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RESUMEN

El estudio de la presente investigacion tuvo como objetivo evaluar las medidas de
bioseguridad aplicadas durante la COVID-19 en la calidad de los servicios que
brinda el Gobierno Autdbnomo Descentralizado Municipal del Canton Chone en el
periodo 2020-2021, para la propuesta de acciones de mejoras. Se aplicaron los
siguientes métodos: inductivo, deductivo, analitico y sintético, para la ejecucion de
las tres etapas en el proceso investigativo. En la primera etapa, a través de una
entrevista se identificaron las medidas de bioseguridad que se emplearon en los
servicios brindados por la institucion durante la COVID-19. En la segunda etapa,
mediante la aplicacibn de encuestas a la ciudadania, se logré6 determinar la
calidad de los mismos, en donde se pudo constatar que los servidores publicos no
estaban capacitados para este tipo de situaciones, lo cual ocasiond la paralizacion
en las actividades de ciertos departamentos. En la tercera y Ultima etapa, para el
disefio del plan de mejora se tomé6 en consideracién los resultados obtenidos en
los instrumentos de recoleccién de informacion, con el propdésito de que la
implementacion de este ayude a optimizar la utilizacion de las medidas de
bioseguridad, concluyendo de esta manera que es importante que estas sean
aplicadas correctamente para que asi la prestacion de los servicios a la localidad
sea adecuada y segura.

PALABRAS CLAVE

Medidas de bioseguridad, servicios publicos, calidad, COVID-19.
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ABSTRACT

The study of the present investigation aimed to evaluate the biosecurity measures
applied during COVID-19 in the quality of the services provided by the
Autonomous Decentralized Municipal Government of Chone Canton in the period
2020-2021, for the proposal of improvement actions. The following methods were
applied: inductive, deductive, analytical and synthetic, for the execution of the
three stages in the investigative process. In the first stage, through an interview,
the biosecurity measures that were used in the services provided by the institution
during COVID-19 were identified. In the second stage, through the application of
citizen surveys, it was possible to determine their quality, where it was found that
public servants were not trained for this type of situation, which caused the
paralysis of the activities of certain departments. In the third and last stage, for the
design of the improvement plan, the results obtained in the information collection
instruments were taken into consideration, with the purpose that its
implementation helps to optimize the use of biosafety measures, concluding In this
way, it is important that these are applied correctly so that the provision of services
to the locality is adequate and safe.

KEYWORDS

Biosecurity measures, public services, quality, COVID-19.



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

Cuero (2020) indica que, en diciembre del 2019 se declaré la emergencia mundial
debido a una pandemia producida por el virus SARSCoV2, o también denominada
COVID-19, la cual tuvo origen en un mercado de Wuhan (China), misma que
caus6 afectaciones en la salud de las personas. Los sintomas mas comunes que
se presentaban, eran tos, fiebre, y dificultades respiratorias, por lo que los
gobiernos de todo el mundo se vieron obligados a tomar medidas de bioseguridad

para proteger la vida de la poblacion.

Asi mismo, la Organizacién Mundial de la Salud (OMS, 2020) sefiala que, es
importante que en cada pais se implementen medidas de bioseguridad que
cuenten con la capacidad de frenar el desarrollo y transmision de la COVID-19,
debido a que esta genera una elevada tasa de mortalidad en la poblacion
mundial. Es asi, que estas estrategias se acoplan a las necesidades sanitarias de
la poblacion, a fin de reducir la propagacion de la enfermedad que causa grandes

pérdidas econdmicas y colapso en los sistemas de salud publica y privada.

La Comision Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL, 2020)
manifiesta que, en América Latina y el Caribe las acciones mas importantes que
se deben aplicar para dar respuesta a la pandemia de la COVID-19 van
encaminadas a la bioseguridad, es decir, implementar medidas regulatorias en los
gobiernos, tales como el autoaislamiento, cuarentena, distanciamiento social, y el
cierre de lugares donde pueda existir aglomeracién de personas, con el fin de

reducir el riesgo de contagios en la ciudadania.



Por su parte, Chang et al., (2020) exponen que, en el Ecuador los organismos
publicos han establecido directrices y lineamientos encaminados a la proteccién
de los trabajadores y usuarios a través de la aplicacion de medidas de
bioseguridad dentro de las empresas publicas y privadas, a razon de lograr la
reactivacion de la economia por medio del retorno progresivo a las actividades
cotidianas. De este modo, cumpliendo con cada una de estas medidas se
pretende reducir la tasa de mortalidad y contagios que se ha generado con la
llegada de la COVID-19.

De esta manera, Coello y Mero (2020) mencionan que, “Ecuador es uno de los
paises de Latinoamérica mayormente afectados por la COVID-19, con 88.666
casos de contagios confirmados y 5.847 fallecidos hasta julio del 2020, solo en
Manabi se tuvieron 6.688 casos y 805 fallecidos”. Asimismo, Cusme et al., (2020),
expresaron que, “en dicha provincia las afectaciones se dieron generalmente en
las pequeiias y medianas empresas, las cuales en su mayoria cerraron por falta
de consumidores”. Por tanto, Apolo (2021) sefal6é que, “la coordinacion zonal 4
del Ministerio de Salud Publica (MSP) sugirié que los Comités de Operaciones de
Emergencia (COE) de cada uno de los 22 cantones manabitas, tomen las

medidas necesarias para evitar la propagacién del virus”. (p. 4)

El Gobierno Nacional de la Republica del Ecuador (2020) establece que, para
promover la reactivacion de las actividades y el empleo, es necesario continuar
con la realizacion de las obras y proyectos que se encontraban suspendidos por
causa del confinamiento que gener6 la pandemia de la COVID-19. Es asi, que
dentro de las entidades publicas los servicios de primera necesidad se deben
seguir proveyendo, como lo es el caso de la salud, educacion, atencién de

primera instancia y prioritaria.



Por tal razdn, se realizd una entrevista no estructurada al Director de Desarrollo
Comunitario del GADM del cantén Chone, quien manifestdé que a pesar de todo el
esfuerzo que se hizo en la institucion durante la pandemia de la COVID-19, la
implementacion de las medidas de bioseguridad no se pudo concretar en su
totalidad, debido a que los servidores publicos no estaban capacitados para este
tipo de situaciones, causando asi, la paralizacion en las actividades de ciertos
departamentos. De esta manera, surge la necesidad de evaluar las medidas de
bioseguridad aplicadas en la calidad de los servicios que brinda la institucién ante
la emergencia sanitaria en el periodo 2020-2021, ya que esto va a permitir
proponer un plan de mejora que facilite el operar de la entidad frente a la

amenaza.

Con base en el planteamiento anterior surge la siguiente interrogante: ¢Cémo
influye la evaluaciéon de las medidas de bioseguridad aplicadas por la emergencia
sanitaria de la COVID-19, en la calidad de los servicios que brinda el Gobierno

Autonomo Descentralizado Municipal del cantén Chone?

1.2. JUSTIFICACION

En la actualidad existe una amenaza latente denominada COVID-19, la cual
afecta todas las actividades que se desarrollan en el mundo, trayendo consigo
grandes pérdidas en la salud y en la economia de los distintos paises. En este
sentido, es importante que se tome en consideracion la aplicacion de medidas y
estrategias que permitan que las empresas e instituciones lleven a cabo sus
funciones. Por tanto, Bermudez, et al., (2021) manifiestan que, frente a las
afectaciones y expectativas ocasionadas por la COVID-19, es necesario que los
paises se canalicen y direccionen a la aplicacion de medidas de prevencion en
todos sus ambitos, como lo son, social, politico y econémico, para que asi, exista

un correcto manejo y control de la pandemia.



Las medidas de bioseguridad son importantes dentro de las instituciones publicas
ya que constituyen una herramienta fundamental para dar cumplimiento a las
actividades. De esta manera, es necesario que se realice la evaluacion de las
mismas en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Chone, a
fin de determinar si estas han sido favorables en cuanto a los servicios que se
prestan a la ciudadania, teniendo en cuenta que los beneficios de la aplicacion de
estas medidas, no solo irdn encaminados a la seguridad de los funcionarios, al
cumplimiento de los objetivos institucionales, sino que también a la satisfaccion de

las personas que hacen uso de estos.

Es asi, que la presente investigacion se justifica te6ricamente, puesto que como lo
indica Tamariz (2018) las medidas de bioseguridad se deben entender como
aquella rama que se encamina a estudiar el comportamiento y conducta de las
actividades humanas que representen un riesgo para la sociedad y para los
trabajadores de la salud, es decir, disefiar estrategias de disminucion de

enfermedades e infecciones de rapida propagacion.

La Ley Organica del Servicio Publico (LOSEP, 2010) en el articulo 23 literal I,
establece que es un derecho de los servidores publicos “desarrollar sus labores
en un entorno adecuado y propicio, que garantice su salud, integridad, seguridad,
higiene y bienestar” (p. 15). Es por esto, que es obligacion de las instituciones
publicas implementar medidas de bioseguridad que velen por la seguridad de sus

funcionarios.

Asimismo, se justifica socialmente, porque con la aplicacion oportuna de las
medidas de bioseguridad los funcionarios publicos tienen una menor probabilidad
a ser susceptibles a la COVID-19, lo cual ayuda a que la ciudadania reciba un
mejor servicio por parte de la institucion. Es asi que, Ruiz (2017) sostienen que

“las medidas de bioseguridad son el conjunto de conductas a ser adoptadas, a fin



de reducir o eliminar los riesgos para el personal, la comunidad y el medio
ambiente” (p. 4). Por tal razén, es importante que se implementen correctamente,
debido a que estas se encuentran enfocadas al analisis y prevencion de los

riesgos que se relacionan con la vida y la salud de la sociedad.

Se justifica econdmicamente, dado que con la adopcién de las medidas de
bioseguridad se logra reactivar el sector econémico, y a su vez, impulsar aquellas
areas que generen ingresos, para que asi dichos recursos sean utilizados en el
financiamiento de obras y servicios que se ofrecen por parte del GADM Chone.

Sin embargo, el Centro de Desarrollo OCDE (2020) indica que:

La crisis econémica provocada por la pandemia de la COVID-19 podria
llevar a la mayor contraccién de la economia ecuatoriana en su historia,
con una caida del PIB de entre un 7.3% y un 9.6%, segun las estimaciones
el Banco Central de Ecuador, o una contraccion del 10.9% segun el FMI
(Banco Central de Ecuador, 2020a; FMI, 2020a). (p. 4)

Por ultimo, se justifica ambientalmente, puesto que al no existir estrategias de
manejo de residuos biologicos altamente contaminantes estos traen impactos
negativos en la fauna y flora local. Por lo tanto, Estrada (2018) manifiesta que,
una correcta aplicacién de las medidas de bioseguridad mejora la eficiencia y
eficacia en los procedimientos de control de los desechos, para que estos sean
transportados y correctamente tratados por las personas encargadas de la
recoleccion de los restos solidos, a fin de prevenir afectaciones y deterioro en el

medio ambiente.



1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Evaluar las medidas de bioseguridad aplicadas durante la COVID-19 en la calidad
de los servicios que brinda el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del
Canton Chone en el periodo 2020-2021, para la propuesta de acciones de

mejoras.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar las medidas de bioseguridad que se aplicaron en los servicios que
brinda el GADM del cantén Chone durante la COVID-19.

e Determinar la calidad de los servicios del GADM del canton Chone durante la

emergencia sanitaria.

e Sugerir acciones de mejoras en las medidas de bioseguridad del GAD

Municipal del canton Chone.

1.4. IDEA A DEFENDER

La evaluacién de las medidas de bioseguridad aplicadas ante la emergencia
sanitaria de la COVID-19, influira en la calidad de los servicios que brinda el

Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del canton Chone.
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2.1. EVALUACION

De acuerdo con Martinez (2019) la evaluacién es considerada como uno de los
aspectos mas importantes en la rama de la educacién y en la investigacion,
puesto que esta es un tema que tiene un gran impacto, debido a que ayuda a
obtener resultados concretos y absolutos en cuanto a las distintas variables de
estudio. Su aplicacion radica en la necesidad de querer alcanzar datos reales en
los diferentes ambitos en los que se puede aplicar, considerando que esta va de
la mano con recursos como el tiempo, esfuerzo, y competitividad por parte de los

individuos que se encuentren haciendo uso de la misma.

2.2. MEDIDAS DE BIOSEGURIDAD

2.2.1. DEFINICION

Pérez (2017) se refiere a las medidas de bioseguridad como un grupo de
estrategias que surgen como plan de accion ante el incremento de los virus y las
enfermedades de origen biolégico. Su uso radica en la practica profesional por
parte del personal dentro de las entidades de salud, las cuales buscan reducir la
propagacion de enfermedades patoldgicas. Las medidas de bioseguridad son
normas de prevencion, que buscan proteger la salud de las personas que se

encuentran en areas en las que existen pacientes con problemas de salud.

Conforme a la Universidad Industrial de Santander (2012, citado en Tamariz,
2018) la bioseguridad es definida como un conjunto de herramientas de
prevencion y reduccion del riesgo de contagios de algun tipo de enfermedad de
origen bioldgico, fisico o quimico. Por ello, esta tiene la finalidad de prevenir
impactos nocivos en la salud de las personas y del medio ambiente. Es asi que,
la bioseguridad se entiende como una disciplina que estudia el comportamiento y

desarrollo de las enfermedades y el impacto que estas generan a la sociedad,



con el fin de reducir el riesgo de infeccidn y contagios que se pueden provocar en

los trabajadores y consumidores.

2.2.2. PRINCIPIOS BASICOS DE BIOSEGURIDAD

Desde la posicién de Pin y Tipan (2015) los principios basicos de bioseguridad se

deben tener en cuenta al momento de llevar a cabo la evaluacion y aplicacion de

medidas, para que asi exista un mejor control de las enfermedades notoriamente

afectivas en la salud, considerando que, con su adopcién se busca establecer

estrategias de funcionamiento durante etapas criticas en tiempos de amenazas

sanitarias y pandemias. De tal manera estos autores exponen ciertos principios

de bioseguridad, los cuales se enmarcan en la figura 2.

PRINCIPIOS

CONCEPTO

Universalidad

Las medidas de bioseguridad son universales, por lo que toda persona debe cumplir con
las precauciones de manera regular, con el fin de prevenir exposicion de la piel o partes
del cuerpo al alto riesgo de contagio.

Uso de barreras
protectoras

Es necesario colocar barreras que prevengan una interaccion directa entre personas y
objetos que son altamente contaminantes y perjudiciales para la salud.

Personas en riesgo

Consumidores y usuarios de lugares con alta afluencia de personas.

Factores que
incrementan el riesgo

Aquellos hospitales e instituciones que no hacen el uso adecuado de la bioseguridad
tienen un alto riesgo de aumentar el nimero de personas contagiadas.

Comunidad

Alto riesgo de estar en interacciéon directa con desechos provenientes de los
establecimientos de salud que no se encuentren manipulados adecuadamente.

Clasificacion de
ambientes

Este se lo realiza dependiendo el nivel de riesgo que tenga, como puede ser: alto y bajo.
Por ello, toda institucién que preste servicios de salud debe contar con una
infraestructura, equipos y personal capacitado que le permitan dar solucién a las
necesidades sanitarias de la sociedad.

Aseo y desinfeccion de
agentes y mobiliario

Se la realizara cumpliendo cada uno de los procedimientos y técnicas de acuerdo al tipo
de ambiente donde se esté desarrollando. Este deberd ser de manera frecuente y
continua, considerando el orden de las areas y los materiales a utilizar.

Residuos y desechos
biocontaminados

Son todos los materiales y agentes altamente contaminados que puedan generar riesgo
en la salud de las personas que los manipulan.

Ropa de personal

Deberéa ser de uso exclusivo dentro de la entidad, y se adecuara a las labores que se
desempefien en cada una de las dependencias.

Uso de otras barreras
protectoras

Es obligatorio hacer uso de herramientas que permitan una proteccién correcta en el
desarrollo de las actividades. Del mismo modo, los servidores deben contar con los
materiales adecuados para llevar a cabo sus funciones.

Habitos y conductas
lavado de manos

El lavado de manos es una de las medidas mas importante en la prevencion de
enfermedades y riesgos de contagios, se lo debe realizar de manera regular, o luego de
haber tenido contacto fisico con elementos biolégicamente contaminados.

Figura 2. Principios de Bioseguridad
Fuente. Datos tomados de Pin y Tipan (2015)




2.2.3. ELEMENTOS DE LA BIOSEGURIDAD

Vera et al. (2017) indican que, el elemento més importante de la bioseguridad es
el estricto cumplimiento de las practicas y procedimientos apropiados y el uso
eficiente de materiales y equipos, los cuales constituyen la primera barrera a nivel
de contencién para el personal y el medio ambiente. Garantizar la bioseguridad
en una institucion no puede ser una labor individual, espontanea o anarquica; es
preciso que exista una organizacién de seguridad que evalle los riesgos y, junto
con las recomendaciones del comité, controle y garantice el cumplimiento de las

medidas.

Por su parte, Iberdrola (2021) se refiere a la bioseguridad como un tema muy
complejo, puesto que no esta exento de peligros, estd conformada por un
conjunto de normas y barreras fundamentales que tienen como objetivo prevenir
los riesgos biologicos derivados de la exposicion a agentes biologicos
infecciosos. En términos generales, los elementos de la bioseguridad se enfocan
en qué; las personas que manipulan elementos bioldgicos altamente infectados,
deben apegarse a los reglamentos; los materiales usados para la contencion de
elementos contaminados bioldgicamente deben ser divididos de acuerdo al tipo y
a la funcién que este cumpla; y por ultimo, los residuos que se generen deben

desecharse adecuadamente, siguiendo cada uno de los lineamientos.

2.2.4. NORMAS DE BIOSEGURIDAD

Sanchez et al. (2017) sefalan que, las normas de bioseguridad tienen un soporte
internacional, puesto que son creadas y emitidas por la Organizacién Mundial de
la Salud (OMS), estas han demostrado eficiencia en cuanto al cuidado de las
personas, sin importar la actividad que estas realicen. Por lo general, estas son
aplicadas frecuentemente en el area de salud, que es donde existe un mayor

riesgo por la manipulacion de materiales altamente contaminantes.
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Del mismo modo, Quinsa (2020) manifiesta que, se deben seguir un conjunto de
lineamiento que prevengan y reduzcan la tasa de contagios, mismos que estaran
encaminados a mantener el control de los factores de riesgo dentro de un entorno
laboral por distintos agentes bioldgicos, fisicos o quimicos, que nos permitan
mitigar el impacto nocivo de las enfermedades, asegurando que el desarrollo de
las actividades y procedimientos no amenacen la salud y seguridad de los

funcionarios, pacientes, visitantes y medio ambiente en general.

2.25.IMPORTANCIA DE LA APLICACION DE NORMAS DE
BIOSEGURIDAD

Desde el punto de vista de Quinsa (2020) hoy en dia se han presenciado muchos
casos de contagios debido al surgimiento de nuevos virus y enfermedades, los
cuales son de rapida propagacién y con mas resistencia a los medicamentos
comunes, por tal motivo, es necesario que se acaten nuevas medidas preventivas
gue reduzcan este tipo de riesgos hasta que se logre desarrollar una vacuna.
Asimismo, Pérez (2017) destaca que, es importante llevar a cabo la aplicacion
correcta de medidas de bioseguridad en los profesionales de la salud y en las
areas que estos se desempefian, puesto que ellos se mantienen en contacto
directo con elementos biolégicos altamente contaminados, ya sea por sangre o

por fluidos corporales.

En otro orden de ideas, Sanchez et al. (2017) expresan que, la importancia de las
medidas de bioseguridad radica en la eficiencia de la minimizacién de riesgos,
contagios e infecciones que estas pueden alcanzar si son aplicadas de manera
correcta, puesto que estas son adaptadas en contextos altamente perjudiciales
para la salud, como lo es en el caso de los hospitales y diferentes centros de
atencion médica. Por tanto, aplicar medidas de bioseguridad de manera correcta
dentro de las instituciones es muy importante, puesto que puede reducir los
riesgos relacionados con la vida y la salud de las personas que se encuentran en

el mismo entorno laboral, al igual que en la ciudadania en general.
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2.2.6. PANDEMIA

Segun Belasco y Fonseca (2020) las enfermedades infecciosas emergentes y
reemergentes se han convertido en desafios constantes para la salud de todo el
mundo. Esto de relaciona con los casos recientes de neumonia de causa
desconocida en Wuhan, China, han llevado al descubrimiento de un nuevo tipo
de coronavirus (SARS-CoV-2), que son virus de ARN (acido ribonucleico) que
comunmente se encuentran en humanos, mamiferos, aves y otras especies
animales, mismas que son capaces de causar enfermedades respiratorias,

entéricas, hepaticas y neurolégicas.

Por su parte, la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU, 2020) manifiesta
que, una pandemia va mas alla de la crisis sanitaria, puesto que es
fundamentalmente una crisis humana que nos afecta a todos. Por tal razon, esta
busca debilitar los diferentes sectores que conforman a la sociedad, como lo son,
la econdmica, la educacion, y principalmente a los sistemas de salud. Una de las
formas de responder a la misma, es hacer que la humanidad trabaje en conjunto,

para poder asegurar un mejor futuro para las futuras generaciones.

2.2.7. COVID-19

La OMS (2020) destaca que, la COVID-19 es la enfermedad causada por el
nuevo coronavirus conocido como SARS-CoV-2, mismo cuyo origen no se ha
podido determinar a ciencia cierta, pero se tiene indicios de que se genero el 31
de diciembre del 2019 en un mercado de Wuhan, perteneciente a la Republica
Popular China, la cual se declar6 en emergencia por la rapida propagacion y

afectaciones en la salud.
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2.2.8. CONSECUENCIAS DE LA COVID-19

Para Molina (2020) las consecuencias de la COVID-19, estan presente en los
pacientes con enfermedades respiratorias crénicas e infecciosas, puesto que
necesitaban un trato y monitoreo especial para que puedan superar la
enfermedad. Generalmente, esto se ha generado por la falta de concientizacion
en la ciudadania mundial tras el desconfinamiento que se ha generado, causando
colapso en los centros de salud, hospitales, y clinicas donde se daba el

tratamiento necesario a las personas contagiadas.

Por su parte, la Comisién Econdmica Para América Latina y el Caribe CEPAL
(2020) sefala que, la economia mundial se ha visto afectada por las diferentes
crisis que se han presentado en los ultimos afios, como lo son los golpes que se
viven en los sectores como, la economia, lo social, y la salud, que con la llegada
de la COVID-19 se vieron mayormente perjudicados. Ante esto, la mayoria de
actividades que se llevaban a cabo se vieron obligadas a detenerse, con el fin de
lograr un decrecimiento en el nimero de contagios. Es por ello, que en algunos
paises optan por aplicar mecanismos no tradicionales que puedan dar frente a la

demanda sanitaria actual.

2.2.9. ESTRATEGIA MUNDIAL DE RESPUESTA A LA COVID-19

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2020) indica que, con la llegada del
virus COVID-19, el principal objetivo de cada pais es encontrar estrategias y
medidas que les permitan controlar y disminuir la cantidad de contagios que se
han presentado en la sociedad, para asi poder reducir la tasa de mortalidad que
la enfermedad esta causando. Del mismo modo, la Organizacién de las Naciones
Unidas (ONU, 2020) manifiesta que, “se han movilizado equipos capacitadas
para el control y mitigacion de la COVID-19 en distintos paises, con el propoésito
de entregar suministros altamente capacitados para dar la atencion adecuada a

las personas que se han contagiado”.
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La OMS (2020) hace hincapié en que, para tener un adecuado control de la
pandemia, es necesario llevar a cabo un mantenimiento estatal y en cada uno de
sus niveles, debido a que la poblacion se ha visto muy afectada y vulnerable ante
el desarrollo de la enfermedad. No obstante, el mundo se ha visto fuertemente
golpeado por la COVID-19, por lo que es necesario establecer planes de accion
gue den respuesta a esta problematica en cada uno de los paises, puesto que las

actividades se han detenido, causando grandes pérdidas econémicas y humanas.

2.2.10. LINEAMIENTOS DE BIOSEGURIDAD ANTE LA COVID-19
PARA EL SECTOR PUBLICO Y PRIVADO EN ECUADOR

La Camara de Industrias de Guayaquil (2020) indica que, “frente a la pandemia
de la COVID-19 que afrontamos, es necesario que en los ambientes laborales se
apliquen medidas de prevencién y precaucién para evitar la propagacion del virus
en nuestros trabajadores” (p. 1). Por tal razén, la Resolucién Ministerial del
Ecuador MTT6-PRT-020 (2020), en la presente tabla establece lo siguiente:

Sgrvidores y ® Personas que presenten sintomatologia sospechosa, o que hayan sido
trabajadores que no confirmados con COVID-19.
deben ailstl;r _al.lugar de | o Personas que han estado en zonas de alto riesgo, aquellos que se han reunido en
rabajo: espacios fisicos sin tomar en cuenta el distanciamiento social de 2 metros.
® Personas en condiciones de vulnerabilidad: mayores a 60 afios, aquellos que
hayan sido diagnosticados con enfermedades catastréficas y grupos de atencion
prioritaria: embarazadas y personas con discapacidades.
Desplazamiento al ® Deberan movilizarse en transportes seguros, donde no exista riesgo de contagio
trabajo y retorno a su por aglomeracién: Taxis, motocicleta, vehiculo propio.
hogar: ® Hacer uso obligatorio de mascarilla sin importar el tipo de medio que utilice para

llegar a la entidad.
® Limpieza y desinfeccién de manos después de usar cualquier medio de transporte.

Recomendaciones alos | e Capacitar e informar al personal regularmente acerca de las medidas de
empleadores: prevencion que se utilizaran para mitigar el riesgo de contagio.

Organizar horarios para evitar aglomeracion en los diferentes departamentos
institucionales, emplear teletrabajo en el personal de oficina.

Establecer lineamientos estrictos de limpieza y desinfeccién de la empresa.
Evaluar el cumplimiento de las medidas de bioseguridad que se implementaran.
Colocar sefialéticas y separadores para evitar el contacto entre funcionarios.

® Tomar la temperatura de los empleados al entrar a la entidad.
Figura 3. Lineamientos para evitar la propagacion del SARS-COV-2 en los servidores publicos y privados
Fuente. Datos tomados de Resolucion Ministerial del Ecuador MTT6-PRT-020 (2020)
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Ante esto, el diario de noticias internacionales BBC News Mundo (2020), indica
que, “Ecuador es uno de los paises latinoamericanos mas golpeados por la
pandemia de la COVID-19, teniendo hasta el 23 de abril del 2020 un total de
21.160 casos confirmados”. Por tanto, es pertinente que se tomen a
consideracion cada una de las medidas antes mencionadas, a fin de que las
empresas publicas y privadas sigan prestando sus servicios a los usuarios y

consumidores.

2.3. SERVICIO PUBLICO

2.3.1. DEFINICION

Segun Westreicher (2020), el servicio publico es aquel brindado por el Estado, ya
sea directamente por él, o por las instituciones que se encuentran bajo su control
y regulacion. De esta manera, estos buscan asegurar que la poblacion sea
correctamente abastecida con los bienes y servicios considerados esenciales o
necesarios para la vida y desarrollo de las personas. Por su parte, Tornos (2016)
manifiesta que, el concepto de servicio publico nace de la mutacién de adecuarse
a las necesidades y requerimientos de la poblacion, ya sean, socioeconémicas o
de la inclusion a un mismo grupo, es decir, que estas se encuentren alejadas de

las actividades privadas y de interés general.

De la misma manera Tamayo y Tabares (2018) expresan que el servicio publico
es el conjunto de prestaciones que se hacen a través de la administracion publica
del Estado y de los recursos que este tiene para la planificacion y ejecuciéon de
actividades, cuya finalidad es ayudar y dar solucion a las personas, en especial a
las mas vulnerables econémicamente. Cabe indicar que, estos servicios se deben
ofrecer de manera gratuita a la ciudadania, ya que, si bien es cierto, las
empresas publicas no buscan fin de lucro, sino ofrecer calidad y satisfaccion a la

comunidad.

15



Por lo consiguiente, la Ley Organica de Servicio Publico, LOSEP (2010)
establece en su art. 2 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 conformacion, el funcionamiento y desarrollo de un sistema de
gestiéon del talento humano sustentado en la igualdad de derechos,

oportunidades y la no discriminacion. (p. 5)

2.3.2. CARACTERISTICAS DEL SERVICIO PUBLICO

Entre las caracteristicas del servicio publico segun Westreicher (2020) se
destacan las siguientes: Su costo se relaciona con los subsidios para garantizar
la accesibilidad de la ciudadania; la competencia entre ofertas gubernamentales y
privadas en ocasiones pueden permitirse; las actividades que se realizan no
tienen como finalidad la obtencion de obtener ganancias, solo responder a los
requerimientos sociales; la efectividad en sus operaciones ayudara a mejorar el
bienestar de la poblacion; sus actividades son financiadas a través de deudas
publicas o de los recursos obtenidos en las contribuciones. Cabe recalcar, que
estas caracteristicas responden a los lineamientos que el Estado establece para

gue exista un mejor control dentro de las entidades publicas.

2.3.3. CLASIFICACION DEL SERVICIO PUBLICO

Los servicios publicos se pueden clasificar de acuerdo a la situacion en que estos
se susciten, o tal como lo indica Dromi citado por Jiménez (2015) “son numerosas
las clasificaciones de los servicios publicos que pueden formularse, pues esto
dependera de criterios politicos, juridicos, sociolégicos, econémicos, etc. En este

sentido, pueden ser considerados como tales en la siguiente figura:” (pp. 11,12)
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Servicios Publicos Esenciales
u Obligatorios

Estos son los primordiales dentro de un Estado, puesto que garantizan la
proteccion y satisfaccion de las necesidades mas importante para la sociedad,
como lo son: la educacion, salud, sanidad, agua potable, entre otros, en general
son considerados como servicios de primera necesidad.

Servicios Publicos No
Esenciales o Facultativos

Son aquellos que su ejecucion y aplicacidon no es tan necesaria, es decir, son
aquellos que en algunos casos son considerados necesarios, pero su no
existencia no afecta a la ciudadania.

Servicios Publicos Impropios

Estos son brindados a través de las empresas privadas o por personas
particulares, se relacionan a las entidades publicas ya que se llevan a cabo por
medio de reglamentos que estas establecen, por ejemplo, los supermercados.

Servicios Publicos Propios

Son ofrecidos directamente por el Estado a través de la administracion piblica o
parte de las entidades y subniveles de gobierno que es quién regula, es decir, las
pertenecientes al sector publico.

Figura 4. Clasificacion del servicio publico

Fuente. Datos tomados de Dromi, citado por Jiménez (2015)

2.3.4. CALIDAD EN LOS SERVICIOS PUBLICOS

De acuerdo al Ministerio de Trabajo (2020) “La calidad en la gestién publica

promueve una cultura transformadora que impulsa al sector publico a su mejora

permanente, con el fin de satisfacer de manera oportuna y adecuada las

necesidades y las expectativas de la ciudadania” (p.3). Es por esto que, Gutiérrez

(2010) hace hincapié en que, la calidad es definida por el cliente, puesto que este

es quien tiene los juicios referentes a la manera en que el bien o servicio le fue

entregado, es asi que, solo él puede definir si el producto suministrado es de su

agrado o rechazo. Cabe indicar que, un usuario satisfecho puede lograr transmitir

su conformidad o desagrado a los demds, causando que el numero de

consumidores aumente o disminuya.

No obstante, Olarte (2016) cataloga que, los servicios publicos de calidad

son fundamentales para lograr un crecimiento sostenido de la

productividad pero, ademas, siempre se ha considerado que pueden hacer

grandes aportaciones en la reduccion de la precariedad, ya que

generalmente ofrecen oportunidades de empleo sin discriminacion y de

larga duracion, a la vez que el acceso universal a los servicios educativos,
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sanitarios y de cuidados asistenciales mejora las aspiraciones de una

buena parte de la poblacion activa de un empleo de calidad. (p. 159)

Es asi que, la calidad en el servicio publico no solo responde a los requisitos
reglamentarios, sino que también se traduce en la satisfaccién de la ciudadania.
Cuando nos referimos a calidad en el sector publico, hablamos del cambio
positivo que ha tenido toda la administracién publica hacia la mejora continua en
Sus procesos, con el objetivo de optimizar las condiciones en las que se prestan
los servicios a la poblacion. (Servicio de Acreditacion Ecuatoriano, 2018). Por lo
tanto, los servicios publicos de calidad son el mejor medio para construir
sociedades sostenibles, equitativas y democraticas. Es asi, que la ciudadania
exige una administracion mas cercana a sus demandas y necesidades, con

servicios eficientes, eficaces y transparentes, que simplifiquen los tramites.

Por tal razén, Villa et al., (2017) indican que, la finalidad de la
administracion publica es mejorar la prestacion de los servicios tratando de
conocer las necesidades y preferencias reales de los ciudadanos y en
funcion de las mismas replantear los procesos administrativos. La calidad
de los servicios publicos se orienta a tres enfoques de interés publico:
Satisfaccion de las necesidades de los usuarios, calidad de la atencion y

duracién del servicio. (p. 62)

Siguiendo la misma linea de ideas, Arredondo y Gémez (2017) indican que, “La
calidad en la gestion publica debe medirse en funcion de la capacidad para
satisfacer oportuna y adecuadamente las necesidades y expectativas de los
ciudadanos” (p. 15). Dentro de este marco, Sanchez y Sanchez (2016) destacan
que, “para mejorar la gestién de la calidad de las organizaciones es preciso

comprender las principales caracteristicas de los servicios dentro de la cuales se
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encuentra: la intangibilidad, la no diferenciacién entre su produccion y entrega, la

inseparabilidad” (p. 111).

2.3.5. MEDICION DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO PUBLICO

El Ministerio del Trabajo (2018) hace énfasis en que, es importante que las
instituciones publicas implementen procesos en los que se dé seguimiento y
medicion en la calidad en los servicios que se prestan por parte de las mismas,
puesto que esto permitira tener una perspectiva mas acertada de cémo los
usuarios califican el bien que estos reciben. En este sentido, el cliente es aquel
que permite conocer si el trato que se les ofrece es de su agrado y satisfaccion,
con el fin de que se puedan tomar las decisiones oportunas en caso de ser

requeridas.

Por su parte, Sanchez y Sanchez (2016) se refieren al proceso de medicion de la
calidad como algo complicado, ya que para esto es necesario utilizar
herramientas que brinden el apoyo necesario para que en la organizacion se
pueda comprender el significado y valor que tiene el cliente dentro de este. Es
asi, que una de las claves mas importante en la evaluacion de la calidad, es el
usuario, puesto que es él quien tiene un contacto directo con el bien o servicio

gue se percibe por parte de la entidad.

2.3.6. DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO

Para el Ministerio del Trabajo (2020), las dimensiones de la calidad en los
servicios se pueden definir por medio del modelo técnico SERVQUAL, el cual es
un instrumento que se utiliza en para medir la calidad en los servicios, puesto que
integra una serie de lineamientos que utilizan en varios paises, con el fin de
obtener resultados que le permitan establecer soluciones y tomar decisiones

oportunas en cuanto a su accionar. Cabe mencionar que, este modelo cuenta con
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la capacidad de evaluar si las necesidades y expectativas de los consumidores
son satisfechas de manera correcta en cuanto al bien o servicio que estos se

encuentran percibiendo.

DIMENSION SIGNIFICADO

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,

Elementos tangibles (ET) empleados y materiales de comunicacién.

Habilidad de prestar el servicio prometido de forma

Fiabilidad (FI) precisa

Deseo de ayudar a los clientes y de servirles de forma

Capacidad de Respuesta (CR) rApida

Conocimiento del servicio prestado y cortesia de los
Seguridad (SE) empleados asi como su habilidad para transmitir
confianza al cliente

Empatia (EM) Atencioén individualizada al cliente

Figura 5. Dimensiones del Modelo Servqual
Fuente. Datos tomados de Cadena et al., (2016)

2.3.7. SATISFACCION DEL USUARIO

Segun Félix et al., (2016) indican que “la satisfaccibn como resultado de una
gestion de calidad, pero la ausencia de instrumentos metodolégicos vy
desagregados de seguimiento y evaluacién de los servicios publicos anula la
posibilidad de poder medir el grado de satisfaccion en los usuarios” (p.25). De
este modo, Febres y Mercado (2020) consideran a “la satisfaccion como el
resultado de un proceso cognitivo de la informacién, que media entre las
expectativas del usuario y lo brindado por los servicios de salud (percepciones)”
(p. 398).

De esta manera, Suarez et al.,, (2018) indican que "retomar el concepto de
satisfaccion, como uno de los indicadores de excelencia en la prestacion de los

servicios es hoy una herramienta de irrefutable pertinencia” (p. 1003). En este



sentido, Quispe y Ayaviri (2016) sefialan que "el estudio de la satisfaccién cobra
interés en todos los ambitos de las ciencias sociales. La satisfaccion del cliente
puede interpretarse desde el punto de vista de una transaccion especifica o

desde una vision acumulativa" (p. 27).

2.3.8. SERVICIO PUBLICO

Raffino (2020) expresa que, se denomina servidores publicos a aquellas
personas cuyo fin es realizar labores que van encaminadas a la satisfaccién de
las necesidades sociales, con proposito de generar bienestar a la ciudadania a
través de los bienes y servicios que con ayuda de la administracién publica se
puede conseguir. Cabe destacar, que las actividades que estos cumplen deben ir
encaminadas a dar respuesta a los requerimientos de la poblacion,

independientemente del salario que reciban.

Del mismo modo, Pellicer (2018) se refiere a un servidor publico como, toda
persona que tenga un empleo, puesto o comision de cualquier naturaleza dentro
de las empresas pertenecientes al sector publico. Estos tienen la obligacién de
dar respuesta a cada una de las necesidades sociales, por medio de los
diferentes lineamientos establecidos por el Estado, quien es el ente regulador de
sus actividades, y el mismo que se encarga de proporcionar los recursos para

gue los funcionarios puedan ofrecer servicios de calidad.

No obstante, en la legislacion ecuatoriana, la Ley Organica de Servicio Publico,
LOSEP (2010) define al servidor publico como:

Art. 4.- Servidoras y servidores publicos. - Seran servidoras o servidores
publicos todas las personas que en cualquier forma o a cualquier titulo
trabajen, presten servicios o ejerzan un cargo, funcién o dignidad dentro

del sector publico. (p. 7)



2.3.9. TIPOS DE SERVIDORES PUBLICOS

De acuerdo a Raffino (2020) indica que los servidores publicos son los que se
encargan de realizar muchas actividades relacionadas con los lineamientos y
normativas de la institucion donde trabaja. Es por esta razon, que las entidades
publicas deben estar preparadas para cumplir con las leyes y reglamentos
vigentes en el pais o region que disponga, existen cuatro tipos de servidores

publicos los cuales se detallaran en la siguiente figura:

El empleado de Es aquella persona vinculada a una administraciéon publica por una relacion laboral fija de

carrera tipo permanente y remunerada, bajo un estatuto regulado por el derecho administrativo.
Esta categoria de empleado se subdivide en: grupo A (se le exige titulo de grado), grupo B
(se le exige titulo de técnico superior) y grupo C (se le exige titulo de educacion secundaria).

El empleado interino | Es aquella persona contratada por el Estado en caso de necesidad circunstancial o de
urgencia. Por ejemplo, ante la falta de funcionarios de carrera para un determinado cargo,
para la ejecucion de programas temporales o para sustituir de manera transitoria a los
titulares.

El empleado laboral | Es aquella persona que, en virtud de un contrato de trabajo y segun las modalidades de
contratacion previstas en la legislacion laboral (temporal, indefinido o publico), presta
servicios remunerados a la administracién publica.

El empleado eventual | Es aquella persona que realiza funciones especiales y especificas (por ejemplo, de
asesoria), cuya designacion es libre y su cese esta condicionado segun el cargo al que
preste servicios. Su retribucion proviene del presupuesto previsto y destinado para este tipo
de cargos.

Figura 6. Tipos de Servidores Publicos
Fuente. Datos tomados de Raffino (2020)

2.4. GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO

Los Gobiernos Autbnomos Descentralizados (GAD) son entidades pertenecientes
al Estado, estos cuentan con autonomia juridica, y a su vez son considerados
subniveles de gobierno, ya que tienen las facultades de ejercer las funciones del
gobierno central, facilitando asi la gestibn en los procesos que realiza la
ciudadania, puesto a que no tendran las necesidades de dirigirse a los lugares
para que sus requerimientos sean atendidos. En este sentido, la Constitucién de
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la Republica del Ecuador (2008) en su Titulo V, Capitulo primero acerca de los

Principios generales establece lo siguiente:

Art. 238.- Los gobiernos autonomos descentralizados gozaran de
autonomia politica, administrativa y financiera, y se regirdn por los
principios de solidaridad, subsidiariedad, equidad interterritorial, integracion
y participacion ciudadana. En ningun caso el ejercicio de la autonomia
permitira la secesion del territorio nacional. Constituyen gobiernos
autbnomos descentralizados las juntas parroquiales rurales, los concejos
municipales, los concejos metropolitanos, los consejos provinciales y los

consejos regionales. (p. 82)

El Codigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion
(COOTAD, 2010) en su Titulo Ill, de los Gobiernos Autdnomos Descentralizados,

enmarca los siguientes articulos: (p. 15-16)

Art. 28.- Gobiernos autbnomos descentralizados. - Cada circunscripcion
territorial tendra un gobierno autobnomo descentralizado para la promocién
del desarrollo y la garantia del buen vivir, a través del ejercicio de sus
competencias. Estara integrado por ciudadanos electos democraticamente

guienes ejerceran su representacion politica.

2.4.1. GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL
CANTON CHONE

El Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal del Cantéon Chone, cuenta con
distintos departamentos que ayudan a llevar un mejor control de cada una de las
actividades que se realizan dentro de la misma, para asi poder brindar un mejor
servicio a los ciudadanos y que estos se sientan satisfechos con la atencién
brindada por la institucion, las actividades a las que se dedica el GADM es a la
recaudacion de impuestos, prestacion de bienes y servicios, y a la ejecucion y

supervision de obras en distintos sectores donde éstas sean requeridas. (GADM
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CHONE 2013). A continuacioén, en la siguiente figura se detalla la misién y los

principios del mismo:

Promover el desarrollo sustentable territorial de manera concertada, entre las
MISION autoridades publicas y la comunidad, con miras a crear redes, cadenas productivas y
competencia asociativa, a fin de lograr el buen vivir de su poblacion.

e Principio de solidaridad. Distribuir los recursos y bienes publicos para corregir
inequidades sociales y politicas publicas de inclusion social.

e Principio de complementariedad. Los planes, programas y proyectos de la
Municipalidad de Chone seran complementarios al Plan Nacional de Desarrollo,
para optimizar recursos y mantener la direccion estratégica.

e  Principio de equidad urbana y rural. Asegurar igualdad de oportunidades en la
generacion y acceso a los servicios publicos a todos los habitantes.

e Principio de participacion ciudadana. Garantizar el derecho de participacion
ciudadana intercultural en el control social de planes y presupuestos, asi como
asegurar su concurso para informes de rendicién de cuentas.

e Principio de sustentabilidad del desarrollo. Impulsar politicas publicas que
promuevan las potencialidades, capacidades y vocaciones del territorio para
mejorar el entorno territorial y el nivel de vida de su poblacién; y, los demas que
establezcan la Constitucion y las leyes.

PRINCIPIOS

Figura 7. Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Chone
Fuente. Datos tomados del Gobierno Auténomo Descentralizado del canton Chone (2021)

2.5. PLAN DE MEJORA

Para Mora (2016) un plan de mejora se trata del establecimiento de estrategias y
acciones ordenadas que van enfocados a dar respuesta a las necesidades o
falencias que pueda presentar en una organizacion, o en algunos de los casos,
buscan mejorar la eficiencia en los bienes y servicios que se ofrecen en un
periodo de tiempo determinado. Cabe indicar, que este debe ir alineado a los
objetivos, mision y vision de la institucion. De tal manera, este se constituye como
un complemento fundamental dentro del accionar de las empresas, puesto que
les permite disefar estrategias que pueden ser implementadas cuando se hayan
detectado falencias dentro de las mismas, 0 a su vez, para dar obtener mejores

resultados en cuanto a la prestacion de bienes y servicios.

Asimismo, Proafio et al., (2017) manifiestan que el plan de mejora es un
proceso que se utiliza para alcanzar la calidad total y la excelencia de las

organizaciones de manera progresiva, para asi obtener resultados
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eficientes y eficaces. El punto clave del plan de mejora es conseguir una
relacion entre los procesos y el personal generando una sinergia que
contribuya al progreso constante. La principal contribucién de esta
metodologia seria el establecer cinco diferentes niveles, ademas indicar
las conductas a seguir de cada uno de ellos logrando asi el éxito en la

implementacion de la mejora continua. (p. 52)

2.5.1. OBJETIVO DE UN PLAN DE MEJORA

Cadena (2019) expresa que el objetivo principal de un plan de mejora consiste en
desarrollar un conjunto de acciones y herramientas que permitan dar seguimiento
en los procesos y actividades de las determinadas areas de la organizacion.
Cabe indicar que, estos deben ser compartidos a cada uno de los integrantes de
la entidad, para que sea cumplido de manera eficiente, contribuyendo asi, en la
obtencion de resultados. Por lo tanto, este se centra en la definicion de
actividades y procesos que ayudaran al cumplimiento de metas institucionales,
puesto que va enfocado a alcanzar la mejora continua en el rendimiento, ya sea
en el personal de trabajo, o en los equipos que se utilizan para llevar a cabo

ciertas funciones.

2.5.2. VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE UN PLAN DE MEJORA

Para Proafio et al. (2017), un plan de mejora es un proceso que se utiliza para
alcanzar gradualmente la calidad y excelencia en una organizacién, con el fin de
obtener resultados eficientes y efectivos en cuanto a la calidad de los productos y
servicios que por partes de estas se ofrecen. El punto clave del plan de mejora es
darse cuenta de la relacion entre el proceso y las personas, generar sinergia y
ayudar al progreso continuo. Cabe indicar que, dentro de la fase de aplicacion de
este, se pueden presentar distintas situaciones, como se detalla en la siguiente

figura:
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Ventajas

Desventajas

Ayuda a identificar y solucionar problemas
existentes de la empresa, aprovechando
oportunidades.

Permite minimizar o eliminar las debilidades de la
empresa, ayudando a incrementar sus fortalezas.
Examina los procesos, renueva y actualiza los
mismos, concediéndole a la empresa ser mas
competitiva, eficaz y eficiente.

Alcanza mejoras a corto plazo, en el érea
productiva y también en el area administrativa, con
resultados visibles.

Posibilita la disminucién de productos defectuosos,
reduciendo costos para la empresa y clientes.

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

Para la implementacién de un plan de mejora
continua y obtener resultados visibles, es necesario
que toda la organizacién se ajuste a cambios y a la
vez que todos los miembros de la empresa se
integren al mismo.

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

Permite a la empresa incrementar el nivel de su | En algunos casos existe resistencia al cambio por parte
productividad y competitividad. Permite eliminar | de los integrantes de la empresa, lo cual dificulta
procesos repetitivos. implementar un plan de mejora continua.

Figura 8. Ventajas y Desventajas de un Plan de Mejora
Fuente. Datos tomados de Barona (2016)

2.5.3. IMPORTANCIA DEL PLAN DE MEJORA

Proafio et al. (2017) expresan que, un plan de mejora es una herramienta muy
importante dentro de las empresas, puesto que esta les permite proponer
acciones que puedan mejorar la manera en que se prestan los servicios, al igual
que agilizar procesos que en estas se desarrollan, con el fin de que se puedan
posicionar dentro del mercado competitivo. Es asi que, la importancia de contar
con un plan de mejora en las empresas, es que permite crear una cultura
organizacional que se orienta a la permanencia en las actividades, a través de la
aplicacion de condiciones que permitan corregir conductas y procesos. Por tanto,
este debe enfocarse en mejorar el desempefio organizacional por medio de la

creacion de actitudes positivas y elevar la efectividad en los colaboradores.
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CAPITULO lIl. DESARROLLO METODOLOGICO

En este capitulo se detallaron los métodos, tipos de investigacion, técnicas y
procedimientos que se utilizaron en la investigacion para la obtencién de
resultados relacionados con la aplicacién de las medidas de bioseguridad en la
calidad de los servicios que brinda el GADM del canton Chone, para de esta

manera conseguir datos mas acertados en cuanto a la problematica encontrada.

3.1. UBICACION

La presente investigacion acerca de la evaluacion de las medidas de
bioseguridad aplicadas durante la COVID-19 en los servicios que brinda el
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén Chone, Manabi —
Ecuador, se llevé a cabo en las instalaciones de la institucion, misma que se

encuentra ubicada entre las calles Bolivar y Colén esquina.
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Figura 9. Ubicacién del Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton Chone.
Fuente. Datos obtenidos de Google Maps.
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3.2. VARIABLES DE ESTUDIO

3.2.1. VARIABLE INDEPENDIENTE

Medidas de bioseguridad aplicadas ante la emergencia sanitaria la COVID-19

3.2.2. VARIABLE DEPENDIENTE

Servicios que brinda Gobierno Autébnomo Descentralizado Municipal del cantén
Chone.

3.3. DURACION

La presente investigacion tuvo una duracion estimada de nueve meses, a partir
de la aprobacion de la Planificacion del Trabajo de Integracién Curricular, cuyas

actividades fueron realizadas desde octubre de 2021, hasta junio del 2022.

3.4. METODOS

3.4.1. METODO INDUCTIVO

Este método se lo implementd como medio de observacion para evaluar las
medidas de bioseguridad aplicadas en la calidad de los servicios que se brindan
dentro del GADM del canton Chone durante el COVID-19, para que la
informacion obtenida sirviera de sustento y explicacion en el desarrollo de la
investigacion. Por tanto, Marifio (2016) sefala que, el método inductivo, “explica

los hechos observados. Se fundamenta en la reproducibilidad mediante la



comunicacion y publicacion de los hallazgos y la falsabilidad, es decir, si se
obtienen resultados diferentes a los predichos, la hipdtesis debe ser negada” (p.
148).

3.4.2. METODO DEDUCTIVO

Este método ayudd a los investigadores a realizar afirmaciones que permitieron
determinar las causas y efectos de la aplicacion de medidas de bioseguridad en
el GADM del canton Chone durante la COVID-19. Es asi que, Neill y Cortez
(2018) indican que “el método deductivo se fundamenta en el razonamiento que
permite formular juicios partiendo de argumentos generales para demostrar,

comprender o explicar los aspectos particulares de la realidad” (p. 21).

3.4.3. METODO ANALITICO Y SINTETICO

Este método se utiliz6 como medio para el analisis de la aplicacion de las
medidas de bioseguridad aplicadas en el GADM del canton Chone durante la
pandemia de la COVID-19, el cual se tomé como base para proponer estrategias
de mejora. De esta manera, Rodriguez y Pérez (2017) expresan que, “el método
analitico - sintético tiene gran utilidad para la basqueda y el procesamiento de la

informacion empirica, tedrica y metodologica.” (p. 187).

3.5. TIPOS DE INVESTIGACION

3.5.1. INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA

Esta investigacion permiti6 a los autores recopilar la informacion tedrica
necesaria de libros, revistas cientificas, y diferentes fuentes, para dar sustentos a
cada uno de los temas relacionados con las variables identificadas. En este



sentido, Campos (2017) manifiesta que una investigacion bibliografica o
documental es aquella que utiliza textos como fuentes primarias para obtener sus
datos. No se trata solamente de una recopilacién de datos contenidos en libros,
sino que se centra, mas bien, en la reflexiébn innovadora y critica sobre

determinados textos y los conceptos planteados en ellos. (p. 17)

3.5.2. INVESTIGACION DE CAMPO

Mediante la investigacion de campo los autores acudieron al lugar de los hechos
(GADM de Chone) lo cual les permitio obtener la informacion necesaria referente
a la problematica, misma que fue interpretada para entender sus causas y
efectos. En este sentido, Campos (2017) indica que “la investigacion de campo
exige salir a recabar los datos. Sus fuentes pueden ser la naturaleza o la
sociedad, pero en ambos casos, es necesario que el investigador vaya en busca

de su objeto para poder obtener la informacion” (p.17).

3.5.3. INVESTIGACION DESCRIPTIVA

A través de esta investigacion se permiti6 evaluar y analizar las principales
caracteristicas de las medidas de bioseguridad aplicadas en el GADM Chone,
para que a partir de esto se utilizaran técnicas e instrumentos que permitieron
recopilar y categorizar datos esenciales para que asi se lograra interpretar de
manera clara toda la informacion. De este modo, Diaz y Calzadilla (2016)
expresan que “La investigacion descriptiva opera cuando se requiere delinear las
caracteristicas especificas descubiertas por las investigaciones exploratorias.
Esta descripcion podria realizarse usando métodos cualitativos y, en un estado

superior de descripcion, usando métodos cuantitativos” (p. 118).
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3.6. TECNICAS DE RECOPILACION DE INFORMACION

3.6.1. ENCUESTA

En efecto, con la aplicacion de esta técnica se desarroll6 una serie de preguntas
relacionadas con la calidad de los servicios que prest6 el GADM del canton
Chone durante la COVID-19 para determinar si las medidas de bioseguridad
aplicadas por la institucion fueron eficientes. De esta manera, Sanchez y
Sanchez (2016) sefialan que, la satisfaccion del cliente se ve influenciada por la
calidad del producto o servicio y de las percepciones que este tenga sobre la
misma, es decir es el resultado de la valoracion que el usuario le da en relacion a
si sus necesidades y requerimientos son satisfechas y cumplidas de manera

correcta, caso contrario este se mostrara en desagrado.

3.6.2. ENTREVISTA

Esta técnica se aplico a los Directivos del GADM de Chone para determinar las
medidas de bioseguridad que se utilizaron para la prestacion de servicios de
calidad durante la pandemia de la COVID-19. Por tal razén, Folgueiras (2016)
expresa que la entrevista es una técnica de recogida de informacién que ademas
de ser una de las estrategias utilizadas en procesos de investigacion, tiene ya un
valor en si misma. Tanto si se elabora dentro de una investigaciébn, como si se
disefia al margen de un estudio sistematizado, tiene unas mismas caracteristicas

y sigue los pasos propios de esta estrategia de recogida de informacion. (p. 2).

3.6.3. MATRIZ SERVQUAL

Con la aplicacion de esta técnica se obtuvo informacion clara y concisa referente
al objeto de estudio, el cual ayud6 a medir la satisfaccién del usuario enfocada en
la calidad de los servicios que brinda la institucion. Ante esto, Sanchez y Sanchez
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el modelo SERVQUAL debido a su flexibilidad de

adaptacion puede ser aplicado en una gran variedad de empresas. Esta

(2016) explican que,

adaptacion se da al ajustar el cuestionario en relacion a las caracteristicas de

cada servicio en medicion” (p.114).

3.7. MUESTREO NO PROBABILISTICO

En este muestreo los participantes fueron seleccionados aleatoriamente, es decir,
no todos tienen la posibilidad de ser tomados en cuenta dentro de la
investigacién. Por tanto, esto permitira a los autores recolectar informacion y
datos a un bajo costo. De tal manera, Vazquez (2017) expresa que, “es una
técnica de muestreo que no realiza procedimientos de seleccién al azar, sino que
se basa en el juicio personal del investigador para realizar la seleccion de los

elementos que perteneceran a la muestra” (p. 9).

3.7.1. MUESTREO POR CONVENIENCIA

Este se centra en la busqueda cualitativa e inclusiva de participantes de
diferentes grupos, por lo general, son personas que cumplan con las
caracteristicas e intereses de los autores. Esto permitira a los investigadores
seleccionar varios individuos de la poblacién en estudio. Otzen y Manterola
(2017) indican que, “permite seleccionar aquellos casos accesibles que acepten
ser incluidos. Esto, fundamentado en la conveniente accesibilidad y proximidad

de los sujetos para el investigador” (p. 230).



3.8. PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION

3.8.1. FASE 1.- IDENTIFICAR LAS MEDIDAS DE BIOSEGURIDAD QUE
SE APLICARON EN LOS SERVICIOS QUE BRINDA EL GADM
DEL CANTON CHONE DURANTE LA COVID-19.

e Aplicacion de la entrevista a los directivos del GADM-CHONE.
e |dentificar las medidas de bioseguridad que se aplicaron en los servicios que
brinda el GADM-CHONE.

Para la ejecucién de esta fase se aplic6 una entrevista a los directivos del
Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal del canton Chone, la cual estuvo
enfocada en realizar una serie de preguntas estructuradas, con la finalidad de
identificar las medidas de bioseguridad que se emplearon en la prestacion de

servicios durante la pandemia de la COVID-19.

3.8.2. FASE 2.- DETERMINAR LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DEL
GADM DEL CANTON CHONE DURANTE LA EMERGENCIA
SANITARIA.

e Disefio de la encuesta basada en modelo SERVQUAL.
e Aplicacion de encuesta a los usuarios del GADM del canton Chone.
e Tabulacion y Analisis de los Resultados.

e FElaboracion de una Matriz FODA.

Para dar cumplimiento con esta fase, se llevo a cabo el disefio y aplicacion de la
encuesta a los usuarios de los servicios que brinda el Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal del Cantén Chone, la cual estuvo basada en el Modelo
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SERVQUAL, posteriormente se procedi6 a la tabulacion y analisis de los

resultados obtenidos en la misma, y por ultimo, se elabor6é una Matriz FODA.

3.8.3. FASE 3.- SUGERIR ACCIONES DE MEJORAS EN LAS MEDIDAS
DE BIOSEGURIDAD DEL GAD MUNICIPAL DEL CANTON
CHONE.

e Disefiar Acciones de Mejoras.

e Socializacion de las acciones de mejora en las medidas de bioseguridad con

los involucrados.

Mediante esta fase, se realizo el disefio de un plan de acciones de mejora sobre
la problematica de estudio en el Gobierno Autébnomo Descentralizados Municipal
del canton Chone, el mismo que tuvo diversos componentes como son:
descripcion, objetivos, estrategias, actividades, los recursos, los responsables y
el seguimiento permanente fecha inicial y final; para finalizar, se socializaron los

resultados con los involucrados de la entidad antes mencionada.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. FASE 1.- IDENTIFICAR LAS MEDIDAS DE BIOSEGURIDAD
QUE SE APLICARON EN LOS SERVICIOS QUE BRINDA EL
GADM DEL CANTON CHONE DURANTE LA COVID-19.

Para el cumplimiento de ésta primera fase, se llevo a cabo la aplicacion de una
entrevista, misma que fue dirigida a los directivos del Gobierno Autonomo
Descentralizado Municipal del cantén Chone, la cual sirvié para la recopilacién de
informacion pertinente acerca de las medidas de bioseguridad que fueron
aplicadas en los servicios brindados por la institucion durante la pandemia de la
COVID-19.

e ANALISIS DE LA ENTREVISTA.

La presente entrevista fue dirigida al Dr. Fabricio Vera Loor- Médico y la Ing.
Lorena Samaniego Pallaroso- Analista de Seguridad Ocupacional y Riesgo de
Trabajo del GADM del canton Chone, en donde manifestaron que dentro de la
institucion, las principales afectaciones que se presentaron durante la pandemia
de la COVID-19, estaban relacionadas con la falta de conocimiento y la poca
preparacion que se tenia ante este tipo de situaciones, lo que generd que gran
parte de las actividades que se llevaban a cabo dentro del GADM se detuvieran
en su totalidad. No obstante, la obtencion de pruebas rapidas, y la
irresponsabilidad de la ciudadania, también fueron un gran problema a nivel del

cantdn, mismo que causo un elevado indice de infectados por la enfermedad.

Es por esto, que ante la rdpida propagacion de la COVID-19, el Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del cantén Chone, se apeg6 al protocolo de

bioseguridad que se emitié a través del Ministerio de Salud Publica (MSP), los



mismos que a su vez fueron tomados como referencias para que la institucion
disefara sus propias medidas, las cuales se creaban con base a las necesidades

que se presentaban dentro de la misma.

De esta manera, se considerd que el lineamiento mas importante era el correcto
seguimiento de los protocolos de bioseguridad emitidos por el MSP, puesto que
este fue creado para que se aplicaran en todas las entidades publicas, y a su vez,
que sirvieran como modelo para que estas instituciones creasen sus propias

medidas de acuerdo a los requerimientos que se les presentaran.

Por lo tanto, a medida que avanzaba la pandemia de la COVID-19 y con la
aplicacion de los protocolos de bioseguridad, una de las actividades que se
detuvo de manera parcial, fue la atencion a los usuarios, debido a que a nivel
nacional se decretd el estado de excepciéon y el confinamiento a partir de marzo
del 2020, hasta mayo del mismo afio, que consistia en la detencion total de los

trabajos, con el fin de precautelar la salud de la ciudadania en general.

Cabe indicar, que actividades como las del departamento de servicio comunitario,
la recoleccion de desechos solidos, y las labores de la policia municipal, fueron
las que se mantuvieron activas, pero tomando las medidas necesarias para cada
una de estas, al igual que el departamento de salud ocupacional, que fue el
encargado de realizar los controles y seguimientos a cada una de las tareas que

se desarrollaban.

Es asi que, la institucion en conjunto con el departamento médico y de salud
ocupacional, pudieron preparar acciones que permitieron estar listos ante
cualquier situacién que se pudiera suscitar, entre las cuales, la mas importante

fue el brindar capacitaciones virtuales y presenciales en los distintos
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departamentos de la institucion, ya que cada uno tenia su complejidad en sus
labores en tiempo de pandemia, con el fin de que el personal se encuentre en la
capacidad de dar respuesta a cada una de las necesidades y requerimientos de
la ciudadania.

Por tal razén, las medidas de bioseguridad que se aplicaron por medio de los
protocolos, estan enfocadas a la seguridad de los funcionarios, y por ende, de la
ciudadania, puesto que si no se hubiera tenido un buen control y seguimiento de
los mismos, el nimero de contagiados y muertos por la pandemia de la COVID-

19 dentro y fuera de la institucion hubiera sido mas elevado.

De este modo, esto ha permitido que el personal tenga la capacidad de brindar
sus servicios de manera segura y que la calidad de los mismos no se viera
afectada por la pandemia, como lo son, los servicios de recolecciéon de los
desechos que nunca se detuvieron, pero si fue necesario de adquirir equipos y
materiales para que esto se pudiera llevar a cabo de manera segura,
contribuyendo asi, a que el indice de contagios disminuyera considerablemente.
Cabe indicar, que el GAD Municipal del canton Chone, al igual que las demas
entidades publicas, optd por la implementacion del teletrabajo en los
departamentos de servicios y atencién al usuario, para que asi, no existiera la

necesidad de salir de sus hogares y mantenerse seguros.

Por dltimo es conveniente acotar que, las capacitaciones que se ofrecieron
durante la pandemia de la COVID-19, no solo se daban de manera virtual y
presencial a los funcionarios de la institucion, sino que también, iban dirigidas a la
ciudadania, la cual se llevé a cabo a través de los diferentes medios de
comunicacién, como los son radios, television, y con la ayuda de la tecnologia, en
cada una de las redes sociales con las que cuenta la entidad. Cabe destacar, que

existen zonas donde las personas no cuentan con acceso a medios de
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comunicacion, estas se desarrollaban con la ayuda del departamento de
comunicacion y de ayuda social, los cuales se dirigian hasta estos lugares a

ofrecer charlas y campafias de socializacion de las medidas de bioseguridad.

e MEDIDAS DE BIOSEGURIDAD APLICADAS POR EL GAD CHONE
FRENTE A LA EMERGENCIA SANITARIA DE LA COVID-19.

Entre las medidas de bioseguridad mas relevantes que se aplicaron en el
Gobierno Autébnomo Descentralizado Municipal del canton Chone, son las
siguientes: uso obligatorio de mascarilla; uso del alcohol en gel; uso de
protectores faciales; uso de trajes de bioseguridad en el departamento de
recoleccion de desechos; desinfeccion y lavado de manos; distanciamiento
social; aforo maximo del 50%, no solo por parte de los usuarios, sino que
también, en cada uno de los departamentos donde habia mayor numero de
funcionarios publicos; desinfeccion de las areas al finalizar las jornadas de
trabajo; teletrabajo; colocacion de barreras, y por dltimo, la medicién de

temperatura al ingresar a la entidad.

Las principales afectaciones que se presentaron durante la pandemia de la COVID-19, estaban
Pregunta 1. | relacionadas con la falta de conocimiento y la poca preparacién que se tenia ante este tipo de
situaciones
Prequnta 2 Ante la rapida propagacion del virus de la COVID-19, el GADM del cantén Chone, se apeg6 al
g " | protocolo de bioseguridad que se emiti6 a través del Ministerio de Salud Publica (MSP).
Entre de las acciones mas relevantes que se tomaron en la entidad, se encuentran las siguientes: el
Pregunta 3. . . )
uso obligatorio de mascarilla y del alcohol gel, entre otros.
Prequnta 4 Dentro del GADM Chone, el lineamiento méas importante es el correcto seguimiento de los protocolos
g " | de bioseguridad emitidos por el Ministerio de Salud Publica.
Una de las actividades que se detuvo de manera parcial, durante la pandemia fue la atencion a los
Pregunta 5. . . . . . »
usuarios, debido a que a nivel nacional se decretd el estado de excepcion.
Prequnta 6 La institucion en conjunto con el departamento médico y de salud ocupacional, pudieron preparar
g " | acciones que permitieron estar listos ante cualquier situacion que se pudiera suscitar.
p Las medidas de bioseguridad que se aplican por medio de los protocolos, si estan enfocadas a la
regunta 7. . SO . :
seguridad de los funcionarios, de la ciudadania en general.
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Las medidas de bioseguridad aplicadas en la calidad de los servicios que se brindan a los usuarios
Pregunta 8. | ha permitido que el personal tenga la capacidad necesaria de ofrecer sus servicios de manera segura
y que la calidad de los mismos no se viera afectada por la pandemia.

Las capacitaciones que se ofrecieron durante la pandemia de la COVID-19, no solo se daban de
Pregunta 9. | manera virtual y presencial a los funcionarios de la institucion, sino que también, iban dirigidas a la
ciudadania.

Figura 10. Cuadro resumen de la entrevista
Fuente. Elaborado por los autores

4.2. FASE 2.- DETERMINAR LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS
DEL GADM DEL CANTON CHONE DURANTE LA EMERGENCIA
SANITARIA.

Para el cumplimiento de esta fase, se desarrollaron encuestas basadas en el
modelo de SERVQUAL, para posteriormente ser aplicadas a los usuarios del
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton Chone, adicional a ello
se elaboré una Matriz FODA, pudiendo identificar las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas de la institucién durante la emergencia sanitaria de la
COVID-19.



ANALISIS DE ENCUESTA

1. ¢El GADM del cantén Chone cuenta con un area especifica para el

lavado y desinfeccién de manos?

= Muy Insatisfecho ® Insatisfecho ® Indiferente m Satisfecho ® Muy Satisfecho

Grafico 1. Areas especificas para el lavado y desinfeccion de manos.
Fuente. Encuesta realizada a los ciudadanos del cantén Chone.

En el presente grafico, se puede visualizar que el 46% (14 usuarios), indicaron
estar muy insatisfechos respecto a que si la institucion cuenta con un éarea
especifica para el lavado y desinfeccion de manos al momento de ingresar a la
misma, asimismo, un 27% (8 usuarios), sefalaron estar insatisfechos; por otra
parte, un 13% (4 usuarios), se mostraron indiferentes acerca de que la entidad
cuente con un area especifica para la desinfeccion de las manos en la entrada
de la misma; no obstante, el 7% (2 usuarios), manifestaron estar satisfechos con
lo realizado por la institucion; por dltimo, otro 7%, (2 usuarios), se mostré muy
satisfecho en cuanto al accionar de la institucién al aplicar como medida de
bioseguridad, el lavado y desinfeccion de manos en la entrada al GADM del
canton Chone. “El habito de lavado de manos tiene un potencial de disminuir las
continuas enfermedades y muertes, es mas economico lavarse las manos que

curar una enfermedad” (Nifio y Durley, 2019, p.14).
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2. ¢La institucién cuenta con afiches para que los usuarios conozcan

acerca de las medidas de bioseguridad?

® Muy Insatisfecho W Insatisfecho wIndiferente  m Satisfecho  ®m Muy Satisfecho

0% 0%

Grafico 2. Medidas de bioseguridad.
Fuente. Encuesta realizada a los ciudadanos del cantén Chone.

La variable dio a conocer si los afiches existentes en las instalaciones del GADM
de Chone cumple con el propésito de transmitir la informacién adecuada en la
cual se demostré que el 67% (20 personas) de los encuestados manifestaron
gue estan muy satisfecho con la informacion de los mismos, el 23% (7
personas) indico estar satisfecho, mientras que un 10% (3 personas) indicé que
se le es indiferente. Acosta (2020) afirma que “La comunicacion visual se define
por la ejecucion de ideas e imagenes por medio de simbolos o0 signos, un
sistema de expresion facil de interpretar. Siendo la comunicacion el medio el

cual la persona pudieran comunicarse, evolucionar difundiendo mensajes”
(p.18).
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3. ¢El GADM del cantén Chone ha colocado barreras de proteccion para

evitar el contacto entre los usuarios?

® Muy Insatisfecho ® Insatisfecho w Indiferente ™ Satisfecho ® Muy Satisfecho

0% 0%

Grafico 3. Barreras de proteccion para evitar contagios.
Fuente. Encuesta realizada a los ciudadanos del canton Chone.

Esta interrogante permitio identificar el nivel de proteccion que existe entre los
usuarios, en donde un 50% (15 personas) de los encuestados manifestaron que
se encuentran muy satisfechos con las barreras de proteccion que ha
implementado el GADM sintiéndose asi mas seguros, del mismo modo, el 33%
del grupo encuestado (10 personas) se mostraron satisfechos con lo realizado
en la institucion, no obstante, el 17% (5 personas) indicaron que le es indiferente
este factor. Segun Durdn y Pefia (2021) “los espacios deben adaptarse a la
nueva normalidad en situaciones emergentes y que se logra por la definicién de
ambientes multiples con usos entrelazados diferentes en tiempo y actividad”
(p.297).
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4. ¢Como calificaria usted la calidad del servicio brindado durante la

pandemia de la covid-19?

W Muy Insatisfecho  ®Insatisfecho windiferente W Satisfecho ™ Muy Satisfecho

0% 0% 0%

Grafico 4. Calidad de los servicios brindados.
Fuente. Encuesta realizada a los ciudadanos del cantdén Chone.

La presente interrogante fue indispensable ya que a través de la misma se pudo
conocer el nivel de calidad de los servicios brindados por el GADM de Chone,
segun el 57% (17 personas) de los encuestados el servicio es de buena calidad
por lo cual se encuentran muy satisfechos, el 43% (13 personas) manifestaron
estar satisfechos demostrando asi que en la actualidad las actividades
realizadas en las instalaciones estan siendo brindada de manera correcta lo que
da un valor agregado a la calidad. “La naturaleza de la calidad de servicio se
percibe como la relacibn compartida de satisfaccion y deseos entre un cliente y

la asociacion que aborda sus problemas” (Teran et al; 2021, p.1186)
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5. ¢Cree usted que el personal cuenta con los elementos de bioseguridad
(mascarilla, alcohol, visores, barreras protectoras, entre otros)

necesarios para el cumplimiento de sus funciones de manera segura?

= Muy Insatisfecho W Insatisfecho  w Indiferente m Satisfecho ® Muy Satisfecho

0% 0%

Grafico 5. Elementos de bioseguridad.
Fuente. Encuesta realizada a los ciudadanos del cantén Chone.

Segun el 47% (14 personas) de los encuestados indico que el personal del
GADM de Chone cuenta con los implementos necesarios como mascarillas,
alcohol, barreras de proteccioén, lo cual hace que se sientan mas protegidos al
momento de hacer uso de los servicios de las instalaciones lo que comprueba
gue se encuentran muy satisfechos, el 30% (9 personas) indicaron estar
satisfechos mientras que el 23% (7 personas) manifestd que le es indiferente.
Segun la OMS (2020) “el uso de mascarillas y otros elementos forman parte de
un conjunto integral de medidas de prevencion y control que pueden limitar la
propagacion de determinadas enfermedades respiratorias causadas por virus,
en particular la COVID-19” (p.1)

44



6. ¢Las medidas de bioseguridad aplicadas por el GADM de Chone durante

la covid-19 son importantes en la prestaciéon de los servicios?

® Muy insatisfecho ® Insatisfecho ® Indiferente ® Satisfecho = Muy Satisfecho

Grafico 6. Importancia de las medidas de bioseguridad.
Fuente. Encuesta realizada a los ciudadanos del cantén Chone.

De acuerdo a los resultados obtenidos mediante esta interrogante para los
encuestado la importancia de aplicar las medidas de bioseguridad dentro de las
instalaciones del GADM de Chone es alta ya que a través de la aplicacion de la
misma se reduce los riesgos de contagio entre usuarios y trabajadores por lo
que el 60% (18 personas) de los encuestados indicaron que estan muy
satisfechos con dichas medidas y el 40% (12 personas) esta satisfecho. Para
Salvatierra et al; (2020) respalda que la importancia de aplicar medidas de
bioseguridad es alta ya que “la ética del cuidado tiene que ver con situaciones
reales, tan reales como las necesidades ajenas, la aspiracion de evitar el
perjuicio, la circunstancia de ser responsable de otro, tener que proteger,

atender a alguien” (p.48).
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7. ¢Como califica usted el accionar del GADM del canton Chone ante la

pandemia de la covid-19?

m Muy Insatisfecho  ®Insatisfecho  ®Indiferente  m Satisfecho ™ Muy Satisfecho

0% 0%

Gréfico 7. Accionar del GADM antes de la pandemia.
Fuente. Encuesta realizada a los ciudadanos del canton Chone.

Para conocer la aceptacion de las medidas aplicadas por el GADM de Chone,
los encuestados calificaron las mismas dando como resultado un 53% (16
personas) estd muy satisfecho y 40% (12 personas) satisfecho lo que hace
referencia a una buena aceptacion de las mismas por parte de los usuarios, no
poniendo objecion a estas, mientras que el 7% (2 personas) manifiestan que le
es indiferente. De acuerdo a Puerta (2020) “nos enfrentamos a una pandemia de
rapida evolucion, a un riesgo desconocido, lo que pone en relieve los nuevos
desafios en una sociedad cada vez mas hiperconectada a los medios virtuales,
los estudios y futuras intervenciones que influyen en el cambio de la percepcién
de riesgo de las masas” (p.8). Por ende, un accionar rapido ante los desafios es

de suma importancia.
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8. ¢Cree usted que la calidad de los servicios brindados por parte de la

institucion se ha visto afectada a causa de la covid-19?

® Muy Insatisfecho  mInsatisfecho W Indiferente mSatisfecho ™ Muy Satisfecho

0%

Grafico 8. Afectacion de los servicios que brinda la institucion a causa de la COVID-19.
Fuente. Encuesta realizada a los ciudadanos del cantén Chone.

Segun el 36% (11 personas) de los encuestados manifestaron estar muy
satisfechos, el 20% (6 personas) con la calidad de los servicios brindados por el
GADM de Chone lo que hace resaltar que, si bien la pandemia ha generado
cambio en todos los sectores, la municipalidad se ha preparado para enfrentar la
situacion de tal manera que la calidad del servicio ha tenido un minimo impacto.
Mientras que el 27% (8 personas) le es indiferente, el 17% (5 personas) se
encuentra insatisfecho. “La calidad deja de ser un calificativo exclusivo para un
producto y pasa a ser un concepto que envuelve todas las actividades en las

que esté inmersa la organizacion” (Unzueta, 2020, p. 120).



9. ¢Lainstitucion cuenta con personal encargado de medir la temperatura

de los usuarios al momento de ingresar a la institucion?

® Muy Insatisfecho  mInsatisfecho  w Indiferente  m Satisfecho  ®m Muy Satisfecho

Grafico 9. Personal encargado de mediar la temperatura.
Fuente. Encuesta realizada a los ciudadanos del cantén Chone.

En el siguiente gréafico, se puede visualizar que el 43% (13 usuarios), sostienen
estar muy insatisfechos respecto a que si la institucién cuenta con una persona
gque se encargue de medir la temperatura al momento de ingresar a la misma,
del mismo modo, un 30% de los encuestadas (9 usuarios), indicaron estar
insatisfechos con respecto a la aplicacion de esta medida de bioseguridad; por
otra parte, un 17% (5 personas), se mostraron indiferentes acerca de que la
entidad cuente con personal encargado de medir la temperatura en la entrada
de esta; no obstante, el 7% del (2 usuarios), manifestaron estar satisfechos con
lo realizado por la institucion; por ultimo, un 3% (1 persona), se mostrO muy
satisfecho en cuanto a la persona encargada de medir la temperatura en la
entrada al GADM del cantén Chone.

Es asi que, el Centro de control y la prevencion de enfermedades (CDC,2020)
manifiesta que “las personas encargadas de tomar la temperatura deben
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mantener tanta distancia de sus clientes como sea posible, usar mascarilla y

proporcionarle una al cliente para que se la coloque”.

10.¢La institucion cuenta con sefaléticas para evitar el contagio de la

covid-19 entre los usuarios?

® Muy insatisfecho  mInsatisfecho W indiferente  ®mSatisfecho  m Muy Satisfecho

0%

Grafico 10. Sefialéticas para evitar el contagio de la COVID-19.
Fuente. Encuesta realizada a los ciudadanos del cantén Chone.

Segun el 70% (21 personas) de los encuestados indicaron que las sefaléticas
existentes en las instalaciones del GADM presenta la informacion adecuada y
comprensible de entender por lo cual se siente muy satisfechos; el 17% (5
personas) manifestaron estar satisfechos, el 10% 3 (personas) se le es
indiferente, 3% de los encuestados manifestaron que estan insatisfechos con
dichas sefaléticas. La Organizacion Panamericana de la Salud (OPS, 2020)
indica que “si se facilita informacién precisa, pronta y frecuentemente en un
idioma que las personas entiendan y a través de canales confiables, la
poblacién podra tomar decisiones y adoptar comportamientos positivos para
protegerse a si mismas y a sus seres queridos de enfermedades como COVID-

19” (p.1)
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11.;Existe algun tipo de comunicado por parte de las autoridades de la
institucién acerca de la forma en que se procedi6 a prestar los servicios

por parte de la misma durante la emergencia sanitaria?

® Muy Insatisfecho  ®Insatisfecho  m Indiferente  ® Satisfecho  ® Muy Satisfecho

0% 0%

Grafico 11. Prestacion de servicio durante la emergencia sanitaria.
Fuente. Encuesta realizada a los ciudadanos del cantén Chone.

Se conocié que las autoridades de la municipalidad emitieron un comunicado a
los ciudadanos de la manera de trabajar actual para evitar contagios por lo cual
el 83% (25 personas) de los encuestados indicaron que se sintieron muy
satisfecho con la informacién brindad por la municipalidad lo que les permitié es
a tanto sobre todos los servicios y la nueva forma de trabajo y medidas de
seguridad; el 10% (3 personas) manifestd estar satisfecho y el 7% (2 personas)
manifesto que le es indiferente. Segun Moyano y Mendivil (2021) las autoridades
deben considerar “todos los productos comunicacionales y el contenido de sus
mensajes relacionados con la prevencion de la COVID-19 y el contexto de la

pandemia debe estar destinado a la poblacién general” (p.2).
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12.¢La institucion emple6 el teletrabajo para que los funcionarios y

usuarios no tengan la necesidad de asistir hasta la misma

® Muy Insatisfecho  ®Insatisfecho  wIndiferente  ® Satisfecho  m Muy Satisfecho

0% 0%

Grafico 12. Teletrabajo en el GADM Chone.
Fuente. Encuesta realizada a los ciudadanos del cantén Chone.

De acuerdo al 67% (20 personas) de los encuestados estuvieron muy satisfechos
con el teletrabajo brindado por los funcionarios del GADM de Chone, el 30% (9
personas) indic6 que esta satisfecho; a pesar de haber tenido una buena
aceptacion del teletrabajo al ser algo nuevo para los usuarios no tuvo una
aceptacion alta representacion un porcentaje 3% del cual se le he indiferente
dicha disposicion. “El teletrabajo se convierte en un alternativa rentable, flexible y
nueva, tanto para el empleado como para el empleador ecuatoriano”. (Garcia et
al; 2021, p.170)
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Matriz FODA
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
e Rapida gestion de las autoridades. e  Protocolo de bioseguridad emitido por el MSP.
e Trabajo en equipo. e  Aplicacién del teletrabajo.
e Capacitaciones virtuales y presenciales sobre las e  Nuevos lineamientos estratégicos.
medidas de bioseguridad. e Trabajo conjunto con las instituciones de salud del
e  Actuacion conjunta de todas las autoridades. canton.
e  Equipos de bioseguridad en el personal de la e Utilizacion de medios de comunicacién para la
institucion para la realizacion de actividades. sociabilizacién de las medidas de bioseguridad.
DEBILIDADES AMENAZAS
e Falta de conocimiento acerca de la covid-19. e Répido aumento de contagio.
e  Reduccion del aforo. e Poca empatia por parte de los ciudadanos.
e  Personal con enfermedades catastroficas. e Interrupcion de la jornada laboral presencial.
e  Paralizacion de las actividades. e Restricciones dispuestas por el gobierno.
e  Obtencién de pruebas rapidas. e  Descontrol y caos por parte de los usuarios.

Figura 11. Matriz FODA.
Fuente. Realizada por los autores.

4.3. FASE 3.- SUGERIR ACCIONES DE MEJORAS EN LAS
MEDIDAS DE BIOSEGURIDAD DEL GAD MUNICIPAL DEL
CANTON CHONE.

Para el cumplimiento la ultima fase, se tom6 en consideracién los resultados
obtenidos en la aplicacidon de la encuesta y entrevista, para lo cual se desarrollo
un Plan de Mejora que permita mejorar las irregularidades que se presentaron
durante la emergencia sanitaria de la COVID-19, para luego ser presentado en el
Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal del cantén Chone.
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DEBILIDAD ASPECTO ACCIONES DE CRONOGRAMA
o ESTRATEGIAS TAREA/ACTIVIDAD A OBJETIVO RESPONSABLE | INDICADORES SEGUIMIENTO
NECESIDAD MEJORAR INICIO | FIN
Fortalecimiento del La reduccién de
compromiso de los servidores Establ los casos de
publicos en el uso adecuado stablecer contagios Entrega constante
del alcohol, mascarillas, de e;‘::?r?;?%s dentro del | de mascarillas, gel
las herramientas y equipos de I . entorno laboral | y alcohol, el carnet
proteccion. El que permitan Autoridades del de la institucién. de inmunizacién
FORTALECER cumplimient | el progreso de GADM Chone, otoraado oor la
LAS MEDIDAS o . 0 adecuado las departamento de rgado p
MEDIDAS DE Inmunizacién contra la gripe de los actividades (eCUISOS institucion
DE estacionaria de todo el El riesgo | competenteylas | 1/4/202 | 31/5/
BIOSEGURIDAD T protocolos del personal, humanos, en - S
BIOSEGURI personal de la institucion, de " . minimo de | capacitaciones para | 2 2022
DAD IMPLEMENTADA manera especial los que tiene emitidos por para dar conjunto con el infeccion saber cdmo
S POR EL GADM era esp g elCOE | cumplimiento | distrito de salud y ; y .
continuo contacto con la : - . contagios. combatir
CHONE . . nacional y el | alos objetivos hospital de la
ciudadania. P . enfermedades
MSP. institucionales localidad. infecci |
a los infecciosas y la
Socializacion detallada de las prot)c/)colos de La asepsia y | propagaciondela
nuevas medidas adoptadas bioseguridad proteccion  de COVID-19.
para el ingreso a las ' cada servidor
dependencias del GADM. publico.
EVALUAR Estudio de las nuevas Desarrollar El crecimiento
HERRAMIENTA | modalidades de trabajo, por La una nueva Autoridades del emocional e
NUEVAS S QUE medio de capacitaciones ignorancia cultura GADM, intelectual  de Talleres. entreqa de
MANERAS PERMITAN EL | presenciales o virtuales. sobre las laboral, donde | departamentode | los servidores uias lme digs de 1171202 | 31/7/
DE FORTALECIMIE diferentes cada recursos humanos |_publicos. g - d¥za.e 2 2023
TRABAJO NTO DE LAS modalidades empleado y departamento de P €.
NUEVAS Empleo de nuevos | de trabajo. publico informatica. La  evolucion
MODALIDADES | instrumentos que provean el conozca tecnolégica de




54

DE TRABAJO. | desarrollo adecuado de las sobre las la institucion.
actividades laborales seguln diversas
cada emergencia. maneras de
trabajo que se
Socializacion de las nuevas pueden La gestion
herramientas de trabajo con presentar. administrativa
los miembros de la institucién. de la institucion.
Creacion de nuevos sistemas
de informacién sobre los La
programas y nuevas medidas comunicacion
implementadas para el .
desarrollo de los servicios aserhya y
. . efectiva.
publicos en tiempos de
emergencia.
Disefio de planes estratégicos Fomentar una
de emergencia para cada con?ﬂ::iucr:tiva Autoridades del El desarrollo
CALIDAD DE e gon o P | dondese GADM, profesional e | T2EMS,
LOS MEJORAR LA de los informe alos | departamentode | los empleados. e dgs sociales del
PROCESOS | GESTION DE LA procesos en ciudadanos, informatica, GADM. medios de 1/08/202 | 31/8/
ADMINISTRA CALIDAD DE fiempos de sobre los departamento comuni’cacién local 2 2022
TIVOS DEL | LOS SERVICIOS. Seleccion de los nuevos emergencias procesos financiero, y volantes
GADM. lanes  planteados por el administrativo servidores Las informativos
pG ADM P P s publicos. capacidades y '
' desarrollados habilidades
en el GADM. administrativas.
Socializar los planes
seleccionados por la La

institucion con los servidores
publicos y la ciudadania.

comunicacién y
vinculacion con
la sociedad.

Figura 12. Plan de mejora
Fuente. Elaborada por los autores.




CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Para la identificacion de las medidas de bioseguridad aplicadas en los
servicios que brinda el GADM del canton Chone durante la pandemia de la
COVID-19, se realiz6 una entrevista a los directivos de la institucion en donde
se pudo conocer que entre las mas destacadas se encuentra el uso de la
mascarilla, alcohol, gel, entre otros, las cuales ayudaron a la prevencion de la
propagacion del virus, con el propésito de salvaguardar la salud tanto de los
servidores publicos como de la ciudadania. Cabe indicar que, la prestacién de
los servicios publicos brindados por la organizacion se vio afectada por la falta

de conocimientos y la poca preparacion para este tipo de situaciones.

Para la determinacion de la calidad de los servicios del GADM del cantén
Chone durante la emergencia sanitaria, se pudo conocer mediante una
encuesta realizada a los ciudadanos de la localidad, que ésta si se ha visto
afectada debido a que la COVID-19 trajo consigo un retraso parcial en la forma
en la se prestaban los servicios, dado a que la institucién dejé de cumplir con
ciertos protocolos de bioseguridad como el lavado y desinfeccion de manos y

la toma de temperatura corporal, ocasionando asi un malestar en los usuarios.

A través de la obtencion de los resultados y de la realizacion de una matriz
FODA, se desarroll6 un plan enfocado al mejoramiento en la prestacion de los
servicios del GADM del canton Chone, por lo cual las acciones de mejora que
se consideraron para la aplicacion eficiente de las medidas de bioseguridad
fueron: establecer mejores escenarios que permitan el progreso de las
actividades del personal para dar cumplimiento a los objetivos institucionales

y a los protocolos de bioseguridad; y desarrollar una nueva cultura laboral,
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donde cada empleado publico conozca sobre las diversas maneras de trabajo

gue se pueden presentar, todo esto a fin de garantizar la calidad en los

servicios.

5.2. RECOMENDACIONES

Fortalecer en los servidores publicos del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del canton Chone, la importancia que tiene la
aplicacion eficiente de las medidas de bioseguridad, con la finalidad de que

los servicios sean brindados de forma segura.

Se recomienda que el GADM del cantén Chone realice constantemente
evaluaciones referentes a la calidad con la que brindan los servicios
publicos, a fin de que se logre conocer la realidad de la entidad, y asi
puedan tomar acciones correctivas con respecto a la aplicacion de las
medidas de bioseguridad, favoreciendo de esta manera la eficiencia en la

gestion institucional.

Con la propuesta del plan de mejora proporcionada al GADM del cantdn
Chone, se sugiere que este sea aplicado puesto que serd de gran ayuda
para que los servicios que brinda la institucion sean otorgados a la
ciudadania de manera oportuna, para lo cual es necesario la correcta

utilizacién de las medidas de bioseguridad.
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ANEXOS



Figura 13. Oficio solicitud y aplicacion de entrevista y encuesta




Figura 14. Oficio de solicitud al GADM del Canton Chone.
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ANEXO 3. FORMATO DE ENCUESTA

EVALUACION DE LAS MEDIDAS DE BIOSEGURIDAD APLICADAS DURANTE
LA COVID-19 EN LOS SERVICIOS QUE BRINDA EL GAD MUNICIPAL DEL
CANTON CHONE.

Responsables: Elian Loor Utrera / Shuamary Ormaza Santos.

La presente encuesta tiene como objetivo Evaluar las medidas de bioseguridad
aplicadas en la calidad de los servicios brindé el GAD Municipal del canton Chone
durante la pandemia de la COVID-19, la misma que permitirh a los autores

obtener informacion relevante que contribuira en el desarrollo de la investigacion.

Para la calificacion de la encuesta se aplicé el modelo Servqual como se muestra
a continuacion: Muy Insatisfecho=1; Insatisfecho=2; Indiferente=3; Satisfecho=4;

Muy satisfecho=5.

FACTORES | ITEMS INDICADORES 112|345

¢(El GADM del cantdbn Chone cuenta
1. con un area especifica para el lavado
y desinfeccion de manos?

¢La institucion cuenta con afiches
ELEMENTOS 5 para que los wusuarios conozcan
TANGIBLES ' acerca de las medidas de
bioseguridad?

(El GADM del cantébn Chone ha
3. colocado barreras de proteccion para
evitar el contacto entre los usuarios?

¢, Como calificaria usted la calidad del
1. servicio brindado durante la pandemia
de la covid-19?

¢, Cree usted que el personal cuenta
con los elementos de bioseguridad
(mascarilla, alcohol, visores, barreras
protectoras, entre otros) necesarios
para el cumplimiento de sus funciones
de manera segura?

FIABILIDAD
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CAPACIDAD
DE
RESPUESTA

¢cLas medidas de bioseguridad
aplicadas por el GADM de Chone
durante la covid-19 son importantes
en la prestacion de los servicios?

¢.Como califica usted el accionar del
GADM del canton Chone ante la
pandemia de la covid-19?

¢,Cree usted que la calidad de los
servicios brindados por parte de la
institucion se ha visto afectada a
causa de la covid-19?

SEGURIDAD

¢La instituciébn cuenta con personal
encargado de medir la temperatura de
los usuarios al momento de ingresar a
la institucion?

EMPATIA

¢ La institucién cuenta con sefaléticas
para evitar el contagio de la covid-19
entre los usuarios?

¢ Existe algun tipo de comunicado por
parte de las autoridades de la
institucion acerca de la forma en que
se procedio a prestar los servicios por
parte de la misma durante la
emergencia sanitaria?

¢La institucidon empled el teletrabajo
para que los funcionarios y usuarios
no tengan la necesidad de asistir
hasta la misma?
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ANEXO 4. FORMATO DE ENTREVISTA

Instrucciones: La presente entrevista estd conformada por una serie de
preguntas abiertas que no limiten la obtencion de la informacién. Cabe indicar,
gue dicha informacion sera utilizada de manera confidencial, misma que

Unicamente brindara apoyo en el desarrollo de la investigacion.

Objetivo: Evaluar las medidas de bioseguridad aplicadas durante la COVID-19 en
la calidad de los servicios que brinda el Gobierno Autébnomo Descentralizado
Municipal del Cantén Chone en el periodo 2020-2021, para la propuesta de

acciones de mejoras.
Responsables: Elian Loor Utrera / Shuamary Ormaza Santos.

1. ¢Qué tipo de impedimentos se presentaron en la institucion con la llegada de
la pandemia de la covid-19?

2. ¢Qué estrategias utiliza la institucion para contrarrestar las afectaciones de la
covid-19?

3. ¢Qué elementos de bioseguridad utiliza la institucion para la prevencion de
contagio de la covid-19?

4. ;Qué lineamientos se utilizan para la aplicacibn de las medidas de
bioseguridad en la institucion? Sustente su respuesta

5. ¢Cuales fueron las actividades que se detuvieron en su totalidad con la
llegada de la pandemia de la covid-19?

6. ¢La institucion cuenta con personal capacitado para dar respuesta a los
usuarios durante la emergencia sanitaria covid-19?

7. ¢Las medidas de bioseguridad precautelan la salud de los funcionarios y
usuarios de la institucion? Sustente la respuesta

8. ¢Las medidas de bioseguridad aplicadas estan enfocadas en la calidad de los
servicios que se brindan a los usuarios?

9. ¢Existen camparfas de capacitacion en cuanto a las medidas de bioseguridad
en cada uno de los departamentos de la institucion?



Figura 16. Encuesta a usuario del GADM
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Figura 18. Encuesta a usuario del GADM
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Figura 20. Visita al GAD Municipal del Canton Chone
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Figura 21. Sociabilizacién del Plan de Mejora con el Director de Desarrollo Comunitario del GADM del Cantén Chone

FASE 3.- SUGERIR ACCIONES DE MEJORAS EN LAS MEDIDAS DE BlOSEGl

GAD MUNICIPAL DEL CANTON CHONE.
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Figura 22. Sociabilizacién del Plan de Mejora con el Director de Desarrollo Comunitario del GADM del Cantén Chone



		2022-06-27T15:46:08-0500
	MARTHA ELIZABETH ALVAREZ VIDAL


		2022-06-27T15:52:34-0500
	JOSE RAMON SANTANA AVEIGA


		2022-06-27T16:11:22-0500
	CARLOS ENRIQUE TORRES FUENTES




