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RESUMEN

La investigacion fue desarrollada en el GAD parroquial de Quiroga con el objetivo
de evaluar la gestion administrativa, para la mejora de los servicios que brinda a la
ciudadania y por ende garantizar la calidad en la prestacion de los mismos. En
cuanto a la metodologia aplicada se desarrollaron tres fases: en la primera, se
realizé una revision de los procesos administrativos con la finalidad de identificar
los servicios, empleando una visita técnica que contribuy6 a concretar los primeros
acercamientos con el representante de la institucion, ademas se aplic6 una
entrevista para la respectiva caracterizacion. En la segunda etapa, se procedio a la
evaluacion de los servicios, aplicando una encuesta a 249 usuarios, quienes,
mediante un muestreo aleatorio simple, fueron seleccionados, los mismos,
expresaron su criterio respondiendo a 19 preguntas distribuidas en cinco
dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, y empatia.
En la tercera fase, se sugirié un plan de accion donde se proponen actividades para
la reduccion de las falencias encontradas. En cuanto a los resultados, se evidencia
deficiencias asociadas a los materiales guias, ambiente de trabajo, el interés
mostrado por el servidor al usuario, el tiempo de atencién y la igualdad en el trato,
se concluye mediante el diagndstico que existe la necesidad de medir la eficiencia
con la cual los recursos humanos y materiales son empleados en el proceso de
prestacion de los servicios, debido a que, los indicadores no han logrado
desarrollarse, ni han alcanzado el nivel minimo requerido, correspondiente a un
90%.
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Calidad del servicio, evaluacion, gestion administrativa, mejora de la gestién.
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ABSTRACT

The investigation was developed at the GAD in Quiroga parish with the objective of
evaluating the administrative management, for the improvement of the services that
offers to the citizenship and therefore guarantee the quality in the provision of it.
Regarding the methodology applied, three phases were developed: in the first, a
review of the administrative processes was carried out in order to identify the
services, using a technical visit that contributed to specify the first approaches with
the representative of the institution, in addition, an interview was applied for the
respective characterization. In the second stage, the services were evaluated,
applying a survey to 249 users, who were selected through a simple random
sampling, they expressed their criteria by answering 19 questions distributed in five
dimensions: tangibility, reliability, responsiveness, security, and empathy. In the
third phase, an action plan was suggested where activities are proposed to reduce
the shortcomings found. Regarding the results, deficiencies associated with the
guide materials, work environment, the interest shown by the server to the user, the
attention time and the equality in the treatment are evident, concluding through the
diagnosis that there is a need to permanently measure the human and material
resources used in the service provision process, due to the fact that the measured
indicators have not been developed, nor have they reached the minimum required
level, corresponding to 90%.

KEYWORDS

Service quality, evaluation, administrative management, management
improvement



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

La administracion publica en América latina ha experimentado cambios importantes
en los ultimos afios, adoptando un nuevo modelo direccionado a la gestion de la
calidad y de mejora continua (Valdez, 2019), mismo que ha permitido un manejo de
forma adecuada de los recursos publicos asignados en beneficio y bienestar de la
comunidad (Toala et al., 2016).

Para Macias y Zambrano (2020) la existencia de instituciones publicas en Ecuador
se sustenta en la satisfaccion de las necesidades de la poblacion que brindan
servicios en beneficio de la sociedad; sin embargo, no se conoce si tienen
establecidos los medios necesarios para verificar las propuestas de acciones,
programas y proyectos; mas aun si los estudios son direccionados a los Gobiernos
Auténomos Descentralizados, debido a que, estos gozan de autonomia politica,
administrativa y financiera, como se establece en la Constitucion de la Republica
del Ecuador (2008) en su articulo 238 y el Codigo Organico de Organizacion
Territorial (COOTAD, 2010), en su articulo 63.

La necesidad de medir la gestion de la calidad del servicio e identificar el nivel de
eficiencia y eficacia de la administracion en este tipo de instituciones en
concordancia con Ormaza et al., (2016), resulta imperante, mas aun si dentro de
las facultades que poseen los gobiernos autonomos descentralizados se encuentra
la autorregulacion, el establecimiento de los mecanismos de evaluacion y control
pertinentes que les facilite conocer su estado actual es fundamental, sea este
favorable o desfavorable, debiendo ser generados por la misma institucion; sin
embargo, en los medios de informacion o investigaciones consultadas no se
encontré procesos de medicion y diagndstico, que faciliten conocer el estado de la

calidad en la administracion de los servicios prestados a la ciudadania.






En relacion a lo expresado en el parrafo anterior, respecto a la autorregulacion, y la
ausencia de evidencias acompafada de la falta de mecanismos o herramientas de
estudio en cuanto a la calidad de los servicios, en el GAD parroquial Quiroga del
cantén Bolivar, como menciona Mejias et al., (2018), se veria afectada la
administracion, generando una mala planificacion y ocasionando una posible baja

en el acceso a los servicios por parte de los usuarios.

En este sentido, la evaluacion del GAD parroquial Quiroga busca la identificacion
del estado actual de la gestion administrativa asociada a la calidad de los servicios
gue prestan a la sociedad civil, y las deficiencias que pudiesen existir y que podrian
afectar el desempeio de las operaciones diarias, con el fin de analizar si se da el
uso inadecuado de los recursos humanos, materiales y econémicos de los cuales
estan dotados. Tomando como base lo antes mencionado se plantea la deteccion
de las problematicas asociadas y la obtencion de informacion que le permita tomar
decisiones practicas a partir de resultados que buscan generar soluciones reales

respecto al logro de la calidad en la prestacion de los servicios.

Al profundizar en la problematica a estudiar, mediante una entrevista no
estructurada aplicada al Ing. Johan Reinaldo Péarraga Vélez presidente de la junta
parroquial de Quiroga (2021), se indica un bajo rendimiento en el sistema
administrativo durante su periodo, debido a la necesidad de priorizar el
presupuesto, direccionandolos al enfrentamiento de la pandemia, que conllevo a
plantearse reajustes en todos los niveles de la institucion, lo cual afectd la
planificacion que se tenia para el periodo 2020, desconociéndose ademas en la
actualidad si lograron superar dicho déficit; afladido a ello, la falta de presupuesto
generado a partir de la no consignaciones puntuales de las alicuotas, en palabras
del entrevistado afecta el desarrollo normal de la gestién administrativa terminando
en un posible deterioro de la eficiencia con la cual se prestan los servicios a la
comunidad, convirtiéendose en unos de los factores a estudiar en la presente

investigacion.

Dado el analisis anterior se plantea como pregunta de investigacion lo siguiente:



¢, Como la evaluacion de la gestion administrativa del GAD parroquial Quiroga del

canton Bolivar contribuye a la mejora de los servicios que brinda?

1.2. JUSTIFICACION

La presente investigacion se llevdo a cabo con el fin de estudiar la Gestion
Administrativa y como esta influye en la calidad de los servicios prestados por el
Gobierno Autonomo Descentralizado de Quiroga, comprendiendo los beneficios
gue implica su desarrollo el estudio se lo justifica desde el punto de vista social,

legal y econémico.

En el ambito social, se veran beneficiados directamente los ciudadanos e
instituciones de la parroquia, debido a que, por medio de la identificacion del estado
actual del servicio, se podra mejorar la calidad del mismo, mediante la
implementacion de acciones correctivas a partir de los resultados que permitan
lograr eficiencia y eficacia en la atencién brindada, procurando la satisfaccion de

los requerimientos de la ciudadania.

Por su parte, la Constitucién de la Republica del Ecuador (2008), en el articulo 227,
determina que: “la administracion publica constituye un servicio a la colectividad,
que se rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia,
desconcentracion, descentralizacion, coordinacion, participacion, planificacion,
transparencia y evaluacion” (p.79), pretendiendo desde el punto legal, verificar si al
ser aplicado el principio de autonomia, en lo que corresponde a la gestion
administrativa del GAD parroquial Quiroga, se aplican los medios necesarios para

garantizar la mejora continua de los servicio.

En lo econdmico, el estudio le permitird a la institucion contar con informacion
fidedigna respecto a la buena o mala gestion de la administracion que estan
ejerciendo y asi realizar una correcta toma de decisiones que propendan al logro
de la calidad de los servicios, que asociados al campo financiero, se vera reflejado

en un buen manejo y asignacion de los recursos que se puede transmitir en un



mejor y amplio desarrollo de la administracion financiera del GAD parroquial en

relacion a la prestacion de los servicios.

Por ende, el estudio procura la mejora de los procesos existentes en la institucion,
relacionados a la busqueda de la calidad de los servicios mediante la correcta
gestion de la administracion, desde el principio de autonomia del cual goza el GAD

parroquial de Quiroga, direccionando esfuerzos hacia la creacion de politicas que

procuren la calidad en la atencion y el bienestar de la poblacion.

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Evaluar la gestion administrativa del GAD parroquial Quiroga del cantdén Bolivar

durante el periodo 2020-2021, para la mejora de los servicios que brinda.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar los procesos de la gestion administrativa de los servicios que
brinda el GAD parroquial de Quiroga del canton Bolivar.

e Evaluar la gestion administrativa de los servicios que brinda el GAD
parroquial de Quiroga del cantén Bolivar.

e Sugerir un plan de accion para la mejora de la gestién administrativa de los

servicios que brinda el GAD parroquial Quiroga del canton Bolivar.

1.4. IDEA A DEFENDER

La evaluacién de la gestion administrativa del GAD parroquial Quiroga del cantén
Bolivar durante el periodo 2020-2021, contribuird a la mejora de los servicios que

brinda.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

El siguiente apartado busca incorporar las principales concepciones teoricas
referentes al estudio, aplicandose para este fin la investigacion bibliografica
mediante una busqueda de infografia, que acompafada del andlisis y la sintesis se
pudo desarrollar, las diferentes conceptualizaciones aqui planteadas, para un
entendimiento claro de su estructura se plantea el desarrollo de un hilo conductor,

mismo que se describe en la figura 2.1.

HILO CONDUCTOR DEL MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

h 2 ¥
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DE LOS SERVICIOS

Figura 2.1. Hilo conductor del Marco tedrico
Elaborado: Autoras




2.1. EVALUACION DE LA GESTION ADMINISTRATIVA

El Analisis de gestion administrativa es un examen de la estructura administrativa
0 de sus componentes para evaluar el grado de eficiencia y eficacia con el cual se
estan cumpliendo la planificacién, organizacién, la coordinacion, la direccion la
ejecucion y control de los objetivos trazados por la empresa para corregir las
deficiencias que pudieran existir, tendiendo al mejoramiento continuo de la misma,
optimizando la productividad hasta lograr la calidad total y su control (Aular, 2018).
Ademas tiene un efecto positivo en el talento humano, debido a que, sus principales
contribuciones se orientan al logro de las mestas fijadas, haciendo uso correcto de
los tiempos, y un buen manejo de los costos y gastos que se ven reflejado

directamente en los resultados.

La gestion administrativa es vital para todas las entidades, sean estas con o sin
fines de lucro. Lo cierto es que se requieren que la empresa disponga de
condiciones estructurales y organizativas para que pueda ser competitiva dentro de
su industria. (Vimos, 2018), es debido a ello que su evaluacion resulta ser
imprescindible para el logro de las metas, ademéas mediante la correcta medicion,

se puede implementar acciones que contribuyan a la mejora de las operaciones.

2.1.1. IMPORANCIA DE LA EVALUACION DE LA GESTION
ADMINISTRATIVA

Dentro del campo organizacional el monitoreo y la evaluacion son funciones
estratégicas y sistematicas que buscan generar informacion confiable y rigurosa
acerca del alcance, logros de metas y resultados previamente establecidos
(Miranda et al., 2015), cumpliendo entre una de sus principales funciones el
monitoreo de los logros alcanzado durante la etapa de ejecucion de cualquier plan,
mediante el correcto seguimiento se puede realizar la deteccion de falencias e
implementar acciones correctivas y preventivas que impidan genera un resultado

no deseado.



En estudios que indagan sobre los propdsitos de la evaluacion aparecen respuestas
de docentes y directivos que muestran una realidad sometida a exigencias
externas, como “evaluamos porque se nos pide que evaluemos (Dominguez y
Gonzélez, 2015), distorsionando estos criterios la verdadera relevancia de aplicar
procedimiento de medicion dentro una organizacion , debido a que, si se hace un
analisis mas profundo, cualquier proceso, plan o programa que no sea evaluado,
no puede ser medido y dificilmente controlado, lo cual serian factores que dificultan
predecir los resultados a obtener y mucho menos identificar si el producto a generar
es de calidad.

Por ultimo, es conveniente acotar que la utilizacion de instrumentos de evaluacion
ayuda a las organizaciones a verificar si el servicio que ellos brindan esta
respondiendo correctamente a las necesidades que los usuarios tienen. Por ello,
ante esta necesidad surgen diferentes técnicas y metodologias que permiten medir
la satisfaccion del usuario (Sanchez y Sanchez, 2016). Siendo esta la base del
desarrollo investigativo del presente estudio, podria decirse, que aplicar las
herramientas de medicion es fundamental para hacer el correspondiente
diagndstico de los resultados a obtener, independiente de que estos sean

favorables o no para la organizacion en estudio.

2.1.2. HERRAMIENTAS PARA LA EVALUACION DE LA GESTION
ADMINISTRATIVA

La evaluacion es un proceso consustancial al aprendizaje en cuanto es un insumo
para verificar su desarrollo y adquisicién. Se evalla tanto el proceso en si, como
los resultados, y en este sentido la distincion entre evaluacion formativa y sumativa
resulta necesaria (Ochoa y Moya, 2019). Los autores, adicional a lo descrito
mencionan que, dentro de la medicion formativa también denominada cualitativa,
se direcciona a la constatacion de los procedimientos mediante el uso de
instrumentos como la entrevista; mientras que, la evaluacion sumativa o cualitativa,
hace uso de procedimientos matematicos y estadisticos, para lo cual previamente

se aplican test o pruebas que, al ser procesadas, se obtienen datos numéricos.



En cuanto a la evaluacion de la calidad de los servicios Causado et al (2019) han
mostrado la pertinencia del uso de modelos de la calidad en el servicio, para evaluar
dimensiones de calidad asociadas con la satisfaccion de los usuarios lo que al final

se refleja en la mejora de los procesos de prestacion del servicio.

Por otra parte, analizando los criterios para obtener informacion, se puede
considera la escala Likert siendo esta una herramienta valiosa aplicada a
investigaciones cuantitativas, donde se pretende adquirir informacién sobre los
diferentes criterios de las predisposiciones, actitudes, valoraciones y opiniones que
tiene una determinada poblacién sobre un asunto en particular (Fabila et al., 2013,
p.39). Es asi como las tesistas pretenden usar esta herramienta para evaluar la
gestion administrativa para la mejora de la calidad de los servicios que brinda el
GAD de Quiroga tras la aplicaciébn de encuestas a un determinado numero de

habitantes.

Partiendo del principio de que todo aquello que no se puede medir no es
controlable, evaluar la gestion administrativa es fundamental para tener un correcto
manejo de las operaciones de la institucién, en este sentido mediante su aplicacion,
se facilita la obtencién de datos, para detectar las falencias asociadas a los
diferentes procesos, atendiendo a lo mencionado es importante conocer las
diferentes conceptualizaciones que implica el tema, con este fin se referencian a

continuacion.

2.1.3. INDICADORES PARA LA EVALUACION DE LA GESTION
ADMINISTRATIVA

No se puede hablar de calidad si no se ha evaluado una gestion, por lo cual, contar
con herramientas de medicion del cumplimiento de las actividades de la
organizacion, es buscar la mejora continua (Samaniego, 2017, p7), en este sentido
hacer uso de los indicadores de gestion administrativa como menciona ESAN

(2018) es indispensables para medir el cumplimiento de los objetivos en una



organizacion. Sin ellos, resulta sumamente arriesgado tomar decisiones

importantes dentro de una empresa.

Los indicadores de gestion hacen parte integral del sistema de planeacion y
autoevaluacion institucionales. Se consideran como un mecanismo sistematico
para el monitoreo del cumplimiento de la gestion, en especial de la planeacién
estratégica y, en general, del que hacer institucional. (Universidad del Norte, 2021)

“‘De acuerdo con José Hernando Bahamon, PhD de la Universidad de Sevilla y
Director Académico de la Universidad ICESI, la gestibn de personas en una
empresa requiere de ciertos tipos especificos de indicadores. A continuacion
mencionamos los principales” (ESAN, 2018).

1. Eficaces: miden el nivel de satisfaccion de los objetivos de la empresa y de los
colaboradores.

2. Efectivos: miden el impacto final del trabajo de cada empleado para comprender
si ha sido rentable o no.

3. Eficientes: permiten conocer la relacion entre los bienes y recursos consumidos

en la empresa y los bienes y servicios producidos (inversion-resultados).

Considerando el criterio de Torres y Logroiio (2017), sefiala tres indicadores
asociados a la gestibn administrativa, encontrandose entre estos: Eficiencia,

Eficacia y Calidad.

2.1.3.1. EFICIENCIA

El término eficiencia, en el campo de las ciencias administrativas se emplea para
medir la capacidad o cualidad de actuacion de un sistema o sujeto econémico, para
lograr el cumplimiento de objetivos determinados, minimizando el empleo de
recursos (Lara, 2017, p146) es decir, busca la utilizacion apropiada de los recursos

y los resultados obtenidos (Graus, 2017).

Se debe tener en cuenta que, en la eficiencia aquello que prima es la forma en

como los elementos son usados de la mejor manera posible para llegar al objetivo
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deseado (Caguana et al., 2016), con un trabajo o una actividad al menor costo
posible, en el menor tiempo y sin desperdiciar recursos econémicos, materiales y
humanos, pero a la vez implica calidad al realizar bien lo que se espera lograr

(Torres y Logrofio, 2017).

El no cumplir cabalmente los objetivos y/o el desperdicio de recursos o insumos
hacen que la iniciativa resulte ineficiente (0 menos eficiente). Por lo tanto, para ser

eficiente, una iniciativa tiene que ser eficaz.

2.1.3.2. EFICACIA

La eficiencia es descrita desde la subdimension uso de los recursos, esta a su vez
es abordada por los indicadores: tiempo de entrega, gestion de inventario, %
compras bajo convenios y alianzas, costo de calidad, H-H (Horas Hombre) en
proceso, y tiempo como optimizacién de proceso productivo (Garcia et al., 2019),
tiene por finalidad determinar el grado en que una actividad o programa alcanza
sus objetivos, metas u otros efectos que se habia propuesto (Cardenas, 2018, p54),
con la finalidad de buscar resultados a través de acciones especificas (Graus,
2017).

Desde la perspectiva de Torres y Logrofio (2017), se debe priorizar las tareas y
realizar en orden de procedencia aquellas que contribuyen a alcanzar los objetivos
y metas previstas, por lo que se debe asegurar que lo que se haga valga la penay

conduzca a un fin.

2.1.3.3. CALIDAD

Conceptualmente, la calidad es el resultado de un esfuerzo arduo, se trabaja de
forma eficaz para poder satisfacer el deseo del consumidor (Cardenas, 2018).
Ademas, se logra cuando la organizacion es eficiente respecto al uso racional y
planeado de los recursos, internos y externos, y eficaz cuando tiende la misién a

través del cumplimiento de sus objetivos sociales, técnicos, tecnoldgicos,
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cientificos, politicos, religiosos, culturales, deportivos, y académicos (Cano, 2017,
p21).

La calidad implica contrastacion de los resultados y el estandar establecido en las
organizaciones (Sanabria et al., 2015). Es decir, requiere un analisis comparativo
de los procesos frente a los estandares establecidos a alcanzar, la diferencia que
pudiese generarse entre el resultado esperado y lo percibido, es aquello que los
clientes internos y externos sefialan como calidad; autores como Campanella
(1998) referenciado por Manrique et al., (2018) afirman se concreta no sélo con dar
un concepto, sino como filosofia de evaluacion de todos los servicios que se brindan
o en los producto que se venden, estableciendo una comparacién con productos
similares; debido a que, como menciona Cardenas (2018) dependera del nivel de

satisfaccion o conformidad del cliente.

Se debe tener en cuenta que uno de los principios bajo los cuales se fundamenta
la calidad es la necesidad de contar con procesos planificados, documentados y
controlados para crear valor dentro de la organizacion, infundiendo ademas
confianza en el resultado mediante la implementacion de la mejora continua, que
contribuya al principio de calidad total; el cual se logra segun Samaniego (2017)
cuando cada uno de los departamentos de la organizacién apunta hacia un mismo
objetivo: lograr el éxito como empresa en su conjunto. Lo que se busca con la
practica de la calidad total es el mejoramiento de los procesos, que dé como

resultado mejores productos y servicios (p7).

2.2. GESTION ADMINISTRATIVA

La gestion administrativa como elemento fundamental dentro de la administracion,
y aspecto aglutinador y sistémico, han sido el soporte y sostén del desarrollo
empresarial, econémico, social y tecnoldgico del planeta en los ultimos siglos y en
especial las udltimas décadas (Gonzalez et al.,, 2020, p33). Por lo tanto, la
administracion ha sido una ciencia que ha permitido al ser humano tomar
decisiones oportunas para el cumplimiento de sus objetivos y su supervivencia
(Tubay, 2017, p22).
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Permite a las empresas tener un buen desenvolvimiento en todas sus areas y de
todos sus recursos para tener una solvencia y capacidad de crecimiento dentro y
fuera de la misma (Veldsquez, et al., 2016, pl16), al ser considerada una de las
actividades mas significativas y relevante en las organizaciones (Falconi et al.,
2019, p5). La gestion administrativa como modelo a implementar en palabras de
Ramirez et al., (2017), propone una evaluacion preliminar y exhaustiva de la
situacién actual, de tal forma que se conozcan todos y cada uno de los procesos
administrativos desarrollados dentro de la institucion y los elementos que

intervienen en ellos, tanto personal, como material.

La gestibn administrativa engloba todos los aspectos necesarios para hacer de la
organizacion un sustento positivo en el ambito administrativo (Gonzalez, et al.,
2020). Resultando de gran relevancia ante cualquier institucion, pues ayuda a medir
el nivel de eficiencia y eficacia de las unidades o departamento en especifico”
(Albano, 2016, p.165), y asi tomar medidas significativas segun el diagnéstico, para
mejorar dia a dia el servicio y asi alcanzar nuevos y mejores resultado optimizando

los recursos.

2.2.1. FUNCIONES DE LA GESTION ADMINISTRATIVA

Derivado de planteamientos anteriores, desde los afios 1800, se ha hecho
costumbre el hecho de definir a la gestidbn administrativa en base a cuatro pilares,
reforzados por, quienes sefialan como procesos administrativos: planeacion,
organizacion, direccion, coordinacion y control. (Chiavenato, 2006; Falconi et al.,
2019; Ramirez et al., 2017; Gonzélez et al., 2020), estableciéndose estos factores
como la necesidad de la capacidad administrativa de quienes participan
activamente dentro del aspecto practico de cada una de esas funciones (Cardenas,
2018, p54) y debido a la relevancia que se les otorga dentro del procesos de la
administraciobn organizacional, se procede a realizar su respectiva
conceptualizacién, con la finalidad de identificar la relevancia adquirida dentro de la

gestion.
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2.2.2.1. Planificacién

La planeacion es un proceso racional que busca prever posibilidades o condiciones futuras
y tomar una serie de decisiones para llegar a ellas (Tubay 2017, p24), reconocida como la
primera funciébn administrativa, consiste en definir las metas, trazar los objetivos,
establecer los recursos y las actividades que se desarrollaran en un periodo de

tiempo determinado (Gonzalez et al., 2020, p33).

Desde la concepcién de Cardenas (2018) permite predeterminar un curso de accion
a seguir para lograr los objetivos establecidos. Este proceso desde luego que
implica contar con los elementos siguientes:
a. Pronosticar los volimenes de ventas que se puedas alcanzar en
determinados periodos.
b. Fijar los resultados finales deseados u objetivos.
c. Desarrollar estrategias que sefialen cémo y cuando alcanzar las metas
establecidas.
d. Formular presupuestos.
e. Establecer procedimientos.

f. Determinar politicas que orientan a los gerentes en la toma de decisiones.

La planificacién es la funcion de la administracion mediante la cual, se puede
establecer la forma, medios, y recursos a través de los cuales se espera conseguir
los objetivos de alguna planificacion, de la eficiencia con el cual esté estructurado

dependera el éxito de su ejecucion.

2.2.5.2. Organizacion:

La organizacién definida como la correcta asignacién de actividades a los miembros
de una entidad (Tubay 2017, p24), consiste en armar una estructura para distribuir
los recursos materiales, financieros, humanos, tecnologicos y de informacion, para
desarrollar su trabajo, y poder alcanzar los objetivos planificados. (Gonzalez et al.,
2020, p33).
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Afadido a lo antes descrito de acuerdo a Cardenas (2018), tiene por objeto asignar
y relacionar a la gente en la organizacién para el logro de los objetivos establecidos.
Esta fase posee aspectos tales como:
a. Definir las funciones y actividades necesarias para el logro de los objetivos,
integrarlas en unidades orgénicas y coordinadas entre si.
b. Jerarquizar la autoridad a cada jefe de cada una de esas unidades orgénicas
c. Definir cada puesto en cuanto a sus requerimientos, tareas y relaciones con

los demés elementos de la organizacion.

Su principal funcién dentro de una planificacion es asignar lo que corresponde a
guien corresponde con la mayor eficiencia posible, identificando los requerimientos
y ajustando, para que al momento de ejecutar cualquier actividad se tengan los
medios necesarios para su desarrollo, sean estos de tipo material, econémico,

financiero o humano.

2.2.5.3. Direccion

El objetivo principal de la direccion se rige a conducir, guiar y supervisar los
esfuerzos de los subordinados para ejecutar planes, actividades y hacer que los
objetivos propuestos se cumplan (Tubay 2017, p25). Incluye la ejecucion de las
estrategias trazadas, orientando los esfuerzos hacia los objetivos trazados, a través

del liderazgo, la motivacion y la comunicacion (Gonzélez et al., 2020, p33).

Ademas, en palabras de Cardenas (2018) por medio de esta funcién se busca hacer
gue la gente emprenda acciones efectivas hacia el logro de los objetivos
establecidos. Esta funcion requiere:

a. Delegar autoridad, o sea dar facultades para que otros decidan.

b. Motivar y persuadir al personal para que colabore y tome acciones efectivas.

c. Poner en practica buenas relaciones humanas entre todo el personal.

En esta etapa de la administracion corresponde al responsable guiar las acciones
a los resultados esperados, haciendo que todo lo planificado y organizado, sea

ejecutado lo mas apegado posible a lo coordinado, es aqui donde se deben delegar
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responsabilidades, conseguir que los colaboradores hagan su trabajo con la mayor
eficiencia posible y crear un ambiente de ayuda mutua donde el fin sea el logro de

los objetivos establecidos en unidad.

2.2.5.4. Control

El control est4d destinado a cerciorarse de que los hechos y actividades
desarrolladas vayan de acuerdo con la planificacion establecida, para de esta
manera se logre cumplir con los objetivos propuestos. (Tubay 2017, p25), cumpliendo
la funciéon de verificar que las tareas previstas estén alineadas con las estrategias
planificadas, con el fin de corregir cualquier problema y evaluar los resultados, para

un mejor proceso de toma de decisiones (Gonzélez et al., 2020, p33).

Desde otro punto de vista valido y en concordancia con Cardenas (2018), el control

es una funcion que busca asegurar que las realizaciones se conformen a los planes

0 normas establecidas. Requiere tener en cuenta lo siguiente:

1. Fijar normas o estandares que sirvan de base para evaluar las realizaciones.

2. Medir las realizaciones y compararse con las normas establecidas a fin de
determinar cualquier posible desviacion.

3. Tomar las medidas necesarias para evitar que se vuelva a incurrir en las mismas
desviaciones.

4. Vigilar constantemente todo sistema de control para que se evalle su propio

cumplimiento y mejoramiento.

Pretender conseguir algin objetivo organizacional sin desarrollar las respectivas
actividades de control, hace casi imposible predecir el resultado final, debido a que,
de este depende el éxito o fracaso de cualquier proyecto, su funciéon es guiar y
direccionar esfuerzos de ser necesarios al detectarse si existe algun desvio de la
planificacion, ademas de verificar que los recursos, y tiempos asignados sean
cumplidos con la mayor eficiencia posible.

2.2.6. GESTION
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A través de la historia, la gestion ha sido reconocida como disciplina (Manrique,
2016, p137) cuyo origen data de 1884, (Corominas y Pascual, 1984 referenciado
por Manrique, 2016, p132) mientras como nueva tecnologia que se orienta a
objetivos préacticos fue presentada al publico en general durante las ultimas
décadas del siglo XIX, y se convirtié rdpidamente en disciplina en las décadas de
1920 y 1930 (Manrique, 2016, p132).

En la actualidad, el concepto de gestion se ha hecho hegemonico y esta asociado
a concepciones administrativas o0 empresariales, institucionales u organizacionales
y se encuentra estrechamente ligado a la nocion de estrategia (Manrique, 2016,
pl37), representando una de las principales herramientas para que las
organizaciones logren su desarrollo en el que puedan aprovechar y extender la
utilizacion de los conocimientos que tiene su personal (Arboleada, 2016). Se podria
decir que, la gestion resulta un compromiso inexcusable para la obtencion de lo que

se desee alcanzar.

Ademas, impacta a los procesos administrativos, que son indispensables en la
gestion administrativa con el fin de alcanzar la eficiencia, eficacia y logro de las
metas organizacionales; debido a que, como menciona Armijos et al., (2019) puede
entenderse como el desarrollo de actividades orientadas a adquirir un beneficio
para la empresa al ser una serie de acciones implementadas por sus miembros, y

asi lograr los objetivos ya sean propios, institucionales o sociales.

2.2.7. GESTION DE LA CALIDAD

La gestion de la calidad para autores como Wagner et al., (2014), Comison et al.,
(2011) y Llanes et al., (2014), se establece como un nuevo modo de pensar acerca
de la direccion de las organizaciones para contribuir al mejoramiento del
desempeiio de la empresa y su crecimiento impulsando la mejora continua en toda
la organizacion, la cual podria materializarse en términos de rentabilidad desde
todos los sentidos.

Desde un punto de vista mas actualizado Hernandez, et al., (2018), sostienen que
la gestion de calidad “resulta hoy dia una estrategia para impulsar la competitividad
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empresarial que permite, desde una perspectiva integral, observar la organizacion
como un conjunto de procesos interrelacionados cuyo fin es, entre otros, lograr la
satisfaccion del cliente” (p.180). Lo cual deja ver el vinculo existente entre calidad
y planificacion estratégica, desarrolladas y complementadas mediante una correcta
gestion.

Es necesario acotar, que la gestion de la calidad ha evolucionado desde sus
origenes hacia una nueva vision cada vez mas global. Ello ha dado lugar a
diferentes modelos como lo son: Modelo Gerencial Deming, Modelo Malcom
Baldrige, Modelo Europeo de Excelencia Empresarial (EFQM), Modelo
Iberoamericano para la excelencia, 1ISO 9000 y ISO 9001, entre otros (Andrade y
Labarca, 2011). Modelos que tienen como fin Unico, lograr la consecucion de la

calidad total.

2.3. MEJORA DE LOS SERVICIOS

Identificandose la calidad como el conjunto de caracteristicas de un producto o
servicio que le confiere aptitud para satisfacer las necesidades explicitas e
implicitas del consumidor (Atencio y Gonzalez, 2007), al vincularla al proceso de
mejora, esta se vuelve indispensable para garantizar la aceptacién por parte del
cliente o usuario, requiriéndose por lo tanto, como menciona Causado et al., (2019),
la implementacion de la mejora continua como alternativa de solucion incremental,
ya que el servicio debe ser cada vez mas apropiado y congruente con las

expectativas del cliente.

Por otra parte, al hablar de mejora de los servicios, también resulta relevante tratar
elementos como la educacion, misma que en palabras de Saturno et al., (2015) la
formacion continua para la mejora de la calidad es un complemento necesario para
cualquier iniciativa que pueda ponerse en marcha, incluso si se implementa de
forma Unica e independiente. Las actividades que la integren pueden consistir, por
una parte, en cursos especificos sobre las tres actividades o puertas de entrada a

la dinamica de la mejora continua (monitorizacion, ciclos de mejora y planificacion).
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La mejora de los servicios debe constituirse como una meta de logro continuo para
toda organizacion, debido a que, es la unica forma de mantener la calidad y
aceptacion por parte de los clientes, si lo que se pretende es cumplir con sus
expectativas, ademas de potenciar los beneficios que se proporcionan

implementando acciones correctivas de forma permanente si es necesario.

2.3.1. SERVICIOS

Desde un marco conceptual los servicios son todas aquellas actividades
identificables, intangibles, que son el objeto principal de una operaciéon que se
concibe para proporcionar la satisfaccion de necesidades de los consumidores
(Paredes et al., 2019, p5). En cuanto a los aportes que han tenido, cobran mayor
relevancia en el comercio mundial a lo largo de las ultimas décadas. Las
exportaciones globales de servicios se multiplicaron casi 12 veces entre 1980 y
2016. En comparacion, la exportacion global de bienes aumento cerca de 8 veces
durante el mismo periodo. De esta manera, la participacion de la exportaciéon de
servicios en el total exportado por el mundo pasé de 16% en 1980 a 23% en 2016.
(Azevedo, 2018).

Como se puede identificar los servicios tienen gran relevancia dentro del mercado,
buscan cubrir alguna problematica existente en la sociedad, sin embargo, el nivel
de competencia cada vez aumenta, debido al incremento de servicios sustitutos,
son la Unica ventaja competitiva que predomina es la calidad con el cual es
entregado, es asi que desde el criterio de Rodriguez et al., (2016), los servicios no
son mas que el resultado de un conjunto de actividades intangibles, en el cual se

relacionan dos partes, un proveedor y un consumidor (Rodriguez et al., 2016).

En el entorno actual desde el punto de vista de las autoras, enfatizando las citas
anteriores es importante destacar que los servicios son actos donde una persona
brinda su esfuerzo, y experiencia; para producir u ofrecer un producto de calidad;
sin embargo, como plantea Jamaluddin y Ruswanti (2017), y Angelova y Zekiri,

(2011) para sobrevivir en esta industria, una empresa debe desarrollar una nueva
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estrategia para satisfacer a sus clientes; desarrollar la lealtad no es una opcion en

los negocios, es una forma de desarrollar una excelencia competitiva sostenible.

2.3.2. CALIDAD DEL SERVICIO

La calidad del servicio es uno de los factores considerados por todas las
organizaciones, debido a la presencia de una alta competencia, se convierte en un
elemento de diferenciacién, mediante el cual se puede tener éxito en su
comercializacién, ademas de acuerdo a Duran et al., (2017), busca la satisfaccion
de sus consumidores, lo cual es un factor determinante para toda empresa
prestataria de un servicio, tomando mucha relevancia al respecto. Debido a que, en
concordancia con Pride y Ferrell (2018) la prestacion de servicios de alta calidad es
una de las tareas mas importantes y dificiles que afronta cualquier organizaciéon de

servicios.

Calidad de los servicios se denomina a la percepcidén que tiene un cliente acerca
de la correspondencia entre el desempefio y las expectativas, relacionados con el
conjunto de elementos secundarios, cuantitativos, cualitativos, de un producto o
servicio principal (Atencio y Gonzélez, 2007), la calidad del servicio es
responsabilidad de toda la organizacién desde el apice estratégico hasta el nucleo
operativo, incluyendo todo lo que se relaciona directa e indirectamente con los
clientes, pues cuanto mas dependa la calidad del servicio y del comportamiento del

Recurso Humano, mayor sera el riesgo de que no resulte acorde a lo establecido.

Arellano, (2017), dice que “la calidad del servicio se convierte en un elemento
estratégico que confiere una ventaja competitiva a aquellas empresas que tratan
de alcanzarla, mantener e innovar constantemente” (p.75). Desde otro enfoque,
Riccio et al., (2019) mencionan que la calidad del servicio hace referencia a brindar
al cliente lo que se prometid, es decir cumplir las expectativas anticipadas que se
realizaron con propagandas establecidas para auspiciar o vender el servicio.
2.3.3. SERVICIO PUBLICO
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Los servicios publicos, en un inicio, mantenian una concepcion intrinsecamente
estatal (Jaramillo, 2021, pl). Estableciéendose como el mejor medio para construir
sociedades sostenibles, equitativas y democréticas (Servicio de Acreditacion
Ecuatoriano, 2018). Criterios alineados a la FAO (2021) al establecer que los
gobiernos son responsables en ultimo término de asegurar el acceso fiable y
universal a los servicios en unos marcos normativos que prevean la rendicion de
cuentas (FAO, 2021).

La creciente competencia en el sector de los servicios publicos de suministro en los
ultimos afios ha conllevado cambios en los marcos normativos y estructuras de
responsabilizacidon de las empresas, ademas de la diversificacién de las actividades
empresariales (FAO, 2021). Criterios que se relaciona a lo mencionado en la
definicién clasica de Duguit, para el decano de Burdeos, “el servicio publico es toda
actividad cuyo cumplimiento debe ser regulado, asegurado y fiscalizado por
los gobernantes, porque el cumplimiento de esa actividad es indispensable para la
realizacion y el desenvolvimiento de la interdependencia social, y de tal naturaleza
gue no puede ser asegurada completamente mas que por la intervencion de

la fuerza gobernante” (Tornos, 2016, p75).

Ademas, de acuerdo a la Ley Organica del Servicio Publico (LOSEP, 2010), en el
Titulo | del Servicio Publico, Art. 2, determina que: “el servicio publico y la carrera
administrativa tienen por objetivo propender al desarrollo profesional, técnico y
personal de las y los servidores publicos, para lograr el permanente mejoramiento,
eficiencia, eficacia, calidad, productividad del Estado y de sus instituciones,
mediante la conformacién, el funcionamiento y desarrollo de un sistema de gestién
del talento humano sustentado en la igualdad de derechos, oportunidades y la no

discriminacion (p.5).

La misma ley plantea que el servicio publico y la carrera administrativa tienen por
objetivo propender el desarrollo profesional, técnico y personal de los servidores
publicos para lograr el mejoramiento, eficiencia, eficacia, calidad, productividad del
Estado y de sus instituciones, mediante la conformacion del funcionamiento y

desarrollo de un sistema de gestion del talento humano sustentado en la igualdad
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de derechos, oportunidades y la no discriminacion, lo que busco institucionalizar las
entidades rectoras del sistema del servicio civil estableciendo parametros tanto de
contratacion, remuneracion y evaluacion de los servidores publicos, de esta
manera permite los cambios que revela el estudio de diagndstico institucional del

servicio civil.

2.3.4. SERVIDOR PUBLICO

Servidor publico es una persona natural que presta sus servicios con un proposito
de utilidad social, es decir aquellas actividades que realiza benefician a la sociedad
en un interés general por el orden social y la productividad de las instituciones que
integran el sector publico (Velasco, 2016, p41). Desde esta concepcion se puede
referir al servidor publico como parte esencial del talento humano dentro de las
instituciones, y de la cual dependera el desempefio que tengan y la imagen que
generen en la sociedad, debiéndose considerar como un elemento el cual debe ser

evaluado y monitoreado de forma permanente.

Desde una concepcion normativa la Ley Orgénica del Servicio Publico (2016) en el
Art. 4, sefala que, “seran servidoras o servidores publicos todas las personas que
en cualquier forma o a cualquier titulo trabajen, presten servicios o ejerzan un
cargo, funcion o dignidad dentro del sector publico. Las trabajadoras y trabajadores
del sector publico estaran sujetos al Cédigo del Trabajo” (p.6). Debiendo, por lo
tanto, cualquier trabajador apegarse a las normas juridicas instauradas en el

Ecuador.

En sintesis, la principal funcién de un servidor publico, es convertirse en un ente de
utilidad para atender requerimientos de la sociedad que estén dentro del marco
normativo y legal del pais, ademas dentro de sus funciones ocupa en preparar,
redactar y constatar informes o desarrollar cualquier actividad necesaria para

cumplir con el desempefio de sus labores asignadas al cargo que preside.

2.3.5. MODELOS PARA EVALUAR LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS
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Dentro del campo de la evaluacion de la calidad, se puede encontrar diferentes
modelos que permiten medir el estado de los servicios, en el siguiente apartado se
referencian aquellos de mayor relevancia y que son usados con mayor frecuencia

en el campo organizacional y del sector publico.

Las metodologias empleadas para medir la calidad del servicio publico han sido
variadas, pudiéndose aplicar el modelo de SERVPERF, el cual es adaptado por
Aceneth (2018), se empledé a los servicios con el propésito de medir las
percepciones de calidad asociadas con el servicio publico (Fontalvo et al., 2020).

Asi mismo, dentro del campo de la evaluacion de la calidad, el modelo Seis Sigma,
se ha aplicado exitosamente en distintos sectores, incluyendo el de manufactura y
de servicio, esta técnica proporciona un marco fundamental para mejorar la
eficiencia, reduciendo la variabilidad, diagnostica si existen problemas y establece
el camino para encontrar las causas que se debe tratar para obtener mejoras
(Alkoot, 2019; Bonome, 2018; Davies et al, 2019; Fontalvo et al., 2020). Afiadido a
ello, proporciona informacion importante para la gestion de decisiones, como la
evaluacion de la carga de trabajo y la planificacion especifica de la estacion de
trabajo (Miniati et al., 2015; Fontalvo et al., 2020).

Ademas, otro modelo a considerar es el SERVQUAL, el cual permite detectar las
expectativas de los clientes en funcién de cinco dimensiones: elementos tangibles,
empatia, fiabilidad, seguridad y capacidad de los cuales permiten al investigador
analizar mediante las respuestas o resultados por medio de los datos reales la
satisfaccion de los usuarios al obtener un servicio (Sanchez y Sanchez, 2016, p,
113).

2.4. GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO PARROQUIAL
DE QUIROGA
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Los Gobiernos Auténomos Descentralizados (GAD), son las instituciones que
conforman la organizacion territorial del Estado Ecuatoriano y estan regulados por
la Constitucion de la Republica del Ecuador (Art. 238-241) y el Codigo Orgéanico de
Organizacion Territorial, Autonomias y Descentralizacion (COOTAD) (CEPAL,
2021), se rigen por los principios de autonomia economica, politica y administrativa
a lo largo del territorio ecuatoriano, se encuentran organizacion en GAD regionales,
provinciales, cantonales y parroquiales. A su vez CONGOPE (2017), menciona que
también existen personas juridicas creadas por acto normativo del Gobierno

Auténomo Descentralizado (GAD), para la prestacion de servicios publicos.

Se debe tener en cuenta que la responsabilidad de los Gobiernos Auténomos
Descentralizados radica en el analisis de proyectos que permitan indagar las
practicas de los GAD Municipales con los proyectos y acciones sociales que tienen
su comportamiento de forma transparente, el cual se encuentra controlado a través
de los sitios web y las redes informaticas” (Albornoz, 2016); ademas, “el régimen
de los GADs establecera un sistema nacional de competencias obligatorio y
progresivo que compensa el desequilibrio territorial por medio de politicas y

procesos de desarrollo” (Zapata, 2022).

En lo que respecta al GAD parroquial de Quiroga, en el pasado este centro hoy
urbano era como una hacienda, ubicada precisamente en las riberas del rio Carrizal
y rio Trueno, siendo su propietaria la Sra. Rosalia Loor de Intriago, una mujer de
gran espiritu de progreso y altruismo con vision futurista. La mencionada sefiora en
el afio 1909 pens6 dar en regalia solares a familiares y amigos con la finalidad de
formar un pueblo, con la donacion de cinco hectareas para la Iglesia, parque,
mercado, escuela, y tres para el cementerio, asi naci6 el floreciente sitio Trueno,
gue asi lo vemos hoy (Actualizacion del Plan de Desarrollo y Ordenamiento
Territorial de la Parroquia Quiroga Canton Bolivar, 2016).

En el afio 2024 Quiroga es el centro de acopio y comercializacion de cultivos de
ciclo corto y cacao del centro de la provincia, con buen manejo de la microcuenca
de la esperanza, con una poblacibn comprometida con el desarrollo social e

inclusion de los grupos prioritarios en comunién con el cuidado ambiental y la buena
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gestion de las instituciones locales para mejorar los servicios de los asentamientos
y su articulacion vial intercomunitaria (actualizacion del Plan de Desarrollo y

Ordenamiento Territorial Quiroga, 2019).

Queda claro que la principal funcion de los GADs es velar por el bienestar de la
poblacién mediante la implementacion de proyectos de tipo social, econémicos,
ambientales, afladido a ello, es responsable de establecer politicas que procuren el
desarrollo de la ciudadania, al poseer una administracion descentralizada deben

procurar la gestion eficiente de los recursos.

2.4.1. FACULTADES DEL GAD PARROQUIAL DE QUIROGA

Uno de los propdésitos fundamentales que favorecieron la creacion de los GAD fue
el de ampliar la participacion a través de la asignacion de nuevos roles y funciones
a la junta parroquial (Vélez, 2019). En cuanto a la autonomia de la cual gozan, los
gobiernos parroquiales rurales podran contar con los ingresos provenientes de la
delegacion que a su favor realicen otros niveles de gobierno auténomo
descentralizado y los que provengan de cooperacion internacional, legados,
donaciones, y actividades de autogestion (COOTAD, 2010; Toala et al., 2016).

En cuanto a la asignacion de recursos a los Gobiernos Auténomos
Descentralizados Parroquiales Rurales tiene fines especificos, como la
construccion de coliseos, mantenimiento de parques, mantenimiento de la
infraestructura de los Centros Infantiles del Buen Vivir, entre otros (Guaman, 2018).
Resultando importante efectuar evaluaciones que permitan determinar la eficiencia

gue estan teniendo en la gestion administrativa de los mismos.

Ademas, el Cédigo Organico Organizacién Territorial (2010), establece en el Art. 8,
los gobiernos auténomos descentralizados parroquiales rurales tienen capacidad
para dictar acuerdos y resoluciones, asi como normas reglamentarias de caracter
administrativo, que no podran contravenir las disposiciones constitucionales,
legales ni la normativa dictada por los consejos regionales, consejos provinciales,

concejos metropolitanos y concejos municipales.
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Afnadido a lo anterior la Constitucion de la Republica del Ecuador (2008), en el

Capitulo 3, organizacion territorial del estado, plantea el siguiente:

Art. 264.- Los gobiernos municipales tendran las siguientes competencias

exclusivas sin perjuicio de otras que determine la ley:

1.

Planificar el desarrollo cantonal y formular los correspondientes planes de
ordenamiento territorial, de manera articulada con la planificacion nacional,
regional, provincial y parroquial, con el fin de regular el uso y la ocupacion del
suelo urbano y rural.

Ejercer el control sobre el uso y ocupacion del suelo en el canton.

Planificar, construir y mantener la vialidad urbana.

Prestar los servicios publicos de agua potable, alcantarillado, depuracion de
aguas residuales, manejo de desechos sélidos, actividades de saneamiento
ambiental y aquellos que establezca la ley.

Crear, modificar o suprimir mediante ordenanzas, tasas y contribuciones
especiales de mejoras.

Planificar, regular y controlar el transito y el transporte publico dentro de su
territorio cantonal.

Planificar, construir y mantener la infraestructura fisica y los equipamientos de
salud y educacion, asi como los espacios publicos destinados al desarrollo
social, cultural y deportivo, de acuerdo con la ley.

Preservar, mantener y difundir el patrimonio arquitectonico, cultural y natural del
cantén y construir los espacios publicos para estos fines.

Formar y administrar los catastros inmobiliarios urbanos y rurales.

Delimitar, regular, autorizar y controlar el uso de las playas de mar, riberas y
lechos de rios, lagos y lagunas, sin perjuicio de las limitaciones que establezca
la ley.

Preservar y garantizar el acceso efectivo de las personas al uso de las playas de
matr, riberas de rios, lagos y lagunas.

Regular, autorizar y controlar la explotacion de materiales aridos y pétreos, que
se encuentren en los lechos de los rios, lagos, playas de mar y canteras.
Gestionar los servicios de prevencién, proteccion, socorro y extincion de

incendios.
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6. Gestionar la cooperacion internacional para el cumplimiento de sus
competencias. En el ambito de sus competencias vy territorio, y en uso de sus
facultades, expediran ordenanzas cantonales (Constitucion Politica de la
Republica del Ecuador, 2008).

Las facultades que poseen los GADs parroquiales son mdltiples, sin embargo, la
principal funcion que deben perseguir es el desarrollo de la poblacion y el bien
comun, mediante la implementacion de proyectos sociales que impacten a la
comunidad, con el fin de mejorar la calidad de vida de los ciudadanos, ademas debe
velar por el buen manejo de los recursos que tiene a su disposicion, haciendo suyas
las herramientas que mejor crea conveniente para la optimizacion de la gestion

administrativa.

2.5. PLAN DE MEJORA

Desde el punto de vista de Basurto y Huerta (2020) plantean que un plan de mejora
es el resultado de un conjunto de procedimientos, acciones y metas disefiadas y
orientadas de manera planeada, organizada y sistematica desde las instituciones y
asi mismo implementa la organizacién para producir cambios en los resultados de
su gestion, mediante la mejora de sus procedimientos y estandares de servicios.
Asi mismo Paton et al., (2013) alude que, “el plan se basa en el ciclo de mejora

continua de la calidad de Deming” (p.1).

Arana (2018), plantea que, “el plan de mejora ayuda a elevar el nivel de gestion de
la organizacion a través del establecimiento de acciones de mejora criticas” (p.30),
la preparacion, implantacion y seguimiento de un plan de mejora sirve para
establecer en las instituciones una cultura de mejora continua, que condescendiera
el bienestar de las personas que ofrecen servicio, con el fin de aumentar la
eficiencia en el servicio entregado a la ciudadania, es decir con la implantacion de
este modelo para la gestion del cambio debe implementarse las veces que sean

necesarias, de manera que al desarrollarse mejorara la calidad de la organizacion.
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Ormaza y Teca (2016) mencionan el plan de mejora es, “un instrumento que
permite al ser humano reconocer o describir situaciones actuales y futuras de un
determinado tema” (p.40), y con ello plantear nuevas estrategias objetivos para
mejorar o retroalimentar una organizacién en un tiempo determinado ya sea a corto,
mediano o largo plazo, cabe destacar que un plan de mejoras requiere recursos
tantos humano como econdmicos comprendiendo que el complemento de los dos

permitira llevarlo a cabo.

Luego de lo expuesto por los autores se puede manifestar que el plan de mejora es
un medio de solucion a una problemética dentro de una organizacion para mejorar
el rendimiento en sus actividades y una vez establecida la mejora se pueda medir
y analizar los resultados del rendimiento. Ademas de acuerdo a Aneca (2021),

permite:

Identificar las causas que provocan las debilidades detectadas.
Identificar las acciones de mejora a aplicar.
Analizar su viabilidad.

Establecer prioridades en las lineas de actuacion.

o b~ 0N E

Disponer de un plan de las acciones a desarrollar en un futuro y de un

sistema de seguimiento y control de las mismas.

o

Negociar la estrategia a seguir.
7. Incrementar la eficacia y eficiencia de la gestion.

8. Motivar a la comunidad universitaria a mejorar el nivel de calidad.

2.5.1. ELEMENTOS PARA LA ELABORACION DE UN PLAN DE MEJORA

Los elementos que integran un plan de mejora se pueden describir desde un
diagnostico del problema luego de haberse evaluar, planear y proponer ideas
nuevas que permitan mejorar y avanzar de manera eficiente en las actividades que
no estan funcionando de forma correcta. Siendo imprescindible para su desarrollo
complementarlo con acciones de mejora continua, debido a que, como menciona
Lopez et al., (2015) este debe ser el objetivo permanente de la organizacion. Mejora

en todos los campos: de las capacidades del capital intelectual, de la eficiencia en
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el uso de los recursos, de las relaciones entre los miembros de la organizacion y
con la sociedad y en todo cuanto se pueda avanzar, y que se traduzca en un

incremento de la calidad del producto o servicio que se presta.

Resumiendo, la informacién extraida de la Web, perteneciente a Navarras (2021),
los elementos que deben integrar un plan de mejora son los siguientes: objetivos,
acciones, responsables, recursos, procedimiento de trabajo, calendario,
indicadores. Asi mismo, Aneca (2021) hace una descripcion similar a la de Navarras
incorporando otros elementos, entre los cuales se encuentran: identificar el area de
mejora, detectar las principales, causas del problema, formular el objetivo,
seleccionar las acciones de mejora, realizar una planificacion, llevar a cabo un

seguimiento.

Tabla 2.1. Elementos del plan de mejoras

Objetivos  acciones Responsables Recursos Procedimiento  Calendario  Indicadores

de trabajo

Fuente: Navarras (2021)

2.5.2. VENTAJAS DEL PLAN DE MEJORA

Sin duda implementar un plan de mejoras, representa mas ventajas que
desventajas partiendo del criterio de que este proporciona los medios necesarios
para corregir falencias, debido a ello, resulta relevante identificar cuales son los
beneficios de disefiar uno, es asi que referenciando a Torres y Callegari (2016) su
desarrollo permite una mejor administracion y atencién a los clientes, mayor
eficiencia y eficacia en el manejo de los recursos, mejor administracion de la
organizacion, contar con un sistema de procesos documentados y logro de una

mejora continua.
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Por otra parte, Balderramo y Lara (2020) opinan que las ventajas de un plan de
mejoras no se concentran sélo en el esfuerzo en ambitos organizativos y de
procedimientos puntuales, ademas consiguen mejoras en un corto plazo y
resultados visibles, trae como consecuencia una reduccién en los costos,
incrementa la productividad y la competitividad, contribuye a la adaptacion de los

procesos a los avances tecnologicos y permite eliminar procesos repetitivos (p.36).

Direccionando el analisis al logro de mejoras de forma continua, paso que podria
considerarse es la busqueda del siguiente nivel de un plan de accién, referenciando
a Coronel y Aguirre (2010), se encuentran un grupo de criterios que develan la

ventaja de su implementacion, las mismas se las detalla a continuacion:

Tabla 2.2. Ventajas del plan de mejora continua

Ventajas de la mejora continua Actividades basicas de mejoramiento
1. Se concentra el esfuerzo en ambitos 7. Obtener el compromiso de la alta direccion.
organizativos y de procedimientos puntuales. 8.  Establecer un consejo directivo de mejoramiento.
2. Consiguen mejoras en un corto plazo y 9. Conseguir la participacion total de la
resultados visibles. administracion.
3. Si existe reduccién de productos defectuosos, 10. Asegurar la participacion en equipos de los
trae como consecuencia una reduccion en los empleados.
costos, como resultado de un consumo menor de  11. Conseguir la participacion individual.
materias primas. 12. Establecer equipos de mejoramiento de los
4, Incrementa la productividad y dirige a ls sistemas (equipos de control de los procesos).
organizacién hacia la competitividad, lo cual es  13. Desarrollar actividades con la participacion de los
de vital importancia para las actuales proveedores.
organizaciones. 14. Establecer actividades que aseguren la calidad de
5. Contribuye a la adaptacion de los procesos a los los sistemas.
avances tecnoldgicos. 15. Desarrollar e implantar planes de mejoramiento a
6. Permite eliminar procesos repetitivos. corto plazo y una estrategia de mejoramiento a
largo plazo.

16. Establecer un sistema de reconocimientos

Fuente: Coronel y Aguirre (2010),

2.5.3. DESVENTAJAS DEL PLAN DE MEJORA

Algunas de las desventajas del plan de mejora segun Torres y Callegari, (2016)
son: “Costo de la implementacién, requerimiento y disponibilidad del personal y
presencia de elementos de burocracia” (p.3). Mientras tanto Balderramo y Lara
(2020) considera que las desventajas de un plan de mejora son: Cuando el

mejoramiento se concentra en un area especifica de la organizacion, se pierde la
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perspectiva de la interdependencia que existe entre todos los miembros de la
empresa, requiere de un cambio en toda la organizacion, ya que para obtener el
éxito es necesaria la participacion de todos los integrantes de la organizacion y a
todo nivel, en vista de que los gerentes en la pequefia y mediana empresa son muy
conservadores, el mejoramiento continuo se hace un proceso muy largo y hay que

hacer inversiones importantes.

Para realizar un plan de mejora dentro de una institucion éste debe ser enmarcado
en toda la organizacion debido a que los cambios se deben ver reflejados de
manera general y no so6lo en un area en especifico, para que aquella gestion
contribuya a la transformacion de la empresa. De acuerdo a Aneca (2017) para
llevar a cabo las acciones de mejora propuestas es necesario especificar las tareas
concretas que deberan realizarse para la consecucion de los objetivos. Para ello
hay que determinar quién es el responsable de la puesta en marcha y de la
ejecucion de las acciones de mejora, las diferentes tareas a desarrollar, los
recursos humanos y materiales necesarios, el periodo de consecucion, la fecha de
inicio, los indicadores de seguimiento y los responsables de realizar el control y
seguimiento de las mismas. Afadido a lo anterior, en la tabla 2.3, se hace una
descripcion de un grupo de criterios respecto a las desventajas de implementar un

plan de mejoras.

Tabla 2.3. Desventajas del plan de mejora continua

Desventajas de los planes de mejora continua

1. Cuando el mejoramiento se concentra en un area especifica de la organizacion, se pierde la perspectiva de la
interdependencia que existe entre todos los miembros de la empresa.

2. Requiere de un cambio en toda la organizacion, ya que para obtener el éxito es necesaria la participacion de todos
los integrantes de la organizacion y a todo nivel.

3. Envista de que los gerentes en la pequefia y mediana empresa son muy conservadores, el mejoramiento continuo
se hace un proceso muy largo.

4. Hay que hacer inversiones importantes.

Fuente: Coronel y Aguirre (2010),
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CAPITULO Ill. DESARROLLO METODOLOGICO

3.1. UBICACION

La presente investigacién se realizd en el Gobierno Autonomo Parroquial Rural
Quiroga la cual esté circundada territorialmente por la cabecera cantonal. Los son:
al Norte el Rio Carrizal (Calceta); al Sur Calceta y Junin; al Este las riberas del
embalse La Esperanza y las elevaciones de Severino (Calceta) y al Oeste el estero

La Pita y el sitio Paton (Junin).
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Imagen 3.1. Ubicacién Parroquia Quiroga Cantdn Bolivar
Fuente: Google Map

3.2. DURACION

La investigacién se desarrollé en un periodo de nueve meses, a partir de la
aprobacion del proyecto del Trabajo de Integracion Curricular. Periodo en el cual se
ejecuto la planificacion contemplada mediante tres fases, durante la ejecucion de
las mismas, se aplicaron los métodos, técnicas, y herramientas, para facilitar la

obtencion e interpretacion de la informacion recopilada.
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3.3. VARIABLES

Variable independiente: Gestibn administrativa en el Gobierno Autonomo

Descentralizado Parroquial Rural Quiroga del cantén Bolivar

Variable dependiente: Plan de mejora para la calidad del servicio que brinda a la

ciudadania.

3.4. TIPOS DE INVESTIGACION

En cuanto a los tipos de investigacion, existen muchos modelos y diversas
clasificaciones: segun el nivel, disefio y propdsito (Gallardo, 2017). En cuanto al
estudio desarrollado se requirié aplicar la bibliografica para el analisis de las
variables, de campo con el fin de evaluar el campo de estudio y la descriptiva con

el fin de seguir un orden ldgico en las actividades a aplicar.

3.4.1. INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA

La investigacion bibliografica sirvi6 de sustento cientifico para establecer un
precedente del comportamiento de las variables estudiadas. Con la busqueda de
la informacién pertinente se pudo fundamentar la evaluacion de la gestidon
administrativa y la calidad del servicio brindado mediante la documentacion
cientifica. De acuerdo a Parraguez et al., (2017) es aquella que genera un proceso
investigativo primordial al recoger diversos criterios y conceptualizaciones de

autores, ya sea en libros, revistas cientificas, entre otras.

3.4.2. INVESTIGACION DE CAMPO

La aplicacion de este tipo de investigacion permitié ir al lugar de los hechos, para
observar directamente el problema y asi se obtuvo la informacién adecuada sobre
el proceso de la investigacion. De acuerdo a Condolo, et al., (2016) “la investigacion

de campo es un método experimental, de alimentaciéon de modelos teéricos o de



33

simple obtencion de datos especificos para responder preguntas concretas, su gran

caracteristica es que actua sobre el terreno en donde se dan los hechos”.

3.4.3. INVESTIGACION DESCRIPTIVA

La investigacion descriptiva permiti6 examinar y detallar la problemética del
Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquial Rural de Quiroga, y a partir de esto
recolectar informacion que permitié conocer la eficiencia y eficacia de la gestion
administrativa y su impacto social en las comunidades; de esta manera se logré
demostrar de forma clara y precisa la informacién compilada. Para Paredes et al.,
(2015) “la investigacion descriptiva desempefia un papel fundamental en la
investigacion educativa, dado que proporciona hechos y datos que permiten la

configuracion de nuevas teorias y aproximaciones”.

3.5. METODOS

Los métodos de investigacion son fundamentales para la adopcion de las técnicas
de recoleccion y analisis de datos que el investigador emplea para dar a conocer
sus hallazgos (Corona, 2016). De su aplicaciéon dependid hace una correcta
valoracion de los datos a obtener, considerandose para este fin aplicar el método

deductivo, inductivo, y el analitico-sintético.

3.5.1. METODO DEDUCTIVO

El método deductivo se aplicé con la finalidad de establecer conclusiones concretas
respecto a la gestibn administrativa en el GAD parroquial de Quiroga,
estableciéndose el procedimiento de la investigacion que condujo a su medicion,
cumpliendo ello con el criterio de Davila (2016) quien lo describe como el
razonamiento que, partiendo de casos generales, se apunta a conocimientos

particulares es decir de lo desconocido a lo conocido (p.6).
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3.5.2. METODO INDUCTIVO

Este método se utiliz6 como herramienta de observacion el cual permitié conocer
los contextos que afectan a la gestion administrativa del Gobierno Autonomo
Descentralizado Parroquial Rural Quiroga logrando las conclusiones debidas para
el soporte principal en la realizacion de la presente investigacion. Teniendo en
cuenta lo planteado por Abreu (2014) sobre este método que traza un razonamiento
ascendente que fluye de lo particular o individual hasta lo general. Se razona que

la premisa inductiva es una reflexion enfocada en el fin (p.6).

3.5.3. METODO ANALITICO-SINTETICO

Este método ayudo a la desmembracion de la problematica proyectando asi las
causas, naturaleza y los efectos luego de concernir cada una de las reacciones por
medio de las partes de la investigacion. De acuerdo a Abreu (2014), este método
permitié establecer las principales relaciones de causalidad que existen entre las
variables o factores de la realidad estudiada. Es un método fundamental para toda
investigacion cientifica o académica y es necesario para realizar operaciones

tedricas como son la conceptualizacion y la clasificacion (p.5).

3.6. TECNICAS DE INVESTIGACION

Las técnicas de investigacién son un conjunto de procedimientos metodoldgicos y
sistematicos cuyo objetivo es garantizar la operatividad del proceso investigativo.
(Universidad la Concordia, 2020). Las técnicas de investigacion necesarias para la
recopilacion de informacion del campo de estudio fueron la observacion, encuesta

y entrevista.

3.6.1. OBSERVACION

En esta investigacion, se realizaron visitas in situ al GAD Parroquial Rural de
Quiroga, a fin de reconocer e identificar los servicios brindados en la institucion.

Mediante la observacién se intentan captar aquellos aspectos que son mas
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significativos investigar para recopilar los datos que se estiman convenientes. La
observacion consiste en utilizar los propios sentidos del investigador para observar
los hechos y realidades sociales, presentes y a la gente en el contexto real en donde

desarrolla normalmente sus actividades (Cabrales, 2021).

3.6.2. ENCUESTA

Esta técnica permitié conocer los criterios de la ciudadania de la parroquia Quiroga,
sobre el servicio brindado por parte del GAD, con el fin de corroborar lo expuesto
en la entrevista realizada a los directivos de la institucion. La encuesta se considera
en primera instancia como una técnica de recogida de datos a través de la
interrogacion de los sujetos cuya finalidad es la de obtener de manera sistematica
medidas sobre los conceptos que se derivan de una problemética de investigacion

previamente construida (Roldan y Fachelli, 2015).

3.6.3. ENTREVISTA

La entrevista puede definirse como una conversacion con una finalidad. Esta
organizada la formulacion y la respuesta a una serie de preguntas y su resultado
es el conjunto de lo que los entrevistados y los entrevistadores manifiestan.
(Bernardo et al., 2019). La utilizacién de esta técnica en la presente investigacion
proporcioné informacioén relacionada a la calidad de servicio y la evaluacion de la
gestion administrativa de los directivos, mediante una guia de entrevista dirigida al

personal administrativo del GAD Parroquial Rural de Quiroga.

3.7. POBLACIONY MUESTRA

3.7.1. POBLACION

Segun las estadisticas arrojadas por el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos,
INEC, (2010), la parroquia Quiroga cuenta con un total de 3767 habitantes, cifras
oficiales hasta la actualidad y mediante las cuales aplicando un muestreo se

estudiara para conocer la percepcidén que tienen respecto a la calidad de los
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servicios que proporciona el GAD parroquial y si estos satisfacen sus

requerimientos.
3.7.2. MUESTRA

Para el calculo de tamafio de muestra cuando el universo es finito, es decir contable
y la variable de tipo categorica, primero debe conocer "N" 6sea el numero total de
casos esperados o que ha habido en afios anteriores (Por ejemplo, en el afio 2009),
para eso deben revisar los datos estadisticos de la poblacion. Taillacq et al., (2016),
por la razén que en este caso se utilizé una muestra finita, por lo que la muestra

tomard la totalidad de la poblacién para obtener el resultado.

Tamafo de la muestra:

La muestra fue extraida con un total de la poblacion de 3767 habitantes de la
parroquia rural Quiroga. Certificando el nivel de confianza de 0,96 y un margen de
error de 0,06. De acuerdo a lo que manifiesta Aguilar (2005) la formula para calcular
el tamafio de muestra cuando se conoce el total de poblaciéon existente es la
siguiente:

Donde:

n= muestra

Z= nivel de confianza (0.96)

p= probabilidad de un hecho factible (0,5)

g= probabilidad de un hecho que no sea factible (0,5)

e= margen de error (0,06)

N= poblacién (3767)

N+(2)xp*q

mE T W@ g

n = 3767%(1,96)% %0,5%0,5
(0,06)2 (3767—1)+(0,96)2%0,5%0,5
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_ 3767%3,84%0,25
0,0036%3766+3,84%0,25

3616
13,55+0,96

3616

14,51

n = 249

3.8. PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION

La ejecucion de la investigacion contemplé el desarrollo de las siguientes fases:

FASE 1. Identificar los procesos de la gestion administrativa de los servicios

gue brinda el GAD parroquial de Quiroga del cantén Bolivar.

e Aplicacién de entrevista a las autoridades administrativas del GAD parroquial
rural de Quiroga con la finalidad de obtener informacion sobre los servicios

que brinda la institucién.

e Andlisis de la informacion obtenida mediante un cuadro comparativo a partir
de la entrevista aplicada a las autoridades del GAD parroquial rural de

Quiroga.

Se realiz6 una visita de caracter informativo al GAD parroquial de Quiroga, con la
finalidad de poder llevar a efecto el proceso de la investigacibn como la
identificacion de los servicios brindados a través de la utilizacion de técnicas de
observacion. Aplicando una entrevista a las autoridades del GAD para conocer
sobre los servicios que brinda la institucion, luego se analizaron los resultados

obtenidos, mediante un cuadro comparativo de los datos obtenidos.
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FASE 2. Valorar el estado actual de los servicios que brinda el GAD parroquial

de Quiroga del cantdn Bolivar.

¢ Identificacion y aplicacion de una encuesta que permita medir el nivel de
calidad de los servicios y la satisfaccion.

e Tabulacién y analisis de los resultados obtenidos.

Se elaboré un cuestionario estructurado para la encuesta realizada a la ciudadania
de la Parroquia Quiroga con el fin de obtener la informacién referente al estudio en
la investigacion, luego se efectud la ejecucién de una encuesta estructurada a los
usuarios para diagnosticar la calidad del servicio de la gestiébn administrativa,

finalmente se tabularon y analizaron los resultados obtenidos.

FASE 3. Sugerir un plan de accion parala mejora de la gestién administrativa

de los servicios que brinda el GAD parroquial Quiroga del canton Bolivar.

e Descripcion de los elementos que interfieren en la calidad del servicio del
GAD parroquial Quiroga.

¢ Identificacién de las acciones de mejoras a sugerir mediante un plan de
intervencion.

e Sociabilizacion del plan de accion.

Ante los resultados encontrados se realizé una propuesta de plan de accion con
actividades y objetivos planteados, de esta forma ante la aplicaciéon de dicho plan
de mejora se busca que exista una eficiencia en la gestion administrativa del GAD
parroquial Rural de Quiroga, por ultimo, se socializé cada uno de estos resultados
dentro de dicho plan ante las autoridades y personal del GAD parroquial Rural de
Quiroga.



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

En el siguiente capitulo se muestran los resultados obtenidos mediante la aplicacion
del procedimiento investigativo, y la correcta ejecucion de las fases, para este fin
fue preciso realizar la sintesis de los datos obtenidos mediante la aplicacion de los
diferentes métodos, técnicas, y herramientas que facilitaron el andlisis de las

variables establecidas.

FASE 1. Identificar los procesos de la gestién administrativa de los servicios

gue brinda el GAD parroquial de Quiroga del canton Bolivar

Ejecutada la primera fase , la cual parte con la identificacion de los procesos de la
gestion administrativa de los servicios que brinda el GAD parroquial de Quiroga, se
llevaron a efecto los primeros acercamientos con la institucion para lo cual, fue
necesario solicitar la debida autorizacion para desarrollar la investigacion al
presidente del GAD parroquial de Quiroga, como actividad inicial se sostuvo una
entrevista (anexo 1) con representantes de la institucion, teniendo la finalidad de
referenciar los servicios ofertados por la institucion a la ciudadania, con el propésito
de mejorar la calidad y la percepcion que tiene el usuario respecto a la atencion

recibida.

Los procesos administrativos vinculados a la prestaciéon de servicio del GAD
parroquial de Quiroga, estan asociados a la expansion y dotacion de servicios de
primera necesidad como energia eléctrica y agua; planificar, construir y mantener,
los equipamientos e infraestructuras publicas, desarrollar convenios con
instituciones publicas y privadas destinadas a los grupos vulnerables, gestionar
ante los niveles de gobierno inmediato obras como: vias, espacios de recreacion y
obras sociales. En cuanto a la atencion ciudadana, la institucion por medio de los
servidores, prestara las facilidades ante los requerimientos de la poblacion respecto
a la solicitud de oficios CNEL, GAD Bolivar, GPM; certificados de residencia
(utilizados para gestiones como cambio de domicilio, apertura de cuenta bancaria,
solicitud de crédito), atenciébn a requerimientos de delegaciones comunales,

recepcion de solicitudes de quejas y solicitudes de obras.
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Tabla 4.1. Comparacion entrevistas aplicada al personal del GAD parroquial de Quiroga

ENTREVISTADO 1

ENTREVISTADO 2

ENTREVISTADO 3

PLANIFICACION

-Para el GAD parroquial contar con un plan de desarrollo
y ordenamiento territorial es importante en el desempefio
de las metas, y en la planificacidn de las acciones.

-Se han resuelto problemas asociados a la
administracion.

-La planificacién estratégica, le permite trabajar a la
institucion de forma organizada,

-Se busca aplicar herramientas informaticas para el
manejo de la informacion, como la nube, con la finalidad
de resguardar los datos y reducir el gasto de papeleria
contribuyendo de forma positiva a la gestion ambiental.
-La eficiencia de las actividades depende de la buena
planificacion que se realice.

-El plan de ordenamiento territorial es la guia base de la cual
debe estar dotado todos los GAD, para implementar acciones
coordinadas en la comunidad.

-El propésito como GAD de Quiroga es lograr que los objetivos
y metas solucionen los problemas que requieren medidas de
intervencion inmediato, y se considera se lo esta logrando.

-La planificacion estratégica es la base fundamental mediante
la cual se desarrollan las actividades del GAD, le gestion
adecuada de los recursos humanos y financieros depende de
ella.

-Se puede establecer entre las principales herramientas a
disposicion, el talento humano, la infraestructura, los equipos
informaticos y los diferentes colaboradores a los cuales se
tiene acceso.

- La planificacién es imprescindible para la gestion, sin dejar de
lado el apoyo de todos los servidores.

-Todo GAD, debe disponer de un plan de
desarrollo y ordenamiento territorial.

-Los objetivos y metas del GAD deben
desarrollarse con base en los problemas de la
comunidad, no se han resuelto todos pero se hace
todo lo posible con los recursos a disposicion.

-Los planes estratégicos tienen por finalidad ver
que se cumpla con los objetivos y metas de la
institucién.

-Las herramientas de gestién son el personal, las
instalaciones y los recursos disponibles.

-La planificacion y los servidores son los
elementos imprescindibles para el éxito de la
gestion del GAD de Quiroga.

ORGANIZACION

-Tiene los conocimientos necesarios como presidente
electo de la junta parroquial de Quiroga, para realizar sus
funciones.

-Se cuenta con un organigrama, para la distribucién de
funciones.

- Las herramientas utilizadas, se procura tener un uso
adecuado, incluyéndose entre estas al talento humano,
instalaciones, materiales de trabajo y equipos
tecnol6gicos, son pocos con los cuales cuenta la
institucion pero son aprovechadas al maximo.

-El personal esta capacitado para cumplir con sus
actividades.

-Para la distribucion de funciones y obligaciones, se
cuenta con un organigrama.

-Como servidor pdblico responsable de las funciones a cargo
en el puesto asignado, es responsabilidad de cada trabajador
contar con las aptitudes requeridas para cumplir con las
obligaciones laborales.

-El organigrama del GAD identifica la estructura jerarquica de
los puestos de trabajo, para conocer el nivel de la cadena de
mando. Como GAD parroquial tiene acceso a herramientas
internas como los trabajadores y equipos y externas, que son
las instituciones del estado a las cuales se tienen acceso. -Los
servidores publicos son personal capacitado para atender a los
usuarios, siendo este el principal objetivo de la institucion, velar
por los intereses de la ciudadania.

-El manual de funciones es necesario para conocer las
responsabilidades de cada puesto de trabajo.

-Para cumplir con las responsabilidades del cargo
asignado se debe contar con los conocimientos
necesario para lograr un desempefio dptimo de las
funciones.

-Conocer la estructura organizacional del GAD es
fundamental para saber a quién responde cada
puesto.

-Considero principalmente al personal como una
herramienta de gestién que es quien se encarga
de desarrollar el trabajo.

-El personal estd capacitado para atender los
requerimientos de las comunidades.

-El GAD tiene a disposicién un manual de
funciones.
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DIRECCION

-A pesar del presupuesto limitado, se ha procurado
adecuar las instalaciones.

-Se procura mantener informado y capacitado al personal
para el desarrollo de sus funciones.

-Se informa al personal de las funciones, obligaciones y
reglamentos de trabajo a cumplir.

- El trabajo en equipo se valora mucho en el GAD.

- Se est4 satisfecho con el desempefio de los
colaboradores.

-Las condiciones de trabajo son adecuadas.

-Capacitar a los servidores nunca esta demas, ello permite
mejorar las habilidades y conocimientos para un mejor
desempefio de sus funciones.

-Estar informados es importantes, de ello depende el desarrollo
de las actividades y cumplir con el reglamento.

-Mantener buenas relaciones facilita el trabajo, ademas de
ayudar a desarrollar las actividades en los tiempos que se
requieren.

-El trabajo de los colaboradores del GAD es el correcto, de ello
depende tener una buena gestion.

-El ambiente de trabajo es adecuado.

-El personal recibe las capacitaciones que se
programan, para la mejora de la gestion.
-Considero  estar informado de las
responsabilidades del puesto de trabajo.

-El trabajo en equipo es fundamental para lograr
las metas propuestas para el GAD de Quiroga.
-Considero estar satisfecho con el trabajo de los
comparieros.

CONTROL

-La gestion del GAD parroquial es eficiente.

-Hasta la fecha se ha cumplido con el 90% del plan
operativo.

-Controlar es parte fundamental para el logro de las
metas.

-Las medidas de prevencion y control parten de planes
de capacitacién e implementacion del codigo de
conducta a cumplir por el servidor.

-La gestion se vio afectada, debido a que, no se pudo
cumplir con las obligaciones financieras, por los recortes
y atrasos en la asignacion del presupuesto, sin embargo,

actualmente se estan corrigiendo las deficiencias
generadas a partir de estos eventos.

-La capacidad de gastos depende de la buena gestion, definir
objetivos y metas es importante.

-La gestidn del GAD parroquial es eficiente, se procura cumplir
con las metas.

-Sin importar el proyecto es fundamental mantener un control.
-Para el GAD controlar las actividades permite analizar el
panorama en el cual se encuentra la gestion de los proyectos.
-El pago de salarios es uno de los elementos que permite lograr
eficiencia en la gestion del GAD, han existido atrasos por los
eventos suscitados a partir de la pandemia, pero no son
generados por la institucion.

-Establecer metas y objetivos, como parte de la
planificacién permite una adecuada asignacion de
los presupuestos.

-Cumplir las metas planteadas es la base de una
buena gestion.

-Todo proyecto debe estar sometido a control.

-La prevencion ayuda a corregir errores y cumplir
con los proyectos en los tiempos definidos.
-Cumplir puntualmente el pago de salarios,
mantiene motivado al trabajador.

Fuente: Guia de entrevista aplicada en el GAD parroquial de Quiroga

Elaborado: Autoras
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Continuando con la descripcion de los resultados de la entrevista y efectuando un
analisis de los procesos de planificacion, organizacion, direccién y control,
manejados por la institucion, con el fin de determinar la eficiencia que se tiene en
el desarrollo de las actividades operativas, para verificar el estado de la gestion
administrativa de la institucion, en la tabla 2.1, se muestra la comparativa entre los
criterios de los entrevistados, mientras la sintesis de los datos se detallan a

continuacion:

Para el GAD parroquial contar con un plan de desarrollo y ordenamiento territorial,
para la planificacion de las acciones, se convierte en la principal herramienta para
el desarrollo de los objetivos y metas, mismos que, han logrado resolver problemas
asociados a la administracion; afiadido a ello, emplear la planificacion estratégica,
le permite trabajar a la institucién de forma organizada, incluso para este fin, buscan
aplicar herramientas informaticas para el manejo de la informacion, como la nube,
con la finalidad de resguardar los datos y reducir el gasto de papeleria

contribuyendo de forma positiva a la gestion ambiental.

Infiriendo en el andlisis de la organizacion, los entrevistados consideran tiene los
conocimientos necesarios, para realizar sus actividades de trabajo, ademas
respecto a la distribucién de funciones y obligaciones, se cuenta con un manual y
organigrama, en cuanto a las herramientas utilizadas, se procura tener un uso
adecuado, incluyéndose entre estas al talento humano, instalaciones, materiales
de trabajo y equipos tecnoldgicos, son pocos con los cuales cuenta la instituciéon

pero son aprovechadas al maximo.

Respecto a la direccion, se procura mantener informado y capacitado al personal
para el desarrollo de sus funciones, ademas en la medida de lo que se ha podido
por lo limitante del presupuesto asignado, se ha procurado adecuar las
instalaciones, para una mejora en el desarrollo de las funciones del personal y la
prestacion de los servicios. Ademas, se informa al equipo de trabajo las funciones,

obligaciones y reglamentos a cumplir.
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Por ultimo, respecto al analisis de la variable control, se encontré que, de acuerdo
a la percepcion de los entrevistado, la gestion del GAD parroquial de Quiroga es
eficiente, hasta la fecha se ha cumplido con el 90% del plan operativo, las medidas
de prevencion y control parten de planes de capacitacion e implementacion del
cadigo de conducta a cumplir por el servidor, sin embargo en los aspectos negativos
encontrados, durante la pandemia del COVID-19, la gestidn se vio afectada, debido
a que, no se pudo cumplir con las obligaciones financieras, por los recortes y
atrasos en la asignacion del presupuesto, sin embargo, actualmente se estan

corrigiendo las deficiencias generadas a partir de estos eventos.

FASE 2. Valorar el estado actual de los servicios que brinda el GAD parroquial

de Quiroga del cantén Bolivar.

> lIdentificacion y aplicacion de una encuesta que permita medir el nivel de

calidad de los servicios y la satisfaccion.

Es importante indicar que la encuesta fue aplicada a 249 usuarios, muestra
obtenida mediante la férmula para poblacion finita. La herramienta utilizada para
evaluar a los usuarios fue un cuestionario con 19 interrogantes dividas en 6
dimensiones con el propésito de poder evaluar el grado de satisfaccion percibido al
realizar diferentes gestiones de los servicios que oferta el Gobierno Autbnomo
Descentralizado de la parroquia Quiroga. Las evidencias de la ejecucion de esta
actividad se presentan en el anexo 2, debiéndose tener en cuenta que el modelo
de encuesta aplicado es una adaptacion de la herramienta SERVQUAL, validada
por Ortiz (2017), en su estudio de titulacion gestion administrativa y satisfaccion del
usuario externo en la Unidad de Juventudes, Recreacion y Deportes de la
Municipalidad Distrital de San Borja. A continuacion, se detallan los resultados

obtenidos de su procesamiento y tabulacion.

» Tabulacion y andlisis de los resultados obtenido

Para el desarrollo de la investigacion e interpretacion de los resultados, se utilizo la

hoja de célculos Microsoft Excel, con el propdsito de esquematizar la informacion a
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través de tablas y graficos. Posterior a ello y para facilitar la comprension de este
trabajo, se empled la escala Likert con valoracion porcentual e interpretacion
cualitativa, misma que fue realizada por Pozo (2014), aplicando el método de
semaforizacion, el cual se caracteriza por sus colores denotando su grado de
cumplimiento, cabe recalcar que la escala porcentual fue adaptada por las autoras
para una mejor comprension visual mediante un grafico tipo bateria, para lograr

entender lo antes mencionado se puede observar la tabla 4.2.

Tabla 4.2. Calificaciones para interpretacion, bateria tipo semaforo

B o A R
i
| — 1
- —
1 -
—1 —
| —
= | —
—1 —
— | —
— —
I I

100% - 90% 89% - 70% 69%-0%

Alto Medio Bajo

. , Cuando se encuentra el valor . L

ety deno e o i, e | 1Tt ecenc o ot
deficiente (factor de alarma)

Fuente: Elaborado a partir de Pozo (2014)
Elaborado: Autoras

En cuanto a los resultados obtenidos del estudio de la calidad de los servicios
prestados por el GAD parroquial de Quiroga, de acuerdo a la percepcion de los
usuarios, los datos obtenidos y cuantificados, se muestran a continuacion mediante
el uso de tablas donde se expresa la informacién, segun el grado de respuesta con
un valor promedio y el indice del indicador el cual es una calificacion porcentual que

expresa el estado del indicador y la dimension.



DIMENSION: TANGIBILIDAD

Tabla 4.3. Estadistico dimension tangibilidad

4 Nivel del
DIMENSION INDICADOR Crado de respuesta oo
Tangibilidad Resultado Deseado Actual Ideal
El perspnal cuenta con el equipo adecuado para realizar p1 4,03 5 81%  90%
sus actividades
L'os elementos materiales (folletos, similares) son ) 4,01 5 80%  90%
visualmente interesantes y claros.
EI, ar_nblente es agradable al momento de realizar un p3 3,96 5 79%  90%
tramite.
Lgs instalaciones flglgas estan cuidadas y aptas para P4 3,99 5 80%  90%
brindar un buen servicio.
T. PROMEDIO P4 4,00 5 80%  90%
N MUESTRA 249

Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga

Elaborado: Autoras

NIVEL INDICADORES VARIABLE TANGIBILIDAD

80% 81% 80%
- 3 I -
Tangibilidad P1 P2

79%

L0
P3

80%

.
P4

Grafico 4.1. Nivel porcentual, estadistico de la dimensién tangibilidad
Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga

Elaborado: Autoras
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VARIABLE TANGIBILIDAD
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Grafico 4.2. Calificacion promedio de la dimension tangibilidad
Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga
Elaborado: Autoras

Antes de abordar con el analisis, se debe comprender que la tangibilidad en un
servicio que hace referencia a los materiales, equipo, infraestructura y al personal
que lo utiliza para realizar una actividad dentro de una entidad. Por ello, se cita a
Ramos y Tejera (2017) en donde exponen que las mediciones de clima laboral se
han basado en la percepcion de los trabajadores sobre aspectos culturales, mas
gue en la percepcion del propio estado de animo de las personas sobre como se
sienten en su organizacion (p.227). El andlisis de la dimensién de tangibilidad
relacionado con el servicio que presta el GAD de la parroquia Quiroga a los
usuarios, se puntualiza en la tabla 4.3, elaborada con base en el modelo de
semaforizacién propuesto por Pozo (2014) con un nivel alcanzado del 80%, que se
sita como un factor de alarma, y una valoracién promedio equivalente a 4,00 de
5,00, lo cual ubica a la dimension en un estado aceptable, sin embargo, debe

revisarse los indicadores evaluados para analizar su estado.

Los indicadores P1 y P2 tienen una posicion equivalente en el grado de respuesta
de 4,03 y 4,01, indicando una aceptacion entre los usuarios que utilizaron el
servicio, cuya respuesta fue totalmente de acuerdo y de acuerdo, también se puede
ver que estos porcentajes varian en una minima de décimas. Mediante los criterios

de los usuarios se puede interpretar que los resultados se deben a que los
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consumidores recibieron la atencidn requerida, pero ciertas ocasiones no pudieron
resolver sus gestiones de manera inmediata por escasez de materiales dentro del
GAD. En cuanto a las interrogantes comprendidas en el indicador P3 y P4, el grado
de respuesta fue de 3,96 y 3,99 nivel de indicador en ambos de 80% con nivel

medio de aceptacion entre los demandantes del servicio de la entidad municipal.

Basados en los porcentajes, se observa un nivel de inconformidad minimo entre los
usuarios. Aunque no denota ser un servicio deficiente, se debe mejorar las falencias
detectadas para lograr la satisfaccion de los usuarios que acudan a las
instalaciones del GAD. Para fundamentar los resultados obtenidos Hidalgo, (2015)
explica que la Nueva Gestion Publica (NGP) busca satisfacer las necesidades de
los ciudadanos a través de una gestion publica eficiente y eficaz. Partiendo de lo
citado por el autor, se alega que al momento de realizar una gestién en una entidad
publica, la parte tangible es primordial para llevar a cabo un proceso, entonces para
que exista una excelente gestion y que compense las necesidades de los usuarios,
se debe contar con los materiales, equipos y con una infraestructura acogedora, ya
gue al momento de visitar la entidad es confortable acudir a un lugar que cuente
con los departamentos y areas acondicionadas con suficiente disponibilidad de

material y equipos para realizar las gestiones.

Andlisis por pregunta

Pregunta 1.- ¢El personal cuenta con el equipo adecuado para realizar sus
actividades?

Tabla 4.4. Estadistico pregunta 1 de la dimensién tangibilidad

Opcidn de respuesta Frecuencia Porcentaje gf&ﬁ?jgg
Totalmente de acuerdo 110 44 44

De acuerdo 82 33 77
Indiferente 29 12 89

En desacuerdo 10 4 93
Totalmente en desacuerdo 18 7 100
Total 249 100

Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga
Elaborado: Autoras
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Grafico 4.3. Calificacion porcentual de la pregunta 1, dimension tangibilidad
Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga
Elaborado: Autoras
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En el gréfico 4.3, se puede identificar que el 44%, pertenece a 110 encuestados

gue manifestaron estar totalmente de acuerdo con que el personal si cuenta con el

equipo adecuado para realizar sus actividades. La gestion publica esta orientada al

ciudadano y es un derecho como consumidor recibir un buen servicio. Molina (2018)

alega que los implementos de trabajo son de mucha importancia en la ejecucion de

tareas laborales de los trabajadores, sin embargo, el 7% que equivale a 18

personas, se encontraron en total desacuerdo y un 4% de usuarios muestran

indiferencia al momento de requerir el servicio.

Pregunta 2.- Los elementos materiales (folletos, similares), son visualmente

interesantes y claros.

Tabla 4.5. Estadistico pregunta 2 de la dimension tangibilidad

Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Totalmente de acuerdo 89 36 36

De acuerdo 95 38 74
Indiferente 26 10 84

En desacuerdo 10 4 88
Totalmente en desacuerdo 29 12 100

Total 249 100

Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga
Elaborado: Autoras
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Elementos materiales
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Grafico 4.4. Calificacion porcentual de la pregunta 2, dimension tangibilidad
Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga
Elaborado: Autoras

Para Herrera (2016) existen numerosos y variados tipos de materiales impresos
que pueden ser utilizados como medio de comunicacion o como guia dentro de un
proceso o gestidn a ejecutar, siendo estos importantes para ilustrar a los usuarios
en cuanto al grafico 4.4, los encuestados en un 38% expresaron estar de acuerdo
con el material impreso que les proporciona el municipio de Quiroga, tales como:
folletos o similares, aduciendo que son visualmente explicitos, los cuales los
orientan al momento de realizar una gestién dentro de la entidad. Por otra parte, un
porcentaje pequefio del 4%, informacion proporcionada por 10 usuarios, alegaron

gue estan en desacuerdo y un 12% en total desacuerdo.

Pregunta 3.- El ambiente es agradable al momento de realizar un tramite.

Tabla 4.6. Estadistico pregunta 3 de la dimensién tangibilidad

Opcidn de respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Totalmente de acuerdo 99 40 40

De acuerdo 88 35 75

Indiferente 33 13 88

En desacuerdo 11 4 93

Totalmente en desacuerdo 18 7 100

Total 249 100

Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga
Elaborado: Autoras
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Grafico 4.5. Calificacion porcentual de la pregunta 3, dimension tangibilidad
Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga
Elaborado: Autoras

El clima laboral engloba no sélo al personal que trabaja dentro de una entidad, sino
gue va de la mano con su estructura y la manera de orientar o asistir a los usuarios
al efectuar una gestion. De lo expresado en la pregunta tres, 99 usuarios revelaron
estar totalmente de acuerdo en que, el ambiente percibido durante la prestacion del
servicio es agradable, sin embargo, también se percibe insatisfaccion,
correspondiendo a un 4% de encuestados en desacuerdo y 7% en total

desacuerdo, con el ambiente en el cual reciben el servicio.

Pregunta 4.- Las instalaciones fisicas estan cuidadas y aptas para brindar un buen

servicio
Tabla 4.7. Estadistico pregunta 4 de la dimensién tangibilidad

Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Totalmente de acuerdo 104 42 42

De acuerdo 86 35 76
Indiferente 29 12 88

En desacuerdo 12 5 93
Totalmente en desacuerdo 18 7 100

Total 249 100

Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga
Elaborado: Autoras
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Instalaciones fisicas
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Grafico 4.6. Calificacion porcentual de la pregunta 4, dimension tangibilidad
Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga
Elaborado: Autoras

La calidad de prestacion de un servicio no solo se refleja en los materiales, equipos
y la experiencia del personal, también las instalaciones deben estar cuidadas y
aptas para atender a los usuarios. El 42% de los encuestados correspondiente a
104 personas, alegaron total acuerdo, seguido de un 35% de acuerdo, al responder
que las instalaciones fisicas estan cuidadas y aptas para brindar un buen servicio.
Por otra parte, en cuanto a las respuestas negativas, se observa que un 7%
exponen total desacuerdo, y 5% desacuerdo respecto a la percepcion que se tiene

del cuidado y adecuacién de las instalaciones.

DIMENSION: PRESTACION DEL SERVICIO

Tabla 4.8. Estadistico competencia Fiabilidad o prestacion del servicio

DIMENSION INDICADOR Grado de respuesta  Nivel del Indicador
Fiabilidad o prestacion del servicio Resultado Deseado Actual Ideal
El servicio recibido responde a lo que usted esperaba P5 4,01 5 80% 100%
Cuando un usuario tiene un problema el servidor publico 0
demuestra interés en solucionarlo P6 3,93 5 9% 100%
El sgrwdor publico realiza o brinda de manera eficiente el p7 3,02 5 78% 100%
servicio
El personal administrativo le orienta y explica de manera
clara y precisa sobre los pasos o tramites a realizar P8 3,94 5 9% 200%
T. PROMEDIO P4 3,95 5 79% 100%
N MUESTRA 249

Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga
Elaborado: Autoras
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NIVEL INDICADORES DE FIABILIDAD O PRESTACION DEL SERVICIO
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Grafico 4.7. Nivel porcentual, estadistico de la dimension fiabilidad o prestacion del servicio
Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga
Elaborado: Autoras
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Gréfico 4.8. Calificacion promedio de la dimensién fiabilidad o prestacion del servicio
Fuente: Instrumento de evaluacién aplicado en la parroquia Quiroga
Elaborado: Autoras

Como se evidencia en la tabla 4.8, la dimension fiabilidad o prestacion del servicio,
con una valoracion porcentual de 79%, equivalente a una calificacion promedio de
3,95 de 5,00, en términos cualitativos, se identifica que los indicadores expresan
estar en un estado de alarma con una valoracién media, donde se aprecia que la

percepcion del usuario recae en indiferencia y la ubica en un estado de alarma,
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donde se deben aplicar los correctivos necesarios a los indicadores que estan

generando insatisfaccion.

En cuanto a las preguntas planteadas, se puede apreciar que el grado de
conformidad percibido en la dimension fiabilidad, respecto a P5 es de 4,01,
equivalente a un logro del 80%, donde los usuarios fundamentaron que el servicio
cubrié totalmente sus expectativas; los indicadores P6 y P8 con un valor promedio
de 3,93y 3,94, alcanzan un nivel del 79% en la escala porcentual, exponiendo que
el personal demuestra interés por ayudarlos a resolver sus gestiones y los orienta,
sin embargo, es meritorio detallar que un grupo de usuario encuestados no esta
totalmente conforme con el trato recibido. Por ultimo, P7, con una valoracion
promedio de 3,92, porcentualmente el 80% de los usuarios opinaron estar de
acuerdo en que si existe la predisposicion por parte del empleado en ayudarles a

resolver las gestiones.

Los resultados de las encuestas a los usuarios del municipio de la parroquia
Quiroga, se ubican en el nivel de aceptacion medio. Por lo tanto, se evidencian
problemas relacionados con los servicios que no satisfacen en su totalidad las
expectativas del usuario, esto puede atribuirse a la falta de control en los procesos
y gestiones realizados dentro de la entidad, factor que en un futuro puede generar
complicaciones, por ello se debe tomar medidas correctivas para diezmar las
falencias encontradas, por ello se propone capacitar y evaluar a los colaboradores
del GAD de Quiroga para que direccionen las diferentes actividades que se llevan

a cabo en la entidad.

La calidad de un servicio se manifiesta en la efectividad de los servidores al
momento de asistir un tramite llenando de satisfaccion a los usuarios que acudan
al GAD parroquial de Quiroga. Por ello, es atribuible citar la Ley Organica de
Defensoria del Consumidor (2015, p. 11). Art 4. Derechos del consumidor. Literal
2.- Derecho a que proveedores Publicos y privados oferten bienes y servicios
competitivos de Optima calidad y a elegirlos con libertad. Acogiéndose a lo expuesto
en la ley del consumidor, se hace alusion a que la atencion al cliente esta orientada

explicitamente a la manera correcta de brindar un servicio, esto involucra de
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manera directa al personal administrativo y su forma de asistir a los usuarios para

resolver sus tramites dentro del municipio de Quiroga.

Analisis por pregunta

Pregunta 5.- El servicio recibido responde a lo que usted esperaba.

Tabla 4.9. Estadistico pregunta 5 de la dimensién fiabilidad o prestacién de servicio

Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Totalmente de acuerdo 98 39 39

De acuerdo 96 39 78

Indiferente 30 12 90

En desacuerdo 9 4 94

Totalmente en desacuerdo 16 6 100

Total 249 100

Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga
Elaborado: Autoras

El servicio reposnde a lo esperado
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Grafico 4.9. Calificacion porcentual de la pregunta 5, dimension fiabilidad o prestacion del servicio
Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroguia Quiroga
Elaborado: Autoras

Los resultados de la pregunta 5, mostrados en el grafico 4.9, evidencian que el
39%, porcentaje repetido en dos parametros de calificacién, equivalente a 98
personas, respondieron estar totalmente de acuerdo y 96 de acuerdo, con el
servicio percibido, por otra parte, analizando las respuestas negativas el 6%
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expreso total desacuerdo, 4% desacuerdo y un 12% se muestra indiferente al emitir
una opinion, ya que podria ser que, los usuarios no se sienten totalmente

complacidos al momento de realizar su gestion.

Pregunta 6.- Cuando un usuario tiene un problema el servidor publico demuestra

interés en solucionarlo.

Tabla 4.10. Estadistico pregunta 6 de la dimension fiabilidad o prestacion de servicio

Opci6n de respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Totalmente de acuerdo 84 34 34

De acuerdo 102 41 75
Indiferente 39 16 90

En desacuerdo 10 4 94
Totalmente en desacuerdo 14 6 100

Total 249 100

Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroguia Quiroga
Elaborado: Autoras
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Gréfico 4.10. Calificacién porcentual de la pregunta 6, dimension fiabilidad o prestacion del servicio
Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga
Elaborado: Autoras

De acuerdo a los datos generados en la encuesta aplicada a 249 usuarios del GAD
parroquial de Quiroga, se evidencia en el gréafico 4.10, que un 41% perteneciente a
102 personas expresaron que los servidores publicos, si demuestran interés por
dar solucion a las solicitudes. Ademas, 10 personas equivalentes al 4% (en

desacuerdo) y 6% (total desacuerdo), de los encuestados revelaron desconcierto
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porque los colaboradores del GAD no les pudieron ayudar en las gestiones que
ellos requerian. Este porcentaje, aunque es reducido, debe ser tomado en
consideracion para capacitar o evaluar a los empleados de la institucion, puesto
gue actualizar los conocimientos, manejo de los equipos y sistema es significativo,
pudiendo ello realzar el desenvolvimiento y la credibilidad del servidor ante el

usuario al no poderle prestar la ayuda que solicita.

Pregunta 7.- El servidor publico realiza o brinda de manera eficiente el servicio.

Tabla 4.11. Estadistico pregunta 7 de la dimension fiabilidad o prestacion de servicio

Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Totalmente de acuerdo 87 35 35

De acuerdo 101 41 76
Indiferente 33 13 89

En desacuerdo 10 4 93
Totalmente en desacuerdo 18 7 100

Total 249 100

Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga
Elaborado: Autoras
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Gréfico 4.11. Calificacion porcentual de la pregunta 7, dimension fiabilidad o prestacion del servicio
Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroguia Quiroga
Elaborado: Autoras
La eficiencia de un servidor recae en realizar su trabajo bien a la primera vez,
demostrando experticia ante el usuario. En el gréfico 4.11, se refleja que 85
personas, es decir 35% de los encuestados, explicaron estar a gusto con el tiempo
en que les tomo resolver sus tramites, en ese mismo orden el 41% de los usuarios
estan de acuerdo, correspondiendo ello a 101 individuos, debido a que, consideran

el servidor publico los atendié de manera efectiva, sin embargo, también se
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encontré inconformidad, donde el 7% expresé estar en total desacuerdo, seguido

de un 4% en desacuerdo y un 13% revela indiferencia.

Pregunta 8.- El personal administrativo le orienta y explica de manera clara y

precisa sobre los pasos o tramites a realizar.

Tabla 4.12. Estadistico pregunta 8 de la dimension fiabilidad o prestacién de servicio

Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Totalmente de acuerdo 91 37 37

De acuerdo 98 39 76
Indiferente 33 13 89

En desacuerdo 9 4 93
Totalmente en desacuerdo 18 7 100

Total 249 100

Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga
Elaborado: Autoras
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Grafico 4.12. Calificacion porcentual de la pregunta 12, dimension fiabilidad o prestacion del servicio
Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga
Elaborado: Autoras

El gréafico 4.12, muestra una valoracion con nivel de aceptacion del 37% (totalmente
de acuerdo) atribuible a 91 personas que estan totalmente de acuerdo, seguido de
un 39% de acuerdo, quienes alegan que el personal administrativo les orienta de
manera oportuna, clara y precisa sobre los pasos a seguir para cumplir con sus
tramites, recibiendo la orientacidon por parte de los colaboradores de la entidad; sin
embargo, desde otra perspectiva, se puede apreciar que del total de encuestados,
un 7% con respuestas de total desacuerdo, seguido del 4% en desacuerdo y un

13% de indiferencia, muestran descontento y preocupacion porque sus gestiones



0 solicitudes no han sido orientadas de manera precisa, siendo esto un

impedimento al momento de realizar sus tramites.

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Tabla 4.13. Estadistico dimension capacidad de respuesta

DIMENSION

INDICADOR Grado de respuesta

Nivel del

Indicador

CAPACIDAD DE RESPUESTA Resultado Deseado Actual Ideal
El 'tlempo.de espera para obtener el servicio fue P9 4,06 5 81%  100%
satisfactorio
Si necesit6 resolver algunas dudas se le atendié en un P10 400 5 80%  100%
tiempo adecuado. '
El personalldgmuestra estar capacitado para ofrecer un P11 3,87 5 77%  100%
pronto servicio.
Los sgrwdores siempre estan dispuestos en ayudar a sus P12 3,92 5 77%  100%
usuarios.
T. PROMEDIO P4 3,96 5 79%  100%
N MUESTRA 249
Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga
Elaborado: Autoras
NIVEL INDICADORES DE LA CAPACIDAD DE RESPUESTA
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Grafico 4.13. Nivel porcentual, estadistico de la dimension capacidad de respuesta
Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga

Elaborado: Autoras
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Grafico 4.14. Calificacion promedio de la dimension capacidad de respuesta
Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga
Elaborado: Autoras

Cabezas (2016) sefiala que el desempefio laboral es la forma en que los
colaboradores publicos ejecutan su trabajo, este se evalUa durante las revisiones
de su rendimiento. El cual tiene en cuenta factores como la capacidad de liderazgo,
la gestion del tiempo, las habilidades organizativas y la productividad para analizar
cada empleado de modo individual (p.30). La capacidad de respuesta se evidencia
con la predisposicion y voluntad que tiene el servidor para ayudar a los usuarios,
ademas se le adhiere la efectividad para dar soluciones ante un problema o queja

dentro de la entidad.

La dimensién capacidad de respuesta como se muestra en la tabla 4.13, presenta
un nivel de satisfaccion medio entre los usuarios, con una tasa promedio del 79%,
equivalente a una calificacion promedio de 3,96 de 5. No obstante, observando a
mayor detalle los indicadores, se puede sefalar que, P9 tiene una calificacion de
4,06 con un nivel de indicador del 81%, correspondiente al tiempo de espera de los
usuarios al momento de requerir el servicio en el municipio de Quiroga. Siguiendo
esa misma linea, se encuentra el indicador P10 con un valor porcentual del 80%,
los dos indicadores no muestran porcentajes que determinen como un servicio bajo,
pero se pueden implementar acciones correctivas y alcanzar un nivel alto en la

satisfaccion del usuario.

En cambio, si se analiza P11 y P12, revelan un grado de respuesta de 3,87 y 3,96

de 5, con nivel de indicador del 77%, posesionado en un estado de alarma mas
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evidente, esto se puede atribuir a la baja capacidad de respuesta de los

colaboradores ante el usuario.

Analisis por pregunta

Pregunta 9.- El tiempo de espera para obtener el servicio fue satisfactorio

Tabla 4.14. Estadistico pregunta 9 de la dimensién capacidad de respuesta

Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Totalmente de acuerdo 103 41 41

De acuerdo 94 38 79
Indiferente 30 12 91

En desacuerdo 8 3 94
Totalmente en desacuerdo 14 6 100

Total 249 100

Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga
Elaborado: Autoras

Servicio satisfactorio
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Graéfico 4.15. Calificacion porcentual de la pregunta 9, dimension capacidad de respuesta
Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga
Elaborado: Autoras

En relacién con los resultados obtenidos en la pregunta 9, donde se analiza el
criterio de satisfaccion de los usuarios sobre el tiempo de espera al momento de
requerir un servicio dentro de la entidad. Los usuarios respondieron el 41% estar
totalmente de acuerdo, el 38% de acuerdo, 12% de los usuarios les fue indiferente,
3% estuvieron en desacuerdo y un 6% totalmente en desacuerdo, las calificaciones

porcentuales se pueden observar a mayor detalle en la tabla 4.14.

Pregunta 10.- Si necesitd resolver algunas dudas se le atendié en un tiempo

adecuado.
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Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Totalmente de acuerdo 90 36 36

De acuerdo 105 42 78
Indiferente 32 13 91

En desacuerdo 8 3 94
Totalmente en desacuerdo 14 6 100

Total 249 100
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Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga
Elaborado: Autoras

Atencion en tiempo adecuado
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Grafico 4.16. Calificacion porcentual de la pregunta 10, dimensién capacidad de respuesta

Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroguia Quiroga
Elaborado: Autoras

Las respuestas emitidas por los encuestados en la pregunta 10 hacen mencion al

tiempo que le tomd a un colaborador asesorar a los usuarios para aclarar sus

dudas. La frecuencia obtenida corresponde a 90 personas con un porcentaje del

36% que se encuentran totalmente de acuerdo, 105 personas de acuerdo con un

42%, 32 personas con 13% les fue indiferente, 8 personas en desacuerdo con un

3% y totalmente en desacuerdo un 6% equivalente a 16 usuarios.

Pregunta 11.- El personal demuestra estar capacitado para ofrecer un pronto

servicio.



Tabla 4.16. Estadistico pregunta 11 de la dimensidn capacidad de respuesta

Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Totalmente de acuerdo 82 33 33

De acuerdo 102 41 74

Indiferente 35 14 88

En desacuerdo 11 4 92

Totalmente en desacuerdo 19 8 100

Total 249 100
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Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga
Elaborado: Autoras

Personal capacitado

41%

33%

14%
8%
4%
Totalmente De acuerdo Indiferente En Totalmente
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Gréfico 4.17. Calificacion porcentual de la pregunta 11, dimension capacidad de respuesta

En el grafico 4.17, se muestran los resultados obtenidos en la pregunta 11. Las

respuestas de los usuarios revelaron datos porcentuales positivos donde del 100%,

Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga
Elaborado: Autoras
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el 33% respondio estar totalmente de acuerdo, 41% de acuerdo, a un 14% le resulta

indiferente, mientras, analizando la inconformidad de los usuarios, se puede

apreciar que un 4% estd en desacuerdo y mientras un 8% totalmente en

desacuerdo, respecto al nivel de capacitacién que demuestra el servidor y percibe

el usuario.

Pregunta 12.- Los servidores siempre estan dispuestos en ayudar a sus usuarios.

Tabla 4.17. Estadistico pregunta 12 de la dimension capacidad de respuesta

Opcion de respuesta

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje acumulado
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Totalmente de acuerdo 85 34 34
De acuerdo 101 41 75
Indiferente 37 15 90
En desacuerdo 9 4 93
Totalmente en desacuerdo 17 7 100
Total 249 100

Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga
Elaborado: Autoras
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Grafico 4.18. Calificacion porcentual de la pregunta 12, dimensién capacidad de respuesta
Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroguia Quiroga
Elaborado: Autoras
Para evaluar la capacidad de respuesta del servidor ante un usuario, la
comunicacién y predisposicion es el punto referencial. En la tabla 4.17, se muestran
los resultados de la pregunta 12, encontrandose los criterios de los usuarios sobre
la disposicion de los servidores para ayudar, los criterios recogidos,
cuantitativamente muestran que, el 34% esta totalmente de acuerdo, 41% de
acuerdo, al 15% le es indiferente, mientras que, identificando la inconformidad un

4% percibe desacuerdo y el 7% total desacuerdo.

DIMENSION: SEGURIDAD

Tabla 4.18. Estadistico dimension seguridad



. Nivel del
DIMENSION INDICADOR  Cradoderespuesta oo
SEGURIDAD Resultado Deseado Actual Ideal
El comportamiento de los servidores le inspira confianza y P13 3,90 5 78%  100%
seguridad
Los servidores tienen conocimientos suficientes para P14 3.78 5 76%  100%
responder a sus preguntas.
Los sgrwdores demuestran igualdad para todos sus P15 3,06 5 61%  100%
usuarios
Iégi\/?sirc\)ndores demuestran capacidad de organizacion del P16 3,49 5 70%  200%
T. PROMEDIO 4 3,56 5 71%  100%
N MUESTRA 249

Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga
Elaborado: Autoras
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Grafico 4.19. Nivel porcentual, estadistico de la dimension seguridad
Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga
Elaborado: Autoras
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Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga
Elaborado: Autoras

Dentro de la evaluacion de la dimension seguridad se encuentran los indicadores
P13, P14, P15 y P16, en estas interrogativas se hace mencion a la credibilidad,
honestidad y confianza que un colaborador proporciona al usuario al momento de
ser atendido por un servidor publico. Alarcén et al., (2019) aporta que la seguridad
implica credibilidad, que a su vez incluye integridad, confiabilidad y honestidad. Esto
significa que lo sustancial no es solo preservar los intereses del cliente, sino que la
organizacion debe mostrar su preocupacion en este sentido para dar al cliente una
mayor satisfaccion. En la tabla 4.18, se presentan los porcentajes basados en los
criterios de los usuarios que han utilizado el servicio del GAD parroquial de Quiroga.
Con una tasa promedio de 3,56 de 5, y un alcance del 71%, sitda en un nivel de
alarma a la dimensién, esta valoracion refleja que de no actuar el nivel podria
descender y caer en factor de correccion, al estar proximo al 69%, por lo tanto, debe
corregirse el accionar del servidor y garantizar la reduccion de las deficiencia del
servicio que recaen en insatisfaccion de los usuarios, mas aun si se analiza lo citado
por Gonzéles et al., (2018) al puntualizar que, parte de la cultura organizacional se
entiende al comportamiento que tiene la persona dentro de una organizacion
aspectos como valores, creencias, simbolos, incluyendo su forma su actuar en la

institucion, lo cual se ve reflejado en su trabajo.

En cuanto al analisis de los indicadores, P13 presenta un valor del 78% con un
grado de respuesta en alarma, resultado del valor promedio obtenido, el cual es
3,90 de 5; calificacion similar muestra p14, con una calificacion porcentual del 76%
de 100% (valor promedio 3,78 de 5 deseado). Por otro lado, se encuentra el
indicador P15, al cual se le debe dar principal atencion por estar ubicado en el nivel
bajo de acuerdo a la escala propuesta por Pozo (2014) en su modelo de
semaforizacion con porcentaje del 61% la pregunta recae en un factor de
correccion, el resultado se extrajo de la opinion que dieron los usuarios respecto a
si demuestran igualdad en el trato dado, en cuanto al promedio de respuesta
corresponde a 3,06 de 5, al ubicarse en un nivel deficiente, se debe tomar medidas

correctivas y de esta forma aumentar la confianza y credibilidad de los usuarios.
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Andlisis por pregunta

Pregunta 13.- El comportamiento de los servidores le inspira confianza y seguridad.

Tabla 4.19. Estadistico pregunta 13 de la dimensién seguridad

Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Totalmente de acuerdo 75 30 30

De acuerdo 122 49 79
Indiferente 22 9 88

En desacuerdo 12 5 93
Totalmente en desacuerdo 18 7 100

Total 249 100

Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga
Elaborado: Autoras

El servidor inspira confianza

49%

50

40 30%

30

20 9% » -

0 -

0
Totalmente De acuerdo Indiferente En Totalmente
de acuerdo desacuerdo en

desacuerdo

Graéfico 4.21. Calificacion porcentual de la pregunta 13, dimension seguridad
Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga
Elaborado: Autoras

En cuanto a los resultados de la pregunta 13, presentados en la tabla 4.19, se
analiza si el comportamiento del servidor inspira confianza, de las valoraciones
obtenidas, el 7% estéa totalmente en desacuerdo, 5% en desacuerdo, al 9% le es
indiferente, por otra parte, aquellos usuarios que demuestran inconformidad se

evidencian 5% en desacuerdo y 7% totalmente en desacuerdo.

Pregunta 14.- Los servidores tienen conocimientos suficientes para responder a
Sus preguntas.

Tabla 4.20. Estadistico pregunta 14 de la dimension seguridad

Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Totalmente de acuerdo 66 27 27
De acuerdo 118 47 74
Indiferente 31 12 86

En desacuerdo 13 5 92
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Totalmente en desacuerdo 21 8 100

Total 249 100

Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga
Elaborado: Autoras
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Grafico 4.22. Calificacion porcentual de la pregunta 14, dimension seguridad
Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga
Elaborado: Autoras

El indicador 14, analiza si los servidores estan aptos para responder sus dudas, los
usuarios sefialaron en un 27% estar totalmente de acuerdo, 47% de acuerdo, un
12% les resulta indiferente, evitando emitir una valoracion positiva o negativa, 5%
denotaron desacuerdo y un 8% totalmente en desacuerdo, dichos porcentajes se
evidencian a mayor detalle en la tabla 4.19 y se representan en el grafico 4.22.

Pregunta 15.- Los servidores demuestran igualdad para todos sus usuarios.

Tabla 4.21. Estadistico pregunta 15 de la dimension seguridad

Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Totalmente de acuerdo 51 20 20

De acuerdo 71 29 49

Indiferente 34 14 63

En desacuerdo 29 12 74

Totalmente en desacuerdo 64 26 100

Total 249 100

Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroguia Quiroga
Elaborado: Autoras
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El trato es igualitario para los usuarios
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Grafico 4.23. Calificacion porcentual de la pregunta 14, dimension seguridad
Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga
Elaborado: Autoras

Detallando los resultados de la pregunta 15, respecto a la demostracion de
igualdad en la atencién dado hacia todos los usuarios de 249 encuestados
equivalentes al 100%; 51 usuarios con porcentaje del 20% estan totalmente de
acuerdo, 71 personas con 29%, se mostraron de acuerdo, y un 14%, se abstuvo de
emitir criterio favorable o desfavorable, marcando la opcion “indiferente”; en cuanto
a las valoraciones negativas, 29 demandantes igual al 12% estuvieron en
desacuerdo, y 64 individuos con 26% opinan estar totalmente en desacuerdo.

Pregunta 16.- Los servidores demuestran capacidad de organizacion del servicio.

Tabla 4.22. Estadistico pregunta 16 de la dimension seguridad

Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Totalmente de acuerdo 63 25 25

De acuerdo 85 34 59
Indiferente 47 19 78

En desacuerdo 18 7 86
Totalmente en desacuerdo 36 14 100

Total 249 100

Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga
Elaborado: Autoras
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Capacidad de organizacion del servidor
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Grafico 4.24. Calificacion porcentual de la pregunta 14, dimension seguridad
Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga

Elaborado: Autoras

Es fundamental reconocer que uno de los elementos para dar seguridad al usuario

es la capacidad de organizacion del servidor en el &rea de trabajo. En el indicador

16 se observa que, al momento de brindar el servicio de acuerdo a la percepcion

de los encuestados, un 25% esté totalmente de acuerdo, 34% de acuerdo, en que,

si existe, el 19% evidencia indiferencia respecto a la pregunta; mientras que, un 7%

muestra desacuerdo y 14% total desacuerdo.

DIMENSION: EMPATIA

Tabla 4.23. Estadistico dimension empatia

DIMENSION Grado de respuesta  Nivel del Indicador
EMPATIA INDICADOR Resultado Deseado Actual Ideal
Los sgrwdores se preocupan por los intereses de sus P17 3,87 5 77% 100%
usuarios
El personal bnncja horarios que sean convenientes para P18 3,87 5 77% 100%
todos los usuarios
EIS 5:rri\gdor entiende las necesidades especificas del P19 3,82 5 76% 100%
T. PROMEDIO 3 3,85 5 77% 100%
N MUESTRA 249

Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroguia Quiroga
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Elaborado: Autoras

Nivel indicadores de la dimension empatia

v B T 3 T 3 v R
I | I | I I |
I | I | I I |
I | I | I I |
I | I | I I |
7% | 1% | 7% 176% |
e b =
l_l F I B I | I I
EMPATIA P17 P18 P19

Grafico 4.25. Nivel porcentual, estadistico de la dimension empatia
Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga
Elaborado: Autoras
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Grafico 4.26. Calificacion promedio de la dimension empatia
Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga
Elaborado: Autoras

La dimension empatia en atencion al cliente, se refiere a la forma de proceder del
servidor ante el usuario, es decir el trato personalizado que ayuda al servidor
mediante su practica a comprender las dudas del usuario, culminando su gestién
de manera eficiente, y haciendo una experiencia agradable durante la interaccion,
de acuerdo a los resultados identificados en la tabla 4.23, el alcance de la dimension
corresponde a un 77%, con una frecuencia promedio de respuestas que
corresponde a 3,85 de 5,00, lo cual implica que se tienen, indicadores situados en
nivel medio sin caer en deficiencia, por lo tanto, es relevante detallarlos, mas aun,

cuando Calle y Montenegro (2020) indican la inconformidad de los clientes, y la
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escasa empatia puede afectar en la variable de la calidad del servicio que se esta

brindando, generando un incremento de reclamos.

En relacion con lo antes mencionado, se hace un analisis de cada uno de los
indicadores evaluados dentro de la dimension empatia: la pregunta 17 y 18 tienen
un nivel de indicador del 77% relacionados con la preocupacion que muestra el
servidor y si el horario de atencion se ajusta a las necesidades de los usuarios,
luego en el indicador 18 con una valoracion del 77%, se puede decir que los 3
indicadores medidos se encuentran en un estado de alarma de acuerdo a la escala
de valoracién porcentual utilizada, debiéndose tomar medidas que mejoren la
prestacion del servicio para alcanzar la credibilidad de las personas que acudan a

realizar sus tramites.

Anélisis por pregunta

Pregunta 17.- Los servidores se preocupan por los intereses de sus usuarios.

Tabla 4.24. Estadistico pregunta 17 de la dimensién empatia

Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Totalmente de acuerdo 92 37 37

De acuerdo 93 37 74
Indiferente 30 12 86

En desacuerdo 8 3 90
Totalmente en desacuerdo 26 10 100

Total 249 100

Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga
Elaborado: Autoras
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El servidor demuestra interés hacia el usuario
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Grafico 4.27. Calificacion porcentual de la pregunta 17, dimension empatia
Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga
Elaborado: Autoras

En la tabla 4.24 se pueden observar con detalle los datos correspondientes a la
pregunta 17, en donde se evalud la empatia entre servidor-usuario, las valoraciones
obtenidas de los encuestados evidencian una frecuencia de respuestas, donde el
37%, esté totalmente de acuerdo, 12% de acuerdo, 12% le es indiferente, mientras
que, las opiniones que demuestran inconformidad, un 3% respondié en desacuerdo

y totalmente en desacuerdo un 10%.

Pregunta 18.- El personal brinda horarios que sean convenientes para todos los

usuarios.
Tabla 4.25. Estadistico pregunta 18 de la dimension empatia

Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Totalmente de acuerdo 91 37 37

De acuerdo 97 39 76
Indiferente 25 10 86

En desacuerdo 9 4 89
Totalmente en desacuerdo 27 11 100

Total 249 100

Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga
Elaborado: Autoras
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Los horarios son covnenientes para los usuarios
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Grafico 4.28. Calificacion porcentual de la pregunta 18, dimension empatia
Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga
Elaborado: Autoras

Los resultados de la pregunta 18, presentan una frecuencia porcentual de
respuestas emitidas por los usuarios, de 37% totalmente de acuerdo, 39% de
acuerdo, 10% indiferente, seguido de un 4% en desacuerdo y 11% totalmente en
desacuerdo, respecto al cuestionamiento de los usuarios, en cuanto a si, el
personal brinda atencidén en horarios convenientes para todos los usuarios. De las
valoraciones resumidas, se aprecia que, en su mayoria, los encuestados

consideran los horarios de atencién son adecuados.

Pregunta 19.- El servidor entiende las necesidades especificas del usuario.

Tabla 4.26. Estadistico pregunta 19 de la dimension empatia

Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Totalmente de acuerdo 89 36 36

De acuerdo 95 38 74
Indiferente 26 10 84

En desacuerdo 10 4 88
Totalmente en desacuerdo 29 12 100

Total 249 100

Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga
Elaborado: Autoras
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Se entiende las necesidades de los usuarios
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Graéfico 4.29. Calificacion porcentual de la pregunta 19, dimensién empatia
Fuente: Instrumento de evaluacién aplicado en la parroquia Quiroga
Elaborado: Autoras

Comprender las necesidades del usuario es trascendental, ya que muchas veces
no conocen que hacer al momento de realizar una gestion y ponerse en el lugar de
él, por parte del servidor es fundamental para que se sienta valorado; en cuanto a
la pregunta 19, la frecuencia de respuesta corresponde en un 36% a un total
acuerdo, seguido de un 38% de acuerdo, afadido a ello, se observa un 10%
indiferente de generar una respuesta positiva 0 negativa, sin embargo, el 4% se
encuentra en desacuerdo y 12% totalmente en desacuerdo, respecto a la falta de

entendimiento de las necesidades especificas del usuario.

FASE 3. Sugerir un plan de accion parala mejora de la gestién administrativa

de los servicios que brinda el GAD parroquial Quiroga del canton Bolivar.

e Descripcién de los elementos que interfieren en la calidad del servicio del
GAD parroquial Quiroga

Partiendo del criterio de Arriaga (2018), de contarse con una buena planeacion, las
probabilidades de obtener resultados favorables en un control administrativo, serian
mas altas, lo cual a la vez generaria un buen manejo de los recursos a disposicion,
ademas se dispondria de informacién confiables y veraz para la toma de

decisiones, lo que garantizara una mejora en la gestibn administrativa de los
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servicios que brinda el GAD parroquial de Quiroga, se obtendria un mejor
funcionamiento, lo cual facilitara la prestacion de los mismos de una manera fluida.
Sin embargo, para generar una buena planeacion, es necesario el desarrollo de un
diagnéstico, que permita describir los elementos que interfieren en la calidad del
servicio del GAD parroquial Quiroga, para este fin se realizdé un analisis de las
dimensiones tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia,
como se muestra a continuacion, se realizd la deteccion de aquellas falencias

asociadas a su gestion, de acuerdo al criterio de los usuarios.

Tabla 4.27. Elementos de la dimension tangibilidad que interfieren en la calidad del servicio

Estado del
Dimensién Indicador Nivel indicador indicador
El personal cuenta con el equipo adecuado para realizar sus
per quip P 81% Factor de alarma
actividades
Los elementos materiales (follet imilar n visualment
Los elementos mate ales (folletos, similares) son visualmente 80% Factor de alarma
interesantes y claros.
e El ambiente es agradable al momento de realizar un tramite. 79% Factor de alarma
o q q ; . , q q
= Las instalaciones fisicas estan cuidadas y aptas para brindar
= - y aptas p 80% Factor de alarma
> un buen servicio.
S Causa Efecto
Faltan equipos adecuados para las labores del personal
Elementos materiales(folletos) no son totalmente atractivos Incomodidad del usuario durante la
Satisfaccion parcial con el ambiente de trabajo prestacion del servicio

Se requiere mantenimiento de las instalaciones

Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga
Elaborado: Autoras

La dimension tangibilidad muestra en sus cuatro indicadores resultados que se
ubican como factor de alarma, lo cual implica se debe de realizar una revisién de
las causas que provocan incomodidad en el usuario durante la prestacion del
servicio, entre los elementos que lo generan se encuentra la ausencia de equipos
para realizar las labores del personal, los materiales de informacion entregados a
los usuarios no son de total aceptacion, el ambiente en que se presta el servicio no
agrada a todos los encuestados, ademas de acuerdo a su percepcion, hace falta

mantenimiento de las instalaciones.



Tabla 4.28. Elementos de la dimensién fiabilidad que interfieren en la calidad del servicio

. L . Lo Estado del
Dimensién Indicador Nivel indicador o
indicador
El servicio recibido responde a lo que usted esperaba 80% Factor de alarma
Cuando un usuario tiene un problema el servidor publico
o . 79% Factor de alarma
demuestra interés en solucionarlo
El servidor publico realiza o brinda de manera eficiente el servicio 78% Factor de alarma
El personal administrativo le orient xplica de manera clar
2 perso IS 0 '€ orienta y €Xplica de manera clara y 79% Factor de alarma
o precisa sobre los pasos o tramites a realizar
5 Causa Efecto
8

El servicio recibido no responde totalmente a lo esperado

No se percibe total interés al momento de los usuarios tener
algun problema

El servidor publico no es totalmente eficiente al brindar el servicio

Falta una mejor orientacion sobre los pasos de los tramites a
realizar

Insatisfaccién parcial con la forma
en que es atendido el usuario

Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga

Elaborado: Autoras
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Respecto a la dimension fiabilidad, los elementos que interfieren con la calidad del

servicio, generando insatisfaccion parcial en la forma en que es atendido el usuario,

se da debido a que, el servicio recibido no corresponde a lo esperado, hace falta

un mayor interés en solucionar los problemas, ademas de la muestra evaluada no

todos consideran existe eficiencia en el servicio recibido y se requiere una mejor

orientacion o guia de los tramites a realizar.

Tabla 4.29. Elementos de la dimensién Capacidad de respuesta que interfieren en la calidad del servicio

Dimension Indicador Nivel indicador EStadO del
indicador
El tiempo de espera para obtener el servicio fue satisfactorio 81% Factor de alarma

Capacidad de respuesta

Si necesitd resolver algunas dudas se le atendié en un tiempo

Factor de alarma

%
adecuado. e
El personal demuestra estar capacitado para ofrecer un pronto 0 Factor de alarma
o 77%
servicio.
Los servidores siempre estan dispuestos en ayudar a sus 77% Factor de alarma
usuarios.
Causa Efecto

No hay total conformidad con los tiempos de espera
Los tiempos para resolver dudas no son los adecuados
Se percibe falta de capacitacion para ofrecer un pronto servicio

Usuarios consideran falta predisposicion por parte del servidor
al ayudar a los usuarios

Inconformidad con la capacidad de
respuesta de los operadores

Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga

Elaborado: Autoras
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Infiriendo en los elementos que afectan la calidad del servicios en el GAD parroquial
Quiroga, en cuanto a la capacidad de respuesta de los operadores, genera
inconformidad en los usuarios, encontrandose producto del analisis factores de
alarma respecto al manejo de los tiempos de espera, el nivel de capacitacion que
perciben del servidor y la predisposicion que muestran para atender los
requerimientos, no satisface a la totalidad de los encuestados, identificandose la
necesidad de ejecutar acciones para generar cambios favorables en la prestacion

del servicio.

Tabla 4.30. Elementos de la dimensién seguridad que interfieren en la calidad del servicio

Dimensién Indicador Nivel indicador Estado del indicador
El comportamiento de los servidores le inspira confianza y 78% Factor de alarma
seguridad
Los servidores tienen conocimientos suficientes para 76% Factor de alarma

responder a sus preguntas.

Los servidores demuestran igualdad para todos sus usuarios _—

Los servidores demuestran capacidad de organizacion del 20% Factor de alarma
Servicio.

Causa Efecto
Existen usuarios que perciben desconfianza y poca seguridad
en el comportamiento de los servidores
Inconformidad con las respuestas a dudas consultadas por el pesconfianza y falta de seguridad en la
usuario forma en que se reciben los servicios
No se percibe igualdad para todos los usuarios

Seguridad

Falta capacidad de organizacion del servicio

Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga
Elaborado: Autoras

La dimensién seguridad, evidencia un efecto negativo que podria aumentar la
desconfianza y falta de seguridad en la forma en que se reciben los servicios,
provocado por el comportamiento del servidor, que recae en descontento con las
respuestas emitidas a las dudas consultadas, la falta de igualdad y capacidad de

organizacion, identificada por un grupo de encuestados.
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Tabla 4.31. Elementos de la dimensidn empatia que interfieren en la calidad del servicio

Dimension Indicador Nivel indicador Estado

Los servidores se preocupan por los intereses de sus

X 0,
B —— T7% Factor de alarma
El personal brinda horarios que sean convenientes

, T7% Factor de alarma

para todos los usuarios 0
El servidor entiende las necesidades especificas del

: P 76% Factor de alarma
usuario

Empatia Causa Efecto

No todos los usuarios perciben total preocupacion por

sus intereses

Los horarios no son convenientes para todos los Pérdida de la confianza del usuario hacia el
usuarios servidor por falencias en la empatia
Falta comprension en las necesidades especificas de

los usuarios

Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga
Elaborado: Autoras

Al identificar los elementos que afectan la calidad del servicio en cuanto a la
dimension empatia, se observa factores de alarma respecto a los indicadores
evaluados que generan pérdida de la confianza del usuario hacia el servidor, debido
a gque, no todos los usuarios perciben preocupacion o interés hacia su solicitud, los
horarios no son convenientes para todos, y no todo el tiempo se logra entender las
necesidades especificas de los usuarios, elementos o causas que deben ser
analizadas con la finalidad de emprender acciones correctivas, para reducir el

impacto negativo que puede ocasionar.

e Identificacion de las acciones de mejoras a sugerir mediante un plan de

intervencion.

El desarrollo del plan de intervencion pretende optimizar la gestion del servidor, con
la finalidad de reducir las falencias encontradas, garantizando la calidad del servicio
prestado, para este fin se proponen acciones mediante la estructuracion de cinco

matrices donde se detallan actividades a realizar por dimensién evaluada.



Tabla 4.32. Acciones de mejora para la dimension tangibilidad
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PLAN DE INTERVENCION PARA LA DIMENSION TANGIBILIDAD

Institucién | GAD Quiroga | Meta | Mejorar la calidad del servicio
Accion a mediano plazo | Mejorar el estado de la tangibilidad de los servicios | Periodo de desarrollo | 2022-2023
At Indicador de | Nivel actual de Nivel a
Elemento de correccién . , ¢Por qué? ¢Quién? | ¢Cuéndo? | ¢Ddnde? S ; 5 alcanzar
/ ? cumplimiento | la dimension
Acciones (What) ¢Coémo? (How) (Why) (Who) (When) (Where) p esperado
Rea]|zar una revision de los Cada 6
equipos empleados en la
" . meses
prestacion de servicios y =Clientes
actualizarlos de  ser satisfechos por
necesario. - -
el servicio i '
Realizar materiales ReskE)lo Todos | Areas de | recibido = Total - :
visuales précticos como , nsapie 0005 105 | yrestacio de usuarios - |
Mejorar la ) meses atendidos
g Adecuar las folletos, carteles ranaiblidad en la resid | (cuando se nde - |
= Incomodidad del herramientas, | informativos, de fAcil regtacién de los pente requiera) servicios —
o usuario durante la espacios alos | comprension  para el P senvicios por GAD 4 del GAD = :
= prestacion del servicio | requerimientos de |usuario. parte de los parroq parroquial 80% 920%|
— los usuarios . . de —
Realizar mantenimiento y servidores uial de .

i Quirog Quiroga - |
adecuacion de las a , , -
instalaciones y equipos: Todos | N Q? quejas - |
-lluminacién adecuada. 0 dl?ssos recibidas por = =1
-Asientos de espera durante la mal servicio e s
cémodos. - prestado

o ) prestacion
-Mantener bafios y areas e
- . del servicio
limpias y ventiladas

Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga

Elaborado: Autoras

Tabla 4.33. Acciones de mejora para la dimension fiabilidad
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PLAN DE INTERVENCION PARA LA DIMENSION FIABILIDAD

Institucion | GAD Quiroga | Meta | Mejorar la calidad del servicio
Accion a mediano plazo | Mejorar el estado de la fiabilidad de los servicios | Periodo de desarrollo [ 2022-2023
AL Indicador de | Nivel actual de Nivel a
Elemento de correccion , R ¢Por qué? ¢Quién? | ;Cuando? | ¢D6nde? o ; y alcanzar
Acciones (What) ¢Como? (How) (Why) (Who) (When) | (Where) cumplimiento | la dimensién esperado
Aplicar  encuesta de o
satisfaccion para medir la Cada 2 —Callificacion
fiabilidad del servidor al meses promedio
prestar el servicio. enc_uesta_@e | . - I
R ) satisfaccion L
Realizar registro de nse:kglg Areas de —
Emplear atencion ciudadana: dejar , prestacio =n° de —1
= np constancia del servicio | Para incrementar " nde usuarios m |
2 | |nsatisfaccis . mecanismos para licitad bl o presid o —
3 nsatisfaccion parcial | . =" . solicitado o problema a| la credibilidad Todos los | servicios e
2 identificar el nivel : . ente : atendidos = - |
= | con la forma en que es : iy resolver y detallar si fue | del usuario sobre dias del GAD
Q . : de satisfaccion del e : GAD , : Total de 1
S | atendido el usuario USuario al ser resuelto o no (describir el | el servidor y el armo (ingreso de | parroquial USUArIoS 799, 90%
. porqué, sino se da solucion | servicio prestado | P24 solicitud) de
atendido ala peticion) uial de : 1
' Quirog Quiroga = :
Elaborar instructivo para a inst,;lu((:jt?vos - |
facilitar la explicacion de Revisar y Uias | - -
los pasos a sequir por el actualizar entrg ados en —
usuario, si  solicita cada 3 ¥) %iem 0
explicacion. meses. P

Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado en la parroquia Quiroga
Elaborado: Autoras

Tabla 4.34. Acciones de mejora para la dimension capacidad de respuesta
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PLAN DE INTERVENCION PARA LA DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

Institucion | GAD Quiroga | Meta | Mejorar Ia calidad del servicio
Mejorar el estado de la capacidad de respuesta de los .
Accién a mediano plazo segvicios i i Periodo de desarrollo | 2022-2023
5W + 1H dicador d ivel d Nivel a
Elemento de correccién Acciones ,Como? (How) ¢Porqué? | ¢Quién? | ¢Cuando? | ¢D6nde? clﬂrtl;ﬁm%nt% :\‘;\é?mzzt:i%n ¢ alcanzar
(What) ¢ ' (Why) (Who) (When) (Where) esperado
Programar el tiempo de =Tiempo
atencion: Todos los romedio de
Resolucion de quejas: 15 min dias, patenc'én 3
Atencion servicio: 15 min durante la usuaricl)s (de
Solicitud de informacion: 5 min restacion
gel servicio aggcrac(ijé)igl 1 - |
© _ o Par_a reducir Respo Areas de prestado) = :
e Emplear Realizar capacitaciones los tmmp_gs de | nsable prestacio l
‘é . programadas, para el dominio | atencion, : d o l
¢ | Inconformidad con la ;Tr];%zwt?fzzgrsel de técnicas de atencion | cumplir conlas | presid nde _ = {
© capacidad de para I ' ciudadana, resolucion de| solicitudes de | ente SErvicios =n°de —
2z respuesta de los _nf|ve .‘,je del conflictos, eficiencia en la | los usuarios de | GAD Todos los | 9€l GAP capacitaciones -
S operadores satisfaccion de prestacion del servicio y temas | manera eficaz, | parroq dias parroquial realizadas 80% 90%!
& usuario al ser | 5 g, e incrementar | uial de | (ingreso de de - |
=% atendido oo . e .
3 la eficiencia Quirog | solicitud) | Quiroga — |
del servidor. a = :
Establecer como politica: no _ —
realizar actividades N° de quejas | - T 1
administrativas 0 personales Revisar y por mal uso del
durante la atencion del usuario; actualizar tiempo durante
no usar equipos electronicos o cada 3 la prestacion
distractores durante la cita. meses. del servicio

Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado a usuarios del GAD parroquial Quiroga

Elaborado: Autoras

Tabla 4.35. Acciones de mejora para la dimension seguridad

PLAN DE INTERVENCION PARA LA DIMENSION SEGURIDAD
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Institucion | GAD Quiroga | Meta | Mejorar la calidad del servicio
Accion a mediano plazo | Mejorar el estado de la seguridad de los servicios | Periodo de desarrollo | 2022-2023
e indicador de | Nivel actual d Nivel a
Elemento de correccion Acciones .Como? (How) ¢Por qué? | ;Quién? | ¢(Cuéndo? | ¢Dénde? cﬂml;c)ﬁm%m% Ial\nlzl?mt:%:i%n e alcanzar
(What) ¢ ' (Why) (Who) (When) (Where) esperado
=n°de
. . capacitaciones
Capacitar al profesional para
respecto a los servicios o o
prestados y actualizacién Q]Ctrlrj]zlrl]zs?jgl agéﬂléﬁglig%t%e
pemanene ars aener o ciaas |y | ol
P_ara mantener Respo i -
informadoal | Areas de —
Emplear usuario con , prestacio | =pe de quejas -
k) f.Perdlda dela dad me%anl._c,fmos | | Respetar los tiempos, turnos, y mfornr_acgm presid n t_ie_ por atencion =
© confianza y seguridad | para identificar el | - oe TGl aancign | @ctualizada, ente Servicios | preferencial en —
= en Ia.forma en que ,se _mvel_gje oreferencial, para garantizar un cumphr con los GAD Todps los | del GAp usuarios que no —
3 peruble la prestacion saUsfa_cuon del trato justo del servidor hacia el tiempos de parroq dias parroquial lo requieran + 0 90%
de los servicios usuario gl ser | usuario. actividad vial de de Total de quejas 71% -
atendido programados y Quirog Quiroga 0OF trato -
evitar alrasos a preferencial —
Organizar materiales, en la atencion. =
herramientas y area de trabajo, En cada | - I -
antes de iniciar las labores para .
evitar demoras en la prestacion J°r”ada. de N° de quejas
del servicio. rabajo. por demora en
la prestacion
del servicio

Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado a usuarios del GAD parroquial Quiroga

Elaborado: Autoras

Tabla 4.36. Acciones de mejora para la dimension empatia

PLAN DE INTERVENCION PARA LA DIMENSION EMPATIA

Institucion

| GAD Quiroga

| Meta | Mejorar la calidad del servicio
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Accién a mediano plazo | Mejorar el estado de la dimension empatia de los servicios | Periodo de desarrollo | 2022-2023
Elemento de SRRl Indicador de | Nivel actual de Nivel a
. Acciones s ¢Por qué? ¢Quién? | ¢Cuéando? | ¢Dénde? - ; 5 alcanzar
correccién Como? (How cumplimiento | la dimensién
' (What) ¢ ) (Why) (Who) | (When) | (Where) | UmP'™ menst esperado
Capacitar al personal respecto al
cddigo de ética y la conducta a
tener durante la atencion
ciudadana.
Recibir al usuario cordialmente,
saludarlo y solicitarle  su
requerimiento al tocarle el turno. I . - |
) Para mantener R ) ==
Durante el tiempo que dure la | ipformado al esplo Areas de — :
Implementar un | atencién, ser cordial, responder las |  ysyario con nsgb € prestacid | N° de usuarios —
Pérdida de la cédigode | dudas, y si el usuario presenta | informacion resid nde satisfechos con - |
% confianza del atencion alguna  molestia  (reclamo), | actualizada, pente Encada | servicios | laatencion + —
S | usuariohaciael | ciudadana, para |Calmarlo 'y  mantener la | cumplir con los GAD | lomadade | del GAD Total de - :
L,EJ servidor por falta | cumplimiento de | COMPOStUra, sin permitir agravios | tiempos de armo trabajo. | parroquial usuarios ﬁl
de empatia los servidores | Por parte del usuario (no discutir). actividad Eial dg de atendidos en (x) 77% - |
publicos. , , . . programados y . uiroga periodo - |
i b e s, et s | 49 e =
fayp ' en la atencion. __1
solicitud no corresponde a las = |
actividades del servidor, redirigirlo | - I -

amablemente donde corresponde.

Indicarle al usuario que se esta
predispuesto a resolver cualquier
inquietud, si lo requiere, despedirse
amablemente al finalizar.

Fuente: Instrumento de evaluacion aplicado a usuarios del GAD parroquial Quiroga
Elaborado: Autoras
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e Sociabilizacion del plan de accién

La sociabilizacion del proyecto de investigacion se lo realizé con la finalidad de
poner en conocimiento del personal administrativo del GAD parroquial rural de
Quiroga los hallazgos, respecto a la medicion realizada a los procesos de la gestion
administrativa y la calidad de los servicios que presta a la poblacién, mediante el
desarrollo de dicha actividad se transmitid los apartados bases del estudio,
partiendo desde el capitulo uno, antecedentes, haciendo una breve descripcion de
la problemética estudiada, la justificacién de su desarrollo y los objetivos a cumplir,
luego se procedié a referir aspectos generales del capitulo dos, marco teorico y
capitulo tres, desarrollo metodoldgico, con el fin de poner en consideracion el

procedimientos, para que este pudiese ser replicado.

Luego de explicar los aspectos técnicos y metodolégicos de la investigacién, se
procedi6 a detallar los resultados obtenidos, y a partir de estos, se instruy6 respecto
al plan de intervencion, el cual esta estructurado tomando como base, los
elementos que estan afectando la calidad en la prestacion de los servicios de
acuerdo a la percepcién de los encuestados, para este fin se expuso las acciones
gue se recomiendan implementar para cada una de las dimensiones, las evidencias

correspondiente a esta actividad se muestran en el anexo 4.



CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

La revision de los procesos de la gestion administrativos mediante la
aplicacion de una entrevista, identificO que los funcionarios del GAD
parroquial de Quiroga procuran mantener un adecuado control de las
operaciones de planificacién, organizacion, direccion y control en los
servicios que prestan con la finalidad de suplir las necesidades de la
ciudadania a pesar de tener un presupuesto limitado que dificulta cumplir los

objetivos institucionales.

La valoracion del estado actual de los servicios brindados por el GAD
parroquial de Quiroga, se la realiz6 mediante una encuesta, que permitio
medir la calidad, mediante cinco dimensiones, en las cuales se observé
deficiencias asociadas al mal uso de materiales guias, el ambiente de trabajo
no es totalmente satisfactorio, inadecuado interés al dar orientacion,
incorrecto manejo del tiempo, falta experticia e igualdad en la atencion que

se da al usuario al prestar los servicios.

Se elabor6 un plan de accién que le permitira al GAD parroquial de Quiroga
mejorar la calidad de los servicios prestados y a la vez aumentar la confianza
del usuario, al percibir un mejor trato al recibir el servicio, ademas se sugiere
su aplicacién, debido a que, mediante una correcta planificacion, se
establecen indicadores para realizar el adecuado seguimiento y mejora

continua a las dimensiones evaluadas.
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5.2. RECOMENDACIONES

Efectuar el estudio de la gestién administrativa de forma peridédica para
facilitar la actualizacion de los procesos asociados a los servicios que brinda
a la ciudadania el GAD parroquial de Quiroga, ademas de aplicar un control
y vigilancia eficiente durante la prestacion de los mismos, para aplicar

acciones de mejora continua.

Realizar la valoracién del estado de la calidad de los servicios brindados por
el GAD parroquial de Quiroga, al menos una vez al afio, para determinar
mediante un monitoreo permanente las falencias asociadas de forma
oportuna garantizando de esta manera la aplicacion de los correctivos
necesarios, para la mejora de la experiencia de los usuarios al ser atendido
por los servidores, con un proceso Aagil, herramientas necesarias, un

ambiente acogedor y espacio adecuado.

Implementar el plan de accion propuesto para corregir las falencias
encontradas en cada una de las dimensiones evaluadas, ademas se sugiere
la actualizacion permanente del plan, mediante el seguimiento de los logros
alcanzados haciendo uso de los indicadores de desempefio propuestos. De
ser necesario, se sugiere ampliar los elementos evaluados para garantizar
se potencie la calidad de los servicios, entendiendo que el entorno de la
gestion administrativa es cambiante y por lo tanto, las estrategias deben

adaptarse a la realidad vivida.
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ANEXO 1.
MODELO ENTREVISTA

INSTITUCION: GAD Parroquial Rural de Quiroga
NOMBRE DEL Ing. Johan Parraga Vélez
ENTREVISTADO: '
CARGO: Presidente del GAD Parroquial Rural de Quiroga
“Evaluar la gestion administrativa del GAD parroquial Quiroga cantén Bolivar para la
OBJETIVO: mejora de‘ los servicios que brin.da per_iodo 2020-2021”, con el fin d_e recopilar info_rmacién
' que contribuya a nuestro trabajo de titulacién, pues su colaboracién es muy valiosa de
antemano se queda totalmente agradecido.
- Maria Estefania Cedefio Vera
RESPONSABLES: - Marfa Agustina Chesme Bonilla
PREGUNTAS
1 ¢Existe en el Gad parroquial un Plan de desarrollo y ordenamiento territorial que planifica las acciones
% a realizar para mejorar y promover el desarrollo de la comunidad?
Gl o ¢Ustgd Considera que los objetivos y metas propuestos por la gestion del Gad parroquial han
S solucionado los problemas de la comunidad?
i | 3 | ¢Usted Cree que la elaboracion de planes estratégicos ayuda a mejorar la gestion del Gad parroquial?
<§( 1 ¢Coémo §eryidor publico usted conoce las herramientas de gestion con que cuenta el Gad parroquial y
5! para qué sirven?
5 ¢Usted Considera que el éxito de una gestion depende mucho de la planificacion y de los servidores
del Gad parroquial?
6 ¢ Tiene usted pleno conocimiento de las funciones a desempefiar en la oficina o en el puesto de trabajo

adonde ha sido designado?

¢Coémo servidor publico conoce el organigrama del Gad parroquial y para qué sirve o cudl es su
funcion?

¢Usted sabe que en el Gad parroquial existen los instrumentos y las herramientas de gestion, que son
(tiles y necesarios para la gestion del Gad? Y porque

¢ Sabe usted si el Gad parroquial cuenta con personal capacitado para atender a los usuarios cuando
soliciten un tramite o un documento?

¢ Sabia usted que los Gads parroquiales cuentan con un manual de funciones, donde dice claramente
10 | cudles son los requisitos que debe tener cada trabajador para acceder a los diferentes cargos en la
administracion?

ORGANIZACION
[oe]

¢ Usted considera que el ambiente de trabajo donde laboran los funcionarios del Gad parroquial es el

1 mas adecuado?
= | 12 (',Uste_q Cons[de_ra que es imp_qrtante la capacitacion del personal del Gad parroquial para mejorar su
(@) atencion al publico y a la gestion administrativa?
8 13 ¢ Cree usted que como servidor del Gad se le informa de sus funciones, obligaciones y reglamento de
g trabajo donde van a laborar?
|14 (;Cémo trabajador del Gad parroquial usted considera que es importante mantener buenas relaciones
amistosas entre compafieros de trabajo?
15 ¢En su opinion, se encuentra satisfecho con el trabajo de sus colaboradores y lo motiva a continuar
mejorando cada dia mas por el bien de la gestion y de su comunidad?
16 ¢Considera usted que, con una buena planificacion, con objetivos y metas claras se mejora la
capacidad de gastos en el Gad parroquial? Mencione algunos de estos.
17 ¢Desde su punto de vista se puede decir que la gestion del Gad parroquial se considera eficiente
o) cuando al evaluar los proyectos se cumple con las metas propuestas?
r 18 ¢En su opinidn considera que todo proyecto de obras debe cumplir con ciertas reglas de control para
% cumplir con los objetivos y metas planificadas? ¢ Cudles?
&) 19 ¢Desde su punto de vista la aplicacion de estrategias de prevencién y control, ayudan a cumplir con
las obras y metas programadas? Detalle algunas
20 ¢ Cree usted que, para ser eficiente la gestion del Gad parroquial, esta debe cumplir puntualmente con

el pago de los servicios prestados a la junta parroquial? ¢ Con qué eficiencia se lo hace?




ANEXO 2.
MODELO ENCUESTA

INSTITUCION:

Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquial Rural de Quiroga

FECHA:

OBJETIVO:

Estimado sefior (a), la finalidad de la presente encuesta es “Evaluar la gestion

administrativa del GAD parroquial de Quiroga del canton Bolivar durante el periodo 2020-

2021, para la mejora de los servicios que brinda”, con el fin de recopilar informacion que
contribuya a nuestro trabajo de titulacion, pues su colaboracién es muy valiosa de
antemano se queda totalmente agradecido.

RESPONSABLES:

- Maria Estefania Cedefio Vera
- Maria Agustina Chesme Bonilla

INSTRUCCIONES

Los siguientes items describen las dimensiones de la gestion administrativa. Lea
cuidadosamente cada uno de ellos y marque con una X la opcién gque crea conveniente
mediante la siguiente escala: -5 Totalmente de acuerdo; -4 De acuerdo; 3 Indiferente; 2
En desacuerdo; -1 Totalmente en desacuerdo

GENERO: HOMBRE

MUIJER

Nivel instruccion:

Primaria | Secundaria | Superior 3er nivel | Maestria Doctorado| NO

solucionarlo

- Soltero Union libre Casado Divorciado Viudo
Estado Civil:
Edad | hoo % 18 -26 27.35 | | 36-45 46-59 60y més
DIMENCIONES E INDICADORES 112(3|4|5
Tangibilidad
1 | El personal cuenta con el equipo adecuado para realizar sus actividades
2 | Los elementos materiales (folletos, similares) son visualmente interesantes y claros.
3 | El ambiente es agradable al momento de realizar un tramite
4 Las instalaciones fisicas estan cuidadas y aptas para brindar un buen servicio.
Fiabilidad o presentacion el servicio:
5 | El servicio recibido responde a lo que usted esperaba
6 | Cuando un usuario tiene un problema el servidor publico demuestra interés en

7 El servidor publico realiza o brinda de manera eficiente el servicio

8 El personal administrativo le orienta y explica de manera clara y precisa sobre los
pasos o tramites a realizar

Capacidad de respuesta:

9 | Eltiempo de espera para obtener el servicio fue satisfactorio

10 | Si necesit6 resolver algunas dudas se le atendié en un tiempo adecuado.

11 | Elpersonal demuestra estar capacitados para ofrecer un pronto servicio.

12 | Los servidores siempre estan dispuestos en ayudar a sus usuarios.

Seguridad:

13 | El comportamiento de los servidores le inspira confianza y seguridad

14 | Los servidores tienen conocimientos suficientes para responder a sus preguntas.

15 | Los servidores demuestran igualdad para todos sus usuarios

16 | Los servidores demuestran capacidad de organizacion del servicio.

Empatia:

17 | Los servidores se preocupan por los intereses de sus usuarios

18 | El personal brinda horarios que sean convenientes para todos los usuarios

19 | El servidor entiende las necesidades especificas del usuario
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ANEXO 3.
EVIDENCIA APLICACION DE INSTRUMENTOS

-
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Foto 2. Entrevista a secretaria del GAD parroquial de Quiroga
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Foto 4. Aplicacién encuesta a moradores de la parroquia Quiroga
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ANEXO 4.
EVIDENCIA SOCIALIZACION DEL PLAN DE ACCION

Foto 6. Socializacion del plan de accion a personal del GAD parroquial de Quiroga
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