que un personal 

motivado y valorado tiende a ofrecer una atención más eficiente, cordial y profesional. 

Este concepto está relacionado con diversos factores, como las condiciones laborales, la 

remuneración, el clima organizacional, las oportunidades de crecimiento y el 

reconocimiento por el trabajo realizado (Chiavenato, 2021). 

La satisfacción laboral no solo beneficia a los trabajadores, sino que también 

impacta en la productividad y la efectividad de la organización. Cuando los empleados se 

sienten satisfechos con su trabajo, están más comprometidos con los objetivos 

institucionales, reduciendo el ausentismo, la rotación de personal y los conflictos internos. 

En el caso del GAD Municipal de Mocache, una gestión eficiente del talento humano, 

enfocada en el desarrollo profesional y en la generación de un ambiente de trabajo 

positivo, puede mejorar significativamente la calidad del servicio público. La motivación 

laboral y el sentido de pertenencia son aspectos clave para garantizar que los servidores 

municipales realicen sus funciones con entusiasmo y responsabilidad (Andino y Palacios, 

2023). 

Los principales factores que influyen en la satisfacción laboral incluyen la 

percepción de equidad en la distribución de tareas, la comunicación interna, el liderazgo 

ejercido por los directivos y las oportunidades de formación y ascenso dentro de la 

institución. En entornos donde estos factores son deficientes, los trabajadores pueden 

experimentar desmotivación, estrés y frustración, lo que repercute negativamente en la 

calidad de los servicios brindados a los usuarios. En este sentido, la gestión del talento 

humano en el GAD Municipal de Mocache debe centrarse en la implementación de 

estrategias que fomenten el bienestar del personal, como programas de capacitación 

continua, incentivos laborales y políticas de reconocimiento del desempeño (Moquillaza, 

2020). 

Por lo tanto, la satisfacción laboral es un pilar esencial para el buen 

funcionamiento de cualquier institución pública, ya que repercute tanto en la eficiencia 

interna como en la percepción externa de los servicios. Un equipo de trabajo motivado y 

satisfecho se traduce en mayor compromiso, mejor atención al usuario y un entorno 
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organizacional más armonioso. Por ello, es imprescindible que el GAD Municipal de 

Mocache desarrolle políticas de gestión del talento humano orientadas a fortalecer la 

motivación y el bienestar de sus servidores públicos, garantizando así una administración 

más eficiente y centrada en la mejora continua de la calidad de los servicios ofrecidos a 

la comunidad. 

2.2.FUNDAMENTACIÓN TEÓRICA 

2.2.1. Administración de recursos humanos. 

Para Cieza et al. (2021) la administración de recursos humanos es el eje que 

impulsa la correcta organización y desarrollo del capital humano en las instituciones, 

siendo fundamental tanto en el sector privado como en el público. Se enfoca en optimizar 

el uso del talento humano, asegurando que las habilidades y conocimientos de los 

empleados se alineen con los objetivos de la organización, lo cual es vital para una entidad 

como el Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del Cantón Mocache, donde el 

enfoque en la eficiencia y en la atención al ciudadano es crucial. Además, la 

administración de recursos humanos incluye un conjunto de políticas, prácticas y sistemas 

que influyen en el comportamiento, las actitudes y el desempeño del personal, 

configurando un ambiente que debe ser propicio para la motivación y el compromiso 

laboral en el contexto público. 

En el ámbito del servicio público, Aliaga y Cofré (2021) la administración de 

recursos humanos adquiere una dimensión más compleja, ya que no solo se busca la 

eficiencia interna, sino también la satisfacción de la ciudadanía a través de una atención 

de calidad. Los empleados de instituciones públicas, como el Gobierno Autónomo 

Descentralizado Municipal de Mocache, no solo deben cumplir con sus tareas asignadas, 

sino que también deben ser conscientes de su rol como servidores públicos, 

comprometidos con brindar una atención que responda a las expectativas de los usuarios. 

. La administración de recursos humanos debe, por tanto, integrar métodos de 

capacitación y evaluación continua que permitan a los empleados desarrollar las 

competencias necesarias para cumplir con sus trabajos con eficiencia y empatía. 
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De manera que, el papel de la administración de recursos humanos en el sector 

público también implica la implementación de estrategias de desarrollo profesional que 

ayuden a los empleados a mejorar sus habilidades y avanzar en sus carreras. Esto no solo 

motiva a los empleados, sino que también permite a la organización adaptarse a los 

cambios y responder a nuevas demandas de los usuarios. Además, una buena 

administración de recursos humanos en el Gobierno Autónomo Descentralizado de 

Mocache puede mejorar la percepción pública de la institución, fomentando una cultura 

de transparencia, servicio y compromiso con la comunidad. 

2.2.1.1.Funciones de la Administración de recursos humanos. 

Las funciones de la administración de recursos humanos abarcan según Zayas 

(2020) un amplio espectro que incluye el reclutamiento, la selección, la capacitación, la 

evaluación de desempeño y la retención de talento, entre otras actividades. Estas 

funciones son esenciales para garantizar que la institución cuente con personal 

competente y motivado, capaz de cumplir con sus funciones y de responder 

adecuadamente a las demandas de los usuarios. En el contexto de una entidad pública 

como el Gobierno Autónomo Descentralizado de Mocache, estas funciones son aún más 

críticas, ya que los empleados representan a la institución frente a la ciudadanía y son 

responsables de mantener la confianza pública en los servicios que se brindan. 

Para Bolaños (2020) la función de reclutamiento y selección, por ejemplo, debe 

enfocarse en identificar a candidatos que no solo posean las habilidades necesarias, sino 

que también compartan los valores y la misión de la institución. Esto es importante para 

asegurar que los nuevos empleados estén comprometidos con brindar un servicio de 

calidad y con satisfacer las necesidades de los ciudadanos. Además, la capacitación 

continua es clave en la administración de recursos humanos en el sector público, ya que 

permite a los empleados desarrollar nuevas competencias y adaptarse a cambios en las 

políticas o en los servicios ofrecidos por la institución. 

Por otro lado, la evaluación del desempeño y la retención de talento son funciones 

que permiten a la institución mantener un equipo de trabajo sólido y motivado. La 

evaluación de desempeño ayuda a identificar áreas de mejora ya premiar el buen trabajo, 
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mientras que las estrategias de retención aseguran que la institución no pierda a sus 

empleados más valiosos. En el caso del Gobierno Autónomo Descentralizado de 

Mocache, estas funciones son cruciales para garantizar que el equipo de trabajo se 

mantenga estable y comprometido con brindar un servicio de calidad a la comunidad. 

2.2.1.2.Importancia de la gestión del talento humano en las organizaciones 

empresariales. 

Según Zayas (2020), la gestión del talento humano es un componente estratégico 

en cualquier organización, ya que influye directamente en la productividad, la calidad de 

los servicios y el desarrollo de una cultura organizacional sólida. En el ámbito 

empresarial, la gestión del talento humano se orienta a maximizar el rendimiento de los 

empleados, promoviendo la eficiencia y la innovación. Esto no es diferente en las 

organizaciones públicas, donde la gestión del talento humano es esencial para garantizar 

que los servicios se brinden de manera eficiente y que se mantenga una relación de 

confianza con la ciudadanía. 

Asimismo, Aucca et al. (2024) mencionan que la gestión del talento humano 

también contribuye a crear un ambiente de trabajo positivo y motivador, lo cual es 

fundamental para el bienestar de los empleados y para su rendimiento. En el Gobierno 

Autónomo Descentralizado de Mocache, una buena gestión del talento humano permite 

que los empleados se sientan valorados y comprometidos con su trabajo, lo que se traduce 

en un mejor servicio para los ciudadanos. Esto demuestra que la gestión del talento 

humano no solo tiene un impacto en el rendimiento de los empleados, sino también en la 

calidad de los servicios y en la satisfacción de los usuarios. 

En el caso del Gobierno Autónomo Descentralizado de Mocache, la gestión del 

talento humano tiene un papel crucial en la calidad de los servicios que se ofrecen a los 

usuarios. Un equipo bien gestionado es capaz de responder con rapidez y eficacia a las 

necesidades de los ciudadanos, lo que mejora la percepción pública de la institución y 

contribuye a fortalecer la confianza de la comunidad en el gobierno local. Además, la 

gestión del talento humano en el sector público debe enfocarse en la transparencia y la 

rendición de cuentas, ya que estos son valores fundamentales en el servicio público. 
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2.2.1.3.Objetivos de la gestión de talento humano. 

Los objetivos de la gestión de talento humano se centran en asegurar que la 

organización cuente con un equipo de trabajo competente y comprometido, capaz de 

cumplir con los objetivos institucionales y de contribuir al logro de la misión de la 

organización. En una entidad pública como el Gobierno Autónomo Descentralizado de 

Mocache, estos objetivos incluyen la creación de un ambiente de trabajo que fomente la 

motivación, la innovación y el compromiso con el servicio público. Además, la gestión 

del talento humano busca asegurar que los empleados se sientan valorados y que tengan 

oportunidades de desarrollo profesional (Castro y Delgado, 2020). 

Otro objetivo importante de la gestión del talento humano según Quiñónez y 

Saltos (2024) es fomentar una cultura organizacional sólida y coherente con los valores y 

la misión de la institución. En el caso del Gobierno Autónomo Descentralizado de 

Mocache, esto implica promover una cultura de servicio, transparencia y responsabilidad 

hacia la comunidad. La cultura organizacional es un factor clave en la calidad del servicio, 

ya que influye en la forma en que los empleados interactúan con los usuarios y en cómo 

se percibe la institución. 

Finalmente, la gestión del talento humano busca asegurar la continuidad y la 

estabilidad de la institución mediante la retención de empleados capacitados y 

comprometidos. Esto es especialmente importante en el sector público, donde los 

empleados deben desarrollar un conocimiento profundo de los servicios que ofrecen y de 

las necesidades de la comunidad. La retención de talento permite al Gobierno Autónomo 

Descentralizado de Mocache mantener un equipo de trabajo sólido y eficiente, capaz de 

brindar un servicio de calidad a los ciudadanos y de contribuir al desarrollo de la 

comunidad. 

2.2.1.4.Procesos de la Gestión de talento humano. 

Para Aucca et al. (2024), la gestión de talento humano involucra diversos procesos 

que buscan optimizar las capacidades de los empleados en función de los objetivos 

institucionales. Estos procesos incluyen desde el reclutamiento y selección, la 

capacitación, hasta la evaluación de desempeño y la promoción interna. Cada uno de estos 

pasos permite a la organización no solo captar el talento más adecuado, sino también 
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mantener y potenciar el desarrollo profesional de sus empleados. En el contexto del 

Gobierno Autónomo Descentralizado de Mocache, estos procesos adquieren una 

relevancia adicional, ya que una adecuada selección y desarrollo del personal impacta 

directamente en la calidad de los servicios brindados a los ciudadanos. 

Según Misad et al. (2022) el proceso de reclutamiento y selección es el punto de 

partida, donde se identifican y eligen candidatos que cumplen con los perfiles de las 

vacantes disponibles. En las entidades públicas, el desafío radica en seleccionar a 

personas con una vocación de servicio y un compromiso genuino con los valores 

institucionales, lo cual garantiza una atención de calidad al público. Posteriormente, la 

capacitación es un proceso clave que permite actualizar y especializar a los empleados en 

aspectos necesarios para el servicio público, asegurando que cuenten con las herramientas 

y conocimientos necesarios para su desempeño efectivo. 

De modo que, la evaluación de desempeño y la promoción dentro de la institución 

son procesos esenciales para mantener la motivación y reconocer el esfuerzo de los 

empleados. En el Gobierno Autónomo Descentralizado de Mocache, la evaluación de 

desempeño no solo mide la efectividad de los empleados, sino que también identifica 

áreas de mejora que pueden ser abordadas con programas específicos de formación y 

desarrollo. Estos procesos aseguran que el talento humano no solo se mantiene alineado 

con los objetivos institucionales, sino que también se sienta valorado y motivado, lo cual 

es fundamental para una prestación de servicios de calidad. 

2.2.1.5.. Los seis procesos de la Gestión del talento humano. 

Según Noriega y Farfán (2024) los seis procesos de la gestión del talento humano, 

reconocidos en la literatura, abarcan desde la planeación hasta la retención, todos 

diseñados para gestionar eficazmente el recurso humano dentro de una organización. 

Estos procesos incluyen la planeación de los recursos humanos, el reclutamiento y 

selección, la capacitación y el desarrollo, la evaluación del desempeño, la compensación 

y beneficios, y la retención. En el sector público, y particularmente en instituciones como 

el Gobierno Autónomo Descentralizado de Mocache, estos procesos permiten mantener 

un personal motivado y competente, lo cual es fundamental para asegurar una buena 

relación con los usuarios y mejorar la percepción pública de la institución. 
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De allí, Campi et al. (2020) destacan que la planeación de recursos humanos 

implica prever las necesidades de personal, identificando tanto los cargos como las 

habilidades necesarias para cumplir los objetivos estratégicos. En una institución pública, 

esta planeación es esencial para garantizar que se cuente con un equipo adecuado para 

atender a la ciudadanía de manera eficaz. A continuación, el reclutamiento y la selección 

buscan atraer y elegir a candidatos que cumplan con el perfil ideal y que compartan el 

compromiso con los valores del servicio público. La capacitación y el desarrollo permiten 

actualizar y fortalecer las competencias de los empleados, lo cual es particularmente 

importante en el ámbito gubernamental, donde los cambios normativos y las demandas 

ciudadanas requieren una constante actualización de conocimientos. 

Por ende, la evaluación de desempeño, la compensación y la retención son los 

últimos procesos y son clave para motivar y reconocer el esfuerzo de los empleados, 

promoviendo un clima organizacional positivo. En el Gobierno Autónomo 

Descentralizado de Mocache, estos procesos ayudan a fortalecer el compromiso de los 

empleados, ya que les permite recibir un reconocimiento por su desempeño, lo que incide 

directamente en la calidad del servicio y en la satisfacción de los usuarios. 

2.2.1.6.. Beneficios de la Gestión del Talento Humano. 

La gestión del talento humano aporta múltiples beneficios a las organizaciones, 

ya que contribuye a mejorar el ambiente laboral, aumentar la productividad, optimizar el 

uso de los recursos y, en el caso de las entidades públicas, a fortalecer la relación entre la 

institución y la ciudadanía. En el Gobierno Autónomo Descentralizado de Mocache, la 

gestión efectiva del talento humano puede generar un impacto positivo en la calidad de 

los servicios brindados, al asegurar que los empleados estén debidamente capacitados y 

comprometidos con su labor. Esto, a su vez, reduce el margen de errores y mejora la 

eficiencia operativa, lo cual es crucial en el sector público, donde la percepción de la 

comunidad depende directamente de la experiencia con los servicios recibidos (Canossa 

y Peraza, 2024). 

Según Laoyza et al. (2023) destacan que, otro beneficio es la creación de una 

cultura organizacional basada en la colaboración y el compromiso con el servicio público. 



25 

Al implementar una gestión de talento humano efectiva, la organización no solo obtiene 

mejores resultados, sino que también crea un ambiente de trabajo donde los empleados 

se sienten valorados y respetados. Esto es particularmente importante en instituciones 

públicas, donde un equipo motivado y bien gestionado se traduce en una mayor 

disposición para atender con empatía y profesionalismo a los usuarios. 

Además, la gestión del talento humano permite una mejor adaptabilidad al 

cambio, facilitando la implementación de nuevos procesos y tecnologías. En el caso del 

Gobierno Autónomo Descentralizado de Mocache, esta adaptabilidad es crucial para 

responder a las crecientes demandas y expectativas de la ciudadanía. Un equipo bien 

gestionado y capacitado es capaz de adaptarse rápidamente a los cambios y de 

implementar mejoras en la calidad de los servicios de manera eficiente. 

2.2.2. Indicadores de Calidad en la Gestión del Talento Humano y los Servicios 

Públicos 

La calidad en la gestión del talento humano y en la prestación de servicios públicos 

puede medirse a través de diversos indicadores de calidad, los cuales permiten evaluar el 

desempeño organizacional y la satisfacción de los ciudadanos. Estos indicadores incluyen 

la consistencia del servicio, la tasa de error, la tasa de reclamos, el cumplimiento de 

estándares, la productividad, la innovación y la mejora continua de la calidad (Noreira y 

Rodríguez, 2024). En el contexto del Gobierno Autónomo Descentralizado (GAD) 

Municipal de Mocache, la implementación de estos indicadores es fundamental para 

garantizar un servicio eficiente, transparente y orientado a las necesidades de la 

comunidad. Una gestión adecuada del talento humano no solo mejora el rendimiento 

laboral de los funcionarios, sino que también impacta en la percepción y confianza de los 

ciudadanos en la institución. 

Es por ello que, uno de los principales indicadores de calidad en los servicios 

públicos es la consistencia del servicio, que se refiere a la capacidad de la institución para 

mantener estándares uniformes de atención y eficiencia a lo largo del tiempo. La 

variabilidad en la prestación de los servicios puede generar insatisfacción en los 

ciudadanos, por lo que es fundamental establecer protocolos estandarizados que 
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garanticen la uniformidad en los procesos administrativos. Asimismo, la tasa de error en 

la gestión interna y en la resolución de trámites es un factor crítico, ya que errores 

frecuentes pueden retrasar la atención al usuario y afectar la reputación del GAD. Para 

reducir esta tasa, es necesario fortalecer la capacitación del personal y optimizar los 

procedimientos internos mediante el uso de herramientas tecnológicas y mecanismos de 

supervisión continua (Canaza et al., 2021). 

Otro indicador relevante es la tasa de reclamos, que mide la cantidad de quejas y 

sugerencias presentadas por los ciudadanos en relación con la calidad del servicio 

recibido. Un alto índice de reclamos puede indicar deficiencias en la gestión del talento 

humano, en la capacitación del personal o en la eficiencia de los procesos administrativos 

(Macias et al., 2024). Para mejorar este aspecto, el GAD de Mocache debe implementar 

sistemas de retroalimentación que permitan atender las quejas de manera ágil y efectiva, 

asegurando que las preocupaciones de los ciudadanos sean resultados de manera 

oportuna. De igual manera, el cumplimiento de los estándares establecidos por 

normativas nacionales e internacionales es un factor clave para medir la calidad del 

servicio. Garantizar el respeto a estos estándares no solo mejora la eficiencia institucional, 

sino que también contribuye a fortalecer la confianza de la ciudadanía en la 

administración pública. 

Finalmente, la productividad, la innovación y la mejora continua de la calidad son 

indicadores esenciales para evaluar la gestión del talento humano y su impacto en la 

calidad del servicio público. La productividad mide el rendimiento del personal y la 

eficiencia en la realización de sus funciones, mientras que la innovación implica la 

implementación de nuevas estrategias, tecnologías y metodologías que permitan mejorar 

los procesos administrativos (Demera y Bravo, 2024). En este sentido, el GAD de 

Mocache debe fomentar una cultura de mejora continua, donde se promuevan 

capacitación constante, incentivos para el desempeño eficiente y la optimización de los 

servicios. Aplicar estos indicadores permitirá a la institución elevar la calidad de la 

atención a los ciudadanos, reducir los tiempos de espera y generar un impacto positivo en 

la percepción pública de la gestión municipal. 
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2.2.3. Clima organizacional y su impacto en el desempeño laboral 

El clima organizacional se refiere a la percepción colectiva de los empleados sobre 

el ambiente laboral en una institución. Este aspecto es fundamental porque determina el 

nivel de satisfacción, motivación y compromiso del personal con los objetivos 

organizacionales (Pedraza et al., 2020). En el contexto del Gobierno Autónomo 

Descentralizado Municipal del Cantón Mocache, un clima organizacional positivo puede 

influir directamente en la calidad de los servicios ofrecidos a los usuarios, dado que 

fomenta una cultura de trabajo colaborativo y eficiente. Por el contrario, un entorno 

laboral conflictivo o poco favorable genera desmotivación, altas tasas de rotación y bajo 

rendimiento, lo que afecta negativamente la atención al ciudadano. 

En cuanto al impacto del clima organizacional en el desempeño laboral se 

manifiesta en varios niveles. En el nivel individual, los trabajadores que perciben apoyo, 

respeto y reconocimiento en su entorno suelen estar más comprometidos con sus tareas, 

lo que se traduce en un mejor desempeño y una actitud proactiva hacia la resolución de 

problemas. A nivel colectivo, un buen clima organizacional fortalece la comunicación y 

el trabajo en equipo, minimizando errores y optimizando procesos internos (Méndez et 

al., 2023). En el caso de una institución pública como el GAD Mocache, esto resulta 

esencial para reducir los tiempos de espera, mejorar la atención personalizada y cumplir 

con los estándares de calidad que esperan los usuarios. 

Asimismo, el estudio del clima organizacional es clave para identificar factores 

de riesgo que puedan estar limitando el rendimiento de los empleados. Desde una 

perspectiva estratégica, medir y gestionar el clima organizacional permite implementar 

políticas efectivas que favorecen el desarrollo del talento humano y promueven un 

entorno más productivo (Guatemala et al., 2023). En este sentido, evaluar el clima 

organizacional dentro del GAD Mocache contribuirá a entender cómo las percepciones y 

actitudes de los empleados inciden en la prestación de servicios y cómo este aspecto 

puede transformarse en una ventaja competitiva para la institución. 



28 

2.2.4. Capacitación y desarrollo de competencias en el sector público 

La capacitación y el desarrollo de competencias son pilares fundamentales para 

garantizar un servicio público eficiente y orientado a las necesidades de los ciudadanos. 

En instituciones como el GAD Mocache, la constante actualización y formación de su 

personal no solo mejora las habilidades técnicas de los empleados, sino que también 

fortalece su capacidad de resolver problemas, innovar y adaptarse a los cambios en las 

demandas sociales. La formación continua se convierte, así, en una herramienta 

estratégica para incrementar la calidad de los servicios, ya que dota al talento humano de 

las competencias necesarias para responder con eficacia y profesionalismo (Aguilera et 

al., 2024). 

En el sector público, la capacitación no debe ser vista únicamente como una 

obligación institucional, sino como una inversión en el recurso humano. Programas de 

formación que incluyen tanto habilidades técnicas como competencias blandas, tales 

como la comunicación y la atención al cliente, permiten que los servidores públicos se 

desempeñen con mayor confianza y efectividad en sus roles (Macías y Vanga, 2021). Este 

enfoque es particularmente relevante en el GAD Mocache, donde el contacto directo con 

los usuarios requiere empleados empáticos, capacitados y con conocimientos actualizados 

sobre normativas y procesos administrativos. 

Además, el desarrollo de competencias fomenta una cultura de aprendizaje 

continuo que beneficia tanto a la institución como a sus trabajadores (Zambrano et al., 

2023). Para el GAD Mocache, implementar un programa de capacitación bien 

estructurado no solo mejorará el desempeño individual de los empleados, sino que 

también fortalecerá la percepción que los ciudadanos tienen sobre la entidad. Por lo tanto, 

este tema se convierte en un eje central para el análisis, ya que establece un vínculo directo 

entre el fortalecimiento del talento humano y la calidad del servicio público, 

contribuyendo a la misión institucional de atender las demandas de la comunidad de 

manera eficiente. y efectivo. 
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2.2.5. Liderazgo y su influencia en la gestión del talento humano 

El liderazgo es un elemento crucial en la gestión del talento humano, ya que define 

la dirección, el tono y las prioridades dentro de una organización (Hart et al., 2024). En 

el contexto de GAD Mocache, un liderazgo efectivo puede transformar la forma en que 

los empleados perciben su rol, su compromiso con los objetivos institucionales y su 

desempeño laboral. Los líderes no solo guían las operaciones diarias, sino que también 

inspiran y motivan a su equipo para alcanzar metas comunes. Esta capacidad de influir 

en las personas es fundamental para fomentar una cultura organizacional basada en la 

excelencia, el respeto y la orientación al servicio. 

Además, el liderazgo en el sector público tiene características particulares, dado 

que no solo busca maximizar la productividad, sino también garantizar la transparencia, 

la rendición de cuentas y el bienestar de la comunidad. Los estilos de liderazgo, como el 

transformacional o el participativo, han demostrado ser especialmente efectivos en este 

ámbito, ya que promueven la comunicación abierta, la confianza y el empoderamiento de 

los empleados (Sumba et al., 2022). Para el GAD Mocache, adoptar un enfoque de 

liderazgo centrado en las personas podría ser clave para superar desafíos relacionados con 

la desmotivación, la resistencia al cambio y la falta de compromiso, problemas comunes 

en muchas instituciones públicas. 

Conjuntamente, los líderes tienen la responsabilidad de diseñar e implementar 

políticas que fortalezcan el desarrollo del talento humano. Esto incluye fomentar la 

capacitación, facilitar condiciones laborales adecuadas y establecer sistemas de 

evaluación justos y transparentes (Canizales, 2021). En el caso del GAD Mocache, 

analizar el rol del liderazgo permitirá identificar áreas de mejora y proponer estrategias 

que potencien la gestión del talento humano. De esta manera, el liderazgo se convierte en 

un motor de cambio que no solo optimiza el desempeño interno, sino que también mejora 

la calidad de los servicios percibidos por los usuarios, alineando las operaciones 

institucionales con las expectativas de la comunidad. 
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2.2.6. Modelo de Gestión del Talento Humano 

La gestión del talento humano es un proceso estratégico que impacta directamente 

en la productividad y eficiencia de una organización. Según Chiavenato (2021), este 

modelo se basa en la administración adecuada del personal a través de la atracción, 

desarrollo, motivación y retención del talento, asegurando que los empleados cuenten con 

las competencias necesarias para cumplir con los objetivos institucionales. En el contexto 

del Gobierno Autónomo Descentralizado (GAD) de Mocache, esta teoría resulta 

fundamental para evaluar la efectividad de los procesos de gestión del talento humano y 

su relación con la calidad del servicio público. Un personal capacitado y motivado no 

solo mejora el desempeño organizacional, sino que también genera una mejor experiencia 

para los ciudadanos que dependen de los servicios municipales. 

Uno de los aspectos clave del modelo de Chiavenato (2021) es la capacitación y 

desarrollo continuo, ya que permite a los empleados actualizarse en procedimientos 

administrativos, normativas y atención al usuario. En una entidad pública como el GAD 

de Mocache, donde la interacción con la ciudadanía es constante, la formación del 

personal es un factor determinante para garantizar una atención eficiente y profesional. 

Además, este modelo enfatiza la necesidad de contar con mecanismos de evaluación del 

desempeño, los cuales permiten identificar áreas de mejora en los servidores públicos y 

aplicar estrategias correctivas que optimicen la prestación de los servicios municipales. 

Otro componente relevante es la motivación y retención del talento, elementos 

fundamentales para asegurar la permanencia de empleados altamente capacitados en la 

institución. Chiavenato sostiene que un entorno laboral adecuado, junto con incentivos 

económicos y no económicos, influye en el compromiso de los trabajadores con la 

organización. En el caso del GAD de Mocache, la implementación de políticas de 

reconocimiento y beneficios laborales podría reducir la rotación del personal y garantizar 

que los funcionarios se sientan valorados en su trabajo, lo que se traduciría en una mejora 

en la calidad del servicio. 

Por lo tanto, la aplicación del modelo de Gestión del Talento Humano de 

Chiavenato en el GAD de Mocache permitiría mejorar la organización y administración 

del personal, asegurando que los empleados cuenten con los recursos y condiciones 

necesarias para desempeñar sus funciones de manera eficiente. Una institución que 
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invierte en su talento humano no solo logra optimizar sus procesos internos, sino que 

también fortalece la relación con la ciudadanía al ofrecer servicios públicos de mayor 

calidad, con tiempos de atención reducidos y una atención más efectiva y personalizada. 

2.2.7. Teoría de los Dos Factores de Herzberg 

La Teoría de los Dos Factores de Herzberg establece que la satisfacción laboral se 

ve influenciada por dos tipos de factores: los motivacionales y los higiénicos. Los 

primeros están relacionados con el crecimiento profesional y el reconocimiento, mientras 

que los segundos se refieren a las condiciones de trabajo, el salario y la estabilidad laboral 

(Guiñez et al., 2022). En el caso del GAD Municipal de Mocache, esta teoría resulta 

crucial para evaluar el nivel de satisfacción de los empleados y su impacto en la calidad 

del servicio que brindan a los ciudadanos. Un personal motivado y con condiciones 

laborales adecuadas es más eficiente, comprometido y capaz de ofrecer una atención de 

calidad. 

Asimismo, los factores motivacionales incluyen elementos que impulsan el 

desempeño laboral, como el reconocimiento por logros, el desarrollo de nuevas 

habilidades y la autonomía en la toma de decisiones. Si los empleados municipales 

perciben que su esfuerzo es valorado y tienen oportunidades de crecimiento, su nivel de 

compromiso con la institución aumenta significativamente (Guzmán et al., 2021). En este 

sentido, el GAD de Mocache podría implementar estrategias como programas de 

formación, ascensos basados en méritos y sistemas de incentivos para mejorar la 

satisfacción de sus servidores públicos. 

Por otro lado, los factores higiénicos se refieren a condiciones básicas que, si no 

se cumplen, generan insatisfacción en el personal. Aspectos como el salario, la estabilidad 

laboral, el ambiente de trabajo y la relación con los superiores son fundamentales para 

evitar la desmotivación y el bajo rendimiento (Guiñez et al., 2022). En el caso del GAD 

de Mocache, es esencial garantizar que los empleados cuenten con espacios de trabajo 

adecuados, beneficios laborales competitivos y una cultura organizacional que promueva 

el respeto y la comunicación efectiva entre las diferentes áreas. 
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Por lo tanto, la aplicación de la Teoría de Herzberg en la gestión del talento 

humano en el GAD de Mocache permitiría identificar cuáles son las principales causas 

de insatisfacción laboral y qué estrategias pueden implementarse para mejorar el bienestar 

del personal. Un equipo de trabajo motivado y satisfecho no solo se traduce en mayor 

eficiencia operativa, sino también en un servicio público más humano y de calidad, donde 

los ciudadanos reciben atención ágil, amable y eficiente. 

2.2.8. Modelo SERVQUAL 

El Modelo SERVQUAL es una metodología ampliamente utilizada para medir la 

calidad del servicio desde la perspectiva del usuario. Desarrollado por Parasuraman, 

Zeithaml y Berry en 1988, este modelo propone que la percepción de la calidad del 

servicio depende de cinco dimensiones fundamentales, siendo la tangibilidad, 

confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía (Silva y Machado, 2024). En 

el contexto del GAD de Mocache, la aplicación de este modelo es clave para evaluar el 

nivel de satisfacción de los ciudadanos con los servicios municipales y determinar en qué 

áreas es necesario mejorar. 

Igulamente, la tangibilidad hace referencia a la infraestructura y los recursos 

físicos que la institución pone a disposición de los usuarios, como oficinas bien 

equipadas, materiales informativos accesibles y un ambiente cómodo para la atención 

(Pazmiño et al., 2021). La confiabilidad, por su parte, se relaciona con la capacidad del 

GAD para cumplir con sus promesas y garantizar que los trámites y servicios se 

ejecutarán de manera eficiente y sin errores. Un ciudadano que experimenta demoras o 

dificultades en sus gestiones tendrá una percepción negativa de la institución, lo que 

puede afectar la confianza en la administración municipal. 

Otro aspecto crucial es la capacidad de respuesta, que mide la rapidez y 

disponibilidad del personal para atender a los usuarios. En el GAD de Mocache, mejorar 

este indicador significaría reducir tiempos de espera, optimizar los procesos 

administrativos y garantizar que los ciudadanos reciban información clara y precisa. La 

seguridad, por otro lado, evalúa la confianza que los empleados generan en los usuarios 
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a través de su conocimiento y profesionalismo, asegurando que cada trámite se realiza 

con transparencia y eficiencia (Kwan et al., 2022). 

Finalmente, la empatía juega un papel determinante en la satisfacción del usuario, 

ya que implica una atención personalizada y el trato cordial por parte del personal 

municipal. Aplicar el Modelo SERVQUAL en el GAD de Mocache permitiría identificar 

deficiencias en la prestación del servicio y diseñar estrategias de mejora enfocadas en las 

necesidades y expectativas de la ciudadanía. Una administración pública que prioriza la 

calidad del servicio no solo mejora su imagen institucional, sino que también fortalece la 

relación de confianza con la comunidad. 

2.3. FUNDAMENTACIÓN LEGAL 

2.3.1. Constitución de la República del Ecuador 

2.3.1.1.Título IV. Participación y organización del poder. Capítulo séptimo. 

Administración pública 

 Artículo 227

“Art. 227.- La administración pública constituye un servicio a la colectividad que 

se rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquía, 

desconcentración, descentralización, coordinación, participación, planificación, 

transparencia y evaluación” (Constitución de la República del Ecuador, 2021, p. 

120) 

Este artículo establece los principios fundamentales de la administración pública: 

eficacia, eficiencia, calidad, jerarquía, entre otros. En el contexto del estudio, la gestión 

del talento humano en el GAD del Cantón Mocache debe orientarse por estos principios 

para garantizar servicios públicos de calidad a los usuarios. La relevancia radica en que 

este marco define cómo debe operar la institución pública para responder a las 

necesidades de la ciudadanía, destacando la calidad como un eje transversal. Esto implica 
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que la selección, capacitación y evaluación del talento humano deben alinearse con la 

búsqueda de eficiencia en la prestación de servicios. 

 Artículo 228

“Art. 228.- El ingreso al servicio público, el ascenso y la promoción en la carrera 

administrativa se realizarán mediante concurso de méritos y oposición, en la forma 

que determine la ley, con excepción de las servidoras y servidores públicos de 

elección popular o de libre nombramiento y remoción. Su inobservancia 

provocará la destitución de la autoridad nominadora” (Constitución de la 

República del Ecuador, 2021, p. 120). 

La carrera administrativa basada en mérito y oposición asegura que el talento 

humano en las instituciones públicas esté compuesto por profesionales competentes. Este 

artículo es crucial para el estudio porque garantiza que las decisiones de contratación y 

ascenso no solo sean transparentes, sino que también estén fundamentadas en criterios 

objetivos. Esto impacta directamente en la calidad de los servicios, ya que el personal 

seleccionado adecuadamente puede desempeñar sus funciones con mayor eficiencia y 

profesionalismo, promoviendo la satisfacción de los usuarios. 

2.3.2. Código Orgánico de Organización Territorial, Autonomía Y 

Descentralización. 

2.3.2.1.Título I. Principios generales 

 Artículo 1

“Art. 1.- Ámbito. - Este Código establece la organización político-administrativa 

del Estado ecuatoriano en el territorio: el régimen de los diferentes niveles de 

gobiernos autónomos descentralizados y los regímenes especiales, con el fin de 

garantizar su autonomía política, administrativa y financiera. Además, desarrolla 

un modelo de descentralización obligatoria y progresiva a través del sistema 

nacional de competencias, la institucionalidad responsable de su administración, 
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las fuentes de financiamiento y la definición de políticas y mecanismos para 

compensar los desequilibrios en el desarrollo territorial” (Código Orgánico De 

Organización Territorial, Autonomía y Descentralización, 2010, p. 5). 

Este artículo define el marco organizacional y funcional de los GAD, resaltando 

la autonomía política, administrativa y financiera. En el caso de Mocache, la gestión del 

talento humano debe integrarse en un modelo descentralizado que permita mayor 

autonomía para diseñar estrategias específicas que mejoren los servicios públicos. Este 

artículo es relevante porque otorga a los GAD la responsabilidad de implementar políticas 

internas que fortalezcan su capacidad administrativa y humana, adecuándose a las 

necesidades locales. 

2.3.3. Código Orgánico de Planificación y Finanzas Públicas 

2.3.3.1.Capítulo III. Del componente de presupuesto. Sección IV. Ejecución 

presupuestaria 

 Artículo 113

“Art. 113.- Contenido y finalidad. - Fase del ciclo presupuestario que comprende 

el conjunto de acciones destinadas a la utilización óptima del talento humano, y 

los recursos materiales y financieros asignados en el presupuesto con el propósito 

de obtener los bienes, servicios y obras en la cantidad, calidad y oportunidad 

previstos en el mismo” (Código Orgánico de Planificación y Finanzas Públicas, 

2010, p. 32) 

Este artículo enfatiza la utilización óptima del talento humano y los recursos 

asignados en el presupuesto para cumplir con los objetivos institucionales. En el estudio, 

este artículo se relaciona con la necesidad de planificar y asignar recursos de manera 

estratégica para fortalecer al personal del GAD y mejorar los servicios públicos. Además, 
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refuerza la importancia de la vinculación entre planificación financiera y gestión del 

talento humano, asegurando que las inversiones en capacitación y bienestar laboral se 

traduzcan en resultados tangibles para los usuarios. 

2.3.4. Código Orgánico Administrativo 

2.3.4.1.Título I. Preliminar – Capítulo Primero. Principios generales. 

 Artículo 5

“Art. 5.- Principio de calidad. Las administraciones públicas deben satisfacer 

oportuna y adecuadamente las necesidades y expectativas de las personas, con 

criterios de objetividad y eficiencia, en el uso de los recursos públicos” (Código 

Orgánico Administrativo, 2017, p. 4). 

El principio de calidad exige que las administraciones públicas satisfagan las 

expectativas de los ciudadanos de manera eficiente. Este artículo es crucial para el estudio 

porque conecta la calidad de los servicios públicos con la gestión del talento humano, 

destacando que la capacitación, la motivación y el desempeño laboral son factores clave 

para cumplir con las demandas de la ciudadanía. 

 Artículo 8

“Art. 8.- Principio de descentralización. Los organismos del Estado propenden a 

la instauración de la división objetiva de funciones y la división subjetiva de órganos, 

entre las diferentes administraciones públicas” (Código Orgánico Administrativo, 2017, 



37 

p. 4). Considerando lo que se describe en el artículo anterior, El principio de

descentralización permite a los GAD adaptar su estructura administrativa a las realidades 

locales. Esto es relevante para el tema porque implica que el talento humano debe estar 

alineado con las dinámicas específicas del Cantón Mocache, lo que exige una gestión 

personalizada y eficiente que favorezca la prestación de servicios de calidad. 

2.3.4.2.Capítulo Tercero. Recurso Extraordinario de Revisión – Título VI. 

Procedimientos para la provisión de Bienes y Servicios 

 Artículo 242

“Art. 242.- Procedimientos para la provisión de bienes y servicios públicos. Para 

la provisión de bienes y servicios públicos se observará al menos: 

1. Estar organizados conforme con los mejores métodos, técnicas y herramientas

provistos por el área de conocimiento pertinente. 

2. Asignar el talento humano y los medios adecuados para satisfacer

oportunamente la demanda de bienes y servicios, previamente definidos. 

3. Emplear criterios de mejora continua en los procesos previamente diseñados.

Los procedimientos administrativos para la provisión de bienes o servicios están 

regulados a través de los actos normativos de carácter administrativo, expedidos 

por la máxima autoridad administrativa. Estos procedimientos estarán sujetos a 

las normas generales del procedimiento administrativo, previstas en este Código” 

(Código Orgánico Administrativo, 2017, p. 31). 

Los procedimientos para la provisión de bienes y servicios públicos deben 

emplear los mejores métodos y asignar los recursos adecuados. Este artículo refuerza la 

importancia de utilizar técnicas modernas de gestión del talento humano para garantizar 

que los servicios sean oportunos y eficaces. Además, enfatiza la mejora continua, un 

aspecto crítico en la calidad del servicio público. 
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2.3.5. Ley Orgánica de Servicio Público 

2.3.5.1.Título I. Preliminar – Capítulo Primero. Principios generales. 

 Artículo 22

“Art. 22.- Deberes de las o los servidores públicos. - Son deberes de las y los 

servidores públicos: 

a) Respetar, cumplir y hacer cumplir la Constitución de la República, leyes,

reglamentos y más disposiciones expedidas de acuerdo con la Ley; 

f) Cumplir en forma permanente, en el ejercicio de sus funciones, con atención

debida al público y asistirlo con la información oportuna y pertinente, 

garantizando el derecho de la población a servicios públicos de óptima calidad; 

h) Ejercer sus funciones con lealtad institucional, rectitud y buena fe. Sus actos

deberán ajustarse a los objetivos propios de la institución en la que se desempeñe 

y administrar los recursos públicos con apego a los principios de legalidad, 

eficacia, economía y eficiencia, rindiendo cuentas de su gestión; 

j) Someterse a evaluaciones periódicas durante el ejercicio de sus funciones; y,

Custodiar y cuidar la documentación e información que, por razón de su empleo, 

cargo o comisión tenga bajo su responsabilidad e impedir o evitar su uso indebido, 

sustracción, ocultamiento o inutilización” (Ley Orgánica de Servicio Publico, 

2010, pp. 14-15) 

Este artículo establece los deberes de los servidores públicos, incluyendo la 

atención debida al público y la prestación de servicios de calidad. Es relevante porque 

subraya la relación directa entre el compromiso del talento humano y la satisfacción de 

los usuarios. Además, destaca la necesidad de evaluaciones periódicas, lo que implica un 

sistema de monitoreo continuo del desempeño laboral para asegurar que los estándares 

de calidad se mantengan.
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2.3.6. Código Del Trabajo 

2.3.6.1.Título I. Preliminar 

 Artículo 2

“Art. 2.- Obligatoriedad del trabajo. - El trabajo es un derecho y un deber social. 

El trabajo es obligatorio, en la forma y con las limitaciones prescritas en la 

Constitución y las leyes” (Código del Trabajo, 2005, p. 2). 

El trabajo como derecho y deber social resalta la responsabilidad de los GAD de 

garantizar condiciones laborales adecuadas para su personal. Este artículo es fundamental 

para el estudio porque subraya que la gestión del talento humano debe considerar aspectos 

de bienestar y derechos laborales, lo que impacta en la motivación y productividad del 

personal. 

 Artículo 3

“Art. 3.- Libertad de trabajo y contratación. - El trabajador es libre para dedicar 

su esfuerzo a la labor lícita que a bien tenga. 

Ninguna persona podrá ser obligada a realizar trabajos gratuitos, ni remunerados 

que no sean impuestos por la ley, salvo los casos de urgencia extraordinaria o de 

necesidad de inmediato auxilio. 

Fuera de esos casos, nadie estará obligado a trabajar sino mediante un contrato y 

la remuneración correspondiente. En general, todo trabajo debe ser remunerado” 

(Código del Trabajo, 2005, pp. 2-3) 
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La libertad de trabajo y la obligatoriedad de remuneración justa enfatizan que los 

servidores públicos deben recibir incentivos adecuados por su desempeño. Este artículo 

se vincula con el estudio al destacar que una buena gestión del talento humano implica 

no solo capacitación, sino también garantizar condiciones laborales que promuevan el 

compromiso y la eficiencia en la prestación de servicios 
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3.1 TIPOS DE INVESTIGACIÓN 

3.1.1 Investigación Exploratoria 

Este método de investigación posibilitó la recopilación y exploración de datos 

sobre el problema y su contexto, con el propósito de obtener una perspectiva general sobre 

el tema analizado y los elementos significativos de la gestión del talento humano. El 

objetivo fue profundizar en la comprensión de la problemática, identificando así los 

aspectos que debían ser tratados en la investigación para llegar a conclusiones definitivas. 

 

3.1.2 Investigación Descriptiva  

El empleo de la investigación descriptiva permitió establecer límites en los hechos 

y situaciones relacionadas con la problemática analizada, a través del análisis de la 

incidencia en la calidad de los servicios a los usuarios en el Gobierno Autónomo 

Descentralizado Municipal del Cantón Mocache. 

 

3.1.3 Investigación bibliográfica 

La investigación bibliográfica fue un componente fundamental del estudio, ya que 

permitió analizar y recopilar información de diversas fuentes secundarias, como libros, 

artículos académicos y documentos oficiales, para sustentar teóricamente la gestión del 

talento humano y la calidad de los servicios públicos. Este enfoque facilitó la 

comprensión de conceptos clave y teorías relevantes que proporcionaron un marco teórico 

sólido para este estudio. 

 

3.1.4 Investigación de campo. 

Este tipo de investigación permitió recolectar información directamente desde la 

perspectiva de la problemática, puntualmente en el Gobierno Autónomo Descentralizado 

Municipal del Cantón Mocache. Para ello, se ejecutó una entrevista con la alcaldesa del 

GADM y se aplicaron encuestas dirigidas tanto a los trabajadores como a los usuarios 

externos. 
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3.2 MÉTODOS DE INVESTIGACIÓN. 

En este estudio, se aplicaron múltiples métodos y tipos de investigación, con el 

objetivo de contribuir a la recopilación y análisis de datos significativos para el estudio. 

 

3.2.1 Método inductivo  

Se utilizó el enfoque inductivo, lo que facilitó la formulación de conclusiones 

generales a partir de un conjunto de conceptos y teorías específicas, en consonancia con 

la gestión del talento humano y su incidencia en la calidad del servicio. Además, se realizó 

una entrevista con la alcaldesa de la institución, lo que permitió obtener una visión clara 

del problema y generar las conclusiones necesarias. 

 

3.2.2 Método deductivo 

El enfoque deductivo respaldó las teorías y conceptos asociados con el tema de 

estudio. Este método se implementó después de recopilar toda la información requerida, 

con el objetivo de deducir casos específicos relacionados con la gestión del talento 

humano y su conexión con la satisfacción de usuarios y trabajadores, lo que constituyó la 

base de los hallazgos de la investigación. 

 

3.2.3 Método Descriptivo 

Se realizó un análisis descriptivo utilizando la técnica de la entrevista, lo que 

permitió caracterizar la gestión actual del talento humano. 

 

3.2.4 Método de análisis estadístico. 

El enfoque de análisis estadístico cualitativo fue una técnica empleada para 

inspeccionar la información obtenida a través de entrevistas y encuestas. Este método 

permitió analizar los datos recolectados y llegar a las conclusiones del estudio. 
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3.3 CONSTRUCCIÓN METODOLÓGICA DEL OBJETO DE INVESTIGACIÓN 

La formulación metodológica del tema de investigación implicó definir una 

estrategia para realizar el estudio del tema elegido. En este caso, se determinó la 

incidencia de la Gestión del Talento Humano en el nivel de satisfacción de los usuarios 

del Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del cantón Mocache. 

Inicialmente, se llevó a cabo un análisis bibliográfico riguroso para familiarizarse 

con la conceptualización y teorías relacionadas con el tema y destacar los elementos más 

importantes a considerar en la investigación. Posteriormente, se realizó una investigación 

de campo para recolectar datos de primera mano mediante encuestas a los usuarios y 

entrevistas con la alcaldesa del cantón. Este estudio permitió comprender las perspectivas 

de los diferentes participantes involucrados y complementar la información recabada en 

el análisis bibliográfico. 

3.3.1 Población y muestra. 

3.3.1.1.Población 

El universo de estudio para la encuesta sobre la gestión del Talento Humano 

estuvo constituido por el personal administrativo y operativo del Gobierno Autónomo 

Descentralizado Municipal del cantón Mocache. A continuación, se presenta un resumen 

de la población: 

Tabla 1. Población del "GADMCM." 

Fuente: Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del Cantón Mocache 

Elaboración: Jixon Alexander Coello Ponce 

PERSONAL ADMINISTRATIVO Y OPERATIVO DEL GADMCM 

Jefe del departamento de talento humano 1 

Personal Administrativo y operativo 239 

Habitantes del cantón Mocache (Mayores 18 años) 27.335 

TOTAL 27.590 
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Para la encuesta de satisfacción al usuario el universo de estudio se determinó por 

la una muestra de los usuarios del Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del 

Cantón Mocache. 

3.3.1.2.Muestra 

Para determinar el tamaño de la muestra de usuarios, considerando el elevado 

número de usuarios del Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del cantón 

Mocache, se calculó utilizando la fórmula de muestreo estadístico. Primeramente, se 

procedió a calcular la muestra del personal administrativo y operativo que cuenta con una 

totalidad de población de 249 personas. Cabe destacar que, se consideró el 95% de 

confianza y el 5% del margen de error. 

𝑛 =
𝑁 ∗ 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ (1 − 𝑝)

(𝑁 − 1) ∗ 𝐸2 + 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ (1 − 𝑝)

Dónde: 

N 239 Personal Administrativo y operativo 

N 27.335  Población del cantón Mocache (Mayores 18 años) 

Z 1.960 Nivel de confianza alfa 

P 0.5 Probabilidad de ocurrencia   

Q 0.5 Probabilidad de no ocurrencia 

E 0.05 Margen de error 

Sustituyendo los valores en la fórmula, obtenemos los datos calculando la muestra para 

el personal administrativo y operativo: 

𝑛 =
239 ∗ (1.96)2 ∗ 0.5 ∗ (1 − 0.5)

(239 − 1) ∗ (0.05)2 + (1.96)2 ∗ 0.5 ∗ (1 − 0.5)

𝑛 =
229,5356

1,5554
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𝑛 = 147,57 →  𝑛 = 148 

 

Esto implica que, para garantizar la fiabilidad de la investigación, requerimos una 

muestra de 148 personas que integran el personal administrativo y operativo. En cuanto 

al cálculo de la muestra dirigido a la población del cantón Mocache, se puede desarrollar 

el siguiente cálculo; 

𝑛 =
27.335 ∗ (1.96)2 ∗ 0.5 ∗ (1 − 0.5)

(27.335 − 1) ∗ (0.05)2 + (1.96)2 ∗ 0.5 ∗ (1 − 0.5)
 

 

𝑛 =
26.252,534

69,2954
 

 

𝑛 = 378,84 →  𝑛 = 379 

De manera que, la muestra considerada para el desarrollo de este estudio fue de 

379 habitantes del cantón Mocache. Considerando que, ambos cálculos de muestras se 

realizaron bajo un 95% de confianza y solo un 5% de error muestra. 

 

3.3.2. TÉCNICAS DE INVESTIGACIÓN 

3.3.2.1.Entrevista 

Se desarrolló un cuestionario estructurado para entrevistar al jefe del 

departamento de talento humano del Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del 

cantón Mocache. El objetivo de la entrevista fue obtener información relevante sobre los 

procesos de gestión del talento humano, incluyendo la selección, capacitación y 

evaluación del desempeño. Además, se buscó conocer la percepción del jefe del 

departamento respecto a la calidad del servicio prestado y las estrategias implementadas 

para su mejora. 

 

3.3.2.2.Encuesta 

Se aplicaron cuestionarios dirigidos tanto al personal administrativo y operativo 

del GAD del cantón Mocache como a los usuarios externos de la institución. Estas 
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encuestas permitieron recopilar información sobre la percepción del talento humano en 

la organización, la eficiencia de los procesos administrativos y la calidad del servicio 

brindado a los ciudadanos. Se diseñaron preguntas cerradas y abiertas para identificar los 

factores que influyeron en la satisfacción de los usuarios y en la eficiencia laboral del 

personal. 

 

3.3.3. Instrumentos de la Investigación  

3.3.3.1.Cuestionario de encuesta 

Se diseñó un cuestionario estructurado con preguntas dirigidas a los usuarios del 

Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del cantón Mocache, con el propósito de 

evaluar su grado de satisfacción con los servicios recibidos. Asimismo, se elaboró un 

cuestionario específico para el personal administrativo y operativo, con el fin de conocer 

su percepción sobre la gestión del talento humano y su impacto en la calidad del servicio. 

Estos cuestionarios fueron aplicados de manera digital y presencial, permitiendo una 

recopilación de datos más amplia y precisa. 

3.3.3.2.Cuestionario de entrevista 

Se elaboró un cuestionario de entrevista dirigido al jefe del departamento de 

talento humano, con preguntas orientadas a obtener información sobre la planificación, 

gestión y optimización del talento humano en la institución. Además, se incluyen 

preguntas sobre la capacitación del personal, la evaluación del desempeño y las 

estrategias de mejora implementadas. La entrevista se llevó a cabo en un entorno 

estructurado, garantizando respuestas detalladas y fundamentadas. 

 

3.4. ELABORACIÓN DEL MARCO TEÓRICO  

El marco teórico de la investigación sobre la Gestión del Talento Humano y su 

incidencia en la calidad de los servicios se fundamentó en un análisis riguroso de literatura 

especializada. Este análisis permitió establecer las bases teóricas necesarias para 

comprender el problema y explorar posibles soluciones. Se estructuró en tres partes 

principales: 
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3.4.1. Fundamentación Conceptual 

Comprendió conceptos relacionados con las variables de estudio, como talento 

humano, gestión del talento humano, usuarios, calidad de servicio y satisfacción del 

cliente. 

3.4.2. Fundamentación Teórica 

Incluyó teorías y estudios relevantes sobre administración de recursos humanos, 

funciones administrativas, reclutamiento, selección, evaluación de desempeño, y otros 

procesos relacionados con la gestión del talento humano. 

3.4.3. Fundamentación Legal 

Abordó las disposiciones legales pertinentes, incluyendo la Constitución del 

Ecuador (2008), la Ley Orgánica de Economía Popular y Solidaria, la Ley Orgánica de 

Defensa del Consumidor, y el Código de Trabajo. 

 

3.5. RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN 

El proceso de recolección de información fue diseñado para maximizar la 

eficiencia y la accesibilidad, utilizando herramientas digitales como Google Forms para 

la recopilación de datos primarios. Esto obtener información permitida de manera ágil, 

práctica y organizada tanto de los usuarios como del personal del Gobierno Autónomo 

Descentralizado Municipal del cantón Mocache. 

En el caso de los usuarios, se diseñó una encuesta estructurada que fue distribuida 

mediante enlaces digitales, facilitando su acceso y aumentando la tasa de participación. 

La muestra seleccionada de 379 usuarios, calculada con un nivel de confianza del 95% y 

un margen de error del 5%, respondió preguntas enfocadas en la calidad del servicio, la 

atención recibida y la percepción de eficiencia en los procesos administrativos. La 

utilización de Google Forms permitió capturar las respuestas en tiempo real y organizarlas 

automáticamente para su posterior análisis. 

Para el personal administrativo y operativo, se aplicó un cuestionario a una 

muestra de 148 empleados, también utilizando Google Forms. Este cuestionario abordó 
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temas como la comunicación interna, la estructura organizativa, la evaluación del 

desempeño, la satisfacción laboral y los niveles de responsabilidad. Su distribución a 

través de medios digitales garantizó la rapidez y la simplicidad en el proceso de 

recolección. 

Además, se llevó a cabo una entrevista al jefe del Departamento de Talento 

Humano, con un cuestionario previamente estructurado y desarrollado en formato digital. 

Esto permitió registrar las respuestas de manera eficiente y segura. Finalmente, se 

complementó la recolección de información con observaciones directas, realizada en las 

oficinas del GADM Mocache, para identificar dinámicas laborales, procesos clave y 

posibles áreas de mejora. 

 

3.6. PROCESAMIENTO Y ANÁLISIS 

La información recolectada fue procesada utilizando herramientas digitales, 

principalmente Google Forms, que facilitó la recolección y la generación automatizada 

de gráficos para el análisis de los datos cuantitativos. Estos resultados permitieron 

identificar patrones y tendencias relacionadas con la calidad de los servicios y la gestión 

del talento humano en el GAD Municipal del cantón Mocache. 

Para los datos cualitativos obtenidos mediante entrevistas, se aplican técnicas de 

análisis de contenido, como la codificación y categorización de respuestas. Esto permitió 

destacar temas claves y aspectos críticos, como los desafíos en la gestión del talento 

humano y su impacto en la percepción de los usuarios sobre los servicios públicos. 

El uso de Google Forms redujo significativamente los tiempos de análisis y 

minimizó errores, asegurando un procesamiento ágil y efectivo de la información. Los 

resultados se interpretaron conforme a los objetivos de la investigación, proporcionando 

conclusiones alineadas con los datos obtenidos y una base sólida para recomendaciones 

futuras. 

 



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO IV 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

 

 

Trata a las personas como un fin, 

nunca como un medio para un fin. 

Kant. 
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4.1.SITUACIÓN ACTUAL DE LA GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO EN EL 

GOBIERNO AUTÓNOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL 

CANTÓN MOCACHE, IDENTIFICANDO FORTALEZAS, DEBILIDADES Y 

OPORTUNIDADES DE MEJORA. 

La gestión del talento humano en las instituciones públicas es un pilar fundamental 

para garantizar la eficiencia y efectividad en la prestación de servicios a la ciudadanía. En 

el Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del cantón Mocache, la adecuada 

administración del personal influye directamente en la calidad de la atención brindada a 

los usuarios, impactando en la satisfacción ciudadana y en el desempeño institucional. 

Este proceso abarca diversas dimensiones, como la planificación estratégica del recurso 

humano, la capacitación continua, la evaluación del desempeño y la motivación laboral, 

factores clave para la optimización de los servicios municipales. 

En este contexto, el presente estudio tiene como propósito analizar la situación 

actual de la gestión del talento humano en el GAD Municipal de Mocache durante el año 

2023. A través de un análisis detallado de los procesos y estrategias implementadas en la 

administración del personal, se busca identificar fortalezas, debilidades y oportunidades 

de mejora en la gestión interna de la institución. Este diagnóstico permitirá evaluar en qué 

medida las prácticas de talento humano contribuyen a la eficiencia organizacional y a la 

calidad del servicio prestado a los ciudadanos. 

Asimismo, comprender la relación entre la gestión del talento humano y la 

prestación de servicios municipales es esencial para el desarrollo de estrategias orientadas 

a la mejora continua. Con base en los hallazgos obtenidos, se podrán proponer acciones 

concretas para fortalecer las capacidades del personal, optimizar los procesos 

administrativos y garantizar un servicio público más eficiente, accesible y alineado con 

las necesidades de la comunidad. 
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4.1.1. Entrevista dirigida al jefe de talento humano 

ENTREVISTA DIRIGIDA AL JEFE DE TALENTO HUMANO 

N° PREGUNTA RESPUESTAS ANÁLISIS 

1 

Mencione los años de 

experiencia en el 

Gobierno Autónomo 

Descentralizado 

(GAD) Municipal del 

cantón Mocache hasta 

la actualidad. 

2 años 

La experiencia de 2 años en la institución indica que el entrevistado 

tiene un conocimiento relativamente reciente de los procesos y 

dinámicas internas del GAD. Este tiempo de experiencia puede ser 

suficiente para observar los procesos de gestión del talento humano, 

aunque también puede limitar su perspectiva sobre cambios a largo 

plazo o la implementación de políticas anteriores. 

2 

¿Existe un plan 

estratégico claro para 

la gestión del talento 

humano en el GAD? 

Si como parte de los subsistemas tenemos el 

Plan de talento Humano, el plan de 

Capacitación, y la actualización del Manual 

de Valoración, clasifación y descripción de 

puestos y también el Estatuto de gestión 

Organizacional por procesos. 

La respuesta muestra que el GAD tiene una estructura formal para 

la gestión del talento humano, lo cual es positivo para la 

organización. La existencia de planes y manuales específicos indica 

un enfoque organizado, aunque es importante evaluar la efectividad 

de estos documentos en la práctica y si se actualizan y aplican 

constantemente. 

3 

¿Cómo se mide la 

calidad del servicio 

que ofrece el GAD a 

los ciudadanos? 

Aplicamos encuestas de calidad de servicio 

y realizamos revisiones periódicas para 

detectar oportunidades de mejora. 

Evaluar la calidad del servicio a través de encuestas es una 

herramienta útil, pero se debe garantizar que los resultados 

obtenidos sean utilizados para implementar cambios concretos y 

mejorar la experiencia de los usuarios. 

4 

¿Considera que el 

personal del GAD está 

adecuadamente 

capacitado para 

atender a los 

ciudadanos? 

En general sí, aunque hay áreas donde se 

necesita fortalecer las competencias del 

personal, especialmente en la atención al 

usuario y el uso de nuevas tecnologías. 

Se identifica una oportunidad clave para mejorar la calidad del 

servicio a través de capacitaciones dirigidas, lo que podría optimizar 

la eficiencia en los trámites y mejorar la percepción ciudadana sobre 

el servicio. 
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ENTREVISTA DIRIGIDA AL JEFE DE TALENTO HUMANO 

5 

¿Qué tan frecuentes son las 

capacitaciones y cómo se 

determinan las necesidades 

de formación? 

Se realizan capacitaciones anuales y se 

determinan a partir de evaluaciones 

internas y sugerencias de cada área. 

La capacitación anual es una buena práctica, pero podría 

mejorarse con capacitaciones más frecuentes y específicas, 

enfocadas en las necesidades del personal para optimizar el 

desempeño y la calidad del servicio. 

6 
¿Cómo describiría el clima 

laboral dentro del GAD? 

Ha mejorado significativamente en los 

últimos años. 

Un ambiente laboral positivo favorece la motivación y el 

compromiso de los empleados, lo que repercute en un mejor 

servicio a los ciudadanos. Sin embargo, es importante 

identificar qué estrategias han contribuido a esta mejora y si 

hay aspectos por fortalecer. 

7 

¿Qué tan satisfecho cree que 

está el personal con su 

entorno laboral? 

Aproximadamente un 70%. Sin 

embargo, hay resistencia al cambio en 

parte del antiguo personal. 

La resistencia al cambio puede ser un obstáculo para la 

modernización de los servicios. Es fundamental implementar 

estrategias de adaptación y capacitación para fomentar una 

actitud proactiva y abierta al aprendizaje en el personal. 

8 

¿Qué estrategias se han 

implementado para mejorar 

la capacitación del personal? 

Hemos desarrollado un Plan de 

Capacitación anual y promovemos 

cursos en coordinación con otras 

instituciones. 

La capacitación debe alinearse con las necesidades actuales del 

GAD y las demandas de los ciudadanos. Es importante evaluar 

si los cursos impartidos realmente fortalecen las habilidades 

del personal y si se requiere una mayor inversión en formación. 

9 

¿Se han implementado 

programas de formación en 

atención al cliente? 

Sí, pero con oportunidad de mejorar. 

Se han realizado capacitaciones en 

atención al usuario, pero se necesita 

reforzar este aspecto. 

La calidad del servicio depende en gran medida del trato al 

ciudadano. Es crucial fortalecer la capacitación atención en al 

cliente y garantizar que todos los empleados cuenten con 

herramientas para mejorar su desempeño. 

10 

¿Cómo valora el impacto de 

la capacitación en la calidad 

del servicio brindado a los 

ciudadanos? 

La capacitación tiene un impacto 

directo en la eficiencia y satisfacción 

de los usuarios, por lo que es necesario 

seguir fortaleciendo estos procesos. 

Se reconoce la importancia de la capacitación como un factor 

clave en la calidad del servicio. Para mejorar la percepción del 

ciudadano, es fundamental continuar con estrategias de 

formación y evaluación del desempeño del personal. 
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4.1.2. Encuesta dirigida a Personal Administrativo y operativo del GAD Municipal 

del cantón Mocache 

Tabla 2. Selección de personal 

Pregunta 1: ¿Considera que la institución cuenta con procesos adecuados de 

selección de personal? 

DESCRIPCIÓN CANTIDAD PORCENTAJE (%) 

Totalmente de acuerdo 77 52% 

De acuerdo 48 32% 

Neutro 23 16% 

En desacuerdo 0 0% 

Totalmente en desacuerdo 0 0% 

TOTAL 148 100% 

Figura 1. Selección de personal 

Análisis: Los datos indican que el 84% de los encuestados ("totalmente de 

acuerdo" 52% y "de acuerdo" 32%) perciben que los procesos de selección de personal 

son adecuados, lo cual refleja una percepción positiva sobre la transparencia y 

efectividad. en esta área. Sin embargo, el 16% de las respuestas "neutro" sugiere que 

existe un margen de mejora en la comunicación o comprensión de los criterios de 

selección, con el fin de garantizar que todos los empleados estén alineados con los 

procedimientos establecidos. 

52%
32%

16%

Totalmente de acuerdo 

De acuerdo

Neutro

En desacuerdo 

Totalmente en desacuerdo

Elaborado por: Coello (2025)
Fuente: Encuesta
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Tabla 3. Desarrollo profesional 

Pregunta 2: ¿El Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal proporciona 

oportunidades de desarrollo profesional (capacitaciones, cursos, etc.)? 

DESCRIPCIÓN CANTIDAD PORCENTAJE (%) 

Totalmente de acuerdo 77 52% 

De acuerdo  54 37% 

Neutro 14 9% 

En desacuerdo 0 0% 

Totalmente en desacuerdo 3 2% 

TOTAL 148 100% 

Figura 2. Desarrollo profesional 

Análisis: Un 89% de los encuestados ("totalmente de acuerdo" 52% y "de 

acuerdo" 37%) considera que la institución proporciona oportunidades de desarrollo 

profesional. Esto evidencia un compromiso institucional con la capacitación y el 

crecimiento del personal, lo cual se alinea con los principios de desarrollo organizacional. 

Sin embargo, el 11% restante ("neutro" 9% y "totalmente en desacuerdo" 2%) señala la 

necesidad de diversificar y personalizar las ofertas de capacitación para que se adapten 

mejor a las necesidades específicas del personal. 

52%
37%

9%

2%
Totalmente de acuerdo 

De acuerdo

Neutro

En desacuerdo 

Totalmente en desacuerdo

Elaborado por: Coello (2025)
Fuente: Encuesta
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Tabla 4. Respaldo por la institución 

Pregunta 3: ¿Se siente respaldado(a) por la institución en cuanto a los recursos 

necesarios para realizar su trabajo eficientemente? 

DESCRIPCIÓN CANTIDAD PORCENTAJE (%) 

Totalmente de acuerdo 54 36% 

De acuerdo  71 48% 

Neutro 17 12% 

En desacuerdo 3 2% 

Totalmente en desacuerdo 3 2% 

TOTAL 148 100% 

Figura 3. Respaldo de la institución 

Análisis: Los resultados muestran que el 84% de los encuestados ("totalmente de 

acuerdo" 36% y "de acuerdo" 48%) perciben que reciben respaldo adecuado de la 

institución para realizar su trabajo eficientemente. Esto indica que la dotación de recursos 

es una prioridad institucional. Sin embargo, el 16% restante ("neutro" 12%, "en 

desacuerdo" 2%, y "totalmente en desacuerdo" 2%) evidencia áreas donde los recursos 

podrían ser insuficientes o mal distribuidos. Esto refuerza la importancia de realizar 

evaluaciones continuas para mejorar la disponibilidad de recursos. 

36%

48%

12%

2% 2%
Totalmente de acuerdo 

De acuerdo

Neutro

En desacuerdo 

Totalmente en desacuerdo

Elaborado por: Coello (2025)
Fuente: Encuesta
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Tabla 5. Comunicación interna 

Pregunta 4: ¿La comunicación interna entre áreas facilita el cumplimiento de sus 

funciones? 

DESCRIPCIÓN CANTIDAD PORCENTAJE (%) 

Totalmente de acuerdo 46 31% 

De acuerdo  79 53% 

Neutro 17 12% 

En desacuerdo 6 4% 

Totalmente en desacuerdo 0 0% 

TOTAL 148 100% 

Figura 4. Selección de personal 

Análisis: El 84% de los encuestados ("totalmente de acuerdo" 31% y "de acuerdo" 

53%) considera que la comunicación interna entre áreas es adecuada y facilita el 

cumplimiento de sus funciones. Sin embargo, un 16% restante ("neutro" 12% y "en 

desacuerdo" 4%) indica que podrían existir brechas de comunicación en ciertos 

departamentos. Este dato subraya la necesidad de fortalecer la coordinación 

interdepartamental y de optimizar los canales de comunicación existentes. 

31%

53%

12%

4% Totalmente de acuerdo 

De acuerdo

Neutro

En desacuerdo 

Totalmente en desacuerdo

Elaborado por: Coello (2025)
Fuente: Encuesta
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Tabla 6. Ambiente laboral 

Pregunta 5: ¿Percibe un ambiente laboral positivo y colaborativo dentro de la 

institución? 

DESCRIPCIÓN CANTIDAD PORCENTAJE (%) 

Totalmente de acuerdo 46 31% 

De acuerdo  79 53% 

Neutro 17 12% 

En desacuerdo 6 4% 

Totalmente en desacuerdo 0 0% 

TOTAL 148 100% 

Figura 5. Ambiente laboral 

Análisis: El 84% de las respuestas ("totalmente de acuerdo" 31% y "de acuerdo" 

53%) refleja un ambiente laboral percibido como positivo y colaborativo. No obstante, 

un 16% restante ("neutro" 12% y "en desacuerdo" 4%) sugiere que aún hay aspectos 

relacionados con la integración y la gestión emocional que podrían mejorar. Implementar 

dinámicas de trabajo en equipo y promover un clima laboral más inclusivo podrían ser 

estrategias efectivas para abordar estas percepciones. 

31%

53%

12%

4% Totalmente de acuerdo 

De acuerdo

Neutro

En desacuerdo 

Totalmente en desacuerdo

Elaborado por: Coello (2025)
Fuente: Encuesta

53%
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Tabla 7. Atención de usuarios 

Pregunta 6: ¿Considera que cuenta con las competencias necesarias para atender a los 

usuarios de manera eficiente? 

DESCRIPCIÓN CANTIDAD PORCENTAJE (%) 

Totalmente de acuerdo 67 42% 

De acuerdo  71 45% 

Neutro 17 11% 

En desacuerdo 3 2% 

Totalmente en desacuerdo 0 0% 

TOTAL 148 100% 

Figura 6. Atención de usuarios 

Análisis: Un 87% de los encuestados ("totalmente de acuerdo" 42% y "de 

acuerdo" 45%) considera que posee las competencias necesarias para atender a los 

usuarios de manera eficiente. Esto refleja un nivel de confianza alto en las habilidades del 

personal. Sin embargo, el 13% restante ("neutro" 11% y "en desacuerdo" 2%) indica la 

necesidad de reforzar ciertas competencias técnicas y sociales, asegurando así una 

atención al usuario que mantenga altos estándares de calidad. 
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Tabla 8. Talento humano 

Pregunta 7: ¿Cree que la gestión del talento humano contribuye a mejorar la 

satisfacción de los usuarios? 

DESCRIPCIÓN CANTIDAD PORCENTAJE (%) 

Totalmente de acuerdo 71 48% 

De acuerdo  68 46% 

Neutro 9 6% 

En desacuerdo 0 0% 

Totalmente en desacuerdo 0 0% 

TOTAL 148 100% 

Figura 7. Talento humano 

Análisis: El 86% de las respuestas ("totalmente de acuerdo" 42% y "de acuerdo" 

44%) confirma que la gestión del talento humano contribuye a mejorar la satisfacción de 

los usuarios. Este resultado refuerza la importancia de invertir en estrategias de gestión 

de talento humano como un eje clave para mejorar los servicios. Sin embargo, un 14% 

restante ("neutro" 10% y "en desacuerdo" 4%) resalta la necesidad de fortalecer esta 

relación para que todos perciban mejoras tangibles. 
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Elaborado por: Coello (2025)
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Tabla 9. Talento humano 

Pregunta 8: ¿Considera que los problemas relacionados con la calidad del servicio 

están siendo abordados de manera adecuada por la institución? 

DESCRIPCIÓN CANTIDAD PORCENTAJE (%) 

Totalmente de acuerdo 3 2% 

De acuerdo  20 14% 

Neutro 3 2% 

En desacuerdo 71 48% 

Totalmente en desacuerdo 51 34% 

TOTAL 148 100% 

Figura 8. Talento humano 

Análisis: El 82% de los encuestados (en desacuerdo 48% y totalmente en 

desacuerdo 34%) considera que la institución no está resolviendo adecuadamente los 

problemas en la calidad del servicio. Solo un 16% tiene una percepción positiva, lo que 

sugiere una falta de estrategias efectivas para la mejora continua. Esta situación puede 

estar relacionada con la escasez de capacitaciones y la ausencia de un plan estructurado 

que permita a los empleados desarrollar sus habilidades y optimizar la atención al usuario. 
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Tabla 10. Talento humano 

Pregunta 9: ¿Cree que la institución fomenta la mejora continua en la calidad de los 

servicios ofrecidos? 

DESCRIPCIÓN CANTIDAD PORCENTAJE (%) 

Totalmente de acuerdo 0 0% 

De acuerdo  3 2% 

Neutro 11 7% 

En desacuerdo 71 48% 

Totalmente en desacuerdo 63 43% 

TOTAL 148 100% 

Figura 9. Talento humano 

Análisis: El 91% de los encuestados (en desacuerdo 48% y totalmente en 

desacuerdo 43%) cree que la institución no fomenta la mejora continua, lo que indica una 

falta de acciones concretas para optimizar el servicio. La ausencia de capacitaciones 

periódicas y estrategias de formación impide que los empleados adquieran nuevas 

competencias. Si la institución no impulsa una cultura de aprendizaje y actualización , 

será difícil garantizar la calidad en la atención a los ciudadanos. 
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Tabla 11. Competencias técnicas y sociales 

Pregunta 10: ¿Considera que se deben implementar más capacitaciones orientadas al 

desarrollo de competencias técnicas y sociales? 

DESCRIPCIÓN CANTIDAD PORCENTAJE (%) 

Totalmente de acuerdo 68 46% 

De acuerdo  71 48% 

Neutro 9 6% 

En desacuerdo 0 0% 

Totalmente en desacuerdo 0 0% 

TOTAL 148 100% 

Figura 10. Competencias técnicas y sociales 

Análisis: El 94% de los encuestados (totalmente de acuerdo 46% y de acuerdo 

48%) considera que es necesario implementar más capacitaciones en competencias 

técnicas y sociales. Este alto porcentaje refleja que, a pesar de los esfuerzos actuales, 

existe una brecha en el desarrollo de habilidades esenciales para la mejora del desempeño 

laboral. El 6% que se mantiene neutral podría indicar incertidumbre sobre la efectividad 

de los programas actuales, lo que resalta la necesidad de reforzar no solo la capacitación, 

sino también los mecanismos de seguimiento y evaluación para garantizar su impacto real 

en la calidad del servicio. 
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Tabla 12. Programas de capacitación 

Pregunta 11: ¿Cree que los programas de capacitación actuales están alineados con 

las necesidades del personal y de los usuarios? 

DESCRIPCIÓN CANTIDAD PORCENTAJE (%) 

Totalmente de acuerdo 0 0% 

De acuerdo  3 2% 

Neutro 14 9% 

En desacuerdo 82 55% 

Totalmente en desacuerdo 51 34% 

TOTAL 148 100% 

Figura 11. Programas de capacitación 

Análisis: El 89% de los encuestados (en desacuerdo 55% y totalmente en 

desacuerdo 34%) considera que los programas de capacitación no están alineados con sus 

necesidades. Esto sugiere que la formación que reciben no es suficiente o no aborda las 

competencias clave para mejorar el desempeño laboral. Para mejorar la calidad del 

servicio, es esencial diseñar capacitaciones específicas y ajustadas a las necesidades 

reales del personal. 
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Tabla 13. Competencias laborales 

Pregunta 12: ¿Estaría dispuesto(a) a participar activamente en procesos de 

capacitación para mejorar sus competencias laborales? 

DESCRIPCIÓN CANTIDAD PORCENTAJE (%) 

Totalmente de acuerdo 91 62% 

De acuerdo  51 34% 

Neutro 6 4% 

En desacuerdo 0 0% 

Totalmente en desacuerdo 0 0% 

TOTAL 148 100% 

Figura 12. Competencias laborales 

Análisis: El 96% de las respuestas ("totalmente de acuerdo" 61% y "de acuerdo" 

55%) indica una alta disposición del personal para participar en procesos de formación 

para mejorar sus competencias laborales. Este dato resalta la importancia de diseñar 

programas de capacitación participativos y alineados con las necesidades del equipo para 

mantener una cultura de mejora continua. 
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4.1.3. Análisis e interpretación de los resultados del objetivo #1 

El análisis de los resultados obtenidos en la entrevista y encuesta aplicadas al 

personal del Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del cantón Mocache 

permite evaluar la situación actual de la gestión del talento humano, identificando 

fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora en relación con la calidad de los 

servicios brindados a los usuarios. A pesar de contar con un plan estratégico formal, los 

resultados reflejan desafíos significativos en la implementación efectiva de estrategias de 

desarrollo y capacitación del personal, lo que impacta directamente en la percepción de 

los empleados y en la calidad del servicio al ciudadano. 

En cuanto a las fortalezas, la existencia de un Plan de Talento Humano, un Plan 

de Capacitación y la actualización de manuales de valoración y descripción de puestos 

demuestra un esfuerzo por estructurar la gestión del talento humano dentro de la 

institución. Asimismo, la mayoría del personal considera adecuados los procesos de 

selección de personal y percibe que la institución les brinda respaldo en recursos para 

realizar sus funciones. Estos elementos reflejan un compromiso institucional con la 

gestión del recurso humano, aunque su impacto en la práctica necesita ser revisado y 

optimizado. 

Sin embargo, los resultados también evidencian debilidades críticas, 

particularmente en la capacitación y el desarrollo profesional del talento humano. Aunque 

el 89% de los encuestados indicó que la institución proporciona oportunidades de 

capacitación, el 89% también expresó que los programas actuales no están alineados con 

sus necesidades. Además, el 91% afirmó que la institución no fomenta la mejora continua, 

lo que evidencia una desconexión entre las capacitaciones ofrecidas y las competencias 

realmente requeridas. La falta de programas de formación adecuados limita el desempeño 

de los empleados y afecta la calidad del servicio, lo que requiere una reestructuración del 

plan de capacitación para ajustarlo a las necesidades reales del personal y de los usuarios. 

Otro aspecto preocupante es la resistencia al cambio por parte de ciertos 

empleados, especialmente el personal con mayor tiempo en la institución. Si bien el clima 

laboral ha mejorado significativamente, esta resistencia puede representar un obstáculo 

para la modernización de los procesos y la implementación de nuevas estrategias. Es 

fundamental fortalecer la gestión del cambio y el liderazgo organizacional para fomentar 
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una cultura de adaptación y mejora continua, garantizando que el talento humano se 

integre activamente en la transformación institucional. 

En cuanto a las oportunidades de mejora, los resultados sugieren que la institución 

puede fortalecer la transparencia en sus procesos de gestión del talento humano, en 

especial en el reclutamiento y selección de personal, donde un 16% de los empleados aún 

expresa incertidumbre sobre los criterios utilizados. Además, es necesario aumentar la 

frecuencia de las evaluaciones de desempeño y mejorar la retroalimentación al personal, 

asegurando que las evaluaciones sean un instrumento real de mejora y crecimiento 

profesional. 

Finalmente, el 94% del personal expresó interés en recibir más capacitaciones 

orientadas al desarrollo de competencias técnicas y sociales, lo que representa una 

oportunidad clave para optimizar la gestión del talento humano. Para lograrlo, la 

institución debe rediseñar sus programas de capacitación, asegurando que sean 

frecuentes, específicos y alineados con las necesidades reales del personal. Además, la 

implementación de mecanismos de seguimiento y evaluación permitirá medir su impacto 

y ajustar estrategias en función de los resultados obtenidos. 

Por lo tanto, la gestión del talento humano en el GAD Municipal del cantón 

Mocache presenta una estructura organizativa definida, pero enfrenta desafíos en la 

aplicación efectiva de sus estrategias de capacitación y desarrollo. Las principales áreas 

de mejora incluyen la alineación de los programas de formación con las necesidades del 

personal, la gestión del cambio organizacional y el fortalecimiento de la cultura de mejora 

continua. La optimización de estos aspectos no solo beneficiará el desempeño de los 

empleados, sino que también impactará directamente en la calidad de los servicios 

brindados a la comunidad, promoviendo una institución más eficiente y orientada a la 

satisfacción del ciudadano. 

4.1.4. Discusión del objetivo #1 

Los resultados obtenidos sobre la gestión del talento humano en el Gobierno 

Autónomo Descentralizado Municipal (GAD) del cantón Mocache reflejan un avance 

estructural, pero también desafíos en la aplicación efectiva de estrategias que impactan 

en la calidad del servicio a los ciudadanos. La existencia de un Plan de Talento Humano, 

un Plan de Capacitación y manuales actualizados evidencia una intención clara de 
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fortalecer la gestión organizacional, lo que concuerda con Díaz y Quintana (2021), 

quienes sostienen que una planificación estratégica en la gestión del talento humano es 

fundamental para el logro de los objetivos organizacionales. No obstante, la planificación 

por sí sola no es suficiente; su éxito depende de una implementación efectiva, monitoreo 

continuo y ajuste de estrategias con base en resultados tangibles. 

En cuanto a los procesos de reclutamiento y selección, el nivel moderado de 

confianza (70%) sugiere que, aunque se emplean sistemas externos como la Bolsa de 

Empleo del MIES, aún existe incertidumbre sobre su transparencia y efectividad. Esto 

concuerda con Cordero et al. (2020), quienes destacan que un reclutamiento alineado con 

las competencias organizacionales es clave para el éxito institucional. La dependencia de 

entidades externas puede limitar la capacidad del GAD para seleccionar perfiles que se 

ajusten a sus necesidades específicas, por lo que sería recomendable fortalecer los 

mecanismos internos de evaluación de candidatos, garantizando coherencia entre los 

seleccionados y las exigencias del entorno laboral. 

La capacitación del personal es uno de los aspectos más críticos en la gestión del 

talento humano del GAD. Aunque se reconoce el esfuerzo por actualizar a los empleados, 

los resultados evidencian que los programas de formación actuales no están alineados con 

las necesidades reales del personal y de los usuarios. Esto coincide con González et al. 

(2021), quienes afirman que la capacitación continua es un factor determinante para el 

desempeño organizacional. Sin embargo, los resultados sugieren que las capacitaciones 

deben enfocarse no solo en aspectos técnicos, sino también en habilidades 

interpersonales, liderazgo y servicio al ciudadano. Además, es esencial que las 

capacitaciones sean más dinámicas y frecuentes, permitiendo una mejor adaptación a los 

cambios en el entorno laboral y las crecientes demandas ciudadanas. 

El proceso de evaluación del desempeño, realizado semestralmente, es una 

práctica valiosa, pero su impacto dependerá de la retroalimentación y las acciones 

correctivas que se implementen. Aceves (2023) sugiere que modelos más integrales, 

como la retroalimentación 360 grados, pueden complementar este proceso, 

proporcionando una visión más amplia del rendimiento del personal. La implementación 

de un modelo de evaluación más estructurado e inclusivo permitiría detectar fortalezas 

individuales y áreas de mejora, promoviendo así una cultura organizacional basada en el 

desarrollo continuo. 



65 

En términos de clima laboral, si bien se reporta una mejora significativa, persiste 

una fuerte resistencia al cambio, especialmente entre el personal más antiguo. Mialdea 

(2023) afirma que la resistencia al cambio es común en las organizaciones, y su adecuada 

gestión requiere estrategias que fomenten la comunicación interna, el liderazgo 

participativo y la inclusión del personal en los procesos de transformación. La falta de 

adaptación puede afectar la productividad y la calidad del servicio, por lo que es 

imprescindible fortalecer la gestión del cambio mediante programas de sensibilización y 

formación que promuevan una mentalidad proactiva. 

Las estrategias de resolución de conflictos basadas en la integración y la sana 

competencia han sido identificadas como un punto positivo en la gestión del talento 

humano. Sin embargo, Bustos et al. (2021) sugiere que los sistemas formales de 

mediación pueden mejorar la gestión de conflictos y garantizar un ambiente laboral más 

armonioso. Si bien el GAD ha desarrollado iniciativas para fortalecer la cohesión del 

equipo, es recomendable implementar protocolos más estructurados que faciliten la 

resolución de problemas internos, evitando que los conflictos escalen y afecten la 

dinámica organizacional. 

Finalmente, el compromiso del GAD con el desarrollo profesional parece estar 

enfocado en necesidades operativas inmediatas, como la contratación y optimización de 

trámites internos. Sin embargo, Puche (2024) enfatiza que el desarrollo profesional debe 

ser un proceso continuo, que no solo incluye formación técnica, sino también 

oportunidades de crecimiento personal y preparación para asumir nuevos retos. La falta 

de programas de formación personalizados limita el crecimiento del personal y afecta su 

motivación. Para mejorar este aspecto, se recomienda diseñar planes de desarrollo 

individualizados, que incluyan itinerarios de formación adaptados a cada puesto de 

trabajo y estrategias claras de promoción interna. 

Por lo tanto, el GAD Municipal del cantón Mocache ha logrado avances en la 

gestión del talento humano, pero enfrenta desafíos en la aplicación efectiva de sus 

estrategias. Es necesario fortalecer los procesos de selección, mejorar la efectividad de 

las capacitaciones, gestionar adecuadamente los cambios organizacionales y promover el 

desarrollo profesional del personal. La optimización de estos aspectos permitirá elevar la 

calidad del servicio público y responder de manera más efectiva a las necesidades de la 

comunidad. 
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4.2.RELACIÓN ENTRE LA GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO Y LA 

CALIDAD DE LOS SERVICIOS A LOS USUARIOS, CONSIDERANDO 

FACTORES COMO CAPACITACIÓN, DESEMPEÑO LABORAL Y 

SATISFACCIÓN CIUDADANA. 

La calidad de los servicios públicos es un indicador clave del nivel de eficiencia 

y efectividad de las instituciones gubernamentales. En el Gobierno Autónomo 

Descentralizado Municipal del cantón Mocache, la prestación de servicios a los 

ciudadanos está directamente influenciada por la gestión del talento humano, la 

capacitación del personal, el desempeño laboral y el grado de satisfacción ciudadana. Una 

administración eficiente del recurso humano no solo garantiza un mejor servicio, sino que 

también impacta en la percepción y confianza de la comunidad en la gestión pública. 

Este apartado tiene como propósito analizar cómo la gestión del talento humano 

influye en la calidad del servicio brindado por el GAD Municipal de Mocache. Para ello, 

se evaluarán aspectos fundamentales como la capacitación y preparación del personal, la 

distribución de funciones, el nivel de compromiso de los servidores públicos y su impacto 

en la atención al usuario. También se considera la agilidad en los procesos administrativos 

y la capacidad del personal para resolver consultas y trámites de manera efectiva, 

elementos que inciden en la percepción de los ciudadanos sobre la eficiencia de la 

institución. 

El estudio permitirá establecer una relación entre las estrategias de gestión del 

talento humano y la experiencia del usuario en los servicios municipales, proporcionando 

información clave para la toma de decisiones orientadas a la optimización del desempeño 

organizacional. Con base en los resultados obtenidos, se podrán formular estrategias que 

contribuyan a la mejora continua de la administración pública, promoviendo un servicio 

más accesible, eficiente y alineado con las necesidades de la comunidad del cantón 

Mocache. 
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4.2.1. Encuesta dirigida a habitantes del cantón Mocache 

Tabla 14. Atención a usuarios 

Pregunta 1: ¿Los funcionarios del GAD brindan una atención amable y respetuosa 

durante el servicio? 

DESCRIPCIÓN CANTIDAD PORCENTAJE (%) 

Totalmente de acuerdo 0 0% 

De acuerdo  15 4% 

Neutro 80 21% 

En desacuerdo 121 32% 

Totalmente en desacuerdo 163 43% 

TOTAL 379 100% 

Figura 13. Atención a usuarios 

Análisis: El 75% de los encuestados (en desacuerdo 32%, totalmente en 

desacuerdo 43%) percibe una falta de amabilidad y respeto en la atención del GAD, lo 

que refleja una deficiencia en la formación del personal en atención al cliente. Esta 

insatisfacción sugiere la necesidad de implementar capacitaciones en comunicación 

efectiva y calidad del servicio, con el fin de mejorar la relación entre funcionarios y 

ciudadanos. 
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Tabla 15. Tiempo de atención 

Pregunta 2: ¿Los tiempos de espera para ser atendido son razonables y adecuados? 

DESCRIPCIÓN CANTIDAD PORCENTAJE (%) 

Totalmente de acuerdo 99 26% 

De acuerdo  0 0% 

Neutro 87 23% 

En desacuerdo 99 26% 

Totalmente en desacuerdo 178 47% 

TOTAL 379 100% 

Figura 14. Tiempo de atención 

Análisis: El 73% de los encuestados (en desacuerdo 26%, totalmente en 

desacuerdo 47%) considera que los tiempos de espera no son adecuados, lo que indica 

deficiencias en la organización y gestión del personal. La demora en los trámites sugiere 

la necesidad de optimizar los procesos administrativos, capacitar al personal en gestión 

eficiente del tiempo e incorporar herramientas tecnológicas para agilizar la atención. 
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Tabla 16. Instalaciones del GAD Mocache 

Pregunta 3: ¿Las instalaciones del GAD son adecuadas para atender a los usuarios 

de manera eficiente? 

DESCRIPCIÓN CANTIDAD PORCENTAJE (%) 

Totalmente de acuerdo 0 0% 

De acuerdo 15 4% 

Neutro 42 11% 

En desacuerdo 159 42% 

Totalmente en desacuerdo 163 43% 

TOTAL 379 100% 

Figura 15. Instalaciones del GAD Mocache 

Análisis: Un 85% de los encuestados (en desacuerdo 42%, totalmente en 

desacuerdo 43%) considera que las instalaciones no son adecuadas para la atención 

eficiente de los usuarios, lo que resalta la necesidad de mejoras en infraestructura y 

accesibilidad. Se recomienda evaluar las condiciones del espacio físico, mejorar la 

señalización e incorporar áreas de espera más funcionales. 
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Tabla 17. Suministro de información 

Pregunta 4: ¿La información proporcionada por el personal del GAD es clara y 

completa? 

DESCRIPCIÓN CANTIDAD PORCENTAJE (%) 

Totalmente de acuerdo 0 0% 

De acuerdo  15 4% 

Neutro 49 13% 

En desacuerdo 186 49% 

Totalmente en desacuerdo 129 34% 

TOTAL 379 100% 

Figura 16. Suministro de información 

Análisis: El 83% de los ciudadanos (en desacuerdo 49%, totalmente en 

desacuerdo 34%) considera que la información proporcionada por el personal del GAD 

no es clara ni completa, lo que evidencia falta de capacitación en orientación al usuario. 

Para mejorar este aspecto, es fundamental capacitar a los funcionarios en comunicación 

efectiva y estandarizar los procedimientos informativos. 
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Tabla 18. Agilidad en los tramites 

Pregunta 5: ¿Los trámites realizados en el GAD se resuelven de manera ágil y 

efectiva? 

DESCRIPCIÓN CANTIDAD PORCENTAJE (%) 

Totalmente de acuerdo 0 0% 

De acuerdo 15 4% 

Neutro 83 22% 

En desacuerdo 144 38% 

Totalmente en desacuerdo 137 36% 

TOTAL 379 100% 

Figura 17. Agilidad en los tramites 

Análisis: Un 74% de los encuestados (en desacuerdo 38%, totalmente en 

desacuerdo 36%) considera que los trámites no se resuelven de manera ágil ni efectiva, 

lo que demuestra fallas en la organización y gestión del talento humano. La optimización 

de los procesos administrativos, junto con la capacitación en eficiencia operativa, 

ayudaría a mejorar la percepción del servicio. 
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Tabla 19. Horarios de atención 

Pregunta 6: ¿Los horarios de atención del GAD son convenientes para la mayoría de 

los usuarios? 

DESCRIPCIÓN CANTIDAD PORCENTAJE (%) 

Totalmente de acuerdo 144 38% 

De acuerdo  171 45% 

Neutro 49 13% 

En desacuerdo 15 4% 

Totalmente en desacuerdo 0 0% 

TOTAL 379 100% 

Figura 18. Agilidad en los tramites 

Análisis: El 83% de los encuestados considera que los horarios de atención son 

adecuados, sin embargo, el 17% restante (neutro 13%, en desacuerdo 4%) sugiere la 

necesidad de ampliar los horarios en días específicos o implementar atención en línea. 

Esto permitiría mayor accesibilidad para los ciudadanos con limitaciones de tiempo. 
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4% Totalmente de acuerdo 

De acuerdo
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Totalmente en desacuerdo

Elaborado por: Coello (2025)
Fuente: Encuesta

45%
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Tabla 20. Horarios de atención 

Pregunta 7: ¿Considere que el personal del GAD está capacitado para resolver 

problemas o consultas de los usuarios? 

DESCRIPCIÓN CANTIDAD PORCENTAJE (%) 

Totalmente de acuerdo 0 0% 

De acuerdo  15 4% 

Neutro 80 21% 

En desacuerdo 163 43% 

Totalmente en desacuerdo 121 32% 

TOTAL 379 100% 

Figura 19. Agilidad en los tramites 

Análisis: El 75% de los encuestados (en desacuerdo 43%, totalmente en 

desacuerdo 32%) considera que el personal del GAD no está capacitado para resolver 

problemas o consultas, lo que indica una falta de formación continua. La implementación 

de un plan de capacitación estructurado en resolución de problemas y gestión de usuarios 

es clave para mejorar la atención. 
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Tabla 21. Mejora continua de los servicios 

Pregunta 8: La institución está comprometida con la mejora continua de sus servicios. 

DESCRIPCIÓN CANTIDAD PORCENTAJE (%) 

Totalmente de acuerdo 0 0% 

De acuerdo  15 4% 

Neutro 76 20% 

En desacuerdo 144 38% 

Totalmente en desacuerdo 144 38% 

TOTAL 379 100% 

Figura 20. Mejora continua de los servicios 

Análisis: 

El 76% de los ciudadanos (en desacuerdo 38%, totalmente en desacuerdo 38%) 

no percibe un compromiso institucional con la mejora continua, lo que sugiere una falta 

de estrategias visibles de optimización del servicio. Es necesario que el GAD implemente 

mecanismos de seguimiento y evaluación del desempeño para garantizar avances en la 

calidad de la atención. 
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Tabla 22. Cumplimiento de expectativas 

Pregunta 9: ¿La atención en el GAD cumple con las expectativas de calidad que usted 

espera como usuario? 

DESCRIPCIÓN CANTIDAD PORCENTAJE (%) 

Totalmente de acuerdo 0 0% 

De acuerdo  15 4% 

Neutro 57 15% 

En desacuerdo 129 34% 

Totalmente en desacuerdo 178 47% 

TOTAL 379 100% 

Figura 21. Cumplimiento de expectativas 

Análisis: El 81% de los encuestados (en desacuerdo 34%, totalmente en 

desacuerdo 47%) considera que la atención del GAD no cumple con sus expectativas de 

calidad, lo que señala fallos en la gestión del talento humano y la prestación del servicio. 

Se requiere un enfoque más orientado a la eficiencia y satisfacción del usuario, 

fortaleciendo la capacitación del personal y la mejora de procesos internos. 
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Elaborado por: Coello (2025)
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Tabla 23. Satisfacción en el servicio recibido 

Pregunta 10: ¿Se siente satisfecho(a) con el servicio general recibido en el GAD? 

DESCRIPCIÓN CANTIDAD PORCENTAJE (%) 

Totalmente de acuerdo 0 0% 

De acuerdo  15 4% 

Neutro 72 19% 

En desacuerdo 114 30% 

Totalmente en desacuerdo 178 47% 

TOTAL 379 100% 

Figura 22. Satisfacción en el servicio recibido 

Análisis: El 77% de los ciudadanos (en desacuerdo 30%, totalmente en 

desacuerdo 47%) no está satisfecho con el servicio general recibido, lo que indica 

deficiencias en la gestión del talento humano, falta de capacitación y una baja percepción 

de eficiencia. Para revertir esta situación, el GAD debe implementar planes de mejora 

continua, modernizar sus procesos y capacitar a su personal en atención ciudadana y 

gestión de trámites. 
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4.2.2. Análisis e interpretación de los resultados del objetivo #2 

El análisis de los resultados obtenidos de las encuestas dirigidas a los habitantes 

del cantón Mocache revela deficiencias significativas en la gestión del talento humano y 

su relación con la calidad de los servicios brindados por el Gobierno Autónomo 

Descentralizado Municipal (GAD). La percepción de los ciudadanos atención refleja un 

bajo nivel de satisfacción con la recibida, lo que evidencia fallos en la formación del 

personal, ineficiencia en la resolución de trámites y una infraestructura deficiente para la 

prestación de servicios públicos. La falta de estrategias claras en la administración del 

talento humano afecta directamente la experiencia del usuario, generando insatisfacción 

y desconfianza en la gestión institucional. 

Uno de los aspectos más críticos identificados en el estudio es la atención al 

usuario, donde el 75% de los encuestados manifestó que los funcionarios del GAD no 

brindan un trato amable ni respetuoso. Este resultado demuestra una carencia en 

habilidades interpersonales y en la orientación al servicio, lo que impacta negativamente 

en la percepción ciudadana. La formación del personal en atención al usuario debe 

convertirse en una prioridad para la administración pública, ya que una interacción 

adecuada con los ciudadanos contribuye a fortalecer la relación entre la institución y la 

comunidad. Implementar programas de capacitación en comunicación efectiva, 

resolución de conflictos y trato al usuario permitiría mejorar la experiencia de servicio y 

garantizar que los ciudadanos sean atendidos con el respeto y la profesionalidad que 

merecen. 

El tiempo de espera y la agilidad en los trámites también representan un problema 

significativo, con un 73% de los ciudadanos señalando que los tiempos de espera son 

excesivos y un 74% afirmando que los trámites no se resuelven de manera eficiente. Esta 

percepción refleja una distribución inadecuada del personal y una falta de optimización 

en los procesos administrativos, lo que genera demoras innecesarias y afecta la calidad 

del servicio. Para mejorar esta situación, es fundamental que el GAD implemente 

estrategias de digitalización de trámites, automatización de procesos y redistribución del 

personal en función de la demanda. Además, la capacitación en eficiencia operativa y 

gestión del tiempo permitiría que los servidores públicos manejen un mayor volumen de 

solicitudes sin comprometer la calidad del servicio. 
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Otro factor que influye en la insatisfacción ciudadana es la infraestructura del 

GAD, ya que el 85% de los encuestados considera que las instalaciones no son adecuadas 

para brindar una atención eficiente. Este problema no solo afecta la comodidad de los 

usuarios, sino que también limita la capacidad de los funcionarios para desempeñar sus 

funciones de manera efectiva. La falta de espacios adecuados, la señalización deficiente 

y la ausencia de áreas de espera cómodas impactan negativamente en la experiencia del 

usuario. Es necesario que el GAD realice mejoras en su infraestructura, garantizando 

espacios accesibles para personas con discapacidad, áreas de espera adecuadas y una 

distribución más eficiente de los espacios físicos. 

La falta de claridad y precisión en la información proporcionada por el personal 

del GAD es otro de los problemas detectados, ya que el 83% de los ciudadanos considera 

que no recibe información clara ni completa sobre los trámites y servicios. Esta 

deficiencia sugiere una falta de capacitación en normativas y procesos administrativos, lo 

que genera confusión y retrasa la gestión de solicitudes. Para mejorar este aspecto, es 

imprescindible que el personal reciba capacitación continua en normativas, 

procedimientos internos y habilidades de comunicación, asegurando que los ciudadanos 

obtengan información precisa y uniforme. Además, fortalecer los canales de 

comunicación institucional, como plataformas digitales y material informativo impreso, 

contribuiría a mejorar la orientación al usuario. 

Otro hallazgo relevante es que el 75% de los encuestados considera que el 

personal del GAD no está capacitado para resolver problemas o consultas de los usuarios, 

lo que indica una falta de formación continua y especialización en la atención al 

ciudadano. La resolución efectiva de problemas es un pilar fundamental en la gestión del 

talento humano, ya que permite ofrecer respuestas rápidas y eficientes a las necesidades 

de la comunidad. Para fortalecer este aspecto, es crucial que la administración implemente 

planes de capacitación estructurados y permanentes, orientados a mejorar la capacidad 

del personal para resolver consultas y gestionar solicitudes de manera efectiva. 

El compromiso con la mejora continua tampoco es percibido de manera positiva 

por los ciudadanos, ya que el 76% de los encuestados no identifica acciones concretas por 

parte del GAD para optimizar la calidad de los servicios. La ausencia de estrategias 

visibles de optimización genera desconfianza en la administración pública y contribuye a 

la insatisfacción ciudadana. Es fundamental que el GAD implemente mecanismos de 
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seguimiento y evaluación del desempeño, asegurando que las estrategias de mejora 

continua sean comunicadas de manera efectiva a la comunidad y que se realicen ajustes 

periódicos en función de las necesidades de los usuarios. 

En términos de satisfacción ciudadana, los resultados reflejan una percepción 

negativa sobre los servicios brindados por el GAD. El 81% de los encuestados considera 

que la atención no cumple con sus expectativas de calidad, mientras que el 77% 

manifiesta no estar satisfecho con el servicio general recibido. Estos resultados 

evidencian fallos en la gestión del talento humano, la falta de capacitación del personal y 

la ineficiencia en los procesos administrativos, lo que impacta directamente en la 

percepción de los ciudadanos sobre la calidad del servicio público. Para revertir esta 

situación, es necesario que el GAD adopte un enfoque integral en la administración del 

talento humano, priorizando la formación continua, la optimización de los procesos y la 

implementación de estrategias de mejora en la atención al usuario. 

Si el GAD del cantón Mocache no toma medidas correctivas en la gestión del 

talento humano, la insatisfacción ciudadana seguirá en aumento y la percepción del 

servicio público continuará deteriorándose. La implementación de un modelo eficiente de 

gestión del talento humano es clave para transformar la calidad del servicio, asegurando 

que los funcionarios estén capacitados para atender a la comunidad de manera efectiva y 

profesional. Un enfoque centrado en la capacitación continua, la optimización de 

procesos administrativos, la mejora de la infraestructura y el fortalecimiento de la 

comunicación institucional contribuirá a una administración más eficiente y transparente. 

Además, la aplicación de estrategias de mejora continua permitirá que el GAD se adapte 

a las necesidades cambiantes de la comunidad y garantice una atención de calidad que 

fortalezca la confianza de los ciudadanos en la gestión municipal. 

 

4.2.3. Discusión del objetivo #2 

El análisis de los resultados obtenidos en la evaluación de la gestión del talento 

humano en el Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal (GAD) del cantón 

Mocache pone en evidencia la relación directa entre la calidad del servicio y la capacidad 

organizacional para administrar su recurso humano de manera efectiva. Si bien se han 

identificado avances en la formulación de estrategias para optimizar el desempeño interno 
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y mejorar la atención a los usuarios, los desafíos en su implementación han limitado 

significativamente su impacto en la satisfacción ciudadana. 

Uno de los principales aspectos identificados es la planificación estratégica, 

representada en el Plan de Talento Humano, el Plan de Capacitación y la actualización de 

manuales organizacionales, lo que refleja un compromiso institucional con la 

estructuración y profesionalización de la gestión del talento humano. Esta planificación 

es fundamental para fortalecer la eficiencia organizacional y consolidar relaciones 

positivas con los ciudadanos, como señalan Borbor et al. (2024). No obstante, la brecha 

existente entre la planificación y la ejecución efectiva de estas estrategias limita el alcance 

de los beneficios esperados. Sin un seguimiento continuo y una evaluación periódica del 

impacto de estas iniciativas, el GAD enfrenta dificultades para traducir su planificación 

en mejoras tangibles en la calidad del servicio. 

En relación con los procesos de reclutamiento y selección, la percepción moderada 

de los encuestados sobre su transparencia indica la necesidad de consolidar mecanismos 

que aseguren tanto la objetividad como la alineación de las contrataciones con las 

necesidades institucionales. Como señala Jaramillo (2020), un sistema de reclutamiento 

basado en competencias específicas mejora la productividad y la adaptación de los 

empleados a sus roles. Para el GAD, esto significa integrar herramientas de evaluación 

interna que garantizan la selección de candidatos con habilidades y actitudes adecuadas 

para la prestación de un servicio de calidad, reduciendo la dependencia de sistemas 

externos que pueden no estar alineados con las exigencias locales. 

La capacitación del personal, si bien se reconoce como una fortaleza dentro de la 

institución, presenta deficiencias en su periodicidad, alcance y pertinencia en relación con 

las necesidades reales de los usuarios. Como menciona Vera (2021), la formación debe 

ser concebida como un proceso continuo y no solo como una obligación formal. En el 

caso del GAD, se observa que las capacitaciones se enfocan principalmente en aspectos 

operativos, dejando de lado áreas clave como la atención al usuario, habilidades 

interpersonales y liderazgo, aspectos esenciales para mejorar la experiencia ciudadana. 

Un enfoque integral de capacitación permitiría fortalecer el desempeño del personal en 

todas sus dimensiones, asegurando una atención más eficiente y orientada a la satisfacción 

del usuario. 
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La evaluación del desempeño es otra de las estrategias implementadas dentro del 

GAD, con la intención de monitorear la productividad del personal. No obstante, su 

efectividad depende en gran medida de la calidad de la retroalimentación y de su 

aplicación práctica en el desarrollo de los empleados. Según Cevallos (2024), la adopción 

de modelos de retroalimentación multidireccional, donde no solo los superiores evalúan 

a los trabajadores, sino que también existe un proceso bidireccional y participativo, 

permitiría obtener una visión más objetiva del rendimiento y generar planos de mejora 

específicos. Esto contribuiría a que la evaluación sea percibida no solo como un 

procedimiento administrativo, sino como un instrumento real de crecimiento profesional 

para los funcionarios. 

En cuanto al clima laboral, los resultados indican que, aunque han existido 

mejoras, persisten resistencias al cambio, especialmente entre los empleados con mayor 

antigüedad. Este comportamiento es común en las organizaciones y está vinculado con la 

percepción de estabilidad laboral frente a cambios estructurales, como señalan Franco et 

al. (2021). Para superar este desafío, el GAD debe fomentar una cultura organizacional 

más flexible y participativa, implementando estrategias que refuercen el liderazgo 

colaborativo, la comunicación efectiva y la integración del personal en los procesos de 

transformación institucional. La resistencia al cambio solo puede ser mitigada si los 

empleados perciben que las nuevas estrategias no representan una amenaza, sino una 

oportunidad de crecimiento y mejora del entorno laboral. 

La gestión de conflictos, aunque cuenta con iniciativas centradas en la sana 

competencia y la inclusión, podría beneficiar de la implementación de sistemas formales 

de mediación. De acuerdo con Galvéz (2024), la resolución efectiva de conflictos 

contribuye a mantener un ambiente laboral armonioso y mejorar la eficiencia operativa. 

Un entorno laboral estable y colaborativo impacta directamente en la calidad del servicio, 

ya que un equipo de trabajo cohesionado y motivado se traduce en una mejor atención al 

ciudadano. Incorporar mecanismos estructurados de mediación permitirá abordar 

conflictos de manera objetiva y reducir tensiones internas que puedan afectar el 

desempeño del personal. 

Por otro lado, si bien se reconoce un compromiso institucional con el desarrollo 

profesional de los empleados, este sigue estando enfocado principalmente en cubrir 

necesidades operativas inmediatas, sin una visión a largo plazo que incentive el 
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crecimiento continuo del talento humano. López (2024) destaca que la implementación 

de programas de formación profesional bien estructurados no solo fortalece las 

capacidades del personal, sino que también incrementa su compromiso y motivación. La 

capacitación debe ser concebida como un instrumento de desarrollo integral, brindando 

oportunidades de crecimiento que permitan a los empleados asumir nuevas 

responsabilidades y mejorar su desempeño dentro de la organización. 

En conclusión, aunque el GAD del cantón Mocache ha desarrollado estrategias 

importantes para mejorar la gestión del talento humano, los resultados reflejan la 

necesidad de una implementación más efectiva y adaptativa. La gestión del talento 

humano debe estar alineada con principios de planificación estratégica, formación 

continua y flexibilidad organizacional, garantizando que los empleados cuenten con las 

herramientas y habilidades necesarias para ofrecer un servicio de calidad a la ciudadanía. 

La consolidación de una gestión más eficiente, transparente y orientada a la mejora 

continua será clave para fortalecer la relación entre la institución y los usuarios, 

asegurando que la administración pública responda de manera efectiva a las necesidades 

y expectativas de la comunidad. 
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4.3.PLAN DE CAPACITACIÓN PARA MEJORAS EN LA CALIDAD DE LOS 

SERVICIOS DE LOS USUARIOS DEL GOBIERNO AUTÓNOMO 

DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTÓN MOCACHE.  

Título de la propuesta 

Diseño de un plan de capacitación para mejorar la calidad de los servicios a los 

usuarios del Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del cantón Mocache 

Objetivos de la propuesta 

Objetivo general 

Optimizar la calidad de los servicios ofrecidos por el GAD Municipal de Mocache 

mediante la implementación de un plan de capacitación que desarrolle competencias 

técnicas, interpersonales y organizacionales en su personal, promoviendo una gestión más 

eficiente y orientada a resultados. 

Objetivos específicos 

 Elaborar un plan de capacitación integral basado en las necesidades

específicas del personal, enfocándose en el fortalecimiento de competencias

técnicas relacionadas con las funciones operativas y administrativas del GAD.

 Desarrollar programas de capacitación que promuevan habilidades

interpersonales, como la comunicación efectiva, el trabajo en equipo y la

atención al cliente, para mejorar la interacción del personal con los usuarios

y entre compañeros.

 Implementar estrategias formativas que refuercen competencias

organizacionales, como el liderazgo, la resolución de conflictos y la gestión

del cambio, con el objetivo de fomentar una cultura organizacional orientada

a resultados.
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Ubicación sectorial y física 

El proyecto se desarrollará en el cantón Mocache, ubicado en la provincia de Los 

Ríos, Ecuador. Mocache es un cantón caracterizado por su actividad agrícola y comercial, 

con una población que depende principalmente de la producción de cacao, plátano y otros 

cultivos propios de la región tropical. Administrativamente, el Gobierno Autónomo 

Descentralizado Municipal del cantón Mocache se encuentra en el centro urbano del 

cantón, constituyendo el núcleo de la prestación de servicios públicos y la atención 

ciudadana. 

Por su parte, la implementación del plan de capacitación se llevará a cabo en las 

instalaciones del GAD Municipal de Mocache, específicamente en las salas de reuniones 

y espacios destinados a actividades formativas. Estas áreas cuentan con recursos básicos, 

como mobiliario, proyector y acceso a internet, necesarios para el desarrollo de los 

programas. En caso de requerir mayor capacidad o tecnología adicional, se podrán 

gestionar convenios con instituciones educativas locales o centros comunitarios que 

cuenten con infraestructura adecuada para actividades de formación. 

Sectorialmente, las actividades del plan de capacitación estarán dirigidas al 

personal administrativo y operativo que forma parte de las diferentes áreas del GAD 

Municipal, incluyendo departamentos clave como Atención al Ciudadano, Tesorería, 

Obras Públicas y Desarrollo Social. Esto garantizará que las competencias adquiridas 

sean aplicables y beneficien de manera directa la prestación de servicios en todos los 

sectores del cantón Mocache. 

Figura 23. Ubicación geográfica del cantón Mocache 

Fuente: Google Maps 
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Descripción de la propuesta 

La propuesta consiste en el diseño e implementación de un plan de capacitación 

integral, adaptado a las necesidades del personal del GAD, que permita mejorar las 

competencias laborales y fortalecer la atención al usuario. El enfoque será progresivo y 

estará basado en un diagnóstico de necesidades, formación continua y evaluación de 

impacto. 

a) Diagnóstico inicial de necesidades de capacitación

Objetivo: Identificar las áreas de mejora en las competencias laborales del 

personal y los factores que afectan la calidad de los servicios. 

Acciones: 

 Realizar encuestas y entrevistas al personal para identificar brechas de

conocimiento y habilidades.

 Evaluar el desempeño actual en términos de calidad del servicio ofrecido a los

usuarios.

 Analizar los principales reclamos y sugerencias de los usuarios del GAD para

detectar patrones y áreas críticas.

 Consulte estándares de calidad en la gestión pública para establecer puntos de

referencia.

b) Diseño del plan de capacitación

Objetivo: Desarrollar un programa estructurado que aborde las necesidades 

identificadas, promoviendo competencias clave. 

Acciones: 

 Establecer módulos de formación enfocados en:
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o Atención al cliente y resolución de conflictos.

o Manejo de herramientas tecnológicas para la gestión administrativa.

o Gestión de tiempo y trabajo en equipo.

o Normativas y procesos legales aplicables al GAD.

 Diseñar metodologías participativas, como talleres prácticos, simulaciones y

actividades interactivas.

 Priorizar la capacitación en habilidades blandas, como empatía, comunicación

efectiva y liderazgo.

 Incorporar capacitadores especializados en gestión pública y servicio al cliente.

Planificación de la capacitación: 

Módulo de 

Capacitación 
Objetivo Duración 

Intervalo 

sugerido 
Responsable 

Áreas de 

destino 

Atención al 

cliente y 

resolución de 

conflictos. 

Mejorar las 

habilidades de 

comunicación, 

empatía y 

manejo de 

conflictos para 

atender 

eficazmente a 

los usuarios. 

24 horas 

(3 días) 

Primera 

semana 

Facilitador 

experto en 

atención al 

cliente 

Atención 

Ciudadana, 

Secretaría, 

Tesorería 

Manejo de 

herramientas 

tecnológicas 

Capacitar al 

personal en el 

uso de software 

y plataformas 

digitales 

relevantes para 

32 horas 

(4 días) 

Dos 

semanas 

después 

Especialista 

en tecnología 

administrativ

a 

Secretaría, 

Tesorería, 

Obras 

Públicas, 

Desarrollo 

Social 

Tabla 24. Planificación de la capacitación
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la gestión 

administrativa. 

Gestión del 

tiempo y 

trabajo en 

equipo 

Fomentar 

habilidades de 

organización, 

planificación y 

colaboración 

para mejorar la 

eficiencia 

operativa. 

16 horas 

(2 días) 

Tres 

semanas 

después 

Facilitador en 

habilidades 

blandas 

Todas las 

áreas 

Normativas y 

procesos 

legales 

aplicables 

Garantizar el 

conocimiento 

actualizado 

sobre 

normativas y 

procedimientos 

legales para la 

gestión pública. 

24 horas 

(3 días) 

Tres 

semanas 

después 

Especialista 

en legislación 

pública 

Secretaría, 

Procuraduría, 

Obras 

Públicas 

Salud 

ocupacional y 

prevención de 

riesgos 

laborales 

Promover el 

bienestar laboral 

y prevenir 

riesgos 

asociados a las 

actividades 

diarias. 

16 horas 

(2 días) 

Cuatro 

semanas 

después 

Especialista 

en seguridad 

y salud 

ocupacional 

Todas las 

áreas 

Gestión de 

proyectos y 

planificación 

estratégica. 

Desarrollar 

competencias en 

la formulación, 

ejecución y 

evaluación de 

proyectos 

institucionales. 

24 horas 

(3 días) 

Cinco 

semanas 

después 

Especialista 

en gestion de 

proyectos 

Obras 

Públicas, 

Desarrollo 

Social, 

Secretaría 
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Manejo de 

bases de datos 

y análisis de 

información. 

Capacitar al 

personal en la 

organización, 

gestión y análisis 

de información 

para la toma de 

decisiones. 

20 horas 

(2,5 días) 

Seis 

semanas 

después 

Especialista 

en sistemas 

de 

informacion 

Secretaría, 

Tesorería, 

Obras 

Públicas 

Fuente: Coello (2025)

Actividad Responsable Duración 
Intervalo 

sugerido 

Diagnóstico inicial de 

necesidades 

Equipo de Recursos Humanos 

y consultores externos 
2 semanas 

Inicio del 

proyecto 

Desarrollo de 

materiales y diseño del 

plan. 

Equipo de capacitación 2 semanas 

Inmediatamente 

después del 

diagnóstico 

Capacitación: Atención 

al cliente 
Facilitador especializado 

24 horas 

(3 días) 
Primera semana 

Intervalo para 

retroalimentación y 

preparación 

Equipo de capacitación 2 semanas 
Posterior al 

primer módulo 

Capacitación: 

Herramientas 

tecnológicas 

Especialista en tecnología 
32 horas 

(4 días) 

Dos semanas 

después del 

primer módulo 

Intervalo para 

aplicación práctica 
Recursos humanos 3 semanas 

Posterior al 

segundo 

módulo 

Capacitación: Gestión 

del tiempo y trabajo en 

equipo 

Facilitador en habilidades 

blandas 

16 horas 

(2 días 

completos) 

Tres semanas 

después del 

segundo 

módulo 

Intervalo para ajustes 

organizacionales 
Equipo de seguimiento 3 semanas 

Posterior al 

tercer módulo 

Capacitación: 

Normativas y procesos 

legales 

Especialista en legislación 
24 horas 

(3 días) 

Tres semanas 

después del 

tercer módulo 

Planificación de la capacitación: 
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Evaluación pre y post 

capacitación 
Recursos humanos 1 semana 

Después de la 

última 

capacitación 

Encuestas de 

satisfacción de usuarios 
Equipo de seguimiento 2 semanas 

Inmediatamente 

después de la 

evaluación 

Informe de resultados y 

ajustes finales del plan. 
Coordinador de capacitación 1 semana 

Después de 

recopilar todos 

los resultados. 

c) Implementación del plan de capacitación

Objetivo: Ejecutar el programa de capacitación con la participación activa del 

personal del GAD. 

Acciones: 

 Realizar una presentación inicial del plan para generar compromiso y

alineación entre los participantes.

 Implementar las capacitaciones en módulos trimestrales, permitiendo una

progresión gradual en el aprendizaje.

 Asegurar que las sesiones sean prácticas y adaptadas al contexto del GAD

Mocache.

 Ofrecer materiales didácticos y guías accesibles para reforzar el aprendizaje

continuo.

d) Seguimiento y evaluación del impacto

Objetivo: Monitorear los resultados del plan de capacitación y realizar ajustes 

para optimizar su efectividad.  

Acciones: 

 Aplicar evaluaciones pre y post capacitación para medir el progreso de los

participantes.

Fuente: Coello (2025)
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 Implementar encuestas de satisfacción dirigidas a los usuarios del GAD para

evaluar mejoras en la atención.

 Realizar reuniones periódicas con los participantes para recoger comentarios y

ajustar contenidos según las necesidades emergentes.

 Analizar indicadores clave de desempeño, como tiempos de respuesta,

resolución de problemas y satisfacción del usuario.

Recursos necesarios 

Humanos: 

 Especialistas en capacitación y desarrollo organizacional.

 Facilitadores expertos en atención al cliente, gestión pública y habilidades

blandas.

 Personal del GAD involucrado en el diagnóstico y coordinación logística.

Tecnológicos: 

 Salas equipadas con proyectores y equipos de sonido.

 Plataformas digitales para capacitaciones en línea y seguimiento de avances.

 Software para evaluar el desempeño y la satisfacción del usuario.

Financieros: 

 Presupuesto para la contratación de capacitadores externos.

 Fondos para la elaboración de materiales didácticos y adquisición de recursos

tecnológicos.

 Inversión en herramientas de seguimiento y evaluación del impacto.

Metodológicos: 

 Enfoque participativo y basado en competencias para garantizar la

transferencia efectiva de conocimientos.
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 Evaluación continua mediante encuestas y análisis de indicadores clave de

calidad del servicio.

 Uso de metodologías ágiles para ajustar el plan según los resultados obtenidos

en cada etapa.

Indicadores de éxito: 

 Incremento en la satisfacción de los usuarios del GAD.

 Mejora en los tiempos de respuesta y resolución de solicitudes.

 Reducción de quejas relacionadas con la atención al cliente.

 Incremento en la confianza y motivación del personal capacitado.

d) Presupuesto de la capacitación

Categoría Detalle Costo estimado ($) 

1. Diagnóstico

inicial 

Consultores externos y personales 

internos. 
$ 500,00 

2. Materiales

didácticos 
Impresión, guías y recursos básicos $ 300,00 

3. Facilitadores

externos 

Contratación de expertos (priorizando 3 

módulos esenciales) 
$ 2.000,00 

4. Infraestructura Alquiler o adecuación de salas y equipos $ 500,00 

5. Logística y 

alimentación 
Refrigeradores para participantes $ 300,00 

6. Evaluación y

seguimiento 

Encuestas y reuniones de 

retroalimentación 
$ 400,00 

TOTAL $ 4.000,00 

e) Cronograma de la capacitación

Actividad Responsable Duración Fecha estimada 

Fuente: Coello (2025)
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1. Diagnóstico

inicial de 

necesidades 

Recursos Humanos 

y consultores 

externos 

2 semanas Semana 1-2 

2. Desarrollo de

materiales y diseño 

del plano. 

Equipo de 

capacitación 
1 semana Semana 3 

3. Capacitación:

Atención al cliente 

Facilitador 

especializado 
72 horas Semana 4 

4. Intervalo:

Retroalimentación 

y preparación 

Equipo de 

capacitación 
1 semana Semana 5 

5. Capacitación:

Gestión del tiempo 

y trabajo en equipo 

Facilitador en 

habilidades blandas 
32 horas Semana 6 

6. Capacitación:

Manejo de 

herramientas 

tecnológicas 

Especialista en 

tecnología 

administrativa 

32 horas Semana 7 

7. Evaluación pre y

post capacitación 
Recursos humanos 1 semana Semana 8 

8. Informe de 

resultados y ajustes 

finales 

Coordinador de 

capacitación 
1 semana Semana 9 

Fuente: Coello (2025)
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CAPÍTULO V 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
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5.1.CONCLUSIONES 

El estudio evidencia que la gestión del talento humano en el GAD de Mocache 

tiene un impacto mixto en la calidad de los servicios. En el aspecto positivo, se 

identifican fortalezas como la existencia de un plan estratégico de talento humano, 

programas de capacitación y manuales de valoración de puestos, lo que proporciona una 

estructura organizativa con bases sólidas. No obstante, el impacto negativo se refleja en 

la deficiente aplicación de estas estrategias, especialmente en la falta de alineación entre 

la capacitación y las necesidades reales del personal, así como en la resistencia al 

cambio organizacional, particularmente en el personal con mayor antigüedad. Este 

último factor dificulta la modernización de los procesos y la optimización de los 

servicios brindados a la ciudadanía.

La relación entre la gestión del talento humano y la calidad de los servicios se 

evidencia en la percepción negativa de los ciudadanos respecto a la atención que reciben 

en el GAD. Los hallazgos muestran que los usuarios consideran deficiente la 

capacitación del personal, lo que se traduce en una baja calidad en la atención, 

tiempos de espera prolongados y falta de claridad en la información 

proporcionada. La falta de competencias interpersonales y técnicas en 

algunos funcionarios ha generado insatisfacción en la comunidad, destacando la 

necesidad de fortalecer la formación en atención al usuario, resolución de problemas 

y comunicación efectiva. Asimismo, la ausencia de estrategias de mejora continua 

dentro de la institución ha contribuido a que los ciudadanos no perciban esfuerzos 

claros para optimizar la prestación de servicios públicos. 

Ante estos hallazgos, el diseño de un plan estratégico para la optimización de la 

gestión del talento humano se torna fundamental para mejorar la calidad del servicio. La 

propuesta de capacitación integral presentada en este estudio aborda las necesidades 

específicas del personal y prioriza competencias técnicas, interpersonales y 

organizacionales. La implementación de este plan permitirá fortalecer el desempeño de 

los servidores públicos, mejorar la experiencia del usuario y optimizar los 

procesos administrativos, asegurando una gestión más eficiente y orientada a la 

satisfacción de la comunidad. Además, el seguimiento y la evaluación del impacto de 

las capacitaciones garantizarán que los esfuerzos en formación  se traduzca en mejoras
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tangibles en la calidad del servicio. 

5.2.RECOMENDACIONES 

 Para mejorar la aplicación de estrategias de gestión del talento humano y reducir

la resistencia al cambio, se recomienda implementar un programa de

sensibilización y formación en gestión del cambio, incluyendo talleres interactivos

y reconocimientos para quienes adoptan nuevas metodologías de trabajo.

 Para fortalecer la capacitación del personal y mejorar la atención al usuario, se

sugiere diseñar un plan de formación continua enfocado en habilidades

interpersonales y técnicas, acompañado de evaluaciones periódicas de desempeño

y encuestas de satisfacción para medir su impacto.

 Para garantizar la efectividad del plan estratégico en la calidad del servicio, se

recomienda crear un comité de calidad del servicio que supervise la

implementación de capacitaciones, ajuste estrategias según resultados y utilice

herramientas tecnológicas para el seguimiento del desempeño del personal.
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Anexo 2.  Oficio de solicitud para el desarrollo de la investigación en el GAD Municipal 

del cantón Mocache 
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Anexo 3.  Oficio de solicitud para el desarrollo de la investigación en el GAD Municipal 

del cantón Mocache 
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Anexo 4. Instrumento de recolección de datos – Entrevista  

 

INSTRUMENTO DE ENTREVISTA 

Tema: Gestión del Talento Humano y su incidencia en la calidad de los servicios a 

los usuarios del Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del Cantón 

Mocache, Año 2023 

Instrucciones: 

Estimado(a) participante,  

Esta entrevista forma parte de una investigación académica sobre la gestión del talento 

humano en el Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del cantón Mocache. Su 

participación es fundamental, y le aseguramos que toda la información proporcionada 

será tratada con estricta confidencialidad, siendo utilizada exclusivamente para esta 

investigación. 

Por favor, responda de manera clara y honesta según su experiencia. 

¡Muchas gracias por su colaboración! 

1. Mencione los años de experiencia en el Gobierno Autónomo Descentralizado 

(GAD) Municipal del cantón Mocache hasta la actualidad. 

______________________________________________________________________

______________________________________________________________________

______________________________________________________________________ 

 

2. ¿Qué tan transparentes consideran los procesos de reclutamiento y selección 

de personal en la institución? 

______________________________________________________________________

______________________________________________________________________

______________________________________________________________________ 
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3. ¿Las capacitaciones que se realizan están alineadas con las necesidades 

laborales del personal? 

______________________________________________________________________

______________________________________________________________________

______________________________________________________________________ 

 

4. ¿Con qué frecuencia se evalúa el desempeño del personal? ¿Cómo se realiza 

este proceso? 

______________________________________________________________________

______________________________________________________________________

______________________________________________________________________ 

 

5. ¿Qué herramientas o métodos se utilizan para medir la efectividad de las 

evaluaciones de desempeño? 

______________________________________________________________________

______________________________________________________________________

______________________________________________________________________ 

 

6. ¿Cómo describiría el clima laboral dentro del GAD? 

______________________________________________________________________

______________________________________________________________________

______________________________________________________________________ 

 

7. ¿Qué tan satisfecho(a) cree que está el personal administrativo y operativo con 

su entorno laboral? 

______________________________________________________________________

______________________________________________________________________

______________________________________________________________________ 
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8. ¿Se implementan estrategias efectivas para resolver conflictos laborales? 

¿Podría mencionar un ejemplo? 

______________________________________________________________________

______________________________________________________________________

______________________________________________________________________ 

 

9. ¿Qué tan comprometida está la institución con el desarrollo profesional de sus 

empleados? 

______________________________________________________________________

______________________________________________________________________

______________________________________________________________________ 

 

10. ¿Qué mejoras propondría para optimizar la gestión del talento humano en el 

GAD? 

______________________________________________________________________

______________________________________________________________________

______________________________________________________________________ 
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Anexo 5. Instrumento de recolección de datos – Encuesta a Personal Administrativo y 

operativo 

 

ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO Y 

OPERATIVO DEL GAD MUNICIPAL DEL CANTÓN MOCACHE 

Tema: Gestión del Talento Humano y su incidencia en la calidad de los servicios a 

los usuarios del Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del Cantón 

Mocache, Año 2023 

Instrucciones: 

Estimado(a) colaborador(a), 

Este cuestionario tiene como objetivo recopilar su opinión sobre la gestión del talento 

humano y su relación con la calidad de los servicios que brinda el Gobierno Autónomo 

Descentralizado Municipal del cantón Mocache. Sus respuestas son valiosas para nuestra 

investigación académica. Toda la información proporcionada será tratada con estricta 

confidencialidad y utilizada únicamente con fines académicos. 

Le agradecemos su tiempo y colaboración para responder este cuestionario. Por favor, 

marque la opción que mejor refleje su percepción para cada pregunta. 

1. ¿Considera que la institución cuenta con procesos adecuados de selección de 

personal? 

(    ) Totalmente de acuerdo 

(    ) De acuerdo 

(    ) Neutro 

(    ) En desacuerdo 

(    ) Totalmente en desacuerdo 
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2. ¿El Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal proporciona oportunidades 

de desarrollo profesional (capacitaciones, cursos, etc.)? 

(    ) Totalmente de acuerdo 

(    ) De acuerdo 

(    ) Neutro 

(    ) En desacuerdo 

(    ) Totalmente en desacuerdo 

 

3. ¿Se siente respaldado(a) por la institución en cuanto a los recursos necesarios 

para realizar su trabajo eficientemente? 

(    ) Totalmente de acuerdo 

(    ) De acuerdo 

(    ) Neutro 

(    ) En desacuerdo 

(    ) Totalmente en desacuerdo 

 

4. ¿La comunicación interna entre áreas facilita el cumplimiento de sus funciones? 

(    ) Totalmente de acuerdo 

(    ) De acuerdo 

(    ) Neutro 

(    ) En desacuerdo 

(    ) Totalmente en desacuerdo 
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5. ¿Percibe un ambiente laboral positivo y colaborativo dentro de la institución? 

(    ) Totalmente de acuerdo 

(    ) De acuerdo 

(    ) Neutro 

(    ) En desacuerdo 

(    ) Totalmente en desacuerdo 

 

6. ¿Considera que el personal cuenta con las competencias necesarias para atender 

a los usuarios de manera eficiente? 

(    ) Totalmente de acuerdo 

(    ) De acuerdo 

(    ) Neutro 

(    ) En desacuerdo 

(    ) Totalmente en desacuerdo 

 

7. ¿Cree que la gestión del talento humano contribuye a mejorar la satisfacción de 

los usuarios? 

(    ) Totalmente de acuerdo 

(    ) De acuerdo 

(    ) Neutro 

(    ) En desacuerdo 

(    ) Totalmente en desacuerdo 
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8. ¿Considera que los problemas relacionados con la calidad del servicio están 

siendo abordados de manera adecuada por la institución? 

(    ) Totalmente de acuerdo 

(    ) De acuerdo 

(    ) Neutro 

(    ) En desacuerdo 

(    ) Totalmente en desacuerdo 

 

9. ¿Cree que la institución fomenta la mejora continua en la calidad de los servicios 

ofrecidos? 

(    ) Totalmente de acuerdo 

(    ) De acuerdo 

(    ) Neutro 

(    ) En desacuerdo 

(    ) Totalmente en desacuerdo 

 

10. ¿Considera que se deberían implementar más capacitaciones orientadas al 

desarrollo de competencias técnicas y sociales? 

(    ) Totalmente de acuerdo 

(    ) De acuerdo 

(    ) Neutro 

(    ) En desacuerdo 

(    ) Totalmente en desacuerdo 
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11. ¿Cree que los programas de capacitación actuales están alineados con las 

necesidades del personal y de los usuarios? 

(    ) Totalmente de acuerdo 

(    ) De acuerdo 

(    ) Neutro 

(    ) En desacuerdo 

(    ) Totalmente en desacuerdo 

 

12. ¿Estaría dispuesto(a) a participar activamente en procesos de capacitación para 

mejorar sus competencias laborales? 

(    ) Totalmente de acuerdo 

(    ) De acuerdo 

(    ) Neutro 

(    ) En desacuerdo 

(    ) Totalmente en desacuerdo 
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Anexo 6. Instrumentos de recolección de datos - Encuesta dirigida a habitantes del 

cantón Mocache 

 

ENCUESTA DIRIGIDA A HABITANTES DEL CANTÓN MOCACHE 

Tema: Gestión del Talento Humano y su incidencia en la calidad de los servicios a 

los habitantes del Cantón Mocache, Año 2023 

Instrucciones: 

Estimado(a) usuario(a),  

Este cuestionario tiene como objetivo recopilar su opinión sobre la calidad de los servicios 

que brinda el Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del cantón Mocache. Sus 

respuestas son valiosas para nuestra investigación académica. Le garantizamos que toda 

la información proporcionada será tratada con estricta confidencialidad y utilizada 

únicamente con fines académicos. 

Le agradecemos su tiempo y colaboración para responder este cuestionario. Sus 

respuestas contribuirán significativamente al desarrollo de esta investigación. Si tiene 

alguna duda, no dude en comunicarse con nosotros. Por favor, marque con una "X" la 

opción que mejor refleja su percepción para cada pregunta. 

¡Gracias por su colaboración! 

1. ¿Los funcionarios del GAD brindan una atención amable y respetuosa 

durante el servicio? 

(    ) Totalmente de acuerdo 

(    ) De acuerdo 

(    ) Neutro 

(    ) En desacuerdo 

(    ) Totalmente en desacuerdo 
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2. Los tiempos de espera para ser atendido son razonables y adecuados. 

(    ) Totalmente de acuerdo 

(    ) De acuerdo 

(    ) Neutro 

(    ) En desacuerdo 

(    ) Totalmente en desacuerdo 

 

3. Las instalaciones del GAD son adecuadas para atender a los usuarios de 

manera eficiente. 

(    ) Totalmente de acuerdo 

(    ) De acuerdo 

(    ) Neutro 

(    ) En desacuerdo 

(    ) Totalmente en desacuerdo 

 

4. La información proporcionada por el personal del GAD es clara y completa. 

(    ) Totalmente de acuerdo 

(    ) De acuerdo 

(    ) Neutro 

(    ) En desacuerdo 

(    ) Totalmente en desacuerdo 
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5. Los trámites realizados en el GAD se resuelven de manera ágil y efectiva. 

(    ) Totalmente de acuerdo 

(    ) De acuerdo 

(    ) Neutro 

(    ) En desacuerdo 

(    ) Totalmente en desacuerdo 

 

6. Los horarios de atención del GAD son convenientes para la mayoría de los 

usuarios. 

(    ) Totalmente de acuerdo 

(    ) De acuerdo 

(    ) Neutro 

(    ) En desacuerdo 

(    ) Totalmente en desacuerdo 

 

7. Considere que el personal del GAD está capacitado para resolver problemas 

o consultas de los usuarios. 

(    ) Totalmente de acuerdo 

(    ) De acuerdo 

(    ) Neutro 

(    ) En desacuerdo 

(    ) Totalmente en desacuerdo 

 

 

 



  

122 

 

 

8. La institución está comprometida con la mejora continua de sus servicios. 

(    ) Totalmente de acuerdo 

(    ) De acuerdo 

(    ) Neutro 

(    ) En desacuerdo 

(    ) Totalmente en desacuerdo 

 

9. La atención en el GAD cumple con las expectativas de calidad que usted 

espera como usuario. 

(    ) Totalmente de acuerdo 

(    ) De acuerdo 

(    ) Neutro 

(    ) En desacuerdo 

(    ) Totalmente en desacuerdo 

 

10. Se siente satisfecho(a) con el servicio general recibido en el GAD. 

(    ) Totalmente de acuerdo 

(    ) De acuerdo 

(    ) Neutro 

(    ) En desacuerdo 

(    ) Totalmente en desacuerdo 

 

  



  

123 

 

 

Anexo 7. Aplicación del instrumento de entrevista 
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Anexo 8. Aplicación del proceso de encuestas al personal del GAD Municipal del cantón 

Mocache 
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Anexo 9. Aplicación de encuestas a usuarios del GAD Municipal del cantón Mocache
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