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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como finalidad diagnosticar la calidad
de servicio en el area de Direccion de Gestion Ambiental e Higiene para la mejora
de la atencion de los usuarios del Gobierno Autbnomo Descentralizado del
canton Rocafuerte. En el desarrollo del proceso investigativo se aplicaron los
métodos: inductivo, deductivo y descriptivo que permitieron identificar los
servicios que brinda el area de estudio. Las técnicas empleadas fueron la
entrevista y encuesta, las mismas que dieron mayor sustento al trabajo. Se aplic
ademas el modelo SERVQUAL, los resultados principales fueron que un 73% de
la muestra esta totalmente de acuerdo con los equipos tecnoldgicos utilizados
en la dependencia, el 67% estan totalmente en desacuerdo que las instalaciones
no son idéneas para brindar un buen servicio a la ciudadania, mientras que el
77% mencionaron no estar de acuerdo ni en desacuerdo con relacién en el
tiempo guardado para obtener un servicio satisfactorio. Por otra parte, se
concluy6 que es necesario que el cabildo municipal considere la propuesta del
plan de mejora con la finalidad de corregir las falencias encontradas en la
investigacion, asi también se realicen estudios similares en otras dependencias
con la intencién de optimizar los procesos institucionales.

PALABRAS CLAVE

Atencidn, usuarios, plan de mejora, procesos institucionales.
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ABSTRACT

The purpose of this research work was to diagnose the quality of service in the
area of Environmental Management and Hygiene Management for the
improvement of the attention of the users of the Decentralized Autonomous
Government of the Rocafuerte canton. In the development of the research
process, the following methods were applied: inductive, deductive and
descriptive, which allowed us to identify the services provided by the study area.
The techniques used were the interview and survey, the same ones that gave
greater support to the work. The SERVQUAL model was also applied, the main
results were that 73% of the sample totally agreed with the technological
equipment used in the agency, 67% totally disagreed that the facilities were not
suitable to provide a good service to citizens, while 77% mentioned that they did
not agree or disagree regarding the time saved to obtain a satisfactory service.
On the other hand, it was concluded that it is necessary for the municipal council
to consider the improvement plan proposal in order to correct the shortcomings
found in the investigation, as well as carry out similar studies in other agencies
with the intention of optimizing institutional processes.

KEY WORDS

Attention, users, improvement plan, institutional processes.



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

Fernandez (2015) manifiesta que la calidad como principio de gestion en el
sector publico, es todavia muy reciente, por ello vale la pena insistir en su estudio
como nueva rama de la Administracion Puablica. En virtud de ello la calidad del
servicio publico se encuentra relacionada con las caracteristicas y procesos que
son aplicados para obtener eficiencia dentro del mismo, dicho efecto se

determina en la especificidad e importancia de la calidad en la Gestién Publica.

Desde el punto de vista técnico Limbatto (2018) establece que la calidad de
servicio (QoS por sus siglas en inglés) es el conjunto de caracteristicas
requeridas para satisfacer las necesidades del usuario. En consecuencia, es
fundamental que los funcionarios publicos brinden una atencion de calidad y
calidez de tal manera que la ciudadania se sienta complacida con la atencién

ofrecida.

Cullen International (2018) evidencia que en América Latina muchos paises
actualizaron su regulacién del QoS y QOE, lo que surgié la necesidad de
establecer herramientas de empoderamiento, orientacion y adaptacién con los
objetivos relacionados a los indicadores de operacién de la red dirigidas a los
beneficiarios, todo esto para atraer inversiones e incrementar la calidad de los

servicios en el sector publico.

Lo anterior se relaciona con la creacién de organismos que fortalezcan las metas
y objetivos estratégicos de las instituciones gubernamentales en el Ecuador, de
tal modo que se garantice la calidad de los servicios publicos que se ofrecen a
la comunidad y responder de manera positiva a lo establecido en el Plan Toda

una Vida.



El Servicio de Acreditacion Ecuatoriano (2018) determina factores que inciden
en brindar un servicio de calidad, entre ellos: la competencia de los
servidores publicos, la capacidad de respuesta y la puntualidad, la accesibilidad
facil y rapida a los tramites, informacion veraz en un lenguaje comprensible,
la credibilidad y seguridad que garantice compromiso y confidencialidad (p.2). Lo
descrito anteriormente responde a la evolucién de la calidad del servicio que se
brinda en las instituciones que pertenecen a la estructura administrativa de un

estado o nacion y la satisfaccion de recepcion de parte de los usuarios.

La Constitucion de la Republica del Ecuador (2008) en el Art. 85 establece que
las politicas y servicios publicos estan ligados a lograr el ejercicio pleno de los
derechos de los ciudadanos y alcanzar el Buen Vivir, es decir, que, las
instituciones gubernamentales deben cumplir con procedimientos que aseguren

un servicio de calidad dirigido a cumplir las expectativas de la comunidad.

Bajo la misma Ley el art. 14 reconoce el derecho de la poblacién a vivir en un
ambiente sano y ecolégicamente equilibrado, que garantice la sostenibilidad y el
buen vivir, sumak kawsay. Declarando el interés publico en la preservacion del
ambiente, conservacion de los ecosistemas, biodiversidad y la integridad del
patrimonio genético del pais, prevencion del dafio ambiental y la recuperacion
de los espacios naturales degradados. También el art. 15 menciona que el
Estado promoverd en el sector publico y privado, el uso de tecnologias
ambientalmente limpias y de energias alternativas no contaminantes y de bajo

impacto (p.14).

De acuerdo a los articulos mencionados los habitantes ecuatorianos deben y
tienen el derecho a vivir de forma digha en ambientes sanos en donde predomine
la flora y fauna del ecosistema y la bioseguridad que les caracteriza, en tal virtud
el gobierno tiene la obligacion de preservar y mantener el medio ambiente
evitando la explotacion o dafio ambiental.



En Manabi se promueve de forma eficiente la calidad del servicio dentro de la
Direccion de Gestibn Ambiental e Higiene que mantienen los Gobiernos
Auténomos Descentralizados, mismos que han sido evidente mediante la
ejecucion de proyectos direccionados a la sanidad, mantenimiento de residuos
organicos, tratamiento de agua, entre otros; para satisfacer las necesidades del
usuario y mejorar su estilo de vida, de esta forma la calidad del servicio se puede
determinar a través de mecanismos que ayuden a evaluar su eficiencia, sin
embargo en un boletin de prensa emitido por el cabildo municipal, la ciudadania
presenta falta de informacion sobre los procesos que deben aplicar en beneficio

de la calidad de gestién ambiental e higiene dentro de su comunidad.

Por esta razon, se realiz6 un diagnéstico para constatar la calidad del servicio
del area de Direccidén de Gestion Ambiental e Higiene del Gobierno Autbnomo
Descentralizado del canton Rocafuerte, como resultado de esta actividad
preliminar se detecto falencias que entorpecen la calidad de la asistencia que se
brinda a los usuarios entre ellas: poca optimizacion de los recursos para cumplir
con la calidad del servicio, tiempo de espera de parte de los clientes,
instalaciones fisicas inadecuadas y falta de presupuesto para cumplir con los
procesos establecidos en el area de Gestion de Ambiente. Por ello, se disefié un
plan de mejora como herramienta fundamental para la elevar la calidad en el

servicio ofrecido a la ciudadania en general.

Con los antecedentes expuestos se plantea la siguiente interrogante.

¢,De qué manera el diagndstico de la calidad del servicio beneficia la satisfaccion
de los ciudadanos del area de Direccion de Gestiobn Ambiental e Higiene del GAD

del cantdn Rocafuerte?



1.2. JUSTIFICACION

El Ministerio de Trabajo (2018) establece que la calidad del servicio y sus
caracteristicas clave deben expresarse en forma numérica, la adopcion de esta
metodologia permite identificar puntos importantes para definir si la calidad de
un servicio es buena. Contar con un proceso de esta naturaleza es un reto para
las instituciones publicas, la comparabilidad, el seguimiento de la mejora y
establecer indices de percepcion es parte de los beneficios encaminados a la

satisfaccion del usuario (p.5).

La eficacia de un servicio es un elemento muy importante que permite evaluar el
cumplimiento de los objetivos y metas institucionales, por ello, al realizar las
cosas de manera correcta se puede lograr la excelencia en conjunto con todos
los miembros de la entidad. Por esta razén la presente investigacion se justifica
desde el aspecto legal, ya que la Constitucién del Ecuador (2008) en el art. 391
establece que toda persona tendra derecho a desarrollar sus labores en un
ambiente adecuado y propicio, que garantice su salud, integridad, seguridad,
higiene y bienestar; para el efecto el Estado es el encargado de generar y aplicar
politicas demograficas direccionadas a mejorar la calidad de vida, garantizar la

conservacion del ambiente y la seguridad de los habitantes.

Por otro lado, Sanchez (2016) sustenta que “la calidad en el servicio es una
métrica dentro las organizaciones que buscan la diferenciacién y competitividad
en el mercado” (p.6). El objetivo principal es identificar los atributos de calidad
en el servicio y evaluar la relacion entre la calidad percibida y la satisfaccion del
cliente. Por lo tanto, el modelo SERVQUAL es uno de los modelos de medicion
de calidad en el servicio de mayor aplicacion practica en las organizaciones,
permite detectar las expectativas generales de los usuarios a partir de las cinco
dimensiones y las areas de oportunidad dentro del proceso y servicio publico

ofrecido.



En el aspecto social este proyecto presenta herramientas necesarias para que
las funciones: recoleccion de basura, desechos solidos, tratamiento de residuos
organicos, entre otros del area de Direccion de Gestion Ambiental e Higiene del
GAD del cantén Rocafuerte; realicen una mejor utilizacion de los recursos
disponibles, mejoren la calidad del servicio y que los ciudadanos al disponer de
competencias eficientes logren un desarrollo sostenible, a su vez permitio
conocer con exactitud y de manera general la eficiencia y eficacia de la calidad

del servicio que brinda a sus usuarios el &rea objeto de estudio.

El Cddigo Organico de Organizacion Territorial (COOTAD, 2018) en el art. 228
establece que: “los egresos del fondo general se agruparan en areas, programas,
subprogramas, proyectos y actividades” (p.84), mismos que deberan
determinarse con los gastos corrientes y los proyectos de inversion, asi como
también estar orientados a garantizar la asignacion de recursos en cada gobierno

autéonomo descentralizado.

Econdmicamente el beneficio se dirige a los ciudadanos y al area de Direccion
de Gestion Ambiental e Higiene del GAD municipal del cantdon Rocafuerte, ya
gue al plantear una mejor estructura en sus recursos econdmicos; se establecen
proyectos de mejoramiento de gestion ambiental dirigidos a la recoleccion de
basura, tratamiento de residuos, entre otros. De esta forma, se establece una
atencion de la ciudadania con calidad y eficiencia para satisfacer sus

necesidades.

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. GENERAL

Diagnosticar la calidad de servicio en el area de Direccion de Gestion Ambiental
e Higiene para la mejora de la atencidén de los usuarios del GAD del cantén

Rocafuerte.



1.3.2. ESPECIFICOS

e |dentificar los servicios que brinda el area de Direccién de Gestion
Ambiental e Higiene en el GAD del cantdon Rocafuerte.

e Determinar el modelo y los instrumentos de evaluacion de la calidad del
servicio del &rea de Direccion de Gestiébn Ambiental e Higiene en el GAD
del canton Rocafuerte.

e Proponer un plan de mejora a la calidad para el area de Direccién de

Gestion Ambiental e Higiene en el GAD del cantdén Rocafuerte.

1.4. HIPOTESIS, PREMISAS Y/O IDEAS A DEFENDER

El diagndstico de la calidad del servicio beneficia la satisfaccion de los
usuarios del area de Gestibn Ambiental e Higiene del GAD del cantén Rocafuerte

mediante la propuesta de un plan de mejora.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

DIAGN()STICQ DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL AREA
DE DIRECCION DE GESTION AMBIENTAL E HIGIENE DEL

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL CANTON

EVALUACION DE LA
CALIDAD DEL SERVICIO

CALIDAD

CALIDAD DEL SERVICIO
PUBLICO

—_

IMPORTANCIA DE
CALIDAD DEL SERVICIO
PUBLICO

TIPOS DE CALIDAD DEL
SERVICIO

ROCAFUERTE

SERVICIO PUBLICO

CARACTERISTICAS DEL
SERVICIO PUBLICO

TIPOS DEL SERVICIO
PUBLICO

PLAN DE MEJORA

ELEMENTOS DEL PLAN DE
MEJORA

—>

IMPORTANCIA DEL PLAN
DE MEJORA

|

SERVICIO DE GESTION
AMBIENTAL

|

GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO

|

METODO SERVQUAL

VENTAJAS Y
DESVENTAJAS DEL PLAN
DE MEJORA

Gréfico 1. Hilo conductor
Fuente. Elaboracién propia




2.1. EVALUACION DE CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO

Para Sanchez (2016) “realizar la cuantificacién de la calidad que el cliente
percibe de un servicio, no es sencillo; es necesario el uso de un instrumento que
apoye a las organizaciones a entender el significado de valor para el cliente”
(p.23), en tal virtud un parametro de calidad debe ser oportuno y apoyar a las
instituciones en el proceso de atencioén a los usuarios. Por esta razén, ante tal
necesidad surgen diversas metodologias para medir la satisfaccion de los
ciudadanos que hacen uso de los servicios publicos, tales como: diagnosticar los
principales factores y establecer una propuesta de mejora que incremente la
satisfaccion y lealtad de los clientes.

Dada la siguiente definicion el proceso de medicién de la calidad del servicio
publico implica que sus caracteristicas se establezcan en diferentes dimensiones
de evaluacion que permitan un juicio global en ellas. Estos son elementos de
comparacion que utilizan los sujetos para evaluar los objetos de estudio. Segun
Druker (2016) establece cinco niveles de evaluacion del desempefio de una
organizacion de acuerdo con la satisfaccion obtenida, tales como: fiabilidad,

seguridad, capacidad de respuesta, empatia e interaccion humana.

De acuerdo a la apreciacion del autor, se deduce que el sentido de calidad en el
servicio publico siempre ha tenido aceptacion desde aproximaciones practicas
como tedricas. Se describen a continuacion algunos de los modelos de mayor
referencia en la literatura cientifica, considerando los cuestionamientos
publicados a los mismos, sus aplicaciones, o por sus contribuciones teéricas en

la evaluacioén de la calidad del servicio.



Clasificacion de los modelos de evaluacion de la calidad del servicio

Criterio Descripeidn

* Mirdica. Se ubican las propuestas apoyadas en el trabajo de
Gronroos (1984), sostiene que la calidad es el resultado de la
comparacion entre el servicio esperado y recibido, consideran-
do la calidad técnica y calidad funcional, ademds de la imagen

Escuela corporativa de la empresa.

+ Norteamericana. Propuestas de evaluacidon que giran en tormo a
los aportes de Parasuraman y otros ( [985, 1988), quienes iden-
tifican cinco (5) dimensiones, adem:ds disefiaron el instrumento
SERV(QUAL.

+ Muodelos generales. Aplicables a diversos tipos de servicios,
aqui se ubican los modelos de Grinroos ( 1984), SERVOQUAL
(Parasuraman v otros, 19853, 1988), SERVPERF (Cronin y

Aplicacion Taylor, 1992), Jerdrquico {Brady v Cronin, 2001).

del modelo ¢ Modelos especializados. Aplicables a tipos de servicios

especificos. Ejemplo: salud (Donabedian, 1966), Bibliotecas

(LibQUAL, Cook v otros, 2001), ventas por internet (E5-

(AL, Parasuraman y otros, 2005), supermercados (Rubio,

2014).

& Objetivos o internos. Uso de indicadores definidos desde la
perspectiva del prestador (Rumz, 2001; Duque, 2005). Determi-
nados por regulaciones, estindares u objetivos gubernamenta-
les o institucionales. Se wsa informacion disponible en la em-
presa para medirlos.

Tipo
de indicadores
+ Subjetives o externos. Uso de indicadores enfocados en el

usuario | Duque, 2005). Miden su opinidn sobre el servicio gue
reciben y, peneralmente, se recurre a encuesias para recopilarlos

Grafico 2. Calidad del servicio
Fuente: Torres, Vasquez (2015)

La clasificacion descrita en el grafico adjunto son clave principal para determinar
la Calidad del Servicio en una institucion. Los modelos de evaluacion estan
dirigidos a los siguientes aspectos: comparacion entre el servicio esperado y
recibido, servicios generales y especializados y uso de indicadores desde la
perspectiva del prestador y del usuario. Todo lo anterior permite determinar de
gué manera se brinda el servicio a la comunidad y la percepcion de los

beneficiarios ante la atencién recibida.

2.2. CALIDAD

De acuerdo con Ruiz, Sanchez y Vargas (2016) “la calidad de la administracion
publica es importante para la competitividad econdémica y el bienestar social. En

el marco de demandas crecientes y recursos menguantes, las organizaciones
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del sector publico deben ser mas eficaces y eficientes” (p.5). A diferencia de
Lopez (2015) que indica que la calidad es el grado de satisfaccion que ofrecen
las caracteristicas del producto/servicio, con relacion a las exigencias del
consumidor al que se destina, es decir, un producto o servicio es de calidad,
cuando satisface las necesidades y expectativas del cliente o usuario, en funcién
de determinados parametros, tales como seguridad, confiabilidad y servicio

prestado.

Por otro lado, Hernandez, Barrios & Martinez (2018) exponen que, “se puede
enmarcar la calidad como parte de la estrategia de responsabilidad social,
entendiendo esta no solamente desde el punto de vista del cumplimiento de las
mejores précticas ambientales y sociales, sino también garantizar la calidad de
los servicios” (p.12).

La calidad es muy importante en el desarrollo de las actividades de las
instituciones publicas, por lo que establecer acciones y estrategias direccionadas
al cumplimiento de este elemento trasciende de manera positiva en el
desemperfio del sector gubernamental. En tal virtud, el disefio de sistemas de
gestion es una respuesta a la responsabilidad social que el estado presenta a la
ciudadania, por esta razén, cada dia se trabaja arduamente para llenar las

expectativas de los usuarios.

2.2.1. CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO

Segun Duque (2015), la calidad del servicio es “una variable que esta afectada
por la percepcion del usuario, en consecuencia, es multidimensional” (p.5). A su
vez, Sanchez (2017) expone que, la calidad de Servicio es un “La calidad es el
resultado de un proceso de evaluacion, en el cual los clientes comparan sus
percepciones de la prestacion del servicio recibido con las expectativas del
mismo” (p.1). Lo expuesto en las anteriores lineas determina que existen dos

clases de bienes que satisfacen necesidades, los bienes tangibles conocidos
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como productos, y los intangibles que se relacionan al servicio que recibe el

cliente.

Asi también Torres y Vasquez (2015) sostienen que la calidad del servicio esta
en funcién del cumplimiento, acceso, interaccion, trato del personal y su
preparacion para servir, recibir respuestas satisfactorias, ser escuchado para
opinar sobre la calidad del servicio y apreciar mejoras en el mismo. También se
identifican atributos sobre la exigencia de calidad de la informacién respecto a
su disponibilidad, accesibilidad y precision. (p.24)

Y

Calidad

funcional
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Q
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) .

C

Gréfico 3 Modelo nordico.
Fuente: Torres y Vasquez (2015)

En efecto, Martin (2016), expresa que “la calidad en el servicio tiene efecto en la
satisfaccion del cliente, la lealtad y la intencién de compra”. Con relacién a lo
expuesto, identificar las bondades de la calidad de servicio, evaluar la sinergia
entre el servicio ofrecido y la satisfaccion del usuario constituyen objetivos
principales para las organizaciones. Ante todo, surge la necesidad de aplicar
herramientas y procedimientos para determinar los aspectos positivos y
negativos del proceso, asi también conocer la percepcion de los usuarios ante

los servicios publicos.
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2.2.2. IMPORTANCIA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Martinez (2015, p.11), en su investigacion determina a la calidad como
excelencia debido a que las organizaciones de servicios deben conseguir el
mejor de los resultados; también la define a la calidad como un ajuste a las
especificaciones, tras la necesidad de estandarizar y especificar las normas de
produccion de tal manera que sea cuantificable y objetiva y por calidad como
valor por el hecho de que no existe el mejor bien de consumo o servicio en
sentido absoluto, éste depende del precio, accesibilidad, entre otros aspectos

por lo que la percepcion depende del tipo de consumidor.

Para el Ministerio de Trabajo (2018) contar con una metodologia estandarizada
en las instituciones trae consigo beneficios que permiten la comparabilidad entre
servicios y entidades, entre ellos: realizar el seguimiento de la mejora, establecer
indices de percepcion de la calidad, cuantificar el grado de satisfaccion de los
usuarios de los servicios publicos y minimizar el componente subjetivo propio.
Lo descrito en las anteriores lineas permite determinar la calidad del servicio de

manera objetiva desde la Optica del usuario.

La importancia de la calidad del servicio publico se encuentra relacionada con
ciertas caracteristicas y procesos que son aplicados para obtener un alto grado
de eficiencia dentro del mismo. En tal virtud, las autoridades trabajan arduamente
para alcanzar la alteza en conjunto con todos los subordinados de la institucion

publica, de tal forma se logre satisfacer las necesidades de la ciudadania.

2.2.3. TIPOS DE CALIDAD DEL SERVICIO

Segun Zayas (2016) la calidad del servicio se podria determinar como calidad
objetiva y calidad percibida, la primera permite medir las caracteristicas de un
servicio de manera cuantitativa y la segunda muestra prioridad al juicio de valor

en el cumplimiento de los objetivos, su medicién es cualitativa. También a la
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calidad se la relaciona con la satisfaccion, debido que el estado psicolégico del
ser humano es el resultado del cumplimiento de las expectativas y las
inconformidades que se tiene cuando se recibe un servicio. Por tanto, los tipos
de calidad constituyen la base primordial para lograr resultados optimos en las
organizaciones, por eso, cada individuo contempla una funcion direccionada

hacia el objetivo comun que es cubrir las expectativas de los usuarios.

2.3. SERVICIO PUBLICO

Calafell (2016) indica que, “el servicio publico tuvo su origen en Francia cuando
se estableci6 la separacion de las autoridades administrativas de las judiciales”.
Asimismo, Camargo (2015) expresa que “es toda actividad de una colectividad
publica que tenga por objeto satisfacer una necesidad de interés general’.
Mientras que, Lazarte (2015) sostiene que “el servicio publico es entendido como
un concepto instrumental, en virtud del cual el Gobierno mantiene la potestad de

autorizar o no su prestacion al sector privado” (p.5).

La literatura presenta mdultiples definiciones sobre este tema, a manera de
analisis el servicio publico es el compendio de actividades y beneficios que el
estado promulga en aras de contribuir al desarrollo personal, econémico y social
de la ciudadania de un territorio, dando efectividad a la legislacion creada para
su efecto.

2.3.1. CARACTERISTICAS DEL SERVICIO PUBLICO

Las caracteristicas del servicio publico segun Ibarra (2015) se determinan de
acuerdo a la necesidad que tiene el Estado de cumplir con las exigencias
colectivas de la sociedad, tipos de entidades que prestan el servicio y el
bienestar de la comunidad es decir que se dirige a todos sin importar la clase
social, religidn, sexo, ideas politicas. De igual modo, Villa (2017) hace énfasis en
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las particularidades mas relevantes, entre ellas la satisfaccibn de las

necesidades basicas de interés general facultadas por instituciones del estado.

En tal virtud, la gestion administrativa en las instituciones publicas se relaciona
con el servicio que se le brinda a la ciudadania, es el Estado quien exige el
correcto funcionamiento de las entidades gubernamentales, sin dejar a un lado
gue el objetivo principal es garantizar la atencién de calidad a través de acciones

inclusivas.

2.3.2. TIPOS DE SERVICIO PUBLICO

Existe variedad de criterios sobre el tipo de servicio publico, de acuerdo con
Chaires (2015), se distinguen: servicios directos, son aquellos que estan a cargo
de las instituciones propias del estado; indirectos, cuando el estado delega a
particulares como por ejemplo la telefonia, transporte publico, entre otros;
esenciales, son los que de manera imprescindible deben llegar a toda la
ciudadania; secundarios, responden a la convivencia de los ciudadanos en
particular las cooperativas de taxi; facultativos, se refiere cuando su uso es por
propia voluntad de los individuos tal es el caso del servicio telefonico y los
estatales y locales, estdn encaminados por organismos provinciales y

municipales como el mantenimiento y construccion de caminos vecinales.

Asi también, la Universidad Interamericana para el Desarrollo (UNID, 2016)
instituye que los servicios publicos se clasifican de acuerdo a los siguientes
criterios: por la forma de como satisfacen las necesidades generales y de
acuerdo a la forma de gestion. Ante ello, las instituciones estatales dirigen
actividades basadas en principios de justicia y equidad encaminadas a la
satisfaccion del usuario mediante la prestacion de servicios publicos de calidad

y calidez.
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2.4. SERVICIO DE GESTION AMBIENTAL

El Codigo Organico de Organizacion Territorial Autonomia y Descentralizacion
(2018) en el Art. 136, tipifica que: de acuerdo con lo dispuesto en la Constitucion,
el ejercicio de la tutela estatal sobre el ambiente y la corresponsabilidad de la
ciudadania en su preservacion, se articulara a través de un sistema nacional
descentralizado de gestion ambiental, que tendra a su cargo la defensoria del
ambiente y la naturaleza a través de la gestion concurrente y subsidiaria de las
competencias de este sector, con sujecion a las politicas, regulaciones técnicas
y control de la autoridad ambiental nacional, de conformidad con lo dispuesto en

la ley.

La gestibn ambiental abarca una gran cantidad de areas, entre las que se
diferencian son: la politica ambiental, ordenamiento territorial, evaluacion del
impacto ambiental, contaminacién, vida silvestre, educacion ambiental y paisaje.
Por esta razén, Acosta (2019) hace hincapié en que “a gestion ambiental es
la estrategia o plan de actuacion con el que se intenta organizar toda la serie de
actividades humanas de forma que impacten lo menos posible en el medio
ambiente” (p.12). En tal virtud, el Medio Ambiente toma cierto protagonismo en
el ambito gerencial, en donde también se deben de implementar estrategias de

accion para fomentar el valor hacia la naturaleza y prevenir dafos futuros.

2.5. GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO

Segun el COOTAD (2018) Art. 30, los gobiernos autobnomos descentralizados
regionales son personas juridicas de derecho publico, con autonomia politica,
administrativa y financiera. Estaran integrados por las funciones de participacion
ciudadana; de legislacién y fiscalizacion; y, ejecutiva previstas en este Codigo y
en su estatuto de autonomia, para el ejercicio de las funciones que le

corresponden.


https://www.ecologiaverde.com/politica-ambiental-que-es-y-ejemplos-42.html
https://www.ecologiaverde.com/que-es-educacion-ambiental-concepto-y-objetivos-1475.html
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Los Gobiernos Autbnomos Descentralizados son instituciones gubernamentales
gue brindan servicio publico a la colectividad de un canton especifico, éstas
cuentan con autonomia politica y financiera. Por lo tanto, tienen la capacidad de
gestionar recursos econdémicos y actuar con total transparencia en sus funciones
como representantes de una entidad, todo lo antes descrito se refleja en la

calidad del servicio que se ofrece a la ciudadania.

2.6. METODO SERVQUAL

Lujan (2019) expresa que, el modelo SERVQUAL es un instrumento de medida
de la calidad de servicio que sirve para identificar discrepancias comparando
las expectativas antes de que el servicio sea prestado con la percepcion real.
Por otro lado, McCollin, Ograjensek y Gob (2016) indican que el modelo
SERVQUAL se utiliza para analizar la calidad del servicio dentro de las distintas
instituciones publicas y privadas, el cuestionario original, ha sido analizado,
criticado y adaptado a las necesidades y caracteristicas de los diferentes

sectores.

Para Matsumoto (2015) la encuesta SERVQUAL intenta reducir el sesgo al
comparar el servicio recibido versus la expectativa, mas alla de simplemente
medir la sensacion subjetiva de bienestar. Agrupa cinco dimensiones como:
Fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles. Por su parte,
Chacon, Rugel (2018) menciona que el modelo SERVQUAL debido a su
flexibilidad de adaptacién puede ser aplicado en una gran variedad de empresas.
Esta adaptacion se da al ajustar el cuestionario en relacion a las caracteristicas

de cada servicio en medicion.
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Confianza Servicio —
percibido
Fiabilidad
. Percepcién de
Responsabilidad la calidad del servicio
Garantia e
Servicio -
Tangibilidad esperado
Grafico 4 Modelo SERVQUAL

Fuente: Marsumoto (2015)

El modelo se sustenta en la evaluacion de las percepciones y expectativas de
forma separada en diez dimensiones definidas por los autores y con un grado de
importancia relativa, que es dependiente del tipo de servicio o del cliente.
Inicialmente existieron diez, sin embargo, conforme avanzo el modelo fue posible
reducirlas a solo cinco, a saber: confianza o empatia, fiabilidad, responsabilidad,

garantia y tangibilidad.

2.7. PLAN DE MEJORA

En todo plan de mejora debe existir una seccion de evidencias e instrumentos
de evaluacion que permitan el abordaje del protocolo de tesis para el logro de
metas de aprendizaje a través de la lectura de articulos cientificos (Nifio y Tobon,
2017, p.7). Para Proafio, Gisbert, y Pérez (2017) expresan que, el plan de mejora
es un proceso que se utiliza para alcanzar la calidad total y la excelencia de las
organizaciones de manera progresiva, para asi obtener resultados eficientes y
eficaces. El punto clave del plan de mejora es conseguir una relacion entre los
procesos y el personal generando una sinergia que contribuyan al progreso

constante (p.5).

El plan de mejora es una guia de apoyo para las instituciones publicas o
privadas, por medio de la administracion se puede lograr el uso adecuado de la
eficiencia dentro del campo laboral. De tal forma, se logre corregir aquellas
desviaciones que hacen que no haya resultados fructiferos en las actividades

gue realizan a diario el personal administrativo de la entidad.
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2.7.1. ELEMENTOS DEL PLAN DE MEJORA

Segun, Barrera (2014) establece que el Plan de Mejora debe contener metas,
acciones e impacto que permitan tener resultados positivos en la institucion
mediante la planificacion de actividades factibles y concretas. Por otro lado,
Cajas (2015) plantea que el plan de mejora esta compuesto por: objetivos,
actuaciones, responsable, recursos, procedimiento de trabajo, calendario e

indicadores.

A continuacion se presenta la estructura planteada por Cajas: los objetivos deben
ser medibles, expresarse en verbo infinitivo y cumplirse en un tiempo
determinado; las actuaciones son las acciones que permiten cristalizar los
objetivos; el responsable es la persona encargada del seguimiento y monitoreo
de los plazos establecidos; los recursos son los medios con los que se dispone
para desarrollar las actividades, entre ellas documentacién, normativas,
bibliografia, entre otros; procedimiento de trabajo es la estrategia que se va a
aplicar para desplegar lo sefialado; el calendario determina el tiempo en que se
van a ejecutar las fases y los indicadores son las unidades de medida que

permiten determinar el cumplimiento de los objetivos previstos.

Un plan de mejora debe contar con elementos que permitan cumplir con cada
uno de sus objetivos, para disefiar actuaciones, nombrar responsables, prever
un procedimiento o método de trabajo, asi mismo, instaurar un calendario para
tener en cuenta las actividades a realizar en un determinado periodo de tiempo,

y, por ultimo, indicadores que permitan medir la efectividad de la institucion.

2.7.2. IMPORTANCIA DEL PLAN DE MEJORA

Para Harf (2015) “el plan de mejora es una herramienta de gestion que busca
convertirse en un aliado para mirar nuestra escuela mas alla del aqui y ahora”
(p.2). Asi también Proafo, Gisbert, y Pérez (2017) determinan que “el plan de

mejora es un proceso que se utiliza para alcanzar la calidad total y la excelencia
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de las organizaciones de manera progresiva, para asi obtener resultados

eficientes y eficaces” (p.5).

Con relacién a lo establecido, es oportuno determinar que la globalizacion influye
de manera positiva en el desarrollo de las actividades de las entidades estatales.
Entre los aspectos de vital trascendencia es la calidad con la que se prestan los
servicios publicos, por esta razén que establecer planes de mejora dirigidos al
cumplimiento de actividades que propicien un servicio de calidad y calidez es
vital para satisfacer las necesidades colectivas del conglomerado de un territorio,
asi también cumplir con la pertinencia de las instituciones gubernamentales en

la estructura organica del Estado.



CAPITULO lIl. DESARROLLO METODOLOGICO

3.1. UBICACION

La presente investigacion se llevd a cabo en la Direccién de Gestion Ambiental
e Higiene del GAD Municipal del canton Rocafuerte de la provincia de Manabi,
ubicado en la calle Pichincha entre Bolivar y Rocafuerte.
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Grafico 5 Ubicacion del GAD de Rocafuerte

Fuente: Google maps.

3.2. DURACION

El trabajo de investigacion se realizé aproximadamente en 9 meses a partir de

su aprobacion.

3.3. METODOS DE INVESTIGACION

Dentro de la investigacion se aplicaron los métodos inductivo, deductivo y
descriptivo, los mismos que permitieron obtener informacion esencial sobre la
calidad del servicio que ofrece la Direccién de Gestion Ambiental e Higiene del

GAD del canton Rocafuerte.
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3.3.1. METODO INDUCTIVO

El método inductivo permitid relacionar directamente el objeto de estudio,
mediante el uso de técnicas de investigacion como la encuesta y entrevista, asi
mismo ayudol a extraer tipologias esenciales en el departamento de Gestion
Ambiental e Higiene del GAD del cantén Rocafuerte. Lo que se relaciona con lo
que determina Behar (2014), “el método inductivo crea leyes a partir de la
observaciéon de los hechos, mediante la generalizacion del comportamiento

observado” (p.23).

3.3.2. METODO DEDUCTIVO

Por medio de este método se obtuvo informacién cientifica partiendo de teorias
previamente establecidas por autores, dandole una credibilidad al objeto de
estudio. Posteriormente se efectué una comparacién con investigaciones
realizadas anteriormente con los datos obtenidos en la investigacion. Lo descrito
en las anteriores lineas se relaciona con los establecido por Dehar (2014) “el
método deductivo consiste en establecer la verdad o falsedad de la hipotesis a

partir de la verdad o falsedad de las consecuencias observacionales”

3.3.3. METODO DESCRIPTIVO

El método descriptivo permitié recolectar y analizar las caracteristicas halladas
gue puedan aportar con la evaluacion de la calidad del servicio del departamento
de Gestion Ambiental e Higiene del GAD del cantdn Rocafuerte. Esta
metodologia estd relacionada con el conocimiento de las situaciones,
costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcidn exacta de las
actividades (Behar, 2014, p.12).
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3.4. TECNICAS DE INVESTIGACION

Se efectud una observacion estructurada en el lugar de estudio que facilitd estar
en contacto con las diferentes caracteristicas establecidas en la investigacion,
también permitié obtener una percepcion sisteméatica y dirigida al poder captar
los aspectos mas significativos de los hechos, donde se proporciond informacion
esencial para luego compararlas con otros resultados. Segun Aveiga (2012) “es
una técnica que consiste en observar atentamente el fendmeno, hecho o caso,

tomar informacion y registrarla para su posterior analisis” (p.4).

3.4.1. ENCUESTA

Se emple6 una encuesta presentada mediante un cuestionario estructurado a
una muestra seleccionada de la poblacion del cantén Rocafuerte, misma que
permitid obtener informacion auténtica de la calidad del servicio que brinda la
Direccion de Gestion Ambiental e Higiene del GAD del cantén Rocafuerte. De
acuerdo con Andrade y Vera (2018) “la encuesta es una busqueda sistematica
de informacion en la que el investigador pregunta a los investigados sobre los
datos que desea obtener, y posteriormente retne estos datos individuales para

ser analizados de forma agregada” (p.11).

3.4.2. ENTREVISTA

Se empled una entrevista al director encargado del area de Gestion Ambiental e
Higiene del GAD del canton Rocafuerte, quien facilité informacién certificada
sobre la evaluacion de la calidad del servicio que brindan a la ciudadania y las
estrategias aplicadas para mejorar el mismo. Para Folgueiras (2016) “la
entrevista es una técnica de recogida de informacion que ademas de ser una de
las estrategias utilizadas en procesos de investigacion, su objetivo es obtener
informacion de forma oral y personalizada sobre acontecimientos, experiencias,

opiniones de personas” (p.14).
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3.4.3. MATRIZ SERVQUAL

Para identificar las problematicas existentes en la Direccion de Gestion
Ambiental e Higiene se utilizé la matriz SERVQUAL como herramienta para
conocer la opinién de las personas mediante la evaluacion de los elementos

tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

3.5. TIPOS DE INVESTIGACION

En el desarrollo de la investigacion se utilizaron los siguientes tipos de
investigacién, los mismos que permitieron relacionar la teoria con la  realidad

del departamento objeto de estudio.

3.5.1. BIBLIOGRAFICA

Este tipo de investigacion logré obtener informacion cientifica mediante la
utilizacion de libros, web, articulos, entre otros; lo que permitid sustentar
tedricamente los procesos y particularidades inmersos en el desarrollo de la
investigacion. Mora (2014) define que la investigacion bibliografica “es la primera
etapa del proceso investigativo que proporciona el conocimiento de las
investigaciones ya existentes, de un modo sistematico, a través de una amplia
basqueda de: informacién conocimientos y técnicas sobre una cuestidn

determinada” (p.18).

3.5.2. DE CAMPO

La investigacion de campo permitié tener contacto directo con el objeto de
estudio, asi también se evalu6é de forma objetiva las actividades desarrolladas
en el departamento de Gestion Ambiental e Higiene del cabildo municipal del
cantdbn Rocafuerte mediante la utilizacion de técnicas de investigacion ya

sefialadas anteriormente y asi analizar la informacién obtenida. Segun Bermal
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(2015) este tipo de investigacion se apoya en la informacién obtenida en
entrevistas, cuestionarios, encuestas, observaciones, entre otras. Es anteceder

la revision documental al trabajo de campo para evitar la duplicidad del trabajo.

3.6. VARIABLES EN ESTUDIO
3.6.1. VARIABLE DEPENDIENTE

e Propuesta de mejora en la Direccién de Gestibn Ambiental e Higiene del

GAD del cantén Rocafuerte.
3.6.2. VARIABLE INDEPENDIENTE

e Diagnostico de la calidad del servicio

3.7. TECNICAS ESTADISTICAS

Se utilizé la formula para la obtencion de la muestra de la poblacion, asi también
barras estadisticas elaboradas en Excel para presentar los resultados de la
encuesta dirigida a los usuarios, lo que permitié obtener informacién sobre los
datos cuantitativos del objeto de estudio. De acuerdo a lo mencionado por Aguilar
Barojas (2005), el resultado del calculo de una muestra debe considerarse como
orientativo, ya que se fundamenta en supuestos que pueden ser incorrectos y
gue, en el momento de introducirlos numéricamente en las formulas, afectan la

viabilidad del estudio, el costo y hasta los aspectos éticos.

FORMULA

n= muestra
Z= nivel de confianza (95%= 1,96)
p= probabilidad de un hecho factible (0,5)

g= probabilidad de un hecho que no sea factible (0,5)
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e= manejo de error (0,06)
N= poblacién (10754)

z2 *N*p*q [ ]

n=s———m————
e2(N-1)+Z2%xp*q

_ 1,96% % 10754 % 0,50 * 0,50
~0,062(10754 — 1) + 1,962 = 0,50 * 0,50

n

_ 3,84 % 10754 * 0,25
n= 0,0036(10753) + 3,84 * 0,25

_10.323,84
" =3871+096

~10.323,84
"= "3967

n = 260 usuarios

3.8. PROCEDIMIENTOS

FASE 1: IDENTIFICAR LOS SERVICIOS QUE BRINDA EL AREA DE
DIRECCION DE GESTION AMBIENTAL E HIGIENE EN EL GAD DEL
CANTON ROCAFUERTE.

e Emisién de oficio al Director del departamento de Gestion Ambiental e
Higiene del GAD del canton Rocafuerte.

e Aplicacién de una encuesta a los usuarios de la Direccion de Gestidn
Ambiental e Higiene del GAD del cantdén Rocafuerte.

e Ejecucion de una entrevista al Director Gestion Ambiental e Higiene del

GAD del cantdn Rocafuerte.
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La primera fase del trabajo inici6 con la peticion formal dirigida a la Direccion
Gestion Ambiental e Higiene del GAD del canton Rocafuerte, luego se aplicé una
encuesta a los usuarios de la dependencia antes descrita y por ultimo se llevo a
cabo la entrevista dirigida al Director del &rea, con el objetivo de obtener datos
sobre la estructura organizativa interna de la institucién, asi también los aspectos

mas sobresalientes del servicio y los factores problematicos.

FASE 2: DETERMINAR EL MODELO Y LOS INSTRUMENTOS DE
EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL AREA DE
DIRECCION DE GESTION AMBIENTAL E HIGIENE EN EL GAD DEL
CANTON ROCAFUERTE.

e Disefio de un cuestionario del modelo SERVQUAL a los usuarios del area
de Direccion de Gestion Ambiental e Higiene del GAD del cantén
Rocafuerte.

e Representacion de los resultados en la matriz causa — efecto

En el desarrollo de esta fase fue necesario obtener el resultado de lo que el
usuario percibe de ese servicio, para poder comparar el resultado a traves de la
evaluacion de desempefio mediante el modelo SERVQUAL, permitiendo
disponer de puntuacion sobre las expectativas respecto a cada caracteristica
del servicio evaluado del area de Gestion Ambiental e Higiene del GAD del
canton Rocafuerte, finalmente se realiz6 la respectiva representacion del modelo

SERVQUAL para conocer los resultados del mismo.

FASE 3: PROPONER UN PLAN DE MEJORA A LA CALIDAD PARA
EL AREA DE DIRECCION DE GESTION AMBIENTAL E HIGIENE EN
EL GAD DEL CANTON ROCAFUERTE.

e Creacion de una propuesta de un Plan de mejora.
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e Sociabilizacion de la propuesta con el Director del Area de Direccién de

Gestion Ambiental e Higiene del GAD del canton Rocafuerte.

Para el desarrollo de la tercera fase se utilizd la informacion recopilada en las
etapas anteriores, se presté vital atencién a las deficiencias detectadas en la
evaluacion de la calidad del servicio, luego se procedi6 a elaborar la propuesta
de un plan de mejora tomando como base el analisis sistematico de las causas
de la problemética del area de Direccion de Gestidon Ambiental e Higiene, asi
también las posibles soluciones y acciones que la institucion debe aplicar para
solucionar las necesidades y objetivos establecidos en la dependencia. Por
ultimo, se sociabilizé el plan de mejora al Director del area y miembros de la

institucion.



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

El presente capitulo detalla cada una de las actividades desarrolladas en la
investigaciéon con el objetivo de diagnosticar la calidad de servicio en el area de
Direccion de Gestion Ambiental e Higiene para la mejora de la atencién de los
usuarios del Gobierno Autdbnomo Descentralizado del cantén Rocafuerte, se
aplicaron instrumentos de evaluacion que permitieron identificar los servicios, se
determiné el modelo y los instrumentos de evaluacion de la calidad del servicio
de la misma. Por ultimo, con los resultados obtenidos se procedié a elaborar un

plan de mejora que permitié fortalecer los procesos internos de la entidad.

4.1. IDENTIFICAR LOS SERVICIOS QUE BRINDA EL AREA DE
DIRECCION DE GESTION AMBIENTAL E HIGIENE EN EL GAD
DEL CANTON ROCAFUERTE.

Dentro de la presente actividad para identificar los servicios que brinda el area
de Direccion de Gestion Ambiental e Higiene en el GAD del cantén Rocafuerte
se procedid a entregar un oficio al director de la misma para obtener el permiso
correspondiente para el desarrollo de la tesis, luego se aplicé una encuesta a los
usuarios de la Direccidén y después se realizo6 la entrevista dirigida al Director del

area de Gestiébn Ambiental e Higiene como se muestra a continuacion:



29

1. ¢El empleado cuenta con equipos tecnolégicos actualizados?

B 1.Totalmente
Desacuerdo

M 2.En Desacuerdo

3.No esta de acuerdo/ni
desacuerdo

4. De Acuerdo

B 5. Totalmente de
Acuerdo

Gréfico 6 Equipos tecnoldgicos actualizados
Fuente: Elaboracion propia

Con relacion a la percepcién de los usuarios sobre el empleo de equipos
tecnoldgicos actualizados en el area de estudio, 190 personas representado por
el 73% determinan que estan totalmente de acuerdo, indice que se relaciona con
la importancia de utilizar herramientas tecnoldgicas en el ambito de educacion,
proyectos humanitarios, inteligencia colectiva y la gestacién de ideas creativas

para optimizar y mejorar el servicio (Mendoza, 2017).

2. ¢Los elementos materiales (folletos, similares) son visualmente
atractivos y claros?

B 1.Totalmente
Desacuerdo

M 2. En Desacuerdo

3. No esta de acuerdo/ ni
desacuerdo

4. De Acuerdo

B 5. Totalmente de
Acuerdo

Grafico 7 Elementos materiales.
Fuente: Elaboracion propia

205 personas, representado por el 79% de la muestra, sostienen que estan de
acuerdo con los elementos materiales que la Direccion de Gestion Ambiental e
Higiene utiliza para la prestacion de sus servicios, lo que determina visibilidad de
dichos recursos en el area. Gazquez, Martinez, Mondéjar (2010), en su teoria

indican que los aspectos relacionados con la composicion de los folletos
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publicitarios determinan, en gran medida, su capacidad para llamar la atencion
del consumidor. Dentro de una institucion de caracter publico, los materiales
fisicos de informacién deben estar relativamente claros para la vista e

interpretacion de los usuarios.

3. ¢Existen materiales suficientes para la prestacién del servicio?

0%,

92%

M 1.Totalmente Desacuerdo

M 2.En Desacuerdo
3.No esta de acuerdo/ni desacuerdo
4.De Acuerdo

B 5.Totalmente de Acuerdo

Grafico 8. Materiales suficientes
Fuente: Elaboracion propia

Con relacion a la pregunta establecida en conocer si existen materiales
suficientes para la prestacion de servicios, 240 personas, representado por el
92% determinan que estan totalmente de acuerdo, los resultados se relacionan
con la teoria establecida por Avila (2015), en la que determina que la forma de
atender a los clientes internos y externos dependera de las herramientas y

estrategias que se utilicen.

4. ¢Las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y aptas para
brindar un buen servicio. (tangibilidad)?

M 1.Totalmente Desacuerdo M 2.En Desacuerdo
M 3.No esta de Acuerdo/ni desacuerdo m 4.De Acuerdo

B 5.Totalmente de Acuerdo

Grafico 9 Instalaciones fisicas
Fuente: Elaboracién propia
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160 personas, conformado por el 67% sefialan que estan totalmente en
desacuerdo, dando a notar que las instalaciones no son aptas e idoneas para
cumplir con el objetivo de beneficiarse con un buen servicio. Barragan y Cucaita
(2010) Menciona que el proceso de seleccionar la ubicacién de una instalacion,
consiste en realizar un estudio sistematico para determinar el sitio mas
conveniente que certifique la eficacia y eficiencia de las operaciones, cualquier
tipo de empresa busca fundamentalmente minimizar costos y maximizar
beneficios, dando cumplimiento a metas y objetivos trazados por la organizacion.
Dado asi que tener un adecuado disefio y distribucion de las instalaciones
permite utilizar de manera mas eficiente el espacio.

5. ¢El servicio responde a lo que usted esperaba?, ¢usted obtiene el
servicio que esperaba?

B 1.Totalmente Desacuerdo

M 2.En Desacuerdo

M 3.No esta de Acuerdo/ni
en desacuerdo

4.De Acuerdo

B 5.Totalmente de Acuerdo

Grafico 10 Servicio esperado.
Fuente: Elaboracién propia

La presente interrogante hace énfasis con relacion si se obtiene el servicio que
esperaba, 233 personas, conformado por el 89% dan a conocer que estan en
desacuerdo; es decir que existen falencias sobre el servicio prestado. Por su
parte, Lopez (2018) en su tesis sefiala que si la prestacion del servicio es idénea
mayor serd la satisfaccion del usuario lo que permite un reconocimiento a la
institucién por el eficiente servicio publico, caso contrario existiria deficiencia en
el proceso.
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6. ¢Cuéando el empleado de servicios promete hacer algo en cierto
tiempo, lo cumple?

M 1.Totalmente
Desacuerdo

M 2. En Desacuerdo

m 3.No esta de Acuerdo/ni
en desacuerdo

4.De Acuerdo

H 5.Totalmente de
Acuerdo

Grafico 11 Empleado de servicios promete hacer algo en cierto tiempo
Fuente: Elaboracion propia

240 personas encuestadas, representado por el 92% indicaron que estan
totalmente en desacuerdo. Es decir, que pocas veces los servidores publicos
cumplen en buen tiempo con los requerimientos de los usuarios. Ante esto Lopez
(2018) menciona que el tiempo establecido al cliente es un factor relevante,
eficaz y rapido para cubrir las expectativas de los usuarios, una atencion agil es

predominante para que se sienta satisfecho.

7. ¢Cuando un cliente tiene un problema el empleado demuestra
interés en solucionarlo?

B 1.Totalmente Desacuerdo

m 2.En Desacuerdo

M 3. No esta de Acuerdo/ni
en desacuerdo

4.De Acuerdo

W 5.Totalmente de Acuerdo

Grafico 12 Interés en solucionarlo
Fuente: Elaboracién propia
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Con relacion al interés que presenta el empleado para solucionar problemas de
los clientes, 200 personas conformado por el 77% estan totalmente de acuerdo
gue los colaboradores si ayudan a resolver los requerimientos del usuario. Es
asi que, Lépez (2018) en su investigacion indica que todo empleado publico debe
brindar una atencién de calidad a toda la ciudadania para satisfacer las
necesidades que requieren cada uno de ellos. En consecuencia, es importante
llevar un seguimiento y evaluacion continua en las actividades realizadas por los

servidores publicos.

8. ¢El empleado realiza bien el servicio la primera vez? (empatia)?

100%

M 1.Totalmente Desacuerdo
2.En Desacuerdo
3.No esta de Acuerdo/ni en desacuerdo
4.De Acuerdo

B 5.Totalmente de Acuerdo

Grafico 13 Empleado realiza bien el servicio
Fuente: Elaboracién propia

Con relacion si el empleado realiza bien el servicio la primera vez los
encuestados en su totalidad afirmaron estar totalmente de acuerdo, lo que
demuestra que existe eficiencia en el servicio que se brinda. El resultado antes
descrito se relaciona con el criterio de Coronado (2018), toda vez que es
necesario que las instituciones y empresas presten atencion a la capacitacion y
mejoramiento continuo de los colaboradores, este proceso se refleja en el
cumplimento de las funciones y la satisfaccion de los usuarios ante servicio

publico recibido.



34

9. ¢Los empleados demuestran estar capacitados para responder a sus
preguntas? (capacidad por respuesta)?

H 1.Totalmente Desacuerdo

M 2.En Desacuerdo

m 3.No esta de acuerdo/ni en desacuerdo
H 4.De Acuerdo

B 5.Totalmente de Acuerdo

Grafico 14 Los empleados demuestran estar capacitados
Fuente: Elaboracion propia

170 personas, que corresponde al 67% de la muestra, manifestaron estar
totalmente de acuerdo en que los empleados demuestran estar capacitados para
responder a sus preguntas, sin embargo, el 33% sefiala estar de acuerdo con el
nivel de capacitacion de los empleados. Los resultados presentados tienen
inherencia en la teoria establecida por Mendoza (2018), quien determina que,
con un personal bien preparado y competente, se brinda a la ciudadania una

atencion de calidad y calidez.

10. ¢ El tiempo que aguardd para obtener el servicio fue satisfactorio?

B 1.Totalmente
Desacuerdo

M 2.En Desacuerdo
M 3.No esta de Acuerdo/ni
en desacuerdo

4.De Acuerdo

B 5.Totalmente De Acuerdo

Grafico 15 El tiempo que aguardo para obtener el servicio fue satisfactorio
Fuente: Elaboracién propia
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200 personas, conformado por el 77% sefialaron no estar de acuerdo/ni en
desacuerdo con relacion al tiempo que aguardé para obtener el servicio. De esta
forma se establece que existe poca satisfacciéon del cliente sobre el tiempo que
espera para recibir la asistencia. Segun Maggy (2018) en su investigacion, revela
gue el modelo SERVQUAL es utilizado para evaluar la calidad de los servicios

publicos con relacion a la capacidad de respuesta.

11.;Los empleados nunca estan demasiado ocupados para atenderle?

100%

H 1.Totalmente Desacuerdo
2.En Desacuerdo
3.No esta de Acuerdo/ni en desacuerdo
4.De Acuerdo

B 5.Totalmente de Acuerdo

Grafico 16 Empleados nunca estan demasiado ocupados para atenderle
Fuente: Elaboracién propia

Los encuestados en un 100% manifiestan estar totalmente de acuerdo en que
los empleados si tienen tiempo para atender los requerimientos dado que poco
tiempo se encuentran ocupados en otras actividades, esta apreciacion se
relaciona con la investigacion de Arizay Ariza (2015) donde mencionan que una
empresa orientada a los clientes suele centralizar la relacion con estos en un
area especifica y especializada, por tanto el departamento de atencion al cliente
tiene como principales objetivos observar el comportamiento del usuario y
mantener una relacion directa con él para resolver cualquier incidencia o solicitud

gue pueda tener.
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12.¢.Si necesitdo resolver algunas dudas, se le atendié en un tiempo

adecuado?

1.Totalmente Desacuerdo

2.En Desacuerdo

3.No esta de Acuerdo/ni en desacuerdo
4.De Acuerdo

B 5.Totalmente de Acuerdo

Gréfico 17 Dudas
Fuente: Elaboraci6n propia

150 personas, que corresponde al 58% de la muestra sefialaron que estan en
desacuerdo con relacion a la pregunta sobre la atencion en el tiempo adecuado
en resolver las dudas. Es decir que existe poca optimizacién de tiempo para
atender los requerimientos en el area. Mientras tanto el 23 % fue neutral al
contestar, ya que no se encuentran en desacuerdo ni en acuerdo. Requena y
Serrano (2007) indican que el usuario es el punto vital para cualquier empresa
conocer a fondo las necesidades cada vez mas sofisticadas y especializadas del
mismo, asi como encontrar la mejor manera de satisfacerlas con practicas
adecuadas, el servicio al cliente debe surgir a partir de la comunicacion con el

mismo a fin de cubrir sus expectativas y necesidades en el tiempo oportuno.
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13.¢Los empleados demuestran estar capacitados para ofrecer un pronto
servicio?

H 1.Totalmente Desacuerdo

M 2.En Desacuerdo

m 3.No esta de acuerdo/ni en desacuerdo
4.De Acuerdo

B 5.Totalmente de Acuerdo

Grafico 18 Empleados demuestran estar capacitados
Fuente: Elaboracién propia

En lo que respecta a si los empleados demuestran estar capacitados para ofrecer
un pronto servicio, el 60% de la muestra que corresponde a 155 encuestados,
mencionaron que no estan de acuerdo/ ni en desacuerdo. Es decir que existe la
percepcion de poca capacitacion de parte de los empleados para ofrecer un
servicio de calidad. Segun Nowell (2015) en su investigacion determina que la
capacitacién constituye un elemento principal y fundamental para que exista

calidad en la prestacién del servicio a la ciudadania.

14.¢:;Los empleados siempre estan dispuestos en ayudar a sus clientes?

100%

B 1.Totalmente Desacuerdo

M 2.En Desacuerdo
3.No esta de acuerdo/ni en desacuerdo
4.De Acuerdo

B 5.Totalmente de Acuerdo

Grafico 19 . Empleados estan dispuestos en ayudar a sus clientes
Fuente: Elaboracién propia
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De acuerdo al criterio de los encuestados los empleados siempre estan
dispuestos a ayudar a los clientes y cada uno de sus requerimientos. El resultado
evidencia que es importante que los servidores publicos mantengan actitud
positiva para ayudar o atender a los usuarios y agilizar el servicio de tal manera
gue se logre satisfacer las necesidades de la colectividad, este analisis se

relaciona a la teoria de Castillo (2016).

15.¢El comportamiento de los empleados le inspira confianza y
seguridad?

B 1.Totalmente
Desacuerdo

m 2.En Desacuerdo

3.No esta de acuerdo/ni
en desacuerdo

4.De Acuerdo

B 5.Totalmente de
Acuerdo

Grafico 20 Comportamiento de los empleados
Fuente: Elaboracion propia

El comportamiento de los empleados inspira confianza y seguridad, el 98% que
corresponde a 255 personas encuestadas, afirman estar totalmente de acuerdo,
dando a notar que existe empatia entre el servidor publico y el usuario. Esta
determinacion se relaciona con la investigacion de Cardona y Calderdn (2010)
quienes sefalan que todo empleado publico que ejerce una funcién debe
transmitir confianza desde la perspectiva de la ética y la expectativa de la buena

voluntad.
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16.¢Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a
sus preguntas? (seguridad)?

H 1.Totalmente Desacuerdo

M 2.En Desacuerdo

m 3.No esta de acuerdo/ni en desacuerdo
4.De Acuerdo

B 5.Totalmente de Acuerdo

0%

Grafico 21 Empleados tienen conocimientos suficientes para responder a sus preguntas
Fuente: Elaboracion propia

Los encuestados estadn totalmente de acuerdo que los empleados tienen
conocimientos suficientes para responder a sus preguntas sobre el servicio y
requerimientos solicitados. Bermudez (2015) indica que la capacitacion y
desarrollo es el centro de un esfuerzo continuo para que los empleados tengan
el conocimiento necesario al momento de realizar sus labores cotidianas dentro

de la institucion logrando ofrecer un servicio de calidad a la ciudadania.

17.¢Los empleados demuestran igualdad para todos sus clientes?

M 1.Totalmente en
Desacuerdo

M 2.En Desacuerdo

m 3.No esta de
acuerdo/ni en
desacuerdo

Grafico 22 Empleados demuestran igualdad
Fuente: Elaboracién propia
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230 personas, representado en el 88% dan a conocer que estan totalmente de
acuerdo que los empleados demuestran igualdad para todos sus clientes. En
consecuencia, existe equidad para atender los requerimientos de los clientes.
Segun la revista ELSEVIER, (2006). Tratar de forma igualitaria a los usuarios
significa tener capacidad para superar las diferencias que nos separan y

centrarnos en ellos.

18.¢Los empleados demuestran capacidad de organizacién del servicio?

B 1.Totalmente de Acuerdo

2.En Desacuerdo

3.No esta de acuerdo/ni
en desacuerdo

4.De Acuerdo

B 5.Totalmente de Acuerdo

Grafico 23 Empleados demuestran capacidad en la organizacién
Fuente: Elaboraci6n propia

Los resultados de la pregunta dirigida a conocer si los empleados demuestran
capacidad en la organizacion inciden en un 58% que corresponde a 150
personas, estan de acuerdo, razén por la que se establece que existen
capacidades eficientes ante el servicio. Lo expuesto anteriormente se relaciona
con Moréan (2017). Todo empleado destinado a brindar un servicio tiene que estar
capacitado en las Relaciones Humanas, para asi poder llegar al usuario; tiene
gue estar alineado con la vision de servicio al cliente y eso se obtiene a través
de la formacion con talleres, seminarios, charlas, y sobre todo es muy importante

estar pendiente que se cumpla todo lo ensefiado.
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19. ¢ El empleado se preocupa por los intereses de sus usuarios?

H 1.Totalmente
Desacuerdo

2% 15% M En Desacuerdo

3.No esta de acuerdo/ni
en desacuerdo

4.De Acuerdo

B 5.Totalmente de
Acuerdo

Grafico 24 . Empleado se preocupa
Fuente: Elaboracion propia

215 personas, representado por el 83% estan de acuerdo que el empleado se
preocupa por los intereses de los usuarios. Lo que significa que existe atencion
de parte de los colaboradores sobre los requerimientos de los clientes. Cabe
sefalar que los clientes no siempre son capaces de expresar claramente lo que
realmente esperan. En tal virtud, la busqueda de un alto grado de satisfaccion
se convertira en el justo equilibrio entre la innovacion tecnoldgica impulsada por
las capacidades de innovacion internas de las empresas y la capacidad de
escuchar y entender las necesidades del Cliente (Paride, 2017). La calidad en
atencion al usuario, se define actualmente como la capacidad de un producto o

servicio de adaptarse a lo que se espera de él.

20.¢Ofrece horarios convenientes para todos los usuarios?

B 1.Totalmente Desacuerdo
M 2.En Desacuerdo
3.No esta de acuerdo/ni
en desacuerdo

4.De Acuerdo

B 5.Totalmente de Acuerdo

Grafico 25 Horarios convenientes para todos los usuarios
Fuente: Elaboracion propia
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235 de los encuestados, conformado por el 90% determinan estar totalmente de
acuerdo con los horarios establecidos para la atencién a los usuarios por lo que
es importante que todos los horarios que se establecen se ajusten al cliente, asi
mismo se debe indicar las actualizaciones internas del GAD-Rocafuerte si es el
caso que haya para que la ciudadania esté atenta ante cualquier cambio. El
tiempo es uno de los elementos del trabajo que ha sufrido grandes
transformaciones en las Ultimas décadas, debido, en parte, a las repercusiones
de las nuevas tecnologias. Estas han influido en la manera de trabajar, el lugar

y la organizacion del trabajo. (Nogareda, Solorzano, Nogareda 2013).

21..El empleado entiende las necesidades especificas del cliente
(fiabilidad)?

B 1.Totalmente
Desacuerdo

M 2.En Desacuerdo

3.No esta de acuerdo/ni
en desacuerdo

4.De Acuerdo

B 5.Totalmente de
Acuerdo

Grafico 26 Empleado entiende las necesidades especificas del cliente
Fuente: Elaboracion propia

240 personas encuestadas, corresponde al 92% estan totalmente de acuerdo
gue el empleado atiende las necesidades especificas del cliente. Para Michoa
(2015) los servidores publicos, tienen la obligacibn de comprender las
necesidades de los ciudadanos, lo que constituye estar siempre preparado ante
cualquier situacién que se presente en el lugar de trabajo, por ello, deben estar
en constante capacitacion en al area que se desempefia para brindar atencién

de excelencia a los usuarios que hacen uso de algun servicio publico.
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APLICACION DE ENTREVISTA

El entrevistado manifiesta que los procesos que se desarrollan en la Direccion
de Gestion Ambiental e Higiene del GAD del cantén Rocafuerte se encuentran

establecidos en la misién que se presenta a continuacion:

Planificar, prevenir, dirigir, coordinar e impulsar los procesos de manejo integral
de desechos sdlidos, higiene, salubridad y servicios publicos, mediante acciones
coordinadas con la poblacién a fin de generar servicios comunitarios municipales
con criterios de calidad, oportunidad, equidad y eficiencia que permitan lograr el
equilibrio ecoldgico del cantdn. Ejercer de forma eficaz y eficiente la gestion
ambiental en el territorio cantonal procurando que las obras y proyectos
municipales cuenten con regulacién ambiental, asi como plantear politicas para

la proteccion del ambiente articulado con legislacién ambiental.

La Direccién de Gestion Ambiental e Higiene, es la instancia administrativa
responsable de los procesos: Ambiente (Regulacién y control de las zonas de
proteccion ecologica, permisos ambientales, regulacion y control de la
contaminacion ambiental), Desechos Solidos (Recoleccion, transporte y
disposicion final de residuos soélidos, barrido de calles y espacios publicos),
Servicios Comunales (Mercados y camales municipales, parques, cementerios),
Aridos y Pétreos (Regularizacion de la explotacion de materiales aridos y

pétreos).

Con relacién al recurso econdmico asignado a la Direccion de Gestion Ambiental
e Higiene del GAD del canton Rocafuerte, expone que el presupuesto 2021
contempla $ 884,110.74 dodlares que corresponde al 7.61% del presupuesto total.
Entre los compromisos de la dependencia se consideran las remuneraciones del
personal operativo del Sistema de Gestion Integral de Desechos Sélidos - SIGDS
(recoleccion transporte, tratamiento de desechos solidos, barridos de calles),

gastos corrientes de operacion (mantenimiento vehiculos, servicios basicos y
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personal administrativo), asi también desembolsos por la operacion de los
sistemas comunales tales como: camal, mercados, parques y cementerios,

ademas de las actividades de control ambiental.

El funcionario expresé que el presupuesto establecido es insuficiente en la
medida en que no se contempla la reposicion de maquinaria y equipamiento o la
ampliacién de los servicios a sectores que carecen de los mismos, en especial
en el sector rural. De igual forma, hace énfasis que $ 691,810.74 que
corresponde al 78.25% de lo asignado se dirige exclusivamente al pago del
personal operativo (obreros) y administrativo, esto es comprensible en la medida
en que el factor mas importante de los servicios prestados corresponde a mano

de obra.

Sin embargo, en ocasiones los servicios no se han brindado por falta de
recursos, como el caso del area de control ambiental, en particular en el proceso
de control de fuentes de contaminacion, en tal efecto existe limitacion para
brindar un servicio eficiente debido a la falta de equipos de medicion,
contaminacion del aire, de sonido, de agua, entre otros. Para suplir esta
deficiencia se recurre a la contratacion ocasional de servicios como examenes
de agua en laboratorios particulares, lo que impide un control ambiental
permanente. Ademas, sefiala que los espacios son adecuados y en la mayoria
de las areas se cuenta con personal suficiente y debidamente capacitado para

la atencion de los usuarios que acuden a las oficinas de la Direccion.

Asi también detall6 que los principales problemas que inciden en la ejecucion de
gestion ambiental e higiene del cabildo municipal son: tratamiento de aguas
residuales, recoleccion, transporte y tratamiento definitivo de desechos sélidos,
regulacion y control de tercenas, regulacion y control del comercio en mercados,
control de la contaminacion de fuentes de agua, control de negocios e industrias

para el cumplimiento de las normas y servicio de rastro (camal).



45

Con relacién al control de la gestion en la dependencia el entrevistado menciona
gue existen diversos instrumentos de registro y reporte de los funcionarios, tanto
operativos como administrativos entre ellos: reloj biométrico, rastreo satelital de
vehiculos, registro de informes de cumplimiento de tareas/horas extras/,
informes técnicos de inspecciones y registro de autorizaciones de permisos y

vacaciones.

Por altimo, indicd que, con relacion a los tiempos de espera, calidez y pronta
respuesta, en la mayoria de las areas de la Direccién el nivel es aceptable, en
cuanto a la infraestructura, hay deficiencias en el Mercado Central (no esta
habilitado aun); hay desgaste y en ocasiones demora por el grado de
obsolescencia de equipos en el Camal Municipal.

4.2. DETERMINAR EL MODELO Y LOS INSTRUMENTOS DE
EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL AREA DE
DIRECCION DE GESTION AMBIENTAL E HIGIENE EN EL GAD
DEL CANTON ROCAFUERTE.

En el desarrollo de esta fase fue necesario considerar los resultados
relacionados a la percepcion del servicio de parte de los usuarios. Se utilizo para
esta actividad la evaluacion de desempefio mediante el modelo SERVQUAL, que
permitié establecer mediante una puntuacion las expectativas respecto a cada
caracteristica del servicio evaluado del area de Gestion Ambiental e Higiene del
GAD del cantdén Rocafuerte, finalmente se realizé la representacion del modelo

SERVQUAL para conocer los resultados del mismo.
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Dimension de fiabilidad

Cuando promete hacer algo

No esta de

) . Totalmente En ; De Totalmente
1 | en cierto tiempo, lo debe acuerdo/ni en
) desacuerdo desacuerdo acuerdo de acuerdo
cumplir. desacuerdo
Cuando el Cliente tiene un No esta de De Totalmente
9 problema, la entidad debe | Totalmente En acuerdo/ni en acuerdo de acuerdo
mostrar un sincero interés en | desacuerdo | desacuerdo desacuerdo
resolverlo.
La entidad, debe Totalmente En No esta de De Totalmente
3 | desempefiar bien el servicio desacuerdo | desacuerdo acuerdo/nien | acuerdo de acuerdo
por primera vez. desacuerdo
La entidad debe proporcionar Totalmente En No esta de De Totalmente
4 | sus servicios en el momento desacuerdo | desacuerdo acuerdo/nien | acuerdo de acuerdo
en que promete hacerlo. desacuerdo
La empresa de publicidad No esti de De Totalmente
debe tener horarios de | Totalmente En X acuerdo de acuerdo
5 o ) acuerdo/ni en
atencion convenientes para | desacuerdo | desacuerdo desacuerdo
todos sus clientes.
Dimension de sensibilidad
La entidad debe mantener No esta de De Totalmente
informado a los clientes con | Totalmente En : acuerdo de acuerdo
1 ) acuerdo/ni en
respecto a cuando se | desacuerdo | desacuerdo desacuerdo
ejecutaran los servicios.
Los empleados de la entidad | Totalmente En No esta (.je De Totaimente
2 L acuerdo/nien | acuerdo de acuerdo
deben dar un servicio rapido. | desacuerdo | desacuerdo desacuerdo
Los empleados, deben estar | Totalmente En No esta Qe De Totalmente
3 . acuerdo/nien | acuerdo de acuerdo
dispuestos a ayudarles. desacuerdo | desacuerdo desacuerdo
Los empleados de la No estd de De Totalmente
4 empresa, nunca deben estar | Totalmente En acuerdo/ni en acuerdo de acuerdo
demasiado ocupados para | desacuerdo | desacuerdo q
esacuerdo
ayudarles.
Dimension de seguridad
El comportamiento de los Totalmente En No esta de De Totalmente
1 | empleados, debe infundir acuerdo/nien | acuerdo de acuerdo
X desacuerdo desacuerdo
confianza en Ud. desacuerdo
El cliente debe sentirse Totalmente En No esta de De Totalmente
2 | seguro en las transacciones acuerdo/nien | acuerdo de acuerdo
X desacuerdo desacuerdo
con la entidad. desacuerdo
No esta de De Totalmente
3 Los  empleados d.e. la | Totalmente En acuerdo/nien | acuerdo de acuerdo
empresa de publicidad, | desacuerdo desacuerdo desacuerdo

deben tener conocimiento
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para responder a las
preguntar de los clientes.
Los empleados de |la De Totalmente
empresa de publicidad, No esta de acuerdo de acuerdo
deben tener conocimiento Totalmente En acuerdo/ni en
desacuerdo | desacuerdo
4 | para responder a las desacuerdo
preguntas de los clientes.
Dimensién de empatia
La entidad debe dar atencién | Totalmente En No esta Qe De Totalmente
1. . acuerdo/nien | acuerdo de acuerdo
individualizada a los clientes | desacuerdo | desacuerdo
desacuerdo
La entidad de publicidad debe No esti de De Totalmente
tener empleados que den | Totalmente En ; acuerdo de acuerdo
2 - acuerdo/ni en
atencion personal, a cada | desacuerdo | desacuerdo
. desacuerdo
uno de los clientes.
La entidad debe preocuparse | Totalmente En No esta cje De Totalmente
3 . . acuerdo/nien | acuerdo de acuerdo
de sus mejores intereses. desacuerdo | desacuerdo
desacuerdo
Los empleados  deben No esta de De Totalmente
. Totalmente En X
4 | entender las necesidades desacuerdo | desacuerdo acuerdo/nien | acuerdo de acuerdo
especificas de Uds. desacuerdo
Dimensiéon de elementos
tangible
1 La entidad debe tener | Totalmente En ayuoe(rejct)?n?zn acE:r do gzt:gﬂgzﬁ
equipos de aspecto moderno. | desacuerdo | desacuerdo
desacuerdo
Las instalaciones fisicas de la | Totalmente En No esta (.je De Totalmente
2 . X acuerdo/nien | acuerdo de acuerdo
entidad, deben ser atractivas. | desacuerdo | desacuerdo
desacuerdo
3 Los empleados de la entidad | Totalmente En o edsta}\ Qe De d gotalmendte
deben verse pulcros desacuerdo | desacuerdo | Souerdomien - acuerdo € acuerdo
' desacuerdo
Los materiales asociados con .
. No esta de
el servicio, deben ser | Totalmente En ; De Totalmente
4 | ) acuerdo/ni en
visualmente atractivos parala | desacuerdo | desacuerdo acuerdo de acuerdo
X . desacuerdo
entidad de publicidad.

Grafico 27. Modelo SERVQUAL
Fuente: Matsumoto (2015)

El modelo SERVQUAL de evaluacion de desempefio, permitio analizar las
expectativas y percepciones de los clientes de la entidad, a través de las cinco

dimensiones. Las dimensiones de fiabilidad y empatia tuvieron ventajas y
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desventajas, mientras que la de sensibilidad los resultados demuestran que se
acerca al 6ptimo. La dimension de seguridad arroj6 valores positivos de 5 siendo
la dimension en que los clientes de la entidad se sienten totalmente de acuerdo
con lo que obtienen de la institucion. La brecha mas significativa se encuentra

en la dimension de tangibilidad, con un resultado de 5,1,3,4.

Al exponer los resultados es importante establecer que para cumplir con el
objetivo de ofrecer un servicio de calidad es imprescindible conocer las
expectativas y percepciones de los clientes de Ayuda Experto, por lo que se

propuso estrategias de mejora para la entidad.

A continuacion, se presenta un diagrama causa y efecto con los resultados

obtenidos:

CAUSAS

Poca optimizacién de

Personal poco capacitado fecursos como el tiempo

Bajo presupuesto | Poca capacitacion del oara cumplr con  los

asignado. personal. o para cumplir con la
objefivos. demanda del servicio.
EFECTOS
Instalaciones fisicas p |
no aptas para Falta de calidad de Falta de calidad del O Dy s
brindar un buen servicio servicio ante los usuarios requerimientos
SEerviclo.

Grafico 28 Causas y efectos
Fuente: Elaboracién propia
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En el presente grafico de causa y efecto del area de Direccién de Gestion
Ambiental e Higiene del GAD del canton Rocafuerte se establece que existe
deficiencia en las instalaciones fisicas para ofrecer un servicio de calidad esto
debido a la falta de presupuesto asignado para cumplir con los procesos
establecidos. También la falta de optimizacion del tiempo para atender la
demanda en la entidad; por dltimo, es importante que se establezca

capacitaciones al personal para que exista un mejor servicio.

4.3. PROPONER UN PLAN DE MEJORA A LA CALIDAD PARA
EL AREA DE DIRECCION DE GESTION AMBIENTAL E HIGIENE
EN EL GAD DEL CANTON ROCAFUERTE.

Para el desarrollo de la ultima fase se utilizé la informacion recopilada en las
etapas anteriores, se elaboré un plan de mejora sostenido en el analisis
sistematico de las causas de la problematica en el area de Direccién de Gestion
Ambiental e Higiene y las posibles acciones que la institucion puede aplicar para

la solucion considerando las necesidades y objetivos establecidos en la misma.
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PLAN DE MEJORA
DESCRIPCION DEL OBJETIVOS ESTRATEGIAS ACTIVIDADES RESPONSABLES RECURSOS
PROBLEMA
Poca  optimizacion  de | Optimizar el tiempo para | Mesas de trabajos -Capacitacién al personal sobre | Director Tecnoldgicos
recurso como el tiempo para | atender requerimientos de | Capacitaciones atencion al usuario y tiempo de | Talento Humano Fisicos
cumplir con la demanda del | los usuarios. Reuniones de trabajos espera. Financiero Humanos.
servicio. Foros. -Reuniones de trabajo cada tres Econémicos.
meses en donde se den a conocer los
posibles inconvenientes presentados
en la dependencia.

Falta de calidad del servicio. | Disponer de un servicio de | Capacitar al personal sobre la | -Instalacion de centros de atencion al | Director Tecnoldgicos
calidad que cumpla con los | calidad de servicio. usuario que permitan mejorar la | Financiero. Fisicos
requerimientos del usuario. calidad de los servicios. Humanos.

-Plantear proyectos dirigidos a Econdmicos.
cumplir los requerimientos que por

falta de presupuesto no se han

atendido.

Instalaciones fisicas | Mejorar el area de la | Propuesta de mejoramiento con | -Establecer un proyecto dirigido a | Director Tecnoldgicos

inadecuadas. institucion con relacion a la | relacion a las areas fisicas que | mejorar las instalaciones fisicas de la | Financiero Fisicos
atencion de los usuarios. deben ser adecuadas. institucion. Humanos.

D|sena}r un prlesupqesto ECONGmMicos.
exclusivo para el mejoramiento
de las instalaciones.

Falta de presupuesto para | Disponer de un presupuesto | Establecer reuniones de trabajo | -Disefiar un proyecto dirigido a | Director Tecnoldgicos

cumplir con los procesos | solido que permita cumplir | con autoridades del canton para determinar las necesidades del area | Financiero Fisicos

establecidos en el &rea de | con los objetivos de la | Priorizar la intencion del area de | de Gestion de Ambiente. Humanos.

Gestion de Ambiente del | entidad Gestion del Ambiente. Econdmicos.

GAD del canton Rocafuerte.

Grafico 29 Plan de mejora
Fuente: Elaboracion propia



CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Los servicios que brinda el area de Direccion de Gestion Ambiental e
Higiene del GAD del cantdn Rocafuerte son: Regulacion y control de las
zonas de proteccién ecoldgica, permisos ambientales, regulacion y control
de la contaminacion ambiental. Ademas, se determino la falta de calidad
del servicio que brinda la entidad, personal poco capacitado para atender
la demanda de los requerimientos esto influye directamente en la
necesidad de reposicion de maquinaria y equipamiento y la ampliacion de
los servicios a sectores que carecen de los mismos, en especial en el

sector rural.

Con los resultados de la encuesta aplicada del modelo SERVQUAL se
obtuvo como resultado principal que, un 73% determinan estar totalmente
de acuerdo con los equipos tecnoldgicos actualizados, el 67% estan
totalmente desacuerdo que las instalaciones no son idéneas para cumplir
el objetivo de un buen servicio a la ciudadania, mientras que el 77%
mencionaron no estar de acuerdo ni en desacuerdo con relacién al tiempo
guardado para obtener un servicio satisfactorio. por lo que se plante6é un

plan para mejorar las debilidades.

El &rea de Direccion de Gestion Ambiental e Higiene en el GAD del canton
Rocafuerte, no dispone de un plan de mejora que ayude en la
productividad de la institucién, por tanto, se establecen posibles
soluciones para aumentar la calidad en el servicio ofrecido a la

ciudadania.
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5.2. RECOMENDACIONES

e Se recomienda realizar la gestidbn correspondiente para disponer con
algunos instrumentos de medicién del grado de contaminacion de factores
ambientales como aire, agua Yy ruido. Donde para suplir esta deficiencia
se recurre a la contratacion ocasional de servicios como examenes de
agua en laboratorios particulares, lo que impide un control ambiental

permanente.

e Que se realice de manera periddica la evaluacién de desempefio con el
modelo Servqual. Puesto que a través de este se logr6 identificar
debilidades que entorpecen las actividades que se realizan en la Direccién
de Gestion Ambiental e Higiene del GAD del canton Rocafuerte. Por ende,
la finalidad principal es aumentar la efectividad en los procesos

institucionales que se realizan con beneficio a la ciudadania.

e Esimportante que la Direccion de Gestion Ambiental e Higiene en el GAD
del cantén Rocafuerte considere la propuesta del plan de mejora con la
finalidad de corregir las falencias encontradas en la investigacion, asi
también se realicen estudios similares en otras areas del cabildo

municipal con la intencidn de optimizar los procesos institucionales.
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ANEXO N° 01. MODELO DE ENCUESTA
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Objetivo: Diagnosticar la calidad de servicio en el area de direccién de gestion

ambiental e higiene para la mejora de la calidad del servicio de los usuarios de

la atencion brindada por el GAD del canton Rocafuerte.

Lea con atencion y no dude en preguntar cualquier duda mientras realice el

cuestionario = Este cuestionario es andénimo.

Se miden diferentes aspectos a los que usted debe de responder marcando con

una “X” un numero entre el 1 y el 5 siendo el 1 totalmente desacuerdo y el 5

totalmente de acuerdo.

Totalmente
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni
acuerdo/ni
en
desacuerdo

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

1. El empleado cuenta con
equipos tecnoldgicos
actualizados

2. Los elementos materiales
(folletos, similares) son
visualmente atractivos y
claros.

3. Existen materiales
suficientes para la
presentacion del servicio.

4. Las instalaciones fisicas
son atractivas, cuidadas y
aptas para brindar un buen
servicio. (tangibilidad)

5. El servicio responde a lo
gue usted esperaba, usted
obtiene el servicio que
esperaba

6. Cuando el empleado de
servicios promete hacer algo
en cierto tiempo, lo cumple

7. Cuando un cliente tiene
un problema el empleado
demuestra interés en
solucionarlo

8. El empleado realiza bien
el servicio la primera vez.
(empatia)
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9. Los empleados
demuestran estar
capacitados para responder
a sus preguntas. (capacidad
por respuesta)

10. El tiempo que aguardo
para obtener el servicio fue
satisfactorio

11. Los empleados nunca
estan demasiado ocupados
para atenderle.

12. Si necesité resolver
algunas dudas, se le atendid
en un tiempo adecuado

13. Los empleados
demuestran estar
capacitados para ofrecer un
pronto servicio.

14. Los empleados siempre
estan dispuestos en ayudar
a sus clientes.

15. El comportamiento de
los empleados le inspira
confianza y seguridad

16. Los empleados tienen
conocimientos suficientes
para responder a sus
preguntas. (seguridad)

17. Los empleados
demuestran igualdad para
todos sus clientes.

18. Los empleados
demuestran capacidad de
organizacion del servicio

19. El empleado se
preocupa por los intereses
de sus usuarios

20. Ofrece horarios
convenientes para todos los
usuarios

21. El empleado entiende
las necesidades especificas
del cliente

(Fiabilidad)
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ANEXO N° 02. MODELO DE ENTREVISTA

Objetivo: Diagnosticar la calidad de servicio en el area de direccién de gestion
ambiental e higiene para la mejora de la calidad del servicio de los usuarios de
la atencion brindada por el GAD del canton Rocafuerte.

1. ¢Cudles son los procesos que se desarrollan en la direccion de gestion
ambiental e higiene del GAD del canton Rocafuerte?

2. ¢ El valor del recurso econdmico asignado a la direccion de gestion ambiental
e higiene del GAD del canton Rocafuerte es suficiente para atender la demanda
de los servicios?

3. Dentro del presupuesto consignado, ¢ cual es el rubro con mayor desembolso?
4. ¢ Existe algun servicio que no ha podido brindar por falta de recursos?

5. ¢ El personal con el que cuenta la institucion es suficiente y esta capacitado
para atender la demanda?

6. ¢La logistica con la que cuenta el area de gestibn ambiental e higiene es
suficiente para atender la demanda con la que cuenta la institucion?

7. ¢ Cree usted que los espacios fisicos estan adecuados para la atencion de los
usuarios?

8. Dentro de los aspectos mas relevantes, ¢ cual considera como problematica
para la ejecucion de la gestion ambiental e higiene del cabildo municipal?

9. ¢De qué manera la institucion lleva un control en la gestion desarrollada por
los colaboradores?

10. Entre los aspectos mas sobresalientes de un servicio de calidad estan los
tiempos de espera, infraestructura, calidez y pronta respuesta ¢Como se
encuentra la institucion en relacion a los factores antemencionados?
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ANEXO N° 03. INSTALACION EXTERNA DEL GAD DEL CANTON
ROCAFUERTE

ANEXO N° 04. APLICACION DE LA ENTREVISTA AL ING. MAURO JEFE
DIRECCION DE GESTION AMBIENTAL E HIGIENE DEL GAD DEL CANTON
ROCAFUERTE
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ANEXO N° 05. APLICACION DE LA ENCUESTA A LOS USUARIO EN LAS
INSTALACIONES DEL GAD

ANEXO N° 06. APLICACION DE LA ENCUESTA A USUARIOS DEL
CANTON ROCAFUERTE




