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RESUMEN

El objetivo general de la investigacion fue evaluar las dimensiones de la calidad de los
servicios de la unidad de Pesca Industrial de la Subsecretaria de Recursos Pesqueros
de San Mateo — Manta, para que con sus resultados se propongan acciones que
contribuyan al incremento de la satisfaccion de los usuarios externos. Para tal efecto,
se ejecutd un diagnostico de la entidad, el cual facilitd la obtencién de informacion
acerca de los servicios que presta la DPI; esto se realiz6 mediante una visita y la
aplicacion de una entrevista a la Directora de la mencionada dependencia. Asimismo,
se efectuo la aplicacion de un modelo de evaluacion de calidad, que permitié identificar
las dimensiones con mayor impacto en la satisfaccion de los usuarios; para ello, se
utilizé la revisidon bibliografica que ayudo en la seleccion del modelo SERVQUAL-
GAPS 5 (fiabilidad, capacidad de respuesta, aseguramiento, empatia y aspectos
tangibles); posteriormente, se aplicdé una encuesta a los funcionarios y usuarios de la
DPI, considerandose las 5 dimensiones antes descritas. Finalmente, con base en los
resultados de las primeras etapas, se disefid un Plan de Mejora Organizacional, con
la finalidad de contribuir en el incremento de la satisfaccién de los usuarios de la
institucion; ya que, en estos se determino la inconformidad de ciertos usuarios ante los
servicios que presta la direccion; especialmente, derivada por la demora en el
cumplimiento de sus solicitudes.

PALABRAS CLAVE

Servicios publicos, calidad en los servicios, modelos de evaluacion de calidad, servicio

al cliente, satisfaccion al cliente.
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ABSTRACT

The general objective of the research was to evaluate the dimensions of the quality of
the services of the Industrial Fishing unit of the Undersecretary of Fishing Resources
in San Mateo - Manta, so that with its results actions are proposed that contribute to
the increase of the satisfaction of external users. For this purpose, a diagnosis of the
entity was carried out, which facilitated obtaining information about the services
provided by the DPI; this was done through a visit and the application of an interview
to the Director of the aforementioned dependency. Likewise, the application of a quality
evaluation model was carried out, which allowed identifying the dimensions with the
greatest impact on user satisfaction; for this, the bibliographic review that was used
helped in the selection of the SERVQUAL-GAPS 5 model (reliability, responsiveness,
assurance, empathy and tangible aspects); subsequently, a survey was applied to
officials and users of the DPI, considering the 5 dimensions described above. Finally,
based on the results of the first stages, an Organizational Improvement Plan was
designed, with the purpose of contributing to the increase in the satisfaction of the
institution's users; since, in these, the disagreement of certain users with the services
provided by the address was determined; especially, derived from the delay in fulfilling
your requests

KEYWORDS

Public services, service quality, quality assessment models, customer service,

customer satisfaction



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

La calidad y prestacion del servicio publico a nivel internacional cada dia evoluciona,
por lo que la profesionalizacion del empleo publico y la eficiencia administrativa
constituyen un pilar fundamental para el cumplimiento de logros u objetivos trazados
por una institucion. Como lo refiere Zelesnak (2009) “en los ultimos afios los servicios
publicos y por ende la satisfaccion de los usuarios, es un tema que ha generado mucha
controversia” (p. 3); por ello, Ordofiez y Trelles (2019) enfatizan que, “los ciudadanos
para recibir servicios de calidad, se organizan y buscan ejercer el derecho a participar
ante las funciones de la administracion publica” (pags. 1-3).

De acuerdo al informe presentado por el Latinobarometro (2018) la persistencia de los
problemas publicos y la desaprobacion de los gobiernos por parte de los ciudadanos
oscila alrededor de un 32%; un 79% asume que, las entidades gubernamentales solo
operan para beneficio propio o de grupos poderosos; y, solo un 16% considera que,
existe una justa distribucion de la riqueza. Lo expresado, conlleva a analizar que, la
insatisfaccion ciudadana por la baja calidad con la que se ofertan y se perciben los
servicios publicos es considerable; por lo que, entregar un bien o servicio de calidad
junto con una atencion de excelencia, contribuye al cumplimiento de las expectativas

de los usuarios externos.

Se debe considerar que, la parte vital o fundamental de una institucién publica o
privada es el recurso humano, los que se llegan a establecer como usuarios internos
y externos. De este ultimo, surge una gran dependencia, ya que actualmente existe
una gran demanda de la ciudadania por servicios publicos de calidad e igual
oportunidad; llevando al sector estatal, integrar al sistema, personal idéneo

comprometido y capacitado. Por tal motivo y tomando como referencia lo expuesto por
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Pavon et al. (2018) la satisfaccion de los usuarios debe estar dirigida a compensar
carencias; de modo que, la prestacion de un servicio no depende solo de la calidad del

mismo, sino de la percepcion que se llegue a concebir por parte de los usuarios.

De acuerdo al Art. 314 de la Constitucion del Ecuador (2008) “el Estado Ecuatoriano
sera responsable de la provision de los servicios publicos, respondiendo a los
principios de obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia, responsabilidad,
universalidad, accesibilidad, regularidad, continuidad y calidad” (p. 98). De
conformidad con los resultados de la Encuesta de Seguimiento al Plan de Desarrollo
2017 — 2021 realizada por el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos [INEC] (2018)
en el Ecuador existe un bajo indice de percepcién de la calidad en los servicios
publicos; esto se debe en gran medida a ineficiencias al momento de realizar tramites,
insuficiente informacién, casos de corrupciéon, falta de profesionalismo de los
funcionarios, entre otros; ocasionando que la administracion publica sea severamente

criticada.

De acuerdo a un estudio realizado por Samaniego y Tapia (2017) sobre la calificacion
de los servicios publicos, la provincia de Manabi es la que menos percepcion de
calidad posee, obteniendo una calificacién puntal de 5.5 representado de una escala
de 4 a 7; en consecuencia, se toma como objeto de estudio a la Subsecretaria de
Recursos Pesqueros, considerando que es una institucion gubernamental que ofrece
servicios para la autorizacidén de actividades pesqueras en todas sus fases (Ministerio
de Produccién, Comercio Exterior, Inversiones y Pesca, 2021); misma que mediante
acuerdo Ministerial No. 90 de 19 de abril de 2007, se traslado a la ciudad de Manta,

desde donde ejerceria todas las atribuciones respecto a la actividad de pesca.

Como se describe en el parrafo anterior, la Subsecretaria de Recursos Pesqueros es

una instituciéon que contribuye a las actividades relacionadas a la pesca; por tal razon,



se encuentra gestionada por tres unidades técnicas que son: Direccién de Control de
Recursos Pesqueros, Pesca Artesanal y Pesca Industrial. Esta Ultima y para efecto de
la presente investigacion, se tomd como objeto de estudio, ya que dentro de dicha
unidad se ha denotado de forma preliminar que existen ciertas deficiencias en cuanto

a la percepcion de la calidad en la prestacion del servicio.

Se halogrado conocer mediante una visita in situ, que en la institucion se han suscitado
multiples inconformidades, siendo las mas recurrentes: atrasos continuos en atencion
al usuario, tiempos de respuestas fuera de plazos, falta de coordinacion, poca
comunicacién entre departamentos, incremento de carga laboral, ingreso de
informacion incompleta por parte de los usuarios al momento de solicitar los servicios;
y, demas criterios que suelen afectar en gran medida la fluidez de la gestidén de los
procesos administrativos y por ende, repercuten en la baja eficiencia y eficacia de los

servicios.

Pavon et al. (2018) sostienen que al brindarse un servicio, resulta complejo la medicion
de la calidad, pues el evaluador final, se convierte en el usuario externo; en donde
inciden variables intangibles que afectan los resultados en el proceso de valoracion.
Por tanto, en la revision de la literatura, se detecta que se han desarrollado mdultiples
investigaciones dirigidas a indagar la percepcién del usuario externo, desestimando la
importancia de gestionar la evaluacién desde la misma organizacion; con la finalidad
de demostrar que el usuario interno constituye un recurso muy importante para el

desarrollo de cualquier actividad.

Bajo este contexto, resulta indispensable identificar cuales son los criterios que
originan la insatisfaccién de los productos entregados a los usuarios finales de la
Direccion de Pesca Industrial de la Subsecretaria de Recursos Pesqueros. Por tal
razon, mediante una evaluacion de la calidad de los servicios de la mencionada

entidad, se conocieron las causas 0 aspectos que estén ralentizando la gestion
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administrativa y ocasionando impactos negativos en los servicios recibidos por los

usuarios.

Es asi que, la carencia en la aplicacion de encuestas dentro de la institucion objeto de
estudio, para medir la satisfaccion actual del usuario, ocasiona el desconocimiento
sobre las dimensiones que infieren en la satisfaccién de los productos recibidos; ya
gue al no contar con herramientas que permitan conocer las causas y consecuencias
de este escenario, provoca el retraso de la toma oportuna de decisiones como medidas

correctivas para entregar un producto o servicio con calidad y eficiencia.

Ante los argumentos anteriormente expuestos, se plantea la siguiente formulacién del
problema: ¢Cuales son las dimensiones de calidad que impactan mayormente en la
satisfaccion de los usuarios que reciben los servicios que se prestan en la Direccion
de Pesca Industrial de la Subsecretaria de Recursos Pesqueros de San Mateo —

Manta?

1.2. JUSTIFICACION

La posible carencia en la aplicacion de planes, reglamentos o manuales, para la
medicion y evaluacion de la percepcién de la calidad de los servicios publicos, provoca
gue no se cumpla lo estipulado en la Carta Magna, misma que en su articulo 53 cita:
“Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios publicos deberan
incorporar sistemas de medicibn de satisfaccion de las personas usuarias y
consumidoras (...).” (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008, p. 74). En este
sentido, es relevante destacar que, el incumplimiento de ejecutar las normas técnicas
establecidas para la calificacion del servicio publico, producen una desactualizacion

de los instrumentos técnicos e indicadores para calificar la atencion brindada por parte



de los servidores publicos; y, consecuentemente la falta de control de las dimensiones
de la calidad.

Por lo antes citado, la presente investigacion permitio diagnosticar la situacién actual
del objeto de estudio e identificar cuales son los niveles de las dimensiones de calidad
de los servicios que oferta la Direccion de Pesca Industrial de la Subsecretaria de
Recursos Pesqueros; ello, contribuyd a detectar las posibles falencias que pueden
repercutir en los servicios ofertados; y, a razon de ello contribuir con una propuesta de
mejora, que permita elevar los niveles de satisfaccion de los usuarios vinculados al

objeto de estudio.

Tomando en consideracion lo citado en la Guia Metodoldgica para la aplicacion de la
Norma Técnica de los Mecanismos de Calificacion del Servicio, Satisfaccion de la
Calidad del Servicio y de la Atencion del Servidor Publico (2020) misma que, tiene por
objeto el establecer los procedimientos que las entidades publicas deben realizar para
conocer el término en el que se presta el servicio, la implementacion de mejora; y, por
ende, “la medicion de la satisfaccion de la calidad del servicio y atencién brindada por
el servidor publico” (p. 3), la presente investigacion se justifica de forma legal, ya que
su principal intencion fue la evaluacién de las dimensiones de la calidad del servicio y

la busqueda de mejoras que tributen a la atencion brindada por el servidor publico.

Considerando la problemética que existe en el sector publico con relacion a la
percepcion de los servicios obtenidos, este proyecto de investigacion planteé que, a
raiz de los resultados que se generen, se logre contribuir a nivel social, ya que esto
permitira asegurar una adecuada provision de los servicios ofertados por la entidad
objeto de estudio, los cuales estaran enfocados a satisfacer los derechos,
necesidades, expectativas y requerimientos de los usuarios, tributando de tal forma al

mejoramiento en el ejercicio de la actividad pesquera dentro del pais.



Se debe agregar que, el presente trabajo permiti6 mediante la evaluacion de las
dimensiones de calidad del servicio, reconocer el ambiente laboral en el que se
desarrollan las actividades, que como resultantes generan impactos hacia los usuarios
que recurren a la prestacion del servicio. Por tal razén, se estima contribuir a la
reduccion de los tiempos de atencidn a usuarios, y asi, estos no generen gastos extras
por la falta de celeridad en los servicios solicitados, al asistir a la institucion por
reiteradas ocasiones; de igual forma, tributar a la reduccién del uso de recursos para

llevar a cabo los procesos y servicios prestados en la Direccion de Pesca Industrial.

En el ambito ambiental, esta investigacion contribuyé6 a establecer acciones
correspondientes para la aplicacion de las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion [TIC], cuya finalidad es disminuir el uso de insumos y materiales
utilizados para atender los procesos requeridos por los usuarios; y, gestionar una
mayor concurrencia de tramites mediante el uso de plataformas digitales. Ello a su vez,
permitird un trato amigable con el ambiente; y, al mismo tiempo, posibilitara un
aumento de la productividad derivada de la optimizacion en los canales de la

informacion.

El acapite anterior se sustenta en base a lo indicado en el articulo 1 de la Ley Organica
para la Optimizacion y Eficiencia de tramites Administrativos (2018) misma que,
determina que esta ley tiene por objeto “disponer la optimizacion de tramites
administrativos, regular su simplificacién y reducir sus costos de gestion, con el fin de
facilitar la relacién entre las y los administrados y la Administracion Publica y entre las
entidades que la componen” (p. 3); asi también, garantizar que la ciudadania cuenta
con una Administracion Publica eficiente, eficaz, transparente y de calidad.



A nivel técnico, la evaluacion de las dimensiones de la calidad de los servicios que
oferta la Direccion de Pesca Industrial de la Subsecretaria de Recursos Pesqueros de
la Ciudad de Manta, sugiere el fomento de la transparencia en la funcion publica, es
decir, entre la forma de comunicacion, entrega de informacion y contacto que los
usuarios tanto internos como externos mantendrian; por lo que en cierto sentido se
propicia que la presente indagacion, contribuya en la generacion de propuestas que
corrijan el rezago de los servicios solicitados, y que por ende aporten en la toma de
medidas correctivas necesarias, para que la institucién logre la consecucion de las

metas u objetivos trazados.

Metodolbgicamente, aporto en el sustento tedrico-practico, que permita a la institucion,
el desarrollo de procesos evaluativos aleatorios, todo ello con la finalidad de conocer
las dimensiones de calidad que repercuten de una u otra forma en la percepcion de la
satisfaccion del servicio obtenido. Vale indicar, que esta investigacion es de caracter
descriptiva, por lo que aporté sustancialmente a la generacién de informacién detallada
para futuras eventualidades.

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Evaluar las dimensiones de la calidad de los servicios de la unidad de Pesca Industrial
de la Subsecretaria de Recursos Pesqueros de San Mateo — Manta, para que con sus
resultados se propongan acciones que contribuyan al incremento de la satisfaccién de

los usuarios externos.



1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Diagnosticar los servicios que presta la Direccion de Pesca Industrial de la

Subsecretaria de Recursos Pesqueros de San Mateo — Manta.

¢ l|dentificar las dimensiones de calidad con mayor impacto en la satisfaccion de
los usuarios de los servicios de la Direccibn de Pesca Industrial de la
Subsecretaria de Recursos Pesqueros de San Mateo — Manta.

e Proponer un plan de mejora para el incremento de la satisfaccion de los
usuarios de los servicios entregados por la Direccion de Pesca Industrial de la

Subsecretaria de Recursos Pesqueros de San Mateo — Manta.

1.4. IDEA A DEFENDER

Al evaluar las dimensiones de la calidad de los servicios prestados por la Subsecretaria
de Recursos Pesqueros de San Mateo — Manta, se podran identificar aquellas que
impactan mayormente en la satisfaccion de los usuarios que reciben los servicios que
se prestan en la Direccion de Pesca Industrial de la Subsecretaria de Recursos

Pesqueros de San Mateo — Manta.



CAPITULO Il. REVISION BIBLIOGRAFICA

En correspondencia al segundo capitulo y en relacién a la presente investigacion, se
plasman las siguientes conceptualizaciones, las cuales sirven como base teorica y

bibliografica para el estudio propuesto.

[ FUNCIONES DEL SECTOR PUBLICO

LEGISLACION ECUATORIANA COMO BASE DEL
—»[ SECTOR PUBLICO SERVICIO PUBLICO

PUBLICOS

—( SERVICIOS PUBLICOS )—[:
[ Tpos b servIDORES PUBLICOSO

,—>[ DIFICULTADES PARA OFRECER CALIDAD ]

[ CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS

[ POLITICAS INTERNAS Y ESTATUTO ORGANICO ]

[ LA CALIDAD EN EL SERVICIO PUBLICO ]

LA EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
PUBLICO

——>[ LA CALIDAD }— [ MODELOS DE EVALUACION DE LA CALIDAD ]

EXPERIENCIAS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN
INSTITUCIONES ECUATORIANAS

[ MODELIZACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ]
HILO PERCIBIDO
CONDUCTOR
DEL MARCO
TEORICO [ SATISFACCION DEL USUARIO ]

INSATISFACCION

—>[ SERVICIO AL CLIENTE [ FUNDAMENTOS CONCEPTUALES DE LA

RELACION ENTRE LA INSATISFACCION Y LA
QUEJA
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™ SATISFACCION

DIMENCIONES DEL SERVQUAL

MODELO DE PARASURAMAN, ZETHMAL Y BERRY: [ ANALISIS DE BRECHAS
SERVQUAL

COEFICIENTE DE CRONBACH

s ESCALA DE LIKERT }_»[ VENTAJAS Y DESVENTAIAS DE LAESCALA DE

— ANALISIS DOCUMENTAL

METODO DEDUCTIVO - INDUCTIVO

METODO ESTADISTICO

—( TeXtoENFOQUES INVESTIGATIVOS J—
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— LAMUESTRA

Figura 2. 1. Hilo conductor.

Elaborado por las autoras.
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2.1. SECTOR PUBLICO

El sector publico, segun Matute (2019) es el resultado de un conjunto de organismos
administrativos (instituciones, corporaciones y oficinas) del Estado. Asi mismo sefiala
que “dichos organismos llegan a ser publicos, y que a través de los mismos se puede
ejecutar politica, normativas, leyes y habitualmente prestar servicios basicos e
indispensables para los ciudadanos” (p. 12); de igual forma, se puede indicar que el
constante crecimiento y expansion del sector estatal ha crecido en los Gltimos afios, lo
que ha repercutido en que se busquen herramientas necesarias para mejorar sus

estilos y procesos.

Por tal motivo, toda entidad que genere conocimiento debe realizar su difusion y
divulgacién en la sociedad, mas aun en entidades gubernamentales; las mismas que
corresponden realizar transferencia de conocimientos generados para ser aplicados.
Sepulveda et al. (2018) refiere que, el sector publico desde hace algunos afios ha
venido de un proceso paulatino de adaptacién basado en la investigacion, “por lo que
cada vez, se vuelve mas consciente sobre la importancia de la indagacién con miras

a la prestacion de servicios en el sector publico” (pags. 4-5).

En la actualidad, una de las preocupaciones que se encuentran latentes, es la
funcionalidad de las instituciones publicas, que se ve reflejada a través de la prestacion
de los servicios, los que para muchos autores llegan a ser definidos como derechos
fundamentales. Segun Gaviria y Bardales (2020) la administracion publica como
proveedor de servicios a la poblacidn, debera “brindar servicios eficaces y seguros; sin
embargo, se ha observado que existen serios problemas relacionados a la prestacion

de los servicios publicos” (p. 9); ello ha repercutido en que surjan grandes niveles de
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insatisfaccion de los usuarios, a pesar de los mdultiples esfuerzos que se han

desarrollado en algunos afios.

2.1.1. FUNCIONES DEL SECTOR PUBLICO

De acuerdo a Roldan (2018) las funciones del sector publico pueden variar de acuerdo

al pais en donde estas se establezcan; sin embargo, deberian tener como base

general los siguientes principios:

Promover la eficiencia econdmica del Estado. - Hace referencia a que se
debe intentar corregir las fallas que existen en el mercado nacional, mediante

la adjudicacién de organizaciones que promueven la competencia empresarial.

Brindar estabilidad y desarrollo econémico. - Es necesario minimizar las
consecuencias que traen consigo los ciclos econémicos y atraer la inversion
extranjera, de tal forma que se logre impulsar el crecimiento de los sectores

econdmicos de un Estado.

Mejorar la distribucion de la renta. - Se enfoca en brindar ayuda a los grupos
mas vulnerables de la sociedad; ademas, de promover la distribucion de la renta
de forma equitativa. Para su efecto, se deben desarrollar acciones como:
ayudas sociales, subsidios, generacion de servicios basicos, subvenciones y

apoyo a grupos mas necesitados.

Mantener la seguridad del Estado. - Es funcidon primordial del sector publico
brindarle proteccion y seguridad a toda la poblacion que constituya su Estado,

sin discriminacion alguna.
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Por su lado, la UNIR (2021) establece que, la gestion publica tiene a su cargo varias
funciones enfocadas en la administracion eficiente de los recursos de un Estado, entre

las cuales destacan:

Buscar un nivel elevado de eficiencia en la gestidon de los recursos del Estado.

e Disefiar e implementar politicas publicas en beneficio de una adecuada relacion

entre el sector privado, las organizaciones sociales y la administracion puablica.

e Promover el desarrollo econdmico a fin de mejorar el bienestar social del Estado
y las condiciones de vida de su poblacién; ademas, de satisfacer las

necesidades basicas de la ciudadania.

e Proporcionar de modo equitativo los recursos del Estado, considerando que las
instituciones publicas no solo obedecen a criterios econémicos, sino también a

organizaciones politicas.

2.1.2. LEGISLACION ECUATORIANA COMO BASE DEL SERVICIO PUBLICO

La Legislacion Ecuatoriana como base del servicio publico, tiene su enfoque en la Ley
Organica de Servicio Publico [LOSEP] la misma tuvo su ultima modificacion el 9 de
diciembre de 2020. Dicha Ley tiene por objetivo promover el desarrollo profesional,
técnico y personal de las y los servidores publicos, para lograr el permanente
mejoramiento, eficiencia, eficacia, calidad y productividad del Estado y sus

instituciones; mediante la conformacion, el funcionamiento y el desarrollo de un
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sistema de gestion del talento humano sustentado en la igualdad de derechos,

oportunidades y la no discriminacion.

Consecuentemente, cabe mencionar que, en el Art. 4 de la LOSEP se establece lo

siguiente: “Seran servidoras o servidores publicos todas las personas que en cualquier

forma o a cualquier titulo trabajen, presten servicios o ejerzan un cargo, funcion o

dignidad dentro del sector publico”. Asimismo, en su Art. 5 se dan a conocer los

requisitos que debe poseer una persona para ser un servidor publico, los cuales se

exponen a continuacion:

a)

b)

f)

Ser mayor de 18 afios y estar en el pleno ejercicio de los derechos previstos por
la Constitucion de la Republica y la Ley para el desempefio de una funcion
publica.

No encontrarse en interdiccion civil, no ser el deudor al que se siga proceso de
concurso de acreedores y no hallarse en estado de insolvencia fraudulenta
declarada judicialmente.

No estar comprendido en alguna de las causales de prohibicion para ejercer
cargos publicos.

Cumplir con los requerimientos de preparacion académica; técnica, tecnoldgica
0 su equivalente y demas competencias que, segun el caso, fueren exigibles y
estuvieren previstas en esta Ley y su Reglamento.

Haber sufragado, cuando se tiene obligacion de hacerlo, salvo las causas de
excusa previstas en la Ley.

No encontrarse en mora del pago de créditos establecidos a favor de entidades
u organismos del sector publico, a excepcion de lo establecido en el Articulo 9

de la presente Ley.
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En este caso, también se hace necesario presentar los deberes que tienen los

servidores publicos de acuerdo a la LOSEP, mismas que estan dispuestas en el Art.

22 de esta Ley y que se describen a continuacion:

a)

b)

d)

e)

f)

g)

h)

Respetar, cumplir y hacer cumplir la Constituciéon de la Republica, leyes,
reglamentos y demas disposiciones expedidas de acuerdo con la Ley.

Cumplir personalmente con las obligaciones de su puesto, con solicitud,
eficiencia, calidez, solidaridad y en funcién del bien colectivo, con la diligencia
gue emplean generalmente en la administracion de sus propias actividades.
Cumplir de manera obligatoria con su jornada de trabajo legalmente
establecida, de conformidad con las disposiciones de esta Ley.

Cumplir y respetar las 6rdenes legitimas de los superiores jerarquicos. El
servidor publico podréa negarse, por escrito, a acatar las 6rdenes superiores que
sean contrarias a la Constitucion de la Republica y la Ley.

Velar por la economia y recursos del Estado y por la conservacién de los
documentos, Utiles, equipos, muebles y bienes en general confiados a su
guarda, administracion o utilizacion de conformidad con la ley y las normas
secundarias.

Cumplir en forma permanente, en el ejercicio de sus funciones, con atencion
debida al publico y asistir con la informacion oportuna y pertinente, garantizando
el derecho de la poblacion a servicios publicos de 6ptima calidad.

Elevar a conocimiento de su inmediato superior los hechos que puedan causar
dafio a la administracion.

Ejercer sus funciones con lealtad institucional, rectitud y buena fe. Sus actos
deberan ajustarse a los objetivos propios de la institucion en la que se
desemperie y administrar los recursos publicos con apego a los principios de

legalidad, eficacia, economia y eficiencia, rindiendo cuentas de su gestion.
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Cumplir con los requerimientos en materia de desarrollo institucional, recursos
humanos y remuneraciones implementados por el ordenamiento juridico
vigente.

Someterse a evaluaciones periédicas durante el ejercicio de sus funciones.

En este mismo contexto, se exponen los derechos que tienen los servidores publicos
estipulados en el Art. 23 de la LOSEP:

a)
b)

f)
9)

h)

)

Gozar de estabilidad en su puesto.

Percibir una remuneracion justa, que sera proporcional a su funcién, eficiencia,
profesionalizacién y responsabilidad. Los derechos y las acciones que por este
concepto correspondan a la servidora o servidor, son irrenunciables.

Gozar de prestaciones legales y de jubilacién de conformidad con la Ley.

Ser restituidos a sus puestos luego de cumplir el servicio civico militar; este
derecho podra ejercitarse hasta treinta dias después de haber sido licenciados
de las Fuerzas Armadas.

Recibir indemnizacién por supresion de puestos o partidas, o por retiro
voluntario para acogerse a la jubilacién, por el monto fijado en esta Ley.
Organizarse y designar sus directivas.

Gozar de vacaciones, licencias, comisiones y permisos de acuerdo con lo
prescrito en esta Ley.

Ser restituidos en forma obligatoria, a sus cargos dentro del término de cinco
dias posteriores a la ejecutoria de la sentencia o resolucion, en caso de que la
autoridad competente haya fallado a favor del servidor suspendido o destituido.
Demandar ante los organismos y tribunales competentes el reconocimiento o la
reparacion de los derechos que consagra esta Ley.

Recibir un trato preferente para reingresar en las mismas condiciones de
empleo a la institucion publica, a la que hubiere renunciado, para emigrar al

exterior en busca de trabajo, en forma debidamente comprobada.
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k) Gozar de las protecciones y garantias en los casos en que la servidora o el
servidor denuncie, en forma motivada, el incumplimiento de la ley, asi como la
comision de actos de corrupcion.

I) Desarrollar sus labores en un entorno adecuado y propicio, que garantice su
salud, integridad, seguridad, higiene y bienestar.

m) Reintegrarse a sus funciones después de un accidente de trabajo o
enfermedad, contemplando el periodo de recuperacion necesaria, segun
prescripcidon médica debidamente certificada.

n) No ser discriminada o discriminado, ni sufrir menoscabo ni anulacion del
reconocimiento o goce en el ejercicio de sus derechos.

0) Ejercer el derecho de la potencializacion integral de sus capacidades humanas
e intelectuales.

p) Mantener su puesto de trabajo cuando se hubiere disminuido sus capacidades
por enfermedades catastréficas y/o mientras dure su tratamiento y en caso de
verse imposibilitado para seguir ejerciendo efectivamente su cargo podra pasar
a desempeniar otro sin que sea disminuida su remuneracion.

g) Mantener a sus hijos e hijas, hasta los cuatro afios de edad, en un centro de
cuidado infantil pagado y elegido por la entidad publica.

r) Recibir formacion y capacitacion continua por parte del Estado, para lo cual las
instituciones prestaran las facilidades.

s) No ser sujeto de acoso laboral.

Asimismo, las y los servidores publicos también estan sujetos a prohibiciones que
deben cumplir mientras se mantengan en cargos publicos, las cuales se establecen en

el Art. 24 de la LOSEP y que se presentan en los siguientes items:

a) Abandonar injustificadamente su trabajo.
b) Ejercer otro cargo o desempefiar actividades extrafias a sus funciones durante

el tiempo fijado como horario de trabajo para el desempefio de sus labores,



d)

f)

g)

h)

)

K)
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excepto quienes sean autorizados para realizar sus estudios o ejercer la
docencia en las universidades e instituciones politécnicas del pais.

Retardar o negar en forma injustificada el oportuno despacho de los asuntos o
la prestacion del servicio a que esta obligado de acuerdo a las funciones de su
cargo.

Privilegiar en la prestacion de servicios a familiares y personas recomendadas
por superiores, salvo los casos de personas inmersas en grupos de atencion
prioritaria, debidamente justificadas.

Ordenar la asistencia a actos publicos de respaldo politico de cualquier
naturaleza o utilizar, con este y otros fines, bienes del Estado.

Abusar de la autoridad que le confiere el puesto para coartar la libertad de
sufragio, asociacidon u otras garantias constitucionales.

Ejercer actividades electorales, en uso de sus funciones o aprovecharse de
ellas para esos fines.

Paralizar a cualquier titulo los servicios publicos, en especial los de salud,
educacién, justicia y seguridad social; energia eléctrica, agua potable y
alcantarillado, procesamiento, transporte y distribucion de hidrocarburos y sus
derivados.

Mantener relaciones comerciales, societarias o0 financieras, directa o
indirectamente, con contribuyentes o contratistas de cualquier institucion del
Estado, en los casos en que el servidor publico, en razén de sus funciones,
deba atender personalmente dichos asuntos.

Resolver asuntos, intervenir, emitir informes, gestionar, tramitar o suscribir
convenios o contratos con el Estado, por si o por interpuesta persona u obtener
cualquier beneficio que implique privilegios para el servidor o servidora, su
conyuge o conviviente en unién de hecho legalmente reconocida, sus parientes
hasta el cuarto grado de consanguinidad o segundo de afinidad.

Solicitar, aceptar o recibir, de cualquier manera, dadivas, recompensas, regalos

o contribuciones en especies, bienes o dinero, privilegios y ventajas en razén
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de sus funciones, para si, sus superiores o de sus subalternos; sin perjuicio de
que estos actos constituyan delitos tales como: peculado, cohecho, concusion,
extorsion o enriquecimiento ilicito;

I) Percibir remuneracion o ingresos complementarios, ya sea con nombramiento
0 contrato, sin prestar servicios efectivos o desempefiar labor especifica alguna,
conforme a la normativa de la respectiva institucion.

m) Negar las vacaciones injustificadamente a las servidoras y servidores publicos.

n) Suspender el trabajo, salvo el caso de huelga declarada de conformidad con las
causales, requisitos, procedimiento y las condiciones previstas en la
Constitucion de la Republica y esta Ley.

0) Tener bienes o capitales, de cualquier naturaleza, en paraisos fiscales.

2.1.3. POLITICAS INTERNAS Y ESTATUTO ORGANICO

Las politicas internas en el sector publico, desde hace tiempo han venido siendo
consideradas como una herramienta para direccionar y organizar el cumplimiento de
las metas institucionales. Por esta razon, las politicas publicas se perfilan como el
mejor instrumento para fortalecer los esfuerzos de las instituciones publicas, en pro de
garantizar los principios constitucionales durante todo proceso de caracter publico
(Gamboa et al., 2016).

Desde otra perspectiva, Lépez y Cafiizares (2018) sefialan que, el control interno
mediante el disefio de politicas publicas juega un papel muy importante en la
administracion publica y la gestion de sus recursos. Sobre todo, porque bridan una alta
seguridad para el cumplimiento de los objetivos institucionales; y al ser estas politicas
de caracter legal, su aplicacion es obligatoria para todos los miembros de una

institucion publica.
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SERVICIOS PUBLICOS

2.2.1. CARACTERISTICAS DE LOS SERVIDORES PUBLICOS

Segun la Universidad Continental (2017) los servidores publicos de la era moderna

deben poseer ciertas caracteristicas que le permitan ser mejores profesionales, sobre

todo cuando se trata de ofrecer sus servicios a la ciudadania. A continuacion, se

presentan las principales caracteristicas que debe tener un servidor publico:

Un servidor publico debe ser motivador, ya que esta es una caracteristica
importante para que el funcionario se dirijja hasta sus jornadas laborales de

buena forma y asi ayudar al cumplimiento de los objetivos institucionales.

Los servidores publicos también deben promover el dialogo, puesto que este es
un factor primordial en el sector publico al permitir llegar a acuerdos favorables
ante situaciones adversas. Ademas, con esta caracteristica un servidor publico
tendra la capacidad de solucionar los inconvenientes que se le presenten

durante sus jornadas de trabajo.

De igual forma, un servidor publico debe tener serenidad, debido a que en
situaciones de crisis o problemas mayores el funcionario sera capaz de lidiar
con las exigencias que implica dicha crisis, logrando también tomar decisiones

acertadas para la solucion del problema.

Un servidor publico eficiente debe estar enfocado en los resultados que desea
obtener, al tener en cuenta que en toda institucion publica esta enfocada en

alcanzar ciertos objetivos en un tiempo determinado; entonces, al contar con
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funcionarios que se enfoquen en lograr estos resultados, le genera un gran

beneficio a la entidad publico al tenerlo entre su personal de trabajo.

e Los servidores publicos deben saber delegar funciones, ya que ellos por si solos
no podran ser capaces de llevar toda la carga laboral; por ello, el funcionario
debe contar con la habilidad de delegar a sus compaferos de trabajo las
actividades de forma organizada, de esta forma se mantiene un trabajo

equilibrado y con resultados eficientes.

En consecuencia, un servidor publico deberia contar con todas estas y mas
caracteristicas como las antes expuestas, puesto que aquellas no solo les ayudan a
mejorar en su trabajo individual, sino también que les permite aportar en el
cumplimiento de las metas institucionales; ademas, con estas caracteristicas los
servidores publicos son capaces de ofrecerle un servicio de calidad a las personas que
se acercan hasta su entidad publica en busca de su ayuda.

2.2.2. TIPOS DE SERVIDORES PUBLICOS

Segun Herrera (2016) los servidores publicos se destacan en cuatro grandes tipos, se

describen a continuacion:

e Servidor de carrera: Hace referencia a aquel servidor relacionado con la
administracion publica desde un contrato laboral fijo, permanente, con
remuneracion establecida y bajo un estatuto regulado por el derecho

administrativo.
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e Servidor interino: En este caso, se refiere al servidor contratado por el Estado
debido a una necesidad circunstancial o de emergencia. Es decir, que se realiza
el contrato de funcionarios a falta de personal que cumpla con actividades

temporales o por reemplazo transitorio del funcionario titular.

e Servidor laboral: Corresponde al servidor que, en funcién de un contrato de
trabajo y de acuerdo a los requisitos de contratacion establecidos en la Ley,
presta sus servicios bajo cualquier tipo de contrato y con una remuneracion

definida por el sector publico.

e Servidor eventual: Se refiere a aquella persona que ejecuta sus actividades
laborales de forma especial; es decir, cuya asignacion es libre y su terminacion
se condiciona al cargo que esté desempefiando. Su remuneracién proviene del

presupuesto destinado para acontecimientos y contratos especiales.

Con base en lo expuesto, se puede afirmar que, los tipos de servidores publicos segun
el autor investigado se dan en correspondencia al estilo de contrato y a los
requerimientos que implique el mismo, pudiendo existir otras subdivisiones dentro de
estas, las cuales estan dadas también por el tipo de contrato o cargo que vaya a

desempefiar el servidor publico.

2.3. LA CALIDAD

La amplia difusion del término de calidad, ha logrado que su transformacion se torne
con muchos matices, encerrando diversidad de sentidos. “Existen una multitud de
definiciones, debido al caracter subjetivo del término calidad; por lo tanto, la definicion

y conceptos del mismo, pueden llegar a ser definidos desde perspectivas muy amplias”
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(Gadea, 2019, p. 35). Un aspecto importante que refiere Gadea (2019) es que se logra

identificar cuatro perspectivas del concepto basico de calidad, coexistiendo en las

actuales los siguientes:

Calidad como excelencia. — Las organizaciones deben de conseguir el mejor
de los resultados en sentido absoluto; sin embargo, ante su amplia subjetividad,
se debe de tener en claro qué directrices se deben de cumplir para lograr dicho

nivel exigido.

Como Ajuste a las especificaciones. — Ante la ideologia de estandarizar y
especificar las normas de produccion se desarroll6 esta nueva perspectiva, en
la cual se entiende por calidad como el medio para la consecucion de objetivos
basicos; lo que implica el obtener una base de comparacion y su determinacion

de posibles causas halladas bajo su diferencia.

La calidad como valor. — En este punto se hace referencia al hecho de que no
existe el mejor bien o servicio de consumo en un sentido absoluto, por lo que
estos dependen de aspectos como precio, accesibilidad, entre otros. En
resumen, las organizaciones e instituciones consideran dicho aspecto como la
eficiencia interna y una efectividad externa, donde se toma en consideracion los
costes para seguir los criterios de calidad y, por ende, satisfacer las

expectativas de los consumidores o usuarios.

La calidad como satisfaccion de las expectativas de los usuarios. — En este
aspecto, se llega a referir como el punto o grado en el que se atienden o no las
expectativas de los consumidores o usuarios; “en este punto, se incluye factores

subjetivos relacionados con los juicios de las personas que reciben el servicio”
(p. 36).
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Segun Lascurain (2012) el estado actual de la calidad, es definido debido a la
concienciacion de los clientes y su poder de decision, de tal manera los consumidores
son los que marcan el desarrollo del mercado eligiendo los productos o servicios que
van a consumir y por lo tanto los que se van a producir. Ante esto, surge la necesidad
de cumplir con “las expectativas del cliente/usuario, y despertar las necesidades, dar
una respuesta inmediata a las solicitudes de los usuarios, eliminar defectos o retrasos

y por ende procurar la elevacion de la satisfaccion del cliente interno y externo” (p. 12).

Cuando se refiere a calidad, se enrolan temas relacionados a productos o servicios
gue cumplen con ciertas expectativas de los clientes/usuarios; de igual manera hace
énfasis al desarrollo de los mismos, ya que los procesos o procedimientos que se
deben utilizar para brindar un producto o servicio de calidad, han de contener valores
afiadidos que incentiven y que hagan que éstos se diferencien del resto. Por tal motivo,
es importante tener una vision clara del tipo de calidad que se requiere conseguir y

lograr en la prestacion de un bien o servicio.

2.3.1. DIFICULTADES PARA OFRECER CALIDAD

Para Sanchez y Dorado (2014) las quejas y los inconvenientes son la parte mas
compleja al ofrecer servicios a los consumidores, aunque en ciertas ocasiones se
pueda ayudar a muchas personas a solucionar sus problemas, también existen otras
en las que en vez de ayudar se puede estar perjudicando y causando un malestar
mayor en los clientes; por esta razén, los autores dan a conocer las dificultades mas

frecuentes que impiden ofrecer servicios de calidad:

e Personal hostil: Existen muchos trabajadores inseguros al momento de

realizar su trabajo, actuando de forma inadecuada ante situaciones adversas o
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que no puedan resolver; incluso, algunos evadiendo su responsabilidad y
ofreciendo un pésimo servicio a quien haya requerido su ayuda. Por ello, es
importante contar con un personal capacitado y motivado a realizar su trabajo,
capaz de hacerse responsable de sus acciones y de ayudar a quien lo requiera

en cualquier situacion que lo amerite.

Mucha automatizacion: A pesar de que la tecnologia y la automatizacién han
sido de mucha utilidad en todo tipo de trabajo, el inconveniente se hace evidente
cuando los clientes no son atendidos de forma personalizada por el trabajador,
sino que pareciera que estan siendo atendidos por robots que solo se limitan a
escuchar y escribir. Es por esto, que es necesario que el personal que ofrece
servicios acojan a la tecnologia como una herramienta de mejora y para ofrecer
un servicio de calidad, pero sin dejar de lado esa atencion e interaccidbn mas

intima con los clientes.

Periodos de espera largos: Existen algunos servidores que hacen esperar
demasiado tiempo a sus clientes para poder atenderlos, poniendo por delante
un sin nimero de excusas sin validez; razon por la cual, las instituciones
publicas deben tener entre sus funcionarios personas que realmente desean
ayudar a las personas y ofrecerles un buen servicio, tratando de resolver sus
inconvenientes de alguna u otra forma sin necesidad de hacerlos pasar todo un

dia en sus instalaciones, y al final no brindarles ninguna solucion.

Personal no capacitado: Las personas que acuden hasta las entidades
publicas siempre lo hacen en busca de ayuda, ya sea médica, legal,
econdémica, o por cualquier otro tipo de tramite que deseen solicitar; sin
embargo, muchas veces se encuentran con un personal que no esta

capacitado para el cargo que ocupan, situacién que hace que no se ofrezca un
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servicio de calidad y mucho menos que puedan ayudar adecuadamente a las

personas que han solicitado el servicio.

e Falta de empatia: Es de conocimiento nacional que gran parte del personal
publico del pais carece de empatia y no son capaces de ponerse en el lugar
del cliente para ayudarles en sus solicitudes; por esta razén, se necesita que
los servidores publicos estén capacitados para enfrentar las diferentes
situaciones gue se le presenten, de forma empatica y con tolerancia hacia los

clientes.

En definitiva, son varias las razones por las que se puede dificultar ofrecer servicios
de calidad; sin embargo, es responsabilidad de las instituciones publicas contratar un
personal capacitado con su cargo a desempefar; ademas, de que sean personas
empéticas, pacientes y tolerantes, que estén en la capacidad y tengan las ganas de

tratar bien a sus clientes y la predisposicién de ofrecer un buen servicio.

2.3.2. LA CALIDAD EN EL SERVICIO PUBLICO

La prestacion de servicios constituye una de las principales acciones generadas tanto
en las instituciones publicas como privadas; de la misma, se desprende la principal
fuente de desarrollo para los paises, lo que crea el dinamismo en la economia y el
desenvolvimiento de las negociaciones. Pero, ¢,qué sucede cuando estos servicios que
deberian ser ofertados con un alto grado de satisfaccién y calidad hacia los usuarios
empiezan a tener un decaimiento a nivel de las instituciones publicas?; como lo refiere
Villa et al. (2017) “la finalidad de la administracion publica es mejorar la prestaciéon de
los servicios tratando de conocer las necesidades y preferencias reales de los
ciudadanos y en funcion de las mismas replantear los procesos administrativos” (p.
62).
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De esta manera, se expresa que la calidad de los servicios publicos que se brindan en
las instituciones gubernamentales dependen mucho de los actos administrativos que
se lleven a cabo, todo ello en relacién de atender al usuario de una manera integra y
efectiva; mismos que deben tener de manera periédica una revision vy
retroalimentacion de los procesos que permitan adaptarse a los cambios y exigencias
continuas de los requerimientos solicitados por los ciudadanos.

El estudio de diversas investigaciones han demostrado que, la gestidén de la calidad
del servicio en las organizaciones empresariales es un elemento fundamental para la
consecucién de beneficios econémicos, la competitividad y el posicionamiento exitoso
de la organizacion en el acelerado entorno econdémico de hoy en dia y tiene como base
fundamental la mejora continua, la prevencion, la tendencia a la eficacia y a la
eficiencia, consecucién de los objetivos empresariales, verificacion y toma de acciones

de los procesos (Zavala y Vélez, 2020, pags. 264-281).

De acuerdo a lo expresado por Torres et al. (2008) “gran parte de la calidad percibida
por los usuarios es el resultado del juicio relativo a la superioridad del servicio en
comparacion a la expectativa” (pags. 1-25). Por lo que, en resumen, se la llega a
interpretar como un conjunto de prestaciones que dicho usuario pretende recibir, a fin
de satisfacer sus necesidades. Ahora, si las expectativas son superadas, dicho servicio
suele ser catalogado como excelente, caso contrario sera clasificado como malo o

deficiente.

2.3.3. LA EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO

De acuerdo a la Norma Técnica para la Evaluacion y Certificacion de la Calidad del
Servicio Publico (2018) el proceso de evaluacion de la calidad del servicio esta
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integrada por tres fases: autoevaluacion institucional, evaluacion externa y planes para
la mejora de la gestion; mismas que, deben ser conocidas y cumplidas a cabalidad con
la finalidad de ofrecer a los usuarios servicios de calidad, con eficiencia y eficacia,
basados en los parametros de respeto, responsabilidad y consideracion hacia los

mismos.

Las entidades de atencion al usuario en organizaciones publicas son un espacio para
captar, recibir, consolidar informacién y dar respuesta a solicitudes que realizan los
usuarios, asi como establecer acciones y actitudes efectivas que permitan cumplir las
expectativas y establecer una relacion eficiente con la sociedad, por lo que mantener
un control de la calidad del servicio posibilita a estas entidades hacer un seguimiento
detallado de las acciones asi como detectar problemas y corregir rapidamente el

desemperio (Fontalvo et al., 2020).

En referencia a lo antes mencionado, una correcta evaluacion de la calidad del servicio
publico, permitira a las instituciones gubernamentales entregar productos con altos
estandares de calidad, y proporcionard incremento de la mejora continua en los
usuarios internos que repercutiran de manera positiva a los externos, y asi elevar los

niveles de percepcion de la calidad en los servicios recibidos.

2.3.4. NORMA TECNICA DE LOS MECANISMOS DE CALIFICACION DEL
SERVICIO

De acuerdo a lo referido en la Norma Técnica de los Mecanismos de Calificacion del
Servicio, publicada en la pagina web del Ministerio de Trabajo (2020) la calidad en la
gestion publica promueve la mejora permanente, todo ello con la finalidad de satisfacer
las necesidades y las expectativas de la ciudadania. En dicho documento, se establece

un procedimiento genérico mediante el cual las entidades pueden calificar la atencion
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brindada por parte de los servidores publicos y la satisfaccion de la calidad del servicio.
Por tal motivo, se enfatiza en establecer la diferencia entre expectativa y percepcion,
la primera es la imagen previa, consciente o0 inconsciente, que los usuarios tienen
respecto de la experiencia que tendran al recibir un servicio o producto; y, el segundo,
es la accion de cuando una persona organiza e interpreta la informacién a través de

las sensaciones generadas en el tiempo de la recepcion.

. Entidad Entidad
Usuario/ciudadano
- L Atiende y realiza la entrega/ Consulta la satisfaccion del
Solicita atenciony demanda » -
. prestacion del producto/servicio
un producto/servicio .
producto/servicio entregado

Figura 2. 2. Proceso de medicion de la satisfaccion del usuario.

Fuente: Ministerio de Trabajo (2020).

Ante lo expuesto, es necesario referir que, para medir la satisfaccion, debe realizarse
el levantamiento de informacion a través de encuestas, las mismas que deberan ser
estructuradas de acuerdo a las dimensiones de calidad del servicio y en las escalas
de medicién establecidas para el efecto. En la mencionada Norma Técnica, las
dimensiones de Calidad del Servicio se encuentran determinadas sobre la base del
modelo SERVQUAL, dicho modelo define la calidad del servicio como la diferencia
entre las percepciones y las expectativas, donde la primera indica un alto nivel de
calidad; y, la segunda, un bajo nivel de calidad. Asi de igual forma, las dimensiones

las clasifica en:

e Tangibles: infraestructura, sefalética y equipamiento.

¢ Intangibles: Seguridad, confiabilidad, capacidad de respuesta y empatia.
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2.3.5. MODELOS DE EVALUACION DE LA CALIDAD

De conformidad a la tesis compartida de Torres y Vasquez (2015) la historia de los
servicios es tan antigua como la misma civilizacion, se estima que a partir de la década
de los 60 empiezan a tomar su curso los estudios para evaluar y mejorar su calidad. A
partir de esta concepcion han surgido propuestas reconocidas y diversos debates
respecto a como definir y medir la calidad del servicio.

Asi también, autores como Torres y Vasquez (2015) argumentan que, existe una
variedad de métodos de evaluacion de la calidad, entre estos se pueden referir los
modelos de donabedian de 1966, gronroos de 1984, servicequality — servqual de
Parasuraman 1985, modelo service performance — servperf de cronin y taylor 1992,
modelo jerarquico multidimensional de brady y cronin de 2001, el libqual de cook de
2001, e-s-qual y finalmente la unidimensional de la calidad del servicio formulada por
Martinez y Martinez en el 2007 (p. 15).

Analizando la fundamentacién de la medicién y evaluacion de la percepciéon de la
calidad en los servicios publico presentado por el Ministerio del Trabajo (2018) dentro
del territorio ecuatoriano, encontramos que éstas se fundamentan en principios, tales
como: eficiencia, eficacia, simplicidad, transparencia, evaluacién permanente y mejora
continua, informacion publica, continuidad en los servicios publicos y comparabilidad.
Estas se describen en el documento “guia metodoldgica para la medicidén y evolucion
de la percepcién de la calidad en servicios” que lanz6 dicha institucion como ayuda
para medir y evaluar la calidad de la prestaciéon de servicios en las instituciones

publicas del Ecuador.
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2.3.6. EXPERIENCIAS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN INSTITUCIONES
ECUATORIANAS

Cuando se hace referencia a la calidad de los servicios de las instituciones publicas
del Ecuador, también vale referirse a las mejoras que ha tenido la administracion
publica para fortalecer los procesos de servicio que se le ofrecen a la ciudadania. De
acuerdo al Servicio de Acreditacion Ecuatoriano [SAE] (2018) los servicios publicos
que se ofrezcan de calidad, son un instrumento para edificar sociedades mas
sostenibles, democraticas y equitativas; por lo cual, la poblacién debe exigir que sus
necesidades y demandas sean cumplidas mediante servicios eficientes vy
transparentes y con una atencion de calidad.

Actualmente, se puede afirmar que la experiencia en cuanto a los servicios ofrecidos
por parte del sector publico ha mejorado a nivel nacional; no obstante, dicha mejoria
no ha logrado involucrar a todo el sistema ecuatoriano, ya que la ciudadania ha
mostrado sus inconformidades por todos los medios posibles, sobre todo para que sus
inconvenientes sean solucionados y sus solicitudes sean escuchadas. Por ello, el SAE
sefala que en las instituciones ecuatorianas deben ser implementados sistemas de
calidad, que ofrezcan la participacion integral entre los procesos de una misma
institucion y que brinden el mismo nivel y eficiencia en los servicios a cualquier

ciudadano que llegue hasta sus instalaciones.

Ademas, el SAE ha manifestado que el desafio actual que tiene la administracion
publica para mejorar sus servicios, no solo radica en disefiar objetivos estratégicos y
de gestion; sino también, en disefiar estrategias para mejorar la calidad de sus
servicios basada en las necesidades de los ciudadanos ecuatorianos, de forma que se
pueda conocer lo que a ellos les incomoda y el tipo de atencién que desean recibir por

parte de los servidores publicos.
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Por otra parte, la Universidad UTE (2018) desarroll6 un estudio para conocer la
experiencia del servicio que se percibe por parte de las instituciones publicas
ecuatorianas, en donde inicialmente se pudo determinar que para la sociedad nacional
las instituciones publicas no ofrecen un buen servicio. Ante esta situacion, uno de los
investigadores propone buscar los inconvenientes desde la raiz de cada institucion, y
asi poder aplicar programas que permitan construir una cultura interna eficiente y

dirigida a brindar una atencién de calidad a los ecuatorianos.

Entonces, conociendo los argumentos expuestos, se puede llegar a la conclusion de
que no todo estd mal dentro de las instituciones publicas del Ecuador, debido a que si
ha sido notorio el avance positivo que ha existido en estas; sin embargo, es necesario
gue se disefien estrategias y proyectos internos que ayuden a mejorar sus Servicios y

a fortalecer sus procesos en pro de una buena atencion al cliente.

Tomando en consideracion la investigacion cientifica basada en: “La calidad del
servicio publico en el ecuador: caso centro de atencion universal del IESS del Distrito
Metropolitano de Quito 2014-2016” de Tonato (2017) se identifica que la misma consta
de dos bases fundamentales, que se llevaron a efecto a través del uso de métodos de
investigacién aplicada, teniendo como finalidad el llevar a cabo la resolucion del

problema planteado (p. 25).

Asimismo, dentro de esta indagacion se utilizaron métodos investigativos tales como
la entrevista, encuesta, la observacion directa no participante y el andlisis documental.
Ello permitié obtener resultados mas concretos en la identificacion de los problemas
gue se suscitan en la prestacion del servicio, llegando asi a determinar cuales son los

inconvenientes que afectan a la calidad de los servicios.
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Lo expresado se fundamenta en el art. 53 de la Constitucion del Ecuador (2008) que
indica: “las empresas, instituciones y organismos que presten servicio publico deberan
incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las personas usuarias y
consumidoras” este articulo permite que el ciudadano participe de manera activa
evaluando los servicios y por ende determinando la calidad de los mismos en funcion

a sus necesidades y expectativas.

De esta manera, se expresa que, la correcta aplicacion de los métodos investigativos
lleva a identificar las variables principales que se generan dentro de un problema
planteado, con la finalidad de solventar a mayor escala los mismos, o en su defecto si
persisten, el generar alternativas de control que permitan mitigar efectos negativos.

Como segundo caso de referencia para el modelo de investigacion se tomé como
ejemplo al estudio realizado por Abad y Pincay (2014) que se focaliz6 en el andlisis de
la calidad del servicio al cliente interno y externo como propuesta de modelo de
gestién. Dicha investigacion se desarroll6 en tres etapas; la primera basada en la
observacion y recopilacion de informacién, la segunda a través del analisis de los
hechos internos y la ultima etapa mediante la clasificacion y discernimiento de la

informaciéon obtenida.

De acuerdo al documento referido, se llevaron a efecto la aplicaciéon de algunos
alcances de investigacion, tales como la entrevista y la encuesta; todo ello con la
finalidad de crear una estrategia para el servicio, productividad y competitividad. De
igual forma se pudo observar que recurren a la utilizacién de un diagndstico a través
de un analisis FODA del objeto de estudio permitiendo asi conocer el entorno interno

y externo del mismo.
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Un dato importante a referir es la utilizacion del analisis de las cinco fuerzas de Porter,
el método inductivo, bibliogréfico, estadisticas, muestreo, analisis cuantitativo y
cualitativo. Partiendo de los resultados que se pudieron observar en el documento, se
identifican que algunas de las falencias se originan en los procesos de atencion al
cliente, siniestros y emision; ademas a ello, se suma la falta de compromiso por parte

del personal que labora en los departamentos de la organizacion objeto de estudio.

Como resultado de la indagacion en el segundo caso de estudio, se comenta que dicho
investigacion proporciona, informacion relevante sobre las etapas y procesos que se
realizan para el levantamiento o recoleccion de informacion, a condicion de tener una
orientacién mas precisa y exacta sobre los criterios o elementos que se deben de tomar
en consideracion al momento de efectuar investigaciones vinculadas a la evaluacion

de la calidad de los servicios publicos desarrollados en el territorio ecuatoriano.

2.3.7. MODELIZACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO PERCIBIDO

La calidad del servicio percibido esta4 definida como la evaluacion de la calidad
enfocada desde la percepcion del cliente, en donde estos logran comparar el servicio
gue esperaban recibir por el servicio que realmente recibieron en un momento dado;
siendo esta la situacion que propone a los clientes como los Unicos jueces y

evaluadores de la calidad de los servicios que hayan recibido (Gonzélez, 2015).

Ante lo expuesto, Henao (2021) sostiene que existen varios métodos que permiten
modelizar la calidad del servicio que ha sido percibido por un cliente, entre los que
destacan: Servqual propuesto por Zeithaml, Parasuraman y Berry; Modelo 4Q
propuesto por Gummersons; Servuccion propuesto por Eiglier y Langerard; Modelo de
los 3 componentes propuesto por Rust y Oliver; SERVPERF propuesto por Cronin y

Taylor; Modelo del desempefio evaluado propuesto por Teas; entre otros. No obstante,
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cualquiera de estos modelos puede ser utilizado para modelizar la calidad de un
servicio recibido de acuerdo a la opinién y satisfaccién de un cliente.

2.4. SERVICIO AL CLIENTE

Segun el Centro Ecuatoriano para la Promocion y Accién de la Mujer [CEPAM] (2013)
el cliente es el activo de mayor valor que posee cualquier institucién, por tal motivo es
importante que sus servidores lo traten como tal y le ofrezcan una atencion de calidad.
Respecto a la terminologia de servicio al cliente, la CEPAM lo establece como el
esfuerzo que se enfoca en atender a los clientes y a solucionar sus inconvenientes e
inquietudes de forma eficiente; es decir, corresponde a todo momento en que existe

una interaccion entre un servidor publico y el cliente.

Por su lado, Vizcaino y Sepulveda (2018) indican que, el servicio al cliente corresponde
al conjunto de acciones que se relacionan entre si, para brindar servicios de calidad
en el momento y lugar solicitado. En otras palabras, se trata de una herramienta de
marketing excepcional, que se destaca por hacer sentir bien a los clientes y satisfacer

sus necesidades de forma adecuada.

En contraste, Garcia (2016) se refiere al servicio al cliente como un valor agregado
inmaterial, que incide significativamente en la interaccion entre un cliente y el prestador
del servicio, en donde se pone en evidencia todo el esfuerzo que realiza el servidor
por mantener un trato cortés con su cliente y ofrecerle la atencion que se merece,
situacion que hace que se mantenga la fidelidad por parte de los clientes para con la

institucion que siempre los ha sabido atender y satisfacer sus necesidades.



35

2.4.1. SATISFACCION DEL USUARIO

Definir la calidad de un servicio es una tarea muy compleja, ya que la misma estriba
fundamentalmente en la percepcion que tenga cada persona del servicio que recibe y
la satisfaccion de sus necesidades, intereses, costumbre y nivel de educacion. “Es
necesario que los gestores y administradores optimicen los procesos de gestion para
elevar el nivel de satisfaccion de los usuarios, asi como mejorar las competencias
profesionales para desempefiar de manera correcta sus actividades en miras del bien

comun” (Farifio et al., 2018, p. 5).

Segun Rivera (2019) el tema de calidad de los servicios es de gran relevancia, este
tiene alrededor de mas de 30 afios siendo estudiado, basicamente la satisfaccion
depende de las percepciones y expectativas que un usuario tenga con respecto al
servicio que adquiere. “Este en los ultimos afios ha tenido mayor atencion en las
instituciones publicas, debido a ello, se ha considerado a la calidad como un punto

referente de medicién, que permite mejorar la atencion de los servicios” (pags. 4-9).

Como se ha mostrado en los apartados anteriores la calidad, ha sido un tema muy
resonado en los ultimos tiempos, que permite tener una mayor comprension sobre el
tipo de bien o servicio que adquiere un usuario externo; de igual manera se conoce la
calidad de atencion que se brinda por parte del contingente interno de la institucién u
organizacion. En investigaciones vinculadas con evaluaciones de calidad, se denota
un sinnumero de datos que, al momento de sus analisis correspondientes, tributan a

la toma de mejores decisiones y; por ende, a la busqueda de estrategias futuras.
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2.4.2. FUNDAMENTOS CONCEPTUALES DE LA INSATISFACCION

La insatisfaccidn esta definida como la respuesta negativa que tiene una persona ante
situaciones que no logran satisfacer sus necesidades o cumplir con sus expectativas
(Cardozo y Zabaleta, 2017). En el contexto de esta investigacion, se puede hacer
referencia a la insatisfaccion que tienen las personas al momento de acudir a las
instituciones publicas del pais y no poder conseguir lo que estan buscando para la
satisfaccion de sus necesidades o la solucibn de sus inconvenientes socio-

econdmicos.

Desde su punto de vista, Cortés (2021) también se refiere a la insatisfaccion como un
medio de respuesta negativa que se da cuando una persona no se siente complacida
ante un servicio o producto que ha adquirido, reaccionando de una forma poco

agradable hacia quienes acudieron para conseguir la ayuda solicitada.

2.4.3. RELACION ENTRE LA INSATISFACCION Y QUEJA

La relacion que existe entre la insatisfaccion y una queja es muy notable, ya que el
nivel de insatisfaccion que siente una persona da por sentado su nivel de queja o
reclamo que vaya a realizar ante la institucion o servidor publico por el que haya sido
atendido. Por ello, se puede afirmar que entre mayor sea la insatisfaccion que siente
una persona mal atendida (ya sea por motivo de servicio o bien adquirido), mayores
seran sus deseos de poner una queja para que su solicitud o necesidad sea cumplida

de la forma mas eficiente y al menor tiempo posible (Cruz y Galan, 2019).
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2.4.4. MODELO COGNITIVO-AFECTIVO DE LA SATISFACCION

De acuerdo a Lapuente et al. (2019) es importante el estudio de los factores que
permiten mejorar el bienestar de las personas que consumen un servicio, teniendo
como objetivo primordial contribuir a la mejora de las relaciones interpersonales; en
este caso, entre el servidor publico y el cliente. Ademas, el estudio de estos factores
también ayuda a determinar la insatisfaccion de una persona y su forma de enfrentar

diversas situaciones adversas.

Ante lo expuesto, Brown y Lent (2017) manifiestan que, existen varias investigaciones
en donde se plantean distintas formas de estudiar dichos factores y explicar la
satisfaccion o insatisfaccién de una persona ante una determinada situacién, como el
modelo cognitivo-afectivo de la satisfaccién; mismo que se enfoca en plantear
diferentes predictores que sirven de ajuste ante las situaciones que se presentan entre

el consumidor y prestador del servicio.

Por lo tanto, este modelo ayuda a medir la interaccion entre el cliente y servidor, siendo
ambos las variables principales de estudio y los objetos para determinar los factores
gue influyen en la satisfaccidn o insatisfaccidon de la persona que ha recibido un servicio
determinado. De esta manera, las personas que se sientan mas satisfechas con los
servicios percibidos, podran ayudar a determinar qué funcionarios o instituciones son

los que ofrecen un mejor servicio y una mejor atencion al cliente.
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2.5. MODELO DE PARASURAMAN, ZETHMAL Y BERRY:
SERVQUAL

Una de las herramientas més utilizadas para medir la calidad del servicio, es el modelo
SERVQUAL, que fue desarrollado por Parasuraman et al. (1993) que lo definen como
“‘medio que permite aproximarse a la medicion de la calidad mediante la evaluacion
por separado de las expectativas y percepciones de los clientes” (p. 4). Para lograr
una correcta toma de informacion autores como Gadea et al. (2018) enfatizan al
modelo SERVQUAL como instrumento de medicion de la calidad del servicio debe de
estar conformada de la siguiente manera: Estar estructurada en dos escalas “la
primera donde mida las expectativas con 22 items; y la segunda de percepciones con
otros 22 items, donde estas ultimas deberan hacer referencia a las cinco dimensiones

de la calidad del servicio” (p. 4).

2.5.1. DIMENSIONES DEL SERVQUAL

El modelo SERVQUAL como lo sugiere Gadea (2019) se encuentra compuesto por
cinco dimensiones que definen a la calidad de servicio y estos son: “fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles, que han sido
elementos significativos para el uso generalizado que se le ha dado a dicho modelo,

su uso ha sido frecuente para medir la calidad en muchos ambitos del sector” (p .44).

Segun Burgos y Morocho (2018) las dimensiones de calidad permiten comprender los

siguientes aspectos:
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e Fiabilidad. - Es la habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable.
En ella se mantiene la promesa del servicio, hacer las cosas bien desde el inicio

y prestar el servicio en el tiempo especificado.

e Capacidad de respuesta. — Definida como la disposicion y voluntad para
ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rapido, en esta mencion se
hace énfasis en la atencion y la prisa al responder a las solicitudes, preguntas,
quejas y problemas del cliente.

e Seguridad. — Entendida como los conocimientos y atencion mostrados por los

empleados y sus habilidades para concitar credibilidad y confianza.

e Empatia. — Mejor conocida como la atencion personalizada que dispensa la
organizacién a sus clientes, es decir, la capacidad de prestarles a los clientes

atencion individual y cuidadosa.

e Elementos Tangibles. — Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicaciéon. En este aspecto se trasmite al cliente
también en la forma en como esta disefiada la organizacion, imagen en su
infraestructura, producto, servicio, todo aquello que el cliente puede percibir. (p.
4).

Por tal razon, dicha herramienta ha sido utilizada para realizar investigaciones en
numerosos tipos de servicios, desde la sanidad, banca, servicios de educacion,
enfermeria, de servicios publicos, entre otros. Esto se debe a que el modelo
SERVQUAL, permite medir la calidad del servicio tomando en consideracion la

perspectiva del cliente o usuario, en este punto no se limita a aspecto externos, sino
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también, permite obtener una vision de diferentes puntos, tanto como a niveles internos

como externos.

A continuacion, se muestra una grafica del modelo SERVQUAL presentado por Yovera

y Rodriguez (2018) (p. 7), para la medida de la calidad de un servicio:

Comunicacidn Necesidodes Experiencias Comunicociones
Boco - Qido Personales Posodas Externas
¥
e N ( ~
DIMENSIONES: o Servicio
1) Elementos tangibles. " Esperodo
2| Figbilidod. . 4 Calidad
3) Capacidod de Respuesta. ’ \ Percibida
4) Seguridad. Servicio
5) Empaotia. . Recibido
\ J \ J

Figura 2. 3. Modelo SERVQUAL.

Fuente: Yovera y Rodriguez (2018).

2.5.2. ANALISIS DE BRECHAS

El andlisis de brechas o mas conocido como GAPs por sus siglas en inglés, es una
herramienta de evaluacion interna que permite establecer la diferencia del desempefio
actual y el esperado de una organizacion, asi también de la diferencia entre la
expectativa del cliente y el servicio ofrecido. Por lo que la utilizacion del mismo,
mediante el Modelo Servqual, permitira identificar con precision las dimensiones que

generan impactos en la satisfaccién de la prestacion del servicio por parte de la
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institucién objeto de estudio; y, por ende, a raiz de los resultados que se generen,

identificar los aspectos claves a mejorar.

Por tal motivo Matsumoto (2014) expresa que las brechas identifican cinco distancias

gue causan la entrega del servicio y que influyen en la evaluacion final de los clientes

respecto a la calidad del servicio. Se explican en las siguientes lineas:

Brecha 1: Diferencia entre las expectativas de los clientes y las percepciones
de los directivos de la empresa. Si los directivos de la organizacion no
comprenden las necesidades de los clientes, dificilmente podran impulsar y
desarrollar acciones para lograr la satisfaccion de esas necesidades y

expectativas.

Brecha 2: Diferencia entre las percepciones de los directivos y las
especificaciones de las normas de calidad. El factor que debe estar presente
para evitar esta brecha es la traduccion de las expectativas, conocida como

especificaciones de las normas de la calidad del servicio.

Brecha 3: Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la
prestacion del servicio. La calidad del servicio no sera posible si las nhormas y

procedimientos no se cumplen.

Brecha 4: Discrepancia entre la prestacion del servicio y la comunicacion
externa. Para el Servqual, uno de los factores claves en la formacion de las
expectativas, es la comunicacion externa de la organizacion proveedora. Las
promesas que la empresa hace, y la publicidad que realiza afectaran a las

expectativas.



42

e Brecha 5: Es la brecha global. Es la diferencia entre las expectativas de los

clientes frente a las percepciones de ellos.

2.6. COEFICIENTE ALFA DE CRONBACH

De acuerdo a Mufioz (2019) J. Cronbach publicé en 1951 un articulo casi enciclopédico
donde discute los problemas asociados a la estimacion de la consistencia interna de
una escala o pruebay las propuestas de otros autores para su célculo. En este articulo
seminal, formaliza una propuesta de estimacion de consistencia interna a partir de las
varianzas de los items y totales de la prueba por sujeto, que se conocié como el indice

"Alfa" de Cronbach. La férmula propuesta por Cronbach es:

K Y Si?
a=—»I[1-
K-1 St2

] [2.1]

Donde:

K: El nimero de items
Si2: Sumatoria de Varianzas de los items
St2: Varianza de la suma de los items

a: Coeficiente de Alfa de Cronbach

Asimismo, Mufioz (2019) indica que, ésta formula es una aplicaciéon particular del
coeficiente de correlacion intra-clases popularizado en la década de 40 por R. A. Fisher
en aplicaciones biométricas y es conocida por “a de Cronbach a pesar de que este
coeficiente no es mas que una generalizacion del KR20 propuesto unos afios antes

por Kuder y Richardson (60) para articulos dicotomicos” (p. 67).
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De acuerdo a lo referido por Mufioz (2019) cualquier referencia de confiabilidad de una
medida suscrita referencia al indice de Alfa de Cronbach, la confiabilidad se refiere a
aguella capacidad de ser coherente. Cuando se aplica a objetivos estructuralmente
iguales, se espera en gue el significado de la medida es confiable; sin embargo, si es
mayor o menor grado de certeza, es porque toda medida esta sujeta a error. El modelo
puede expresarse como:

Xx=Tx+ &x [2.1]

Donde:

Xx = Es el puntaje obtenido por un sujeto X en una prueba en una ocasion
Tx = Es la puntuacion verdadera del sujeto en la prueba, este valor se considera

constante en diferentes ocasiones para un sujeto “x y una prueba fijos.
£x es el error aleatorio de medicion en la ocasion para un sujeto x en una prueba (p.

44).

El error puede ser sistematico, lo que significa no una cuestion de confiabilidad, sino
una cuestion de validez. El instrumento con el error sistematico es un instrumento con
importancia reducida, es un instrumento que esta midiendo algo que no se suponia
medir (aunque lo hiciera de forma confiable). Cualquier medida para ser valida como
medida de un determinado constructo, debe necesariamente ser confiable. Por lo que,
la confiabilidad surge como condicién necesaria pero no suficiente para la validez. Los
datos de una medida no confiable son datos aleatorios, luego datos sin significado. Por
lo tanto, “los datos no confiables no son igualmente validos, ya que no traducen el

concepto que desearian traducir” (Mufoz, 2019, p. 59)
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Como se ha referido en los apartados anteriores el Alfa de Cronbach es un medio que
permite generar una cuantificacion en referencia a una investigacion, que propone
establecer un nivel de fiabilidad a través de una escala de medicidn; para obtener un
enfoque referente a los datos obtenidos, determinando asi la magnitud inobservable,
através de las variables observadas. Vale indicar que, el Alfa de Cronbach, logra medir
a su vez la consistencia, parametrizando en escalas de muy baja, baja, moderada,

buena y alta.

2.7. ESCALA DE LIKERT

Uno de los métodos mas conocidos para medir por escalas las variables es el
escalamiento Likert que fue desarrollado por Rensis Likert en 1932, de acuerdo a lo
citado por Hernandez et al. (2014) donde este basicamente solicita al sujeto que
externe su reaccion eligiendo uno de los cinco puntos o categorias de la escala. “Asi,
el participante obtiene una puntuacién respecto de la afirmacién y al final su puntuacion

total, sumando las puntuaciones obtenidas en relacidén con las afirmaciones” (p. 271).

De acuerdo a Matas (2018) la escala tipo Likert son instrumentos psicométricos donde
“el encuestado debe de indicar su acuerdo o desacuerdo sobre una afirmacion, item o
reactivo, lo que se realiza a través de una escala ordenada y unidimensional; estos
instrumentos suelen ser reconocidos entre los mas utilizados para la medicion” (p. 2).
Este tipo de instrumento se compone de una escala de valoracién, con un punto
neutral, que se expresa de forma numérica; permite la asignacion de valor cuantitativo

y proporciona un acercamiento referente a la cuestion.

En referencia a lo expuesto, se logra indicar que la escala de Likert permite obtener un
conjunto de datos de caracter cuantitativo, para generar un analisis. Dicho elemento,

ha servido como medio para muchas investigaciones relacionadas a temas de
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evaluaciones de calidad de servicios, ya que proporciona datos e informacién que
sirven de gran relevancia para el desarrollo investigativo y de una u otra forma tributar

a la identificacion de estrategias y planes de mejora organizacionales.

2.7.1. VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LA ESCALA DE LIKERT

Segun Parodi et al. (2017) las ventajas de la utilizacion de la escala Likert es debido a
que es una escala de facil aplicacion y disefio, esta se utiliza a través de items que no
tienen relacién con la experiencia; ofrece una graduacion de opiniones; y, por ultimo,
una estructura es sencilla. A pesar de las ventajas que se logran encontrar al aplicar
dicha escala, resultan ciertos eventos que no llegan a tributar segun lo esperado, por
tal raz6n se menciona a continuacién ciertas desventajas que se han presentado en
algunas investigaciones. En varios estudios cientificos se indica que, “existe un sesgo
en la escala, ya que los encuestados tienden a contestar de acuerdo, lo que implica
un menor esfuerzo mental a la hora de responder y dificultad para establecer con

precision la cantidad de respuestas positivas y negativas” (p. 73).

2.8. ENFOQUES INVESTIGATIVOS

Cuando se habla de enfoque de investigacion, se refiere a la naturaleza del estudio,
se clasifica como cuantitativa, cualitativa o mixta; y abarca el proceso investigativo en
todas sus etapas: desde la definicion del tema y el planteamiento del problema de
investigacién, hasta el desarrollo de la perspectiva tedrica, la definicion de la estrategia
metodoldgica, y la recoleccion, analisis e interpretacion de los datos (Mata, 2019). En
referencia a lo indicado, en el acéapite anterior esta investigacion se encuentra
relacionada con los procesos metodoldgicos realizados por otros autores de
investigaciones similares, con la finalidad de sustentar de manera cientifica los

meétodos y herramientas seleccionados para la ejecucion de la misma.
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Es asi que, este trabajo investigativo se lo realiza en referencia a los trabajos cientificos
realizados por Guillermo (2018) y Mili (2017) que se basan en medir la calidad de los
servicios y la satisfaccion del consumidor; asi también, en metodologias de
investigacion empleadas a través de enfoques cuantitativos para determinar los
atributos que colaboran a la medicion numérica; se constato la existencia de métodos
estadisticos y alcance correlacional, los que le permiten conocer el grado de
asociacion entre las variables. Las investigaciones citadas presentan un disefio
Transeccional Correlacional enmarcado en un disefio no experimental, mediante
técnicas como la encuesta y cuestionarios, y métodos basados en el sistema Servqual

adaptados a la realidad institucional.

2.8.1. ANALISIS DOCUMENTAL

De acuerdo a lo referido por Pefia y Pirela (2007) un correspondiente procesamiento,
ha generado que se ahonde en el analisis documental como un medio conductor o
mediador. Por tal razon enfatiza que el tema de analisis documental se vuelve un poco
complejo, por cuanto posee aristas de tipo linglistico, psicolégico-cognitivo,
documental, social e informacional. “El valor del anélisis documental se vuelve cada
vez mas consolidado, dado que la avalancha de informacién a la que se asiste es

realmente considerada” (p. 4).

Sin embargo, como lo indica Pefia y Pirela (2007) “los procesos medulares del
tratamiento documental al que se someten las fuentes y recursos de la informacién
van a seguir bajo la dependencia de la capacidad y método al que recurren los
analistas” (p. 5); esto permite interpretar que detras de cada fuente documental existe
un sustento que lo respalda o amerita a la capacidad intelectiva del analista.
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2.8.2. METODO DESCRIPTIVO

De acuerdo a Bernardo et al. (2019) los estudios descriptivos se encargan de

seleccionar una serie de cuestionamientos, para consecuentemente medir cada uno

de ellos de forma independiente.
Por tal razén, su andlisis desde el punto de vista cientifico se resume como,
describir es medir. Un ejemplo practico de ello, es que un investigador pretende
describir multiples empresas en términos de complejidad, tecnologia, tamafio,
centralizacién y capacidad de innovacion. Por ende, dichos estudios lo que
promulgan es especificar aquellas propiedades o caracteristicas significantes
que puedan llegar a ser sometidas a andlisis. (p. 24)

Segun lo expuesto en el anterior acapite, el método descriptivo es uno de los
elementos claves para el desarrollo de investigaciones del tipo que se ha planteado;
dado el caso que esta vinculado con evaluaciones de calidad, dicho método tributa de
manera sustancial ya que basicamente, éste consistiria en describir y colaborar a la
evaluacion de ciertas caracteristicas de una situacién en particular de un objeto a
estudiar. Este elemento, permite analizar aquellos datos obtenidos, y asi alcanzar un

mayor grado de conocimiento, entre la relacion de las variables.

2.8.3. METODO DEDUCTIVO-INDUCTIVO

Partiendo de una diferenciacion de los hechos y conceptos investigativos, se identifica
gue existen métodos que nacen de lo que mayormente se conoce como observacion
e inobservacion, partiendo de tal forma, de una base particular a una universal. Como
lo indica Campoverde (2018):

El método deductivo es aquel que consiste en extraer razonamientos loégicos de

aguellos enunciados ya dados, en sintesis, este método va de la causa al
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efecto, de lo general a lo particular, es prospectivo y tedrico, por lo que su
enfoque es cuantitativo; mientras que el método inductivo se logra observar,
estudiar y conocer las diferentes particularidades comunes o genéricas que
logran reflejarse en un grupo de realizada, por lo tanto éste ultimo se encuentra

ligado a un tipo de enfoque cualitativo. (pags. 10-18)

La complejidad y los continuos cambios en sistemas de prestacion de servicios
publicos, al igual que la entrega de productos tanto tangibles como intangibles, ha
concebido que en el mundo actual se induzca a dar respuestas a nuevos retos y
exigencias por parte de las diferentes disciplinas y campos del conocimiento; por lo
que, investigadores deben de tener la responsabilidad en brindar esas respuestas a
las demandas. Por lo expresado, se acota que, en referencia a investigaciones
vinculadas a evaluaciones de calidad de servicios publicos, el método inductivo como
una estrategia de razonamiento, contribuye a que se procesen las premisas
particulares y asi generar aquellas conclusiones generales del caso. Por lo que su
apoyo es sustancial para el desarrollo de investigaciones con caracteristicas como las

planteada en el presente documento.

2.8.4. METODO ESTADISTICO

La UNAM (s.f.) define al método estadistico como la secuencia de procedimientos que
permiten el procesamiento de datos cuantitativos y cualitativos dentro de un estudio,

cuyos datos son obtenidos de la aplicacion de técnicas de recoleccion.

Por otro lado, la Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia [CONACYT] (2021)
argumenta que el método estadistico hace referencia al conjunto de procedimientos

gue ayudan al manejo de datos cualitativos y cuantitativos por medio de técnicas de
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recoleccion y analisis, permitiendo comprobar las hipétesis planteadas o establecer las

relaciones de causalidad entre las variables del fendmeno en estudio.

2.8.5. LA ENCUESTA

La encuesta es un instrumento de investigacion que involucra al conjunto de
interrogantes u otro tipo de variables, disefiadas con la finalidad de recopilar
informacion de una persona objeto de estudio (Meneses, 2016). Vale afiadir que, las
preguntas del cuestionario pueden ser mixtas, es decir estar compuesto por

interrogantes con respuestas cerradas y abiertas.

Otra definicion importante la establece el Instituto Nacional para la Evaluaciéon de la
Educacion [INEE] (2019) el cual se refiere que la encuesta, como uno de los
instrumentos basicos para la recoleccion de informacién, permite que los datos
obtenidos de su aplicacion, dependen en gran medida los resultados que se generen
durante el proceso investigativo. De igual forma, es necesario enfatizar que la
encuesta, permite al finalizar de la indagacion, un andlisis estadistico con la

informacion obtenida, y asi llegar a una conclusion.

2.8.6. LA ENTREVISTA

Para Troncoso y Amaya (2017) la entrevista es:
Una de las herramientas mas significativas para la recoleccion de informacion
dentro de las investigaciones cualitativas, ya que, permite la obtencion de datos
e informacién del sujeto de estudio mediante la interaccion oral con el
investigador; también esta consciente del acceso a los aspectos cognitivos que

presenta una persona o a su percepcion de factores sociales o personales que
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condicionan una determinada realidad. Asi es mas facil que el entrevistador

comprenda lo vivido por el sujeto de estudio. (p. 2)
Un aspecto importante a considerar es que, la entrevista debe cumplir con una
planificacion previa, que implica la realizacion de un protocolo que permite tener un
hilo conductor o secuencias para el desarrollo de la misma; lo que repercute en que la
obtencién de informacidén sea mas precisa, y por ende la informacion a obtener logre
tributar de manera positiva a la investigacion. A consecuencia se estima que segun
sea el tipo de entrevista a aplicar, sea la forma de estructuracion; y, por ende, la

logistica y ambientacion de la misma.

2.8.7. POBLACION

La poblacion dentro de un proceso investigativo hace referencia a la coleccién de
personas u objetos que son la base principal del estudio, y que permiten la obtencion
de informacion al ofrecer caracteristicas similares para la investigacion (Diaz, 2018).
Desde su argumento, Gil (2014) indica que, la poblaciéon corresponde al conjunto
individuos u objetos de los cuales se desea conocer algo o adquirir cierta informacion,

pudiendo ser desintegrada en una muestra mas pequefia que facilite su estudio.

2.8.8. MUESTRA

Para Diaz (2018) la muestra es vista como el subconjunto o la parte finita de un
universo de estudio, de la cual se desea obtener informacion para el desarrollo
eficiente del proceso investigativo. En otras palabras, Hernandez (2019) establece a
la muestra como el subconjunto que representa fielmente a la poblacion y su seleccion
dependera de la calidad y cantidad de informacion que se desee obtener para el

estudio.



CAPITULO lll. DESARROLLO METODOLOGICO

3.1. UBICACION

La presente investigacion se llevo a cabo en la Direccion de Pesca Industrial de la
Subsecretaria de Recursos Pesqueros ubicada en la parroquia San Mateo del cantén
Manta, provincia de Manabi. A continuacion, se expone una figura en donde se

muestra la ubicacion del area de estudio obtenida en Google Maps (2022):
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Figura 3. 1. Ubicacion de la Subsecretaria de Recursos Pesqueros San Mateo — Manta.
Fuente: Google Maps (2022).

3.2. DURACION

El presente estudio se efectué en un periodo de 6 meses, a partir de la aprobacion del
temay correspondiente proyecto. Por lo que, la ejecucion de este trabajo se desarrollo
en el tiempo establecido, en donde se cumplieron los objetivos especificos que dieron
paso a los resultados finales de la investigacion; que, finalmente lograron dar

cumplimiento al objetivo general.
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3.3. VARIABLES DE ESTUDIO

Para el desarrollo de este trabajo, se identificaron las siguientes variables de estudio:

V1 > V2

V 1. Calidad del servicio.

V2. Dimensiones de la calidad (tangibles e intangibles).

3.4. TIPOS DE INVESTIGACION

Para tratar de mitigar el problema planteado, se propuso utilizar una investigacioén no
experimental, en referencia a lo descrito por Herndndez et al. (2014) quien indica que,
“este tipo de investigacion consiste en observar fenémenos tal como se dan en su
contexto natural” (p. 152); y, desde el contexto transeccional, se hizo uso de métodos
exploratorios y descriptivos, los cuales consisten en llegar a describir las variables y
analizar su incidencia e interrelacion dentro del proceso investigativo. Dichos métodos
en conjunto permitieron explicar el fendbmeno de estudio que esta ocasionando la
insatisfaccion de los usuarios, con respecto a la calidad de los servicios que oferta la
entidad antes referida, logrando realizar un analisis profundo de la informacién

recolectada.

Con fundamento en lo expuesto por Pedraza et al. (2014) que cita a Bernal (2006), la
presente investigacion posee caracteristicas tanto cuantificables como cualificables;
por lo que, el analisis resultante de los servicios que oferta el Departamento de Pesca
Industrial, se torn6 muy significante para la construccion del Plan de Mejora
Organizacional, “lo cual se espera que contribuya en el aumento de la productividad y

de la satisfaccion de los usuarios externos” (p. 8-10).
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De igual manera, se puede plantear que la tipologia del estudio se basé en un analisis
de datos colectivo, en donde se relacionaron los hallazgos encontrados en los diversos
tipos de servicios que oferta dicho departamento; con la finalidad de generar
conclusiones, que posteriormente ayudaron en la propuesta de estrategias a favor de
la potencializacion de la prestacion de los servicios. Por tal razon, en los siguientes
apartados se describen los métodos que contribuyeron al desenvolvimiento de la

investigacion propuesta.

Es necesario indicar que, también se recurrié a otros tipos de investigaciones que se

presentan a continuacion:

3.4.1. INVESTIGACION DOCUMENTAL

La investigacion documental como lo refiere Corona (2018) “permite revisar material
bibliografico que sustente la razén del porqué de una investigacion” (p. 3), la misma
que conlleva al analisis de diversos contenidos; por ello, en este estudio se utilizo la
investigacion documental para seleccionar el material bibliografico mas idoneo, a
través de la busqueda de articulos cientificos indexados en diversos repositorios
digitales, tesis de posgrado, documentos institucionales, entre otros. Todo ello para
fortalecer el conocimiento propio de las investigadoras y brindar una sustentacion
adecuada a la investigacion. De igual modo, sirvi6 como base para dar inicio a las

posteriores observaciones y recoleccién de datos.
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3.4.2. INVESTIGACION DE CAMPO

Como lo sugiere Ortega (2017) “la investigacion de campo se apoya en aquellas
informaciones que provienen de otras; por ejemplo, entrevistas, cuestionarios,
encuestas y observaciones” (p. 2). Por ello, Serrano (2020) indica que “la investigacion
se centra en sucesos del presente y al momento, se realiza directamente en el lugar
donde ocurre la problemética, auxilidndose de entrevistas y encuestas entre otros
instrumentos” (p. 42). Es asi que, en este trabajo se recopild informacién directamente
del objeto de estudio en conjunto con las técnicas y herramientas planteadas, con la

finalidad de dar respuesta a los escenarios propuestos.

3.5. METODOS DE INVESTIGACION

Los métodos utilizados en este estudio permitieron tener una mejor comprension sobre
el tema de investigacién planteado, asi también ayud6 a realizar el respectivo
levantamiento de informacion. Por ello, a continuacion, se describen aquellos métodos

gue contribuyeron en el desarrollo de este trabajo:

3.5.1. METODO DESCRIPTIVO

El método descriptivo segun Diaz y Calzadilla (2016) “es aquel que opera cuando se
requiere delinear las caracteristicas especificas descubiertas por las investigaciones
exploratorias” (p. 5). Esta descripciébn se realiza usando métodos cualitativos y
cuantitativos. Estos ultimos tienen como funcién esencial medir las caracteristicas,
propiedades, dimensiones o componentes descubiertos en las investigaciones. Por tal
razon, la investigacion planteada se considera de caracter descriptiva, lo que permitid
describir, registrar, analizar e interpretar la situacion actual de la Direccion de Pesca

Industrial de la Subsecretaria de Recursos Pesqueros; lo que a su vez contribuy6 a la
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generacion de la propuesta de mejora, enfocada a la productividad de servicios y la

satisfaccion de los usuarios.

3.5.2. METODO DE ANALISIS DOCUMENTAL

Segun Ortega et al. (2015) el andlisis documental “consiste en la busqueda,
recuperacion, andlisis, critica e interpretacion de datos secundarios; es decir, de
aguellos datos que son obtenidos y registrados por otros investigadores en fuentes
documentales, ya sean estas impresas, electrénicas o audiovisuales” (pags. 3-5). En
consecuencia, para efectos de este proyecto, dicho andlisis documental permitié
generar una busqueda adecuada de fuentes pertinentes respecto al problema de
investigacion. Lo que contribuiria a relacionar casos de evaluaciones de dimensiones
de calidad similares en instituciones publicas, que pudieran adaptarse y mejorarse
para el desarrollo de las herramientas y técnicas que fuesen a utilizarse en la

investigacion planteada.

3.5.3. METODO DEDUCTIVO

Como lo sugiere Sanchez et al. (2018) el método deductivo “es un método de
conocimiento que parte del reconocimiento de una proposicion general para derivar a
una posiciéon particular; es decir, va de la teoria a los hechos” (p. 90). De acuerdo a
Cegarra (2012) consiste en “emitir hipétesis acerca de las posibles soluciones al
problema planteado y en comprobar con datos disponibles si estos estan de acuerdo
con aquellas” (p. 82). Ante lo citado, se indica que dicho método ayudd en el
reconocimiento del objeto de estudio, a través de la comparacién de los datos
obtenidos de los estudios realizados, con la finalidad de contribuir a la propuesta del
Plan de Mejora.



56

3.5.4. METODO INDUCTIVO

Para Rodriguez (2020) “el método inductivo se sustenta en la aplicacion de aspectos
particulares a algo mas general; ademas, se basa en la observacion y la
experimentacion” (p. 45). A partir de la aplicacion de este método de investigacion se
logro realizar una observacion directa del objeto de estudio y sus fenémenos, lo cual
permitié determinar los hechos concretos y las conclusiones de manera generalizada.
Dicho método también ayudo en el analisis de la calidad del servicio partiendo de las
premisas particulares. Asimismo, se fundamenté en métodos como el descriptivo,
analitico y de campo, que permitieron conocer de mejor forma, qué tan satisfactoria

fue su experiencia en cuanto al servicio ofertado.

3.5.5. METODO ESTADISTICO

De acuerdo a lo mencionado por Dios (2017) el método estadistico “es aquel que
proporciona un enfoque por el que se confecciona un resumen de informacién que
proporciona los datos de una muestra” (p. 2). Ante lo expuesto, resulta relevante
indicar que, dicho método contribuyé en el desarrollo del trabajo investigativo mediante
un analisis exhaustivo de las caracteristicas cuantificables dentro de la investigacion.
Es decir, permitié conocer la cantidad de usuarios que recurren por cada servicio que
se oferta en el Departamento de Pesca Industrial; a su vez, proporcioné una
perspectiva que ayudd en la comparacion de la situacion actual de los servicios,

informacion que sirvié para la construcciéon del Plan de Mejoramiento.

3.6. TECNICAS Y HERRAMIENTAS DE INVESTIGACION

Como técnicas y herramientas de investigacion fueron utilizadas las descritas a

continuacion:
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3.6.1. LA ENTREVISTA

La entrevista es una técnica que, a mas de proveer informacion cualitativa y
cuantitativa, se enmarca como una de las técnicas mas eficaces para desentrafiar
significaciones. Segun Troncoso y Amaya (2017) esta técnica, exhibe la conversacion
con el sujeto de estudio, ajustandose a las caracteristicas de lo que se pretende
estudiar. Basicamente su fase de aplicacion inicia en la formulacion de la problematica
para el establecimiento del disefio de estudio (preguntas), procediendo luego a la
recoleccion, sintesis y analisis de la informacién; permitiendo al investigador obtener
una mejor interpretacion de los datos recolectados. Por tal razon, dicha técnica
proporcioné informacion cualitativa sobre el objeto de estudio, al igual que tribut6 a
reconocer aspectos para la caracterizacion adecuada de la DPI.

3.6.1.1. HERRAMIENTA DE APLICACION DE LA ENTREVISTA

Es importante indicar que, se realizo la aplicacion de una entrevista semi estructurada
que permitié una mayor flexibilidad de adaptacion a las respuestas proporcionadas por
la entrevistada. Siendo asi que, se elabor6 un guion en donde se puntualizdé por
categorias el tema, direccionando la conversacion de forma adecuada sin influir en las
respuestas. Por tal razén, se consideraron preguntas relevantes y de apoyo que

ayuden a obtener la informacién que se requiere.

3.6.2. LA ENCUESTA

Segun Escofet et al. (2016) para todo proceso de elaboracion y validacion de

instrumentos de recoleccion de datos, el primer paso es identificar el objetivo, las
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técnicas y herramientas de recoleccion de informacion. Una de las mas significativas
es la encuesta, misma que lo define como “una herramienta para valorar una

investigacion desde varios tipos de expectativas” (p. 9).

Mediante la aplicacidon de la encuesta, se logro realizar la medicion de las dimensiones
de la calidad del servicio que oferta la unidad de estudio. Ello permitid recabar
informacion por medio de preguntas legibles y comprensibles que aportaron al tema
planteado. La técnica estuvo compuesta por dos etapas: la primera enfocada en la
obtencion de datos generales de las personas encuestadas; y, la segunda compuesta
de preguntas que a través de una escala tipo Likert permiti6 dar un mejor valor
cuantificable a las dimensiones de la calidad, desde la perspectiva de los usuarios

externos.

Para la aplicacion de la encuesta, se hizo de la utilizacion de un Pre-Test, el cual fue
analizado por profesionales calificados en procesos evaluativos de calidad y mejoras
de los servicios publicos; esto permitié tener una primera nocién del entendimiento de
las preguntas desde perspectivas especializadas, para asi poder tener un instrumento

legible y entendible para el publico objeto de estudio.

3.6.3. MODELO SERVQUAL

De acuerdo a Matsumoto (2014) el modelo Servqual es una técnica de investigacion
comercial, que permite realizar la medicién de la calidad del servicio, conocer las
expectativas de los clientes y como ellos aprecian el servicio. Asimismo, Gadea et al.
(2018) sefalan que, el modelo Servqual como técnica, genera una medicién adecuada
sobre la primera parte del proceso para el control de la calidad, indiferentemente si es
para evaluar aspectos de productos o servicios. Dicho modelo se encuentra

compuesto por cinco dimensiones: la fiabilidad (prestacidon del servicio prometido); la
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capacidad de respuesta; el aseguramiento (en atencion, habilidades, credibilidad y
confianza; la empatia (capacidad para entender la perspectiva del usuario) y los

aspectos tangibles (instalaciones fisicas y materiales de comunicacion).

Para fines del presente trabajo investigativo, este elemento permitié determinar la
vinculacion de las dimensiones que Parasuraman et al. (1998) refieren en el método
SERQUAL, durante la segunda parte de la encuesta; misma que se relacion6 con las
dimensiones estipuladas en la Guia Metodolégica para la Aplicaciéon de la Norma
Técnica de los Mecanismos de Calificacion del Servicio, documento presentado por el
Ministerio de Trabajo (2020).

Argumentando lo expresado y con base en la teoria explicada por Bustamante et al.
(2019), la utilizacion de las dimensiones de la calidad ayudo a la delimitacion sustancial
de la informacion en estudio; es decir, se analizaron los aspectos de lo esperado del
servicio y lo realmente percibido. Vale mencionar que, estos se estructuran sobre la
base de los factores que lo componen y constituyen el denominado Método Servqual.
Por tanto, el modelo de gaps o modelo de brechas, describié la calidad como la

diferencia entre la expectativa y la percepcion real del servicio dado.

3.6.4. ANALISIS DE BRECHAS

El éxito de toda institucion, indiferentemente del sector al que pertenezcan, es la
entrega de un servicio de calidad, por lo que este llega a ser un aspecto fundamental
a la hora de tratar de cumplir los objetivos y lograr la fidelizacion de una masa critica
de usuarios. Es de aqui de donde surge la necesidad de medir la calidad y por ende la
satisfaccion del usuario. Por lo que, Matsumoto (2014) indica que, tanto la empresa

privada como organizaciones del sector publico al lograr la adhesion de clientes leales,
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se transforman en especialistas en entender y responder a las expectativas de los

consumidores e, incluso, superarlas.

Por tal motivo, las brechas descritas permitieron detectar los aspectos en los que la
institucion se encuentra fallando, ya sea en la seguridad, capacidad de respuesta,
fiabilidad, empatia y elementos tangibles; logrando también proporcionar a la
institucién la informacién necesaria para la toma de decisiones pertinentes, con la

finalidad de disminuir estas brechas y aumentar la calidad en el servicio.

3.6.5. ANALISIS DE CONFIABILIDAD

Siguiendo la teoria expuesta por Contreras y Novoa (2018) en donde refiere que, “el
coeficiente de alfa Cronbach, es un indice que permite corroborar la consistencia de
una escala y, por ende, permite evaluar la magnitud de la misma” (pags. 1-6); por lo
antes expuesto, se recurrio al uso de dicho elemento y a través de ello, se pudo
confirmar la informacion recolectada mediante el uso respectivo de la encuesta.
Asimismo, se aplico el analisis de confiabilidad, permitiendo la evaluacion de la
consistencia interna mediante el coeficiente de Cronbach. Dicho elemento ayudo a
conocer en detalle la magnitud en que los items considerados en el cuestionario tienen
relacion; logrando asi, conocer la consistencia o confiabilidad de los instrumentos a

utilizar.

3.6.5.1. HERRAMIENTA PARA EL PROCESAMIENTO DE INFORMACION

Para lograr un correcto procesamiento de la informacion, se tom6 como referencia la
metodologia presentada en la fase de herramientas por Kalman y Rendon (2016)
quienes mencionan “el uso de hojas de calculos de Microsoft Excel, que permiten

configurar de forma adecuada los datos para su posterior analisis cualitativo, con base
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en los datos cuantitativos” (pags. 3-5). La herramienta para la validacion de datos fue
el software SPSS (Statistical Package for Social Sciences), el cual es un programa
estadistico informatico que realiza la captura y analisis de datos para crear tablas y
graficas. Adicionalmente, considerando las condiciones y modalidades de trabajo
debido a la pandemia del COVID -19, se utilizé google formulario para el levantamiento
de informacién a través de este medio digital, con el propésito de precautelar la

seguridad de los intervinientes.

3.6.6. DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Segun Burgasi et al. (2021) “el diagrama de Ishikawa, es una de las herramientas de
calidad més eficaces y eficientes, que permite una representatividad del problema
central de forma extracta” (pags. 2-5). Posibilita examinar los elementos que
intervienen en la calidad del producto/servicio mediante una interaccion de causa y
efecto, ayudando a sacar a la luz las causas de la dispersion y a ordenar la relacion
entre las causas en un asunto que pueden estar enfocadas en diversos campos. Ante
lo expuesto, se utilizé el diagrama espina de pescado presentado por Kaoru Ishikawa,
el cual permiti6 el analisis, organizacion y representacion de cada una de los
elementos; dicho de otro modo, se presentd la dimension de la calidad con mayor
impacto en la satisfaccion de los usuarios, para asi conocer de manera mas visible las

causas que originan tales efectos.

Para finalizar el presente acapite, se recurrio al uso del analisis de causas, lo cual fue
atil para el alcance de los objetivos, ya que este permite analizar, resolver y lograr
eficiencia. Ademas, ayuda a identificar las posibles mejoras para una buena toma de

decisiones; de la misma forma, analizar las areas o desempefios de los intervinientes.
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3.7. POBLACION Y MUESTRA

Para efectos del presente estudio, la poblacion objeto de estudio radicé en aquellos
usuarios vinculados a los servicios que oferta la Subsecretaria de Recursos Pesqueros
de la ciudad de Manta, considerando de manera relevante a los usuarios cuyo perfil
estan ligados exclusivamente a los servicios de Pesca Industrial. En este caso, se
tomaron en cuenta criterios fundamentados en los servicios de: Gestion de
autorizaciones y permisos industriales; Gestion interna de captura; y, Gestion interna
de origen. Cabe mencionar que, dichos servicios son ofertados tanto a personas

naturales como juridicas (empresas autorizadas).

Segun datos preliminares, existe una recurrencia mensual de 260 usuarios externos
aproximadamente, quienes hacen uso de los servicios que oferta la entidad en estudio,
especificamente en la Direccién de Pesca Industrial; por lo cual, fue necesario
establecer a través de una férmula [3.1], el célculo correspondiente para la
determinacién de una muestra en relacién del total de la poblacion registrada
(personas naturales vy juridicas) que hacen uso de los servicios de la institucion. A

continuacion, se expone el procedimiento que se siguié para la obtencién de la

muestra.
N
n= m [3.1.]
Donde:
n= Muestra

N= Poblacion

0,05%= Margen de error
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260
"= 1+ 260(0,05%)
260
~ 1+ 260(0,0025)
260
"T1r065
260
"= 165
n = 157,57 (158)

n

Ante lo expresado, se pudo determinar una muestra de 158 usuarios externos a
quienes se les aplico las encuestas de satisfaccion, acudiendo a aquellos participantes
gue efectian tramites relacionados con la Direccion de Pesca Industrial. La segunda
encuesta de satisfaccion fue aplicada a la poblacién total de servidores publicos de la
direccion, con un total de 32 trabajadores. Segun Otzen y Manterola (2017) la
representatividad de una muestra permite extrapolar y, por ende, generar los
resultados observados en la poblacion accesible. Por tal razon, se enfatiza que,
realizar un muestreo no probabilistico a conveniencia, es una de las técnicas mas
comunes debido a la velocidad en la recoleccion de datos, costo/efectividad y la

facilidad de disponibilidad de la muestra.

3.8. PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION

3.8.1. ETAPA I: DIAGNOSTICO DE LOS SERVICIOS QUE PRESTA LA DIRECCION
DE PESCA INDUSTRIAL DE LA SUBSECRETARIA DE RECURSOS
PESQUEROS DE SAN MATEO-MANTA

Para llevar a cabo la ejecucion de la primera fase correspondiente al cumplimiento del
primer objetivo planteado, se procedid6 a efectuar las actividades descritas a

continuacion:
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Se realiz0 una caracterizacion de la institucion objeto de estudio, mediante lo
cual se pudo conocer el tipo de institucidon, ubicacion, misién, vision, politicas,

objetivos, metas, estructura organizacional, entre otros.

Se ejecutd una entrevista a la responsable de la Direccion de Pesca Industrial
de la Subsecretaria de Recursos Pesqueros, con la finalidad de obtener

informacion inicial del objeto de estudio.

En la fase de diagndéstico, se aplicé el método inductivo, que permitié determinar
los servicios que presta la institucién y conocer la complejidad de los mismos.

A través del andlisis bibliografico, se estudiaron los modelos de encuestas
disefiadas para medir el impacto de las dimensiones del Modelo Servqual, en

relacion a la satisfaccion de los usuarios.

Luego, se desarroll6 un andlisis y sintesis del material de las encuestas
detectadas, para de tal forma establecer el disefio definitivo aplicado en la
investigacion. Dicho instrumento, estuvo compuesto por dos secciones para el
levantamiento de informacion. La primera seccion de la encuesta, priorizd la
obtencién de datos generales de las personas encuestadas; la segunda
seccién, se compuso por una serie de preguntas que permitieron conocer las
expectativas del cliente. Dichas interrogantes, fueron disefiadas con base en la
escala de medicion tipo Likert, lo que dio un valor cuantificable a las
dimensiones de calidad estudiadas, brindado asi una mejor comprension sobre

la expectativa del servicio, ideas, criterios, recomendaciones, entre otros.
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Para formular las preguntas de la encuesta, se utilizaron los componentes del
modelo Servqual; por lo que, para su validacion, esta fue sometida mediante un

Pre-Test al analisis y evaluacion de juicio de expertos.

Para determinar la muestra, se recurrié a un muestreo no probabilistico, ya que
no se contod con una lista actualizada de la cantidad de usuarios externos acorde
a la clasificacion (personas naturales y juridicas); por lo que, se aplico el estudio

por cuota; es decir, aplicar la técnica prevista de acuerdo a la muestra obtenida.

Una vez determinado el punto anterior, se procedi6o al levantamiento de
informacion, mismo que depende de las condiciones de salud vigentes; debido
a la pandemia del COVID-19.

ETAPA |I: IDENTIFICACION DE LAS DIMENSIONES DE CALIDAD CON
MAYOR IMPACTO EN LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LOS
SERVICIOS DE LA DIRECCION DE PESCA INDUSTRIAL DE LA
SUBSECRETARIA DE RECURSOS PESQUEROS DE SAN MATEO-MANTA

Respecto a la segunda fase, también se ejecutaron varias actividades que permitieron

darle cumplimiento al segundo objetivo, tal como se detalla a continuacién:

Inicialmente, se delinearon las caracteristicas especificas del objeto de estudio,

mediante la descripcién de la informacién recolectada.

Para el procesamiento de la informacion, se utilizo el software estadistico SPSS
(Statistical Package for Social Sciences), lo cual permitié tabular los datos
obtenidos, organizandolos y presentandolos mediante graficos de pastel. Para
la aplicacion de las encuestas digitales, se hizo uso del Formulario de Google
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Forms, ello ayudo a visualizar la informacion recolectada de forma mas atractiva

a la vista del lector.

Se ejecutd un analisis de brechas y dimensiones de la calidad que impactan en
la satisfaccion de los servicios estudiados, mismas que proporcionaron
informacion relevante y sustancial, ya que determinaron el estado actual de la

institucion objeto de estudio.

Se efectud un andlisis de Cronbach, que permitié conocer en detalle la magnitud
en que los items considerados en la encuesta tienen relacion; logrando asi,

determinar la consistencia o confiabilidad de los instrumentos a utilizar.

Una vez definido el modelo de evaluacion de calidad, se identifico el impacto de
las dimensiones relativas a los criterios de evaluacion; para esto, se presentaron
los resultados generados a través del diagrama de Ishikawa, definiendo asi las
causas V/s efectos de las dimensiones que mayor impacto generan; lo que

tributd a un andlisis causal de los datos recopilados.

ETAPAIIl: PROPUESTA DE UN PLAN DE MEJORA PARA EL INCREMENTO
DE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS
ENTREGADOS POR LA DIRECCION DE PESCA INDUSTRIAL DE LA
SUBSECRETARIA DE RECURSOS PESQUEROS DE SAN MATEO-MANTA

Al concluir los analisis de los resultados de la situacion actual de la empresa y con

base en los indicios generados, se implementaron mejoras para las dimensiones con

mayor impacto en la satisfaccion de los usuarios; para ello; se procedi6 a la ejecucion

de las siguientes actividades:
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Elaboracion de un Plan de Mejora a partir de los resultados obtenidos en la

etapa 2; realizando el analisis y sintesis de la informacion.

Estructuracion de los apartados del Plan de Mejora, el cual respondi6 a las
siguientes interrogantes: qué, quién, cuando, donde, porqué y como; definiendo

de este modo, la oportunidad de mejora.

Se procedi6 a redactar cada uno de los apartados del Plan de Mejora,
considerando como base los objetivos, las estrategias y las acciones a

establecerse, segun la informacién recolectada previamente.

Se definieron las acciones correctivas, como el disefio de estrategias y
actividades necesarias para mejorar la calidad del servicio de la institucion en

estudio.



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. DIAGNOSTICO DE LOS SERVICIOS QUE PRESTA LA
DIRECCION DE PESCA INDUSTRIAL DE LA SUBSECRETARIA
DE RECURSOS PESQUEROS DE SAN MATEO-MANTA

4.1.1. CARACTERIZACION DE LA INSTITUCION

De acuerdo a una visita realizada a la Direccion de Pesca Industrial de la Subsecretaria
de Recursos Pesqueros del cantdbn Manta, se pudo llevar a cabo el diagndstico de
dicha institucion; informacion que, también pudo ser contrastada con los datos
proporcionados en la pagina web oficial de la institucion. En los siguientes items, se
describen cada uno de los componentes que dan paso a la caracterizacion del area de
estudio:

> TIPO DE INSTITUCION

La Direccién de Pesca Industrial forma parte de la Subsecretaria de Recursos
Pesqueros, institucién publica del Estado ecuatoriano; y, segun lo indica la Ley
Orgéanica de Empresas Publicas (2015) estas entidades le corresponden al Gobierno
de acuerdo a los términos establecidos en la Constitucion de la Republica; ademas,
son consideradas “personas juridicas de derecho publico, con patrimonio propio,
dotadas de autonomia presupuestaria, financiera, economica, administrativa y de
gestion” (p. 2). Cabe mencionar que, la institucion en objeto de estudio, es una entidad
estatal compuesta por varios procesos que fomentan el desarrollo de actividades en

beneficio de la comunidad mantense.
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La Direccién de Pesca Industrial de la Subsecretaria de Recursos Pesqueros se

encuentra ubicada en la parroquia San Mateo del canton Manta, provincia de Manabi;

especificamente en el Puerto Pesquero Artesanal de San Mateo. En la siguiente figura

extraida de Google Maps (2022) se expone la ubicacién geografica del &rea de estudio:
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Figura 4. 1. Ubicacion del area de estudio.

Fuente: Google Maps (2022).

> MISION DE LA INSTITUCION
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De acuerdo a la busqueda bibliografica que se pudo realizar desde la pagina web oficial

del Ministerio de Produccion, Comercio Exterior, Inversiones y Pesca (2022) se logré

evidenciar la mision de la Direccion de Pesca Industrial de Manta, la cual radica en:
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Regular la actividad pesquera industrial a través de la generacion de permisos,
informacion técnica, la legalizacion de la captura y origen de la pesca
asegurando la trazabilidad de los productos pesqueros y el cumplimiento de las

normativas para su comercializacion interna y externa. (p. 1)

» ATRIBUCIONES Y RESPONSABILIDADES

De igual forma, para el establecimiento de este apartado se tomé informacion de
referencia desde la pagina web oficial del Ministerio de Produccion, Comercio Exterior,
Inversiones y Pesca (2022) de donde se obtuvo que entre las atribuciones y
responsabilidades mas destacadas de la Direccion de Pesca Industrial de Manta se

encuentran las siguientes:

e Autorizacion para ejercer actividad econdémica de embarcaciones
industriales.

e Autorizacion para ejercer actividad econémica de empresas.

e Permiso de Pesca para embarcaciones industriales.

e Autorizacién de importacion y exportacién de productos pesqueros.

e Registro Interno de Captura.

e Certificados de Captura, con procesamiento y sin procesamiento.

e Certificado de Captura Simplificado.

e Declaracién de pesca importada sin procesamiento y con procesamiento.

e Certificados Estadisticos.

e Certificados Dolphin Safe.

e Certificado Fad Free.

e Certificado de Acreditacion de Origen Legal — CAOL.

e Permiso de Pescadores Industriales.
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» OBJETIVO INSTITUCIONAL

El objetivo de la Direccion de Pesca Industrial de Manta proviene desde la meta
planteada por la Subsecretaria de Recursos Pesqueros, la cual en conjunto con sus
otras direcciones a cargo propone un solo objetivo expresado a continuacion:

Regular la actividad pesquera industrial a través de la generacion de permisos,
informacion técnica, la legalizacion de la captura y origen de la pesca
asegurando la trazabilidad de los productos pesqueros y el cumplimiento de las
normativas para su comercializacion interna y externa. (Ministerio de

Produccién, Comercio Exterior, Inversiones y Pesca, 2022, p. 1)

» ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La estructura organizacional de la Direccion de Pesca Industrial fue disefiada con base
en la propuesta del Ministerio de Produccion, Comercio Exterior, Inversiones y Pesca

(2019), obteniendo asi el siguiente diagrama organizacional:
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MINISTERIO DE PRODUCCION, COMERCIO
EXTERIOR, INVERSIONES Y PESCA

!

[ DESPACHO MINISTERIAL ]

!

[ VICEMINISTERIO DE ]

ACUACULTURAY PESCA

DIRECCION DE POLITICA —1
PESQUERA Y ACUICOLA

SUBSECRETARIA DE
RECURSOS PESQUEROS

]

[ DIRECCION DE PESCA INDUSTRIAL ]

Figura 4. 2. Estructura organizacional de la Direccion de Pesca Industrial.
Elaborado por: Autoras
Referencia: Ministerio de Produccion, Comercio Exterior, Inversiones y Pesca (2019).

4.1.2. ANALISIS DE ENTREVISTA

Para el efecto de esta actividad, se aplicd una entrevista (ANEXO 1) por zoom a la
Directora de la Direccion de Pesca Industrial: Economista Maria Fernanda Matrriott. De
la informacién recopilada de esta actividad se efectud el respectivo analisis, mediante

el cual se pudo determinar lo siguiente:

La Directora considera que, los servicios que se ofrecen en la Direccién de Pesca
Industrial actualmente no son tan eficientes, lo que, por ende, afecta su calidad. Esto

se debe segun la entrevistada, al desfase que existe en los servicios; sobre todo,
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debido a aquellos tramites que aun se encuentran sin ser atendidos y que ya tienen
bastante tiempo en espera, situacién que ha hecho que la institucion no cumpla con
los estandares de calidad esperados. Ante este escenario la entrevistada indicé que,
se estan asignando los tramites pendientes a cada analista para poder darles solucion

en un lapso de 30 dias.

Segun lo expuesto, Duque y Gomez (2015) los servicios en toda organizacion deben
brindarse de forma eficiente, con la finalidad de garantizar la satisfaccion de los
clientes y mejorar el desempefio empresarial, ya que los servicios de calidad
contribuyen a una Optima aceptacion entre los usuarios. En contraste, Gutiérrez y
Playonero (2019) expresan que, es esencial la implementacion de una gestion de
calidad adecuada en las organizaciones, debido a la eficiencia que esta brinda a todas

las areas de la empresa ya que ayuda a cumplir con las expectativas de los usuarios.

Por otro lado, se pudo conocer que, la Directora considera que a pesar de que el
personal se encuentra capacitado en cuanto a atencion al cliente, ain posee
deficiencias en ciertos aspectos, especialmente en los relacionados con el
conocimiento y aplicacion de la normativa pesquera; aunque asegura que esto es un
aspecto que puede ser corregible, por lo que trata de mantener una buena actitud ante

el personal.

En este sentido, el blog Xposible (2020) expone que, en toda organizacion es
imprescindible que su personal conozca y aplique su reglamento interno, puesto que
educar a los trabajadores en la normativa y politica institucional, les brinda las
herramientas para ejercer sus funciones con responsabilidad y bajo los lineamientos

que establece la ley.
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Por otra parte, se logré determinar que, segun la percepcion de la entrevistada, la
mayoria del personal bajo su direccion si ofrece un buen servicio a los usuarios, ya
gue son proactivos y ayudan a las personas a resolver sus requerimientos con
amabilidad y prontitud; sin embargo, existe una minima parte del personal a la que adn
le falta mejorar su atencion, por lo que asegura que se esté trabajando en estos para

corregir dicha problematica.

Bajo este contexto, SAnchez y Sanchez (2016) mencionan que, la calidad en el servicio
es un aspecto fundamental que deben ofrecer las organizaciones, ya que con ello
logran diferenciarse de la competencia y aumentar la satisfaccion de los clientes; esto
a su vez, mejora el desempenio laboral y contribuye al cumplimiento de los objetivos

planteados por la empresa (Martin, 2016).

Respecto a la incidencia del COVID-19 en la calidad de los servicios que ofrece la
institucion, la Directora manifestd que este fue un tema critico que afecté mucho la
calidad de los servicios, debido a que explica que la mayor parte de requerimientos de
los usuarios son presentados por escrito, lo que en ciertas ocasiones es un
inconveniente para los funcionarios al no poder comprender con totalidad el
requerimiento solicitado, por lo que se concreta un didlogo con el usuario para que
exprese sus necesidades de mejor manera. No obstante, por efecto de la pandemia
no se podia contactar directamente con los usuarios, por lo que las solicitudes eran
enviadas por medios digitales y al no ser comprendidas en su totalidad, se dejaban a
un lado y no eran atendidas. Esto generé muchos retrasos en los requerimientos e

hizo que decayera la calidad de los servicios.

Como dato importante, también se conocio que, la entrevistada considera necesaria la
implementacion de estrategias y mecanismos de control de calidad, sumadas a las

herramientas con las que ya se cuenta en la institucion, a fin de mejorar la eficiencia
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de los servicios y la calidad de los mismos. Sin embargo, la Directora mencioné que,
ya se cuenta con algunas estrategias como el levantamiento de informacion por puesto
de trabajo, con la finalidad de conocer las actividades que se realizan en cada uno y
si éstas se estan desarrollando acorde a la normativa vigente; para posteriormente,
identificar las necesidades de cada funcionario y asi tomar las acciones pertinentes
para fortalecer su trabajo.

En cuanto al conocimiento de los valores y objetivos institucionales por parte de los
funcionarios, la Directora afirma que si son conocidos por todo el personal, en donde
Su mayoria aun conserva esa motivacion para poner en practica cada valor adquirido,

tanto con los usuarios como con los deméas compafieros de trabajo.

De igual modo, se pudo conocer que, las instalaciones de la direccion irritan a los
funcionarios y desfavorece su trabajo, ya que estas no se encuentran en el mejor
estado y tampoco cumplen con las expectativas de un entorno laboral agradable que

permita a los servidores desarrollar una buena labor.

En este caso, la Organizacion Panamericana de la Salud [OPS] (2015) considera que,
el lugar de trabajo debe ser un entorno prioritario para la salud de los trabajadores;
siendo un ambiente laboral saludable, esencial para su bienestar y para mejorar su
rendimiento laboral; ademas, promueve una actitud positiva que se refleja al brindar
una atencion de calidad a los usuarios. Adicionalmente, Spencer et al. (2018) refiere
gue, un entorno laboral saludable beneficia a los trabajadores y a la empresa, mediante
la mejora del rendimiento de su personal y el fortalecimiento de sus habilidades que;

conllevan, a una mejor productividad, competitividad y atencion a los usuarios.
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Desde otra perspectiva, la entrevistada sefiald6 que, cuentan con equipos
desactualizados y de los pocos que sirven so6lo poseen funciones basicas; asimismo,

manifesto que, solo cuentan con un escaner que funciona a medias en la bodega.

En referencia con lo expuesto, el blog de Marketing Directo (2017) indica que, los
equipos de oficina son fundamentales en el ambiente de trabajo, ya que ayudan al
personal a desempefiar sus funciones de modo eficiente, ademés, Guevara (2016)
asegura que, contar con materiales y equipos en buenas condiciones, contribuye a la
buena ejecucidn de las actividades laborales y; por ende, brindar una mejor atencion

a los usuarios.

La entrevistada también manifesté que, los servicios basicos son deficientes; en
ocasiones se suele ir la energia eléctrica por 5 a 6 horas, durante las cuales se paraliza
el trabajo, también suele irse el internet y el agua potable. En cuanto al agua para
consumo humano, esta es costeada por los funcionarios, ya que no cuentan con un
servicio de agua general para servirse en la direccion. Tampoco cuentan con inodoros
en su area, para acceder a ellos deben hacer uso de bafios publicos que se localizan
alrededor de la institucién. Todas estas problematicas en conjunto y sin lugar a dudas,
son un factor negativo que disminuye el rendimiento de los trabajadores, su buena

atencioén a los clientes, y por ende, la calidad de los servicios.

Segun lo manifestado, Gallegos y Gallegos (2017) formulan que, los servicios basicos
son de vital importancia para el desarrollo de toda organizacion, contar con ellos no
solo les brinda una mejor calidad de trabajo al personal, sino también a los usuarios;
ya que, se ha evidenciado que poseer servicios basicos deficientes provoca un bajo
rendimiento laboral y una pésima atencion al cliente. En este contexto, la Organizacion
Internacional de Trabajo [OIT] (2020) indica que, los servicios basicos son

fundamentales en el crecimiento empresarial, debido a que el contar con estos de
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forma Optima y adecuada, garantiza buenas condiciones de trabajo y entorno comodo

para laborar, satisfaccién que se traduce en una buena atencion al cliente.

4.1.3. SERVICIOS QUE OFRECE LA INSTITUCION

De la aplicacion de la entrevista también se pudo conocer cuales son los servicios que
ofrece la Direcciébn de Pesca Industrial de Manta, logrando determinar que, como
actividad principal la institucion se encarga de:

Regular y controlar la actividad pesquera industrial mediante la revision y
aprobacion de la informacion técnica, relativa a la autorizacion de las plantas
procesadoras y/o comercializadoras en el mercado interno y externo; asi como
también la operacion de la flota pesquera industrial ecuatoriana, la importacion
y exportacion de los productos pesqueros y certificacion de la legalidad de la
pesca capturada. (Ministerio de Produccién, Comercio Exterior, Inversiones y

Pesca, 2022, p.1)

Entre los documentos mas importantes que emite la Direccion de Pesca Industrial, se

encuentran los siguientes:

e Permisos de pescadores industriales
e Permisos de pesca para embarcaciones nacionales
e Permisos de pesca para embarcaciones deportivas

e Permisos de pesca para embarcaciones bajo la modalidad de contrato de
asociacion y arrendamiento

e Permisos de establecimiento comerciales
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Certificacion TED’S

Autorizaciones para importacion y exportacion de productos pesqueros
Actas de produccion efectiva

Registros Interno de captura

Certificados Dolphin Safe

Certificado FAD FREE

Certificado estadistico de exportacion patudo y espada

Certificado estadistico de re-exportacion patudo y espada

Certificado de Acreditacion de Origen Legal — CAOL

Certificado de captura, con procesamiento y sin procesamiento

Certificado de captura simplificado
Declaracion de pesca importada sin procesamiento y con procesamiento

(Ministerio de Produccién, Comercio Exterior, Inversiones y Pesca, 2022,
p.1).

SELECCION DE LOS GAPS DEL MODELO SERVQUAL

Luego del analisis bibliografico respectivo, se logré seleccionar uno de los GAPs del

modelo SERVQUAL investigados, hallandose favorable para el presente estudio el

GAPs-5 el cual comprende 5 dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia y elementos tangibles. De igual modo, mediante revision

bibliografica se analizaron varias encuestas a ser aplicadas tanto a usuarios como a

funcionarios, los cuales fueron escogidos y acoplados a las necesidades de esta

investigacion, pudiendo complementarse con las 5 dimensiones antes mencionadas y

asi medir su impacto ante la satisfaccion de los usuarios que hacen uso de los servicios

gue presta la Direccién de Pesca Industrial.
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Las encuestas seleccionadas estuvieron compuestas por 2 secciones: datos generales
y preguntas cerradas. La muestra determinada para la aplicacion de las encuestas se
realiz6 mediante muestreo no probabilistico, resultando 32 funcionarios y 158 usuarios
para tal actividad. Tanto la encuesta para funcionarios (ANEXO 2) como la de usuarios
(ANEXO 3) fue analizada mediante el método de expertos para su validacion,

aprobacion y posterior aplicacion.

4.2. IDENTIFICACION DE LAS DIMENSIONES DE CALIDAD CON
MAYOR IMPACTO EN LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS
DE LOS SERVICIOS DE LA DIRECCION DE PESCA INDUSTRIAL
DE LA SUBSECRETARIA DE RECURSOS PESQUEROS DE SAN
MATEO-MANTA

4.2.1. ANALISIS DE ENCUESTAS

En el siguiente apartado, se procede a presentar la tabulacion, procesamiento y
andlisis de la informacion obtenida de las encuestas aplicadas a funcionarios y
usuarios de la Direccién de Pesca Industrial, cuya actividad se efectué haciendo uso

del programa SPSS, tal como se muestra a continuacion:

» ENCUESTA A FUNCIONARIOS

e Discapacidad

Cuadro 4. 1. Frecuencia discapacidad de los encuestados.

Frecuencia Porcentaje
Si 0 0
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Figura 4. 3. Porcentaje discapacidad de los encuestados.
Elaboracién propia.

No 32 100
Total 32 100
Elaboracién propia
Discapacidad
. nao

De acuerdo a los resultados obtenidos de la encuesta, el 100% de los servidores

encuestados no poseen ningun tipo de discapacidad.

e Género
Cuadro 4. 2. Frecuencia de género de los encuestados.
Frecuencia Porcentaje
Masculino 20 62,5
Femenino 12 37,5
Total 32 100

Elaboracion propia.
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Género

Emasculing
W Femenino

Figura 4. 4. Porcentaje género de los encuestados.

Elaboracién propia.

Como se observa en la figura 4.3, el 62,5% de los servidores publicos encuestados
son de género masculino; mientras que, el 37,5% restante corresponde al género

femenino.

e Nivel académico

Cuadro 4. 3. Frecuencia, nivel académico.

Frecuencia Porcentaje
Bachillerato 2 6
Tercer Nivel (Tecndlogo, Licenciatura, Ingenieria, otros) 26 81
Cuarto Nivel (Master, PhD.) 4 13
Total 32 100




82

Elaboracién propia.

Nivel académico

B Bachillerato

m ercer Nivel (Tecné_logo,
Licenciatura, Ingenieria, otros)

B Cuarto Nivel (Master, PhD.)

Figura 4. 5. Porcentaje nivel académico.

Elaboracién propia.

Como se aprecia en la figura 4.4, el 81% de los encuestados cuenta con titulo de tercer
nivel (tecndlogo, licenciatura, ingenieria); el 13% cuenta con titulo de cuarto nivel y el

6% restante posee nivel académico de bachillerato.

e FEdad
Cuadro 4. 4. Frecuencia, edad de los encuestados.
Frecuencia Porcentaje
18 — 30 afios 4 13
31-45 afios 27 84
46 — 60 anos 1 3
Total 32 100

Elaboracién propia.
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Figura 4. 6. Porcentaje edad de los encuestados.

Elaboracién propia.

18 - 30 afios
W31 - 45 afios
M 46 - B0 afios
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De acuerdo a la figura 4.5, el 84% de los encuestados tienen una edad entre 31 a 45

afnos; el 13% entre 18 y 30 afios; y, el 3% restante corresponde a la edad de entre 46

a 60 afos.

e Afios de servicio

Cuadro 4. 5. Afos de servicio.

Afios Frecuencia Porcentaje
1 2 6,3
2 6 18,8
3 2 6,3
4 6 18,8
5 5 15,6
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3,1

6,3

9,4

©| o N o

3,1

3,1

11

3,1

13

1

3,1

14

1

3,1

Total

32

100

Elaboracién propia.

Afios de servicio

Figura 4. 7. Porcentaje arios de servicio.

Elaboracién propia.
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20

Porcentaje

Afios de servicio

Figura 4. 8. Porcentaje afios de servicio.

Elaboracién propia.

Como se puede observar en los resultados de las figuras 4.7 y 4.8 sobre los afios de
servicio del personal, el valor maximo es 14 afios que corresponde al 3% de los
encuestados y el valor minimo 1 afio que pertenece al 6% de los encuestados.
Ademas, el 3% también lo ocupan los servidores con 6, 9, 10, 11 y 13 afios de
servicios; seguidos por los de 3 afios que consiste en un 6% de la poblacién
encuestada. El 16% lo ocupan los servidores con 5 afios y el porcentaje mas alto 19%

es ocupado por los servidores con 2 afios de servicio.
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1. ¢La Direccién de Pesca Industrial posee un buen manejo de eventualidades y

contratiempos?

Cuadro 4. 6. Frecuencia, buen manejo de eventualidades y contratiempos.

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 2 6
Neutro 8 25
De acuerdo 16 50
Totalmente de acuerdo 6 19
Total 32 100

Elaboracién propia.

iLaDireccién de Pesca Industrial posee un buen manejo de eventualidades y contratiempos?
[ En desacuerdo

M Heutro

M De acuerdo

[ Totalmente de acuerdo

Figura 4. 9. Porcentaje buen manejo de eventualidades y contratiempos.

Elaboracién propia.
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Como se muestra en la figura 4.9 respecto a la dimension de fiabilidad y haciendo
énfasis en la capacidad en el manejo de eventualidades y contratiempos que tiene la
Direccion de Pesca Industrial, el 50% de los encuestados esta de acuerdo con el
manejo es bueno; un 25% mantuvo una opinion neutra; el 19% describe estar
totalmente de acuerdo con que el manejo es bueno y el 6% restante asegura estar
en desacuerdo sobre la buena capacidad que tiene la DPI en el manejo de estas

situaciones.

2. ¢La DPI debe ofrecer un correcto servicio al usuario desde la primera

atenciéon?

Cuadro 4. 7. Frecuencia, correcto servicio al usuario desde la primera atencion.

Frecuencia Porcentaje
Neutro 1 3
De acuerdo 15 47
Totalmente de acuerdo 16 50
Total 32 100

Elaboracién propia.
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iLa DPl debe ofrece un correcto servicio al usuario desde la primera atencién?

A Meutro
W D: acuerda
[ Totalmente de acuerdo

Figura 4. 10. Porcentaje correcto servicio al usuario desde la primera atencion.

Elaboracién propia.

De acuerdo a la figura 4.10 correspondiente a la dimension de fiabilidad, se evalla si
la Direccion de Pesca Industrial ofrece un correcto servicio al usuario desde la primera
atencion, en donde el 50% de los servidores encuestados alega estar totalmente de
acuerdo con esta interrogante; el 47% afirmd estar de acuerdo y finalmente, el 3%

restante dio una respuesta neutra a esta pregunta.



3. ¢La DPI mantiene sus registros de forma correcta?

Cuadro 4. 8. Frecuencia, registros de forma correcta.

89

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 2 6
Neutro 10 31
De acuerdo 13 41
Totalmente de acuerdo 7 22
Total 32 100

iLa DPl mantiene sus registros de forma correcta?

Figura 4. 11. Porcentaje registro de forma correcta.

Elaboracién propia.

Elaboracién propia.

E En desacuerdo

M Meutro

M De acuerdo

E Totalmente de acuerdo

Segun se muestra en la figura 4.11 respecto a la dimensién de fiabilidad y en cuanto

si la Direccién de Pesca Industrial mantiene sus registros de forma correcta, el 41%

de los servidores esta de acuerdo con esta afirmacion; un 31 % mantuvo una opinion
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neutra; el 22% describe estar totalmente de acuerdo con esta interrogante y el 6%

restante asegura estar en desacuerdo.

4. ¢La DPI muestra interés en solucionar los problemas de los usuarios?

Cuadro 4. 9. Frecuencia, interés en solucionar los problemas de los usuarios.

Frecuencia Porcentaje
Neutro 3 9
De acuerdo 14 44
Totalmente de acuerdo 15 47
Total 32 100

Elaboracién propia.

¢;La DPl muestra interés en solucionar los problemas de los usuarios?

Figura 4. 12. Interés en solucionar los problemas de los usuarios.

Elaboracién propia.

B Meutro
[l De acuerdo
B Totalmente de acuerdo
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De acuerdo a la figura 4.12 de dimension fiabilidad respecto a si la Direccion de Pesca
Industrial muestra interés en solucionar los problemas de los usuarios, el 47% de los
servidores esta totalmente de acuerdo con esta interrogante; un 47% sefial6 estar de

acuerdo y el 9% restante mantuvo una opinion neutra.

5. ¢La DPI tiene puntualidad en los plazos de entrega de los servicios?

Cuadro 4. 10. Frecuencia, puntualidad en los plazos de entrega de los servicios.

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 2 6
Neutro 5 16
De acuerdo 13 41
Totalmente de acuerdo 12 38
Total 32 100

Elaboracién propia.

iLa DPIl tiene puntualidad en los plazos de entrega de los servicios?

[ En desacuerdo

W Meutro

B De acuerdo

E Totalmente de acuerdo

Figura 4. 13. Porcentajes, puntualidad en los plazos de entrega de los servicios.

Elaboracion propia.
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Respecto a la figura 4.13 referente a la dimension de fiabilidad, se evalua si la

Direccion de Pesca Industrial tiene puntualidad en los plazos de entrega de los

servicios; siendo asi que, el 41% de los servidores mencion6 que esta de acuerdo

con lo antes expuesto; el 38% describe estar totalmente de acuerdo; un 16% mantuvo

una opinién neutra y el 6% restante manifestd que la institucion no es puntual en los

plazos de entrega de los servicios.

6. ¢La DPI cumple con un tiempo determinado para la entrega de los servicios

alos usuarios?

Cuadro 4. 11. Frecuencia, tiempo determinado para la entrega de los servicios a los usuarios.

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 2 6
Neutro 5 16
De acuerdo 11 34
Totalmente de acuerdo 14 44
Total 32 100

Elaboracién propia.
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iLa DPl cumple con un tiempo determinado para la entrega de los servicios alos usuarios?
B En desacuerdo

W Meutro

B De acuerdo

M Totalmente de acuerda

Figura 4. 14. Porcentaje tiempo determinado para la entrega de los servicios a los usuarios.

Elaboracién propia.

En cuanto a la figura 4.14 correspondiente a la dimension de capacidad de respuesta,
se analizo si la Direccion de Pesca Industrial cumple con el tiempo determinados para
la entrega de los servicios, en donde el 44% de los servidores esté totalmente de
acuerdo con esta pregunta; el 34% menciond estar de acuerdo, otro 16% mantuvo

una opinién neutra y el 6% restante manifesto estar en desacuerdo con la interrogante

planteada.
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7. ¢Los usuarios que solicitan los servicios en la DPI entregan siempre sus

requerimientos completos?

Cuadro 4. 12. Frecuencia, los usuarios entregan siempre sus requerimientos completos.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 7 21,9
En desacuerdo 7 219
Neutro 11 34,4
De acuerdo 7 219
Total 32 100

Elaboracién propia.

iLos usuarios que solicitan los servicios en la DPI entregan siempre sus requerimientos completos?

E Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo

B Heutro

EDe acuerdo

Figura 4. 15. Porcentaje, los usuarios entregan siempre sus requerimientos completos.

Elaboracién propia.
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En correspondencia a la figura 4.15 de la dimension capacidad de respuesta, se

evalué si los usuarios que solicitan los servicios en la Direccion de Pesca Industrial

entregan siempre sus requerimientos completos; en este caso, el 34% de los

servidores mantuvieron una respuesta neutra; mientras que, un 22% menciono estar

de acuerdo con lo planteado. Otro 22% manifestd estar en desacuerdo y el 22%

restante sefal6 estar totalmente en desacuerdo con esta interrogante.

8. ¢ El personal de la DPI brinda un servicio agil y oportuno a los usuarios?

Cuadro 4. 13. Frecuencia, el personal de la DPI brinda un servicio agil y oportuno a los usuarios.

Frecuencia Porcentaje
Neutro 4 12,5
De acuerdo 14 43,8
Totalmente de acuerdo 14 43,8
Total 32 100

Elaboracién propia.
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¢El personal de la DPI brinda un servicio agil y oportuno a los usuarios?

E Meutro
W D= acuerdo
B Totalmente de acuerdo

Figura 4. 16. Porcentajes, el personal de la DPI brinda un servicio agil y oportuno a los usuarios.

Elaboracién propia.

En cuanto a la figura 4.16 de la dimension capacidad de respuesta, se analizo si el
personal de la Direccién de Pesca Industrial brinda un servicio agil y oportuno a los
usuarios, obteniendo que el 44% de los servidores indicaron estar de acuerdo con el
servicio que el DPI brinda; mientras que, otro 44% menciond estar de acuerdo con lo

planteado y el 12% restante manifesté neutralidad ante esta interrogante.
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9. ¢El personal de la DPI cuenta con una carga laboral adecuada que permita la

atencion oportuna a los usuarios?

Cuadro 4. 14. Frecuencia, el personal de la DPI cuenta con una carga laboral adecuada que permita la atencién oportuna a

los usuarios.
Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 1 3
En desacuerdo 7 22
Neutro 6 19

De acuerdo 10 31
Totalmente de acuerdo 8 25
Total 32 100

Elaboracién propia.

LEl personal de la DPI cuenta con una carga laboral adecuada que permita la atencién oportuna a los
usuarios?

E Totalmente &n desacuerdo
W En desacuerdo

M Meutro

[E De acuerdo

[ Totalmente de acuerdo

Figura 4. 17. Porcentaje, el personal de la DPI cuenta con una carga laboral adecuada que permita la atencidn oportuna a

los usuarios.

Elaboracién propia.
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Como se presenta en la figura 4.17 correspondiente a la dimension de capacidad de

respuesta y en cuanto si el personal de la Direccion de Pesca Industrial cuenta con

una carga laboral adecuada que permita la atencién oportuna a los usuarios, el 31%

de los servidores encuestados estuvieron de acuerdo con esta interrogante; el 25%

estuvo totalmente de acuerdo; el 22% de los servidores mencioné estar en

desacuerdo; el 19% mantuvo una respuesta neutral y el 3% del personal restante

indico estar totalmente en desacuerdo.

10. ¢ El personal de la DPI esta siempre dispuesto a solventar las dudas de los

usuarios?

Cuadro 4. 15. Frecuencia, el personal de la DPI esta siempre dispuesto a solventar las dudas de los usuarios.

Frecuencia Porcentaje
Neutro 1 3,1
De acuerdo 14 43,8
Totalmente de acuerdo 17 53,1
Total 32 100

Elaboracién propia.
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LEl personal de la DPI esta siempre dispuesto a solventar las dudas de los usuarios?

Eneutro
M D: acuerdo
Wl Totalmente de acuerdo

Figura 4. 18. Porcentaje, el personal de la DPI esta siempre dispuesto a solventar las dudas de los usuarios.

Elaboracién propia.

Segun la figura 4.18 de la dimensién capacidad de respuesta, se analizo si el personal
de la Direccién de Pesca Industrial esta siempre dispuesto a solventar las dudas de
los usuarios. Aqui, el 53% de los servidores publicos estuvieron totalmente de acuerdo
con la interrogante; el 44% de los encuestados estuvo de acuerdo y finalmente, el 3%

restante mantuvo una respuesta neutra.
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11. ¢El personal de la DPI brinda seguridad en los trdmites ingresados?

Cuadro 4. 16. Frecuencia, el personal de la DPI brinda seguridad en los trdmites ingresados.

Frecuencia Porcentaje
Neutro 4 12,5
De acuerdo 13 4,6
Totalmente de acuerdo 15 46,9
Total 32 100

Elaboracién propia.

¢El personal de la DPI brinda seguridad en los tramites ingresacdos?

E Meutro
M De acuerdo
B Totalmente de acuerdo

Figura 4. 19. Porcentaje, el personal de la DPI brinda sequridad en los tramites ingresados.

Elaboracién propia.

Segun la figura 4.19 de la dimensidén de aseguramiento, se evaluod si el personal de
la Direccién de Pesca Industrial brinda seguridad en los tramites ingresados, donde
el 46,9% de los servidores publicos estuvieron totalmente de acuerdo con la
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interrogante; el 40,6% manifestd estar de acuerdo; por ultimo, el 12,5% restante

mantuvo una respuesta neutra.

12. ¢ El personal de la DPI cuenta con la capacidad y conocimiento adecuado

para brindar el correcto servicio a los usuarios?

Cuadro 4. 17. Frecuencia, el personal de la DPI cuenta con la capacidad y conocimiento adecuado para brindar el correcto
servicio a los usuarios.

Frecuencia Porcentaje
Neutro 3 9
De acuerdo 15 47
Totalmente de acuerdo 14 44
Total 32 100

Elaboracién propia.

JEL personal de la DPI cuenta con la capacidad y conocimiento adecuado para brindar el correcto servicio a
los usuarios?

E Neutro
B Dt acuerdo
Bl Totalmente de acuerdo

Figura 4. 20. Porcentaje, capacidad y conocimiento adecuado del personal para brindar el correcto servicio a los usuarios.

Elaboracién propia.
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De acuerdo a la figura 4.20 correspondiente a la dimensién de aseguramiento, se

analizé si el personal de la Direccion de Pesca Industrial cuenta con la capacidad y

conocimiento adecuado para brindar el correcto servicio a los usuarios; siendo asi

que, el 47% de los servidores publicos alegé estar de acuerdo con la interrogante; el

44% de los encuestados menciond estar totalmente de acuerdo y el 9% restante

mantuvo su respuesta neutra ante la pregunta planteada.

13. ¢ El personal de la DPI demuestra comprension hacia los requerimientos de

los usuarios?

Cuadro 4. 18. Frecuencia, Comprension del personal del DPI hacia los requerimientos de los usuarios.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 3,1
Neutro 5 15,6
De acuerdo 14 438
Totalmente de acuerdo 12 37,5
Total 32 100

Elaboracién propia.
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LEl personal de la DPI demuestra comprensién hacia los requerimientos de los usuarios?

[ Totalmente en desacuerdo
Wl Meutro

[ De acuerdo

[E Totalmente de acuerdo

Figura 4. 21. Porcentaje, comprension del personal del DPI hacia los requerimientos de los usuarios.

Elaboracién propia.

Respecto a la figura 4.21 de la dimension de empatia, se evalué si el personal de la
Direccion de Pesca Industrial demuestra comprension hacia los requerimientos del
usuario; siendo asi que, el 43,8% de los servidores publicos respondié que estaba de
acuerdo con lo planteado; un 37,5% de los encuestados aleg6 estar totalmente de
acuerdo con la interrogante; otro 15% mantuvo su respuesta neutra y finalmente, el

3,1% restante menciond estar totalmente en desacuerdo.



14. ¢ El personal de la DPI es amable con los usuarios?
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Cuadro 4. 19. Frecuencia, el personal del DPI es amable con los usuarios.

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 1 3,1
Neutro 3 94
De acuerdo 12 37,5
Totalmente de acuerdo 16 50,0
Total 32 100

iEl personal de la DPl es amable con los usuarios?

Elaboracién propia.

EEn desacuerdo

M Meutro

M De acuerdo

[E Totalmente de acuerda

Figura 4. 22. Porcentajes, el personal del DPI es amable con los usuarios.

Elaboracién propia.

De acuerdo a la figura 4.22 de la dimension de empatia y respecto a si el personal de

la Direccién de la Pesca Industrial es amable con los usuarios, el 50% de los
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servidores publicos respondi6 estar totalmente de acuerdo con esta interrogante; un
38% de los encuestados manifesto estar de acuerdo con lo planteado; el 9% de los

servidores mantuvo una respuesta neutra y el 3% restante indico estar totalmente en
desacuerdo.

15. ¢Lainfraestructura y sefialética de la DPI, permiten brindar un servicio de
calidad a los usuarios?

Cuadro 4. 20. Infraestructura y sefialética de la DPI.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 3 94
En desacuerdo 12 37,5
Neutro 11 344
De acuerdo 5 15,6
Totalmente de acuerdo 1 3,1
Total 32 100

Elaboracién propia.
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¢Lainfraestructura y sefialética de la DPI, permiten brindar un servicio de calidad a los usuarios?

| E Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo

B Neutro

EDe acuerdo

O Totalmente de acuerde

Figura 4. 23. Porcentajes de infraestructura y sefialética de la DPI.

Elaboracién propia.

Respecto a la figura 4.23 de la dimensién de aspectos tangibles, se analizé si la
infraestructura y sefialética de la Direccion de la Pesca Industrial permiten brindar un
servicio de calidad a los usuarios; obteniendo que, el 38% de los servidores publicos
indico estar totalmente en desacuerdo; un 34% de los encuestados mantuvo su
respuesta neutra; el 16% describié estar de acuerdo, un 9% de los servidores estuvo
totalmente en desacuerdo y solo el 3% de los encuestados manifesté estar totalmente

de acuerdo con la interrogante planteada.
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16. ¢Los materiales e insumos con los que cuenta la DPI, permiten brindar un

servicio de buena calidad?

Cuadro 4. 21. Frecuencia sobre los materiales e insumos con los que cuenta la DPI.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 5 15,6
En desacuerdo 10 31,3
Neutro 13 40,6
De acuerdo 3 94
Totalmente de acuerdo 1 3.1
Total 32 100

Elaboracién propia.

¢;Los materiales e insumos con los que cuenta la DPI, permiten brindar un servicio de buena calidad?

E Totalments en desacuerdo
B En desacuerdo

Figura 4. 24. Porcentaje de materiales e insumos con los que cuenta la DPI.

Elaboracién propia.

EDe acusrdo
O Totalmente de acuerdo
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En cuanto a la figura 4.24 correspondiente a la dimension de aspectos tangibles, se

analizé si los materiales e insumos con los que cuenta la Direccién de Pesca Industrial

permiten brindar un servicio de buena calidad a los usuarios. Es asi que, el 41% de

los encuestados indicé una respuesta neutra; el 31% de los servidores publicos

manifesto estar en desacuerdo; el 16% aleg0 estar totalmente en desacuerdo; un 9%

de los servidores estuvo de acuerdo y el 3% restante sefiald estar totalmente de

acuerdo.

17. ¢El aseo de las oficinas de la DPI es el adecuado para el 6ptimo desempefio

de los funcionarios?

Cuadro 4. 22. Frecuencia, aseo de las oficinas de la DPI.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 6 18,8
En desacuerdo 15 46,9
Neutro 9 281
De acuerdo 2 6,3
Total 32 100

Elaboracién propia.
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¢El aseo de las oficinas de |la DPI es el adecuado para el 6ptimo desempefio de los funcionarios?

ETotalmente en desacuerdo
B En desacuerdo

B Meutro

EDe acuerdo

Figura 4. 25. Porcentajes, aseo de las oficinas de la DPI.

Elaboracién propia.

Como se muestra en la figura 4.25 de la dimensién de aspectos tangibles y respecto
a si el aseo de las oficinas de la Direccion de Pesca Industrial es el adecuado para el
optimo desempefio de los funcionarios. Aqui el 47% de los servidores publicos indico
estar en desacuerdo; el 28% de los encuestados mantuvo su respuesta neutra; el 19%
sefal6 estar totalmente en desacuerdo y el 6% restante manifesté estar de acuerdo

con la interrogante planteada.
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18. ¢Los equipos con los que cuenta la DPI son de apariencia moderna?

Cuadro 4. 23. Frecuencia sobre si los equipos con los que cuenta la DPI son de apariencia moderna.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 7 219
En desacuerdo 11 34,4
Neutro 12 37,5
De acuerdo 2 6,3
Total 32 100

Elaboracién propia.

¢Los equipos con los que cuenta la DPI son de apariencia moderna?

E Totalmente en desacuerdo
W En desacuerdo

B neutro

EDe acuerdo

Figura 4. 26. Porcentajes sobre si los equipos con los que cuenta la DPI son de apariencia moderna.

Elaboracién propia.

En correspondencia a la figura 4.16 de la dimensién de aspectos tangibles, se evalud

si los equipos con los que cuenta la Direccidon de la Pesca Industrial son de apariencia

moderna; en donde el 34% de los servidores publicos respondi6 estar en desacuerdo;

un 38% de los encuestados mantuvo su respuesta neutra; el 22% manifesté estar
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totalmente en desacuerdo con la interrogante planteada; finalmente, el 6% restante
sefalo estar de acuerdo.

19. ¢Las instalaciones fisicas de la DPI son visualmente atractivas?

Cuadro 4. 24. Frecuencia, sobre si las instalaciones fisicas de la DPI son visualmente atractivas.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 8 25,0
En desacuerdo 1 344
Neutro 1 344
De acuerdo 2 6,3
Total 32 100

Elaboracién propia.

iLas instalaciones fisicas de la DPI son visualmente atractivas?

[E Tatalmente en desacuerdo
B En desacuerdo

W Meutro

[E De acuerdo

Figura 4. 27. Porcentaje, sobre si las instalaciones fisicas de la DPI son visualmente atractivas.

Elaboracién propia.
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Como se observa en la figura 4.27 correspondiente a la dimension de aspectos
tangibles, se analiz6 si las instalaciones fisicas de la Direccién de Pesca Industrial son
visualmente atractivas; obteniendo que, un 34% de los servidores publicos mantuvo
Su respuesta neutra; mientras que, el otro 34% indic6 estar en desacuerdo. El 25% de
los encuestados respondié estar totalmente en desacuerdo y el 6% restante sefialo

estar totalmente de acuerdo con la interrogante planteada.

» ENCUESTA A USUARIOS

e Discapacidad

Cuadro 4. 25. Frecuencia, discapacidad de los encuestados.

Frecuencia Porcentaje
Si 9 6
No 149 94
Total 158 100

Elaboracién propia.
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Discapacidad

M si
Mo

Figura 4. 28. Porcentajes, discapacidad de los encuestados.

Elaboracién propia.

Como se observa en la figura 4.28, el 94% de los encuestados en la categoria de
usuarios no cuentan con alguna discapacidad; mientras que, el 6% restantes asumio

gue si padece de algun tipo de discapacidad.

e Género
Cuadro 4. 26. Frecuencia, género de los encuestados.
Frecuencia Porcentaje
Masculino 93 59
Femenino 65 41
Total 158 100

Elaboracién propia.



Figura 4. 29. Porcentajes género de los encuestados.

Género

Elaboracién propia.

[E masculino
Bl Femenino
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De acuerdo a las encuestas realizadas a los usuarios externos, el 59% de los

encuestados son de género masculino; mientras que, el 41% restante pertenecen al

género femenino.

e Nivel académico

Cuadro 4. 27. Frecuencia nivel académico.

Frecuencia Porcentaje
Sin preparacion académica 2 1
Bachillerato 30 19
Tercer Nivel (Tecndlogo, Licenciatura, Ingenieria, otros) 106 67
Cuarto Nivel (Master, PhD.) 20 13
Total 158 100

Elaboracién propia.
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Nivel académico

[ sin preparacion académica
W Bachillerato

g Tercer Nivel (Tecndlogo,
Licenciatura, Ingenieria, otros)

& Cuarto Nivel (Master, PhD.)

Figura 4. 30. Porcentaje nivel académico.

Elaboracién propia.

Segun la figura 4.30 respecto al nivel académico de los usuarios encuestados, el 67%
tienen instruccion del tercer nivel (tecnélogo, licenciatura, ingenieria, entre otros); el
19% posee instruccidon secundaria; el 13% de los encuestados cuenta con instruccion

de cuarto nivel y el 1% restante indicé que no cuenta con estudios.

e Edad de los encuestados

Cuadro 4. 28. Frecuencia edad de los encuestados.

Frecuencia Porcentaje
18 — 30 afios 25 16
31 -45 afos 75 47
46 - 60 afios 47 30
61 afios en adelante 1 7
Total 158 100

Elaboracién propia.




Figura 4. 31. Porcentaje edad de los encuestados.

Elaboracién propia.

Edad
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E18 - 30 afios
W31 - 45 afios
B 45 - 6D afios
E61 afios en adelants

Respecto a la figura 4.31, acerca de la edad de los usuarios encuestados, el 47%

tienen edades que varian entre 31 a 45 afos; el 30% tienen entre 46 a 60 afos; el 16%

de los encuestados posee entre 18 a 30 afios y el 7% restante tienen de 61 afios en

adelante.

e De los servicios que a continuacién se detallan, ¢ Cudl utiliza con

mayor frecuencia?

Cuadro 4. 29. Frecuencia, servicios usados por los usuarios encuestados.

Frecuencia Porcentaje
1. Autorizacién para ejercer actividad econémica de 18 11
embarcaciones industriales
2. Autorizacion para ejercer actividad econdémica de 13 8
empresas
3. Permiso de Pesca para embarcaciones industriales 20 13
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4,  Autorizacién de importacién y exportacion de 19 19
productos pesqueros
5. Registro Interno de Captura 24 15
6. Certificados de Captura, con procesamiento y sin 12 8
procesamiento
7. Certificado de Captura Simplificado 6 4
8. Declaracién de pesca importada sin procesamiento y 19 8
con procesamiento
9. Certificados Estadisticos 9 6
10. Certificados Dolphin Safe 6 4
11. Certificado Fad Free 2 1
12. Certificado de Acreditacion de Origen Legal — CAOL 4 3
13. Permiso de Pescadores Industriales 13 8
Total 158 100

Elaboracién propia.

De los servicios que a continuacién se detallan, ¢ Cual utiliza con mayor frecuencia?

Autorizacidn para ejercer
actividad econdmica de
embarcaciones industriales
Autorizacidn para ejercer

M actividad econdmica da
empresas

[ Permiso de Pesca para
embarcaciones industriales
Autorizacidn de importacién y
exportacidn de productos
pESQUErDS

egistro Interno de Captura

[ Registro | de Cap
Certificados de Captura, con
procesamiento y sin
procesamiento

n Certificado de Captura
Simplificado
Declaracidn de pesca importada
sin procesamiento y con
procesamiento

ertificados Estadisticos

[ Certificados Estadisti

[l Certificados Dolphin Safe

[ Certificado Fad Free

[ Certificado de Acreditacidn de
Crigen Legal - CAOL

[ Permiso de Pescadores
Industriales

Figura 4. 32. Servicios usados por los usuarios encuestados

Elaboracién propia.
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Como se observa en la figura 4.32, de acuerdo a los servicios utilizados el 15% de los
usuarios encuestados indic6 que hacen uso del Registro Interno de Captura; el 13%
utiliza los Certificados Estadisticos; un 12% accede a los Permisos de Pesca para
Embarcaciones Industriales; el 11% hace uso de la Autorizacion para Ejercer Actividad
Econdémica de Embarcaciones Industriales; un 8% utilizan el servicio de Autorizacion
para Ejercer Actividad Econdmica de Empresas, Permisos de Pescadores Industriales
y Certificados de Captura, con procesamiento y sin procesamiento; otro 6% accede a
los Certificados Estadisticos; un 4% hace uso de los Certificados Dolphin safe y
Certificados Fad Free; el 3% utiliza los Certificados de Acreditacion de Origen Legal —
CAOL y el 1% restante hace uso de la Declaracion de Pesca Importada sin

procesamiento y con procesamiento.

1. ¢ Cuan satisfecho se encuentra del servicio que presta la Direccion de Pesca

Industrial?

Cuadro 4. 30. Frecuencia, grado de satisfaccién sobre el servicio que presta la Direccidn de Pesca Industrial.

Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 7 5
Insatisfecho 48 30
Neutro 31 20
Satisfecho 56 35
Muy satisfecho 16 10
Total 158 100

Elaboracién propia.



¢ Cuan satisfecho se encuentra del servicio que presta la Direccion de Pesca Industrial?

| WMuy insatisfecho
M insatisfecha

M Meutro

M satisfecho

O Muy satisfecho

Figura 4. 33. Porcentajes de satisfaccion sobre el servicio que presta la Direccion de Pesca Industrial.

Elaboracién propia.
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En la figura 4.33 se muestra el resultado de las encuestas respecto al grado de

satisfaccion en la dimensién de fiabilidad, en donde el 35% describe que se

encuentran satisfechos con el servicio que presta la Direccion de Pesca Industrial; el

30% manifestd que se encuentra insatisfecho con los servicios; el 20% mantuvo una

opinion neutra; un 10% se encuentra muy satisfecho con los servicios de la direcciéon

y el 5% restante sefialé que se encuentra muy insatisfecho por el servicio prestado.

2. ¢Esta satisfecho con los servicios que presta actualmente la DPI?

Cuadro 4. 31. Frecuencia, satisfaccion sobre los servicios prestados actualmente por la DPI.

Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 4 2,53
Insatisfecho 18 11,39
Neutro 54 34,18
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Satisfecho 71 44,94
Muy satisfecho 11 6,96
Total 158 100

Elaboracién propia.

¢ Esta satisfecho con los servicios que presta actualmente laDPI ?

[E Muy insatisfecha
M Insatisfecho

M Meutro

[ satisfecho
Cmuy satisfecho

Figura 4. 34. Porcentajes de satisfaccion sobre los servicios prestados actualmente por la DPI.

Elaboracién propia.

Segun la figura 4.32 se muestra el resultado de las encuestas respecto al grado de
satisfaccion en la dimensién de la fiabilidad sobre los servicios que presta en la
actualidad la Direccion de Pesca Industrial. En este caso, el 45% indicO que se
encuentra satisfecho con los servicios actuales de la institucién; un 34% sostuvo una
postura neutra; un 11% de los encuestados mencioné estar insatisfecho; un 11% de
los usuarios manifesto estar muy satisfecho con los servicios y el 3% restante sefialo

estar muy insatisfecho.
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3. ¢Cuan satisfecho estéa con el interés que demuestra el personal de la DPI
ante los problemas presentados por los usuarios?

Cuadro 4. 32. Frecuencia interés que demuestra el personal de la DPI ante los problemas presentados por los usuarios.

Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 5 3
Insatisfecho 40 25
Neutro 46 29
Satisfecho 55 35
Muy satisfecho 12 8
Total 158 100

Elaboracién propia.

& Cuan satisfecho esta con el interés que demuestra el personal de la DP| ante los problemas presentados por
los usuarios?

E Muy insatisfecho
B Insatisfecho

B Meutro

E satisfecho

O tuy satisfecho

Figura 4. 35. Porcentajes, interés que demuestra el personal de la DPI ante los problemas presentados por los usuarios.

Elaboracién propia.
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Respecto a la figura 4.35 se muestra el resultado de las encuestas respecto al grado

de satisfaccion en la dimension de fiabilidad, se evalud el nivel de interés que

demuestra el personal de la Direccion de Pesca Industrial ante los problemas

presentados por los usuarios; aqui el 35% sefialé que se encuentra satisfecho con la

interrogante planteada; un 29% sostuvo una postura neutral; un 25% de usuarios

indico estar insatisfechos, un 8% de encuestados manifest6 estar muy satisfecho y el

3% restante alego estar insatisfecho por el interés del personal de la DPI.

4. ¢ Cuén satisfecho esta con el tiempo que los funcionarios emplean para dar

respuestas a sus tramites?

Cuadro 4. 33. Frecuencia, satisfaccion con el tiempo que los funcionarios emplean para dar respuestas a sus tramites.

Frecuencia Porcentajes
Muy insatisfecho 19 12
Insatisfecho 71 45
Neutro 30 19
Satisfecho 25 16
Muy satisfecho 13 8
Total 158 100

Elaboracién propia.
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¢ Cuan satisfecho esta con el tiempo que los funcionarios emplean para dar respuestas a sus tramites?
| E wuy insatisfecho
Ml Insatisfecho
Meutro
[ satisfecho
Oy satisfecho

Figura 4. 36. Porcentaje sobre el rango de satisfaccién con el tiempo que los funcionarios emplean para dar
respuestas a su tramite.

Elaboracién propia.

En la figura 4.36 se muestra el resultado de las encuestas respecto al grado de
satisfaccion en la dimension de capacidad de respuesta, en cuanto el tiempo que los
funcionarios demoran para dar respuestas a sus tramites; siendo asi que, el 45%
indicé estar insatisfecho por los largos periodos que tardan los tramites; un 19 %
mantuvo una postura neutral; el 16% sefiald encontrarse satisfecho con el servicio,
un 12% de los usuarios formulé estar muy insatisfecho y el 8% restante respondio

gue se encuentra muy satisfecho con los servicios y su tiempo de empleo.
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5. ¢Esté satisfecho con el tiempo empleado en la atencion de los tramites
ingresados en la plataforma Gubernamental Quipux, dirigidos a la DPI?

Cuadro 4. 34. Frecuencia, satisfaccion con el tiempo empleado en la atencién de los tramites ingresados en la plataforma
Gubernamental Quipux, dirigidos a la DPI.

Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 4 3
Insatisfecho 48 30
Neutro 58 37
Satisfecho 39 25
Muy satisfecho 9 6
Total 158 100

Elaboracién propia.

¢ Esta satisfecho con el tiempo empleado en la atencion de los tramites ingresados en la plataforma
Gubernamental Quipux, dirigidos a la DPI?

B Muy insatisfecho
M Insatisfecho

Wl Heutro

E satisfecho

O Wuy satisfecho

Figura 4. 37. Porcentaje, satisfaccion con el tiempo empleado en la atencion de los tramites ingresados en la
plataforma Gubernamental Quipux, dirigidos a la DPI.

Elaboracién propia.
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Segun la figura 4.37 se presenta el resultado de las encuestas respecto al grado de
satisfaccion en la dimensién de capacidad de respuesta, con referencia al tiempo
empleado en la atencion de los tramites ingresados en la plataforma Gubernamental
Quipux; en donde, el 37% de los usuarios se mantuvo en una respuesta neutra; un
30% formuld que estaba insatisfecho con el tiempo empleado en los trdmites. Por otra
parte, el 25% indic6 estar satisfecho con el servicio brindado; un 12% de los
encuestados sefialé encontrarse muy insatisfecho y el 3% restante de los usuarios

manifesto estar muy satisfecho.

6. ¢Con qué grado se identifica usted, ante la capacidad de respuestay destreza

de los funcionarios de la DPI para responder sus dudas?

Cuadro 4. 35. Frecuencia sobre la capacidad de respuesta y destreza de los funcionarios de la DPI para responder dudas a
los usuarios.

Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 5 3
Insatisfecho 49 31
Neutro 40 25
Satisfecho 95 35
Muy satisfecho 9 6
Total 158 100

Elaboracién propia.
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¢ Con qué grado se identifica usted, ante la capacidad de respuesta y destreza de los funcionarios de la DPI
pararesponder sus dudas?

[E muy insatisfecha
M Insatisfacho

H Neutro

[ satisfecho
CIMuy satisfecha

Figura 4. 38. Porcentajes, capacidad de respuesta y destreza de los funcionarios de la DPI para responder dudas a los
usuarios.

Elaboracién propia.

De acuerdo a los resultados que se exponen en la figura 4.38 respecto al grado de
satisfaccion en la dimension de capacidad de respuesta, en cuanto a la destreza de
los funcionarios de la Direccién de Pesca Industrial para responder dudas a los
usuarios; el 35% manifestd estar satisfecho con el servicio brindado; el 31% aleg6
estar insatisfecho; el 25% de los usuarios se mantuvo en una respuesta neutra; un
6% de los encuestados indic6 estar muy satisfecho y el 3% restante sefial6 estar muy

insatisfecho con la destreza de los funcionarios.
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7. ¢Con qué grado de satisfaccion calificaria la orientacién brindada por el

personal de la DPI, fue claray adecuada?

Cuadro 4. 36. Frecuencia, grado de satisfaccion calificaria la orientacion brindada por el personal de la DPI, fue clara y

adecuada.
Frecuencia Porcentaje

Muy insatisfecho 2 1
Insatisfecho 19 12
Neutro 42 27
Satisfecho 84 53

Muy satisfecho 1 7
Total 158 100

Elaboracién propia.

:iCon qué grado de satisfaccién calificaria la orientacién brindada por el personal de la DPI, fue claray
adecuada?

B Muy insatisfecho
B insatisfecho

B Meutro

E satisfecha

[ wuy satisfecho

Figura 4. 39. Porcentajes, grado de satisfaccion calificaria la orientacién brindada por el personal de la DPI, fue clara y
adecuada.

Elaboracién propia.
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De acuerdo a los resultados de la figura 4.39 respecto al grado de satisfaccion en la

dimension de aseguramiento, se analizo la orientacion clara y adecuada que brinda

el personal de la Direccion de Pesca Industrial; obteniendo que, el 53% de los

usuarios se encuentra satisfecho; mientras que, el 27% mantiene un rango neutro.

Otro 12% menciond estar insatisfecho; un 7% de usuarios sefialé encontrarse muy

satisfecho y el 1% restante indicé que se encuentra muy insatisfecho.

8. ¢Con qué grado de satisfaccion calificaria la confianza proporcionada por el

personal de la DPI?

Cuadro 4. 37. Frecuencia, confianza proporcionada por el personal de la DPI.

Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 3 2
Insatisfecho 20 13
Neutro 61 39
Satisfecho 64 41
Muy satisfecho 10 6
Total 158 100

Elaboracién propia.
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&Con qué grado de satisfaccion calificaria la confianza proporciona por el personal de la DPI ?

E Muy insatisfecho
M insatisfecho

M reutra

[ satisfecho
CIMuy satisfecho

Figura 4. 40. Porcentajes, confianza proporcionada por el personal de la DPI.

Elaboracién propia.

En correspondencia a la figura 4.40 respecto al grado de satisfaccion en la dimensién
de aseguramiento, se evalué la confianza proporcionada por el personal de la DPI; el
41% de los encuestados formulé que se encuentra satisfecho con este servicio; por
otra parte, el 39% mantiene su respuesta en un rango neutro de satisfaccion; el 13%
de los usuarios mencion6 que se encuentra insatisfecho; el 6% de los encuestados
aseguro estar muy satisfecho y el 2% restante alegd encontrarse muy insatisfecho

ante la confianza proporcionada.
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9. ¢Cuan satisfecho esta en relacién a la demostracién de conocimientos del

personal de la DPI para contestar sus inquietudes?

Cuadro 4. 38. Frecuencia, demostracion de conocimientos del personal de la DPI para contestar inquietudes de los usuarios.

Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 5 3
Insatisfecho 16 10
Neutro 42 27
Satisfecho 82 52
Muy satisfecho 13 8
Total 158 100

Elaboracién propia.

¢ Cuan satisfecho esta en relacion a la demostracion de conocimientos del personal de la DPI para contestar
sus inquietudes?

® Wuy insatisfecho
M Insatisfecho

B Neutro

E satisfecha

O Muy satisfecho

Figura 4. 41. Porcentajes, demostracion de conocimientos del personal de la DPI para contestar inquietudes de los usuarios.

Elaboracién propia.
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En correspondencia a la figura 4.41 sobre el grado de satisfaccién en la dimensién
de aseguramiento, se valoro el grado de conocimiento demostrado por el personal de
la Direccion de Pesca Industrial para contestar inquietudes a los usuarios; en donde
el 52% de los encuestados expreso estar satisfecho; no obstante, el 27% de los
usuarios mantuvo su respuesta en un rango neutro de satisfaccion; el 10% expuso
encontrarse insatisfecho con el grado de conocimientos del personal; mientras que,
un 8% de los encuestados alegé estar muy satisfecho y el 3% restante indico

encontrarse muy insatisfecho.

10. ¢ Esta satisfecho con los horarios de atencién de la DPI, son convenientes

paralos usuarios?

Cuadro 4. 39. Frecuencia, horarios de atencidn de la DPI, son convenientes para los usuarios.

Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 2 1
Insatisfecho 18 11
Neutro 21 13
Satisfecho 80 51
Muy satisfecho 37 23
Total 158 100

Elaboracién propia.
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¢ Esta satisfecho con los horarios de atencion de la DPI, son convenientes para los usuarios?

E Muy insatisfecho
Ml Insatisfacho

B Neutro

@ satisfecha

O muy satisfecho

Figura 4. 42. Porcentajes, horarios de atencion de la DPI, son convenientes para los usuarios.

Elaboracién propia.

Segun la figura 4.42 sobre el grado de satisfaccién en la dimension de empatia, se
analizé los horarios de atencion en la Direccion de Pesca Industrial y su conveniencia
para los usuarios; obteniendo que, el 51% de los encuestados alega estar satisfecho
con los horarios de atencion; el 23% asumié estar muy satisfecho; un 13% de los
usuarios demostrd una posicidén neutra en sus respuesta; un 11% formul6 encontrarse
insatisfecho y el 3% de los encuestados restantes menciond estar muy insatisfecho
con los horarios de atencion de la DPI.
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11. Con respecto a los servicios brindados por la DPI en tiempos de pandemia

por Covid-19 ¢Con qué grado de satisfaccién lo calificaria?

Cuadro 4. 40. Frecuencia, servicios brindados por la DPI en tiempos de pandemia por Covid-19.

Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 18 11
Insatisfecho 53 34
Neutro 47 30
Satisfecho 29 18
Muy satisfecho 1 7
Total 158 100

Elaboracién propia.

Conrespecto alos servicios brindados por la DPI en tiempos de pandemia por Covid-19 ;Con qué grado de
satisfaccion lo calificaria?

E Muy insatisfecho
M Insatisfecho

H Meutro

E satisfecho
ClMuy satisfecha

Figura 4. 43. Porcentajes, servicios brindados por la DPI en tiempos de pandemia por Covid-19.

Elaboracion propia.
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Con base en la figura 4.43 sobre el grado de satisfaccion en la dimensién de empatia

en cuanto a los servicios brindados por la Direccion de Pesca Industrial en tiempos

de pandemia por Covid; en este caso, el 34% de los encuestados alega estar

insatisfecho con el servicio brindado durante el estado de emergencia sanitaria; un

30% tiene una postura neutral, un 18% de los usuarios afirmé que el servicio fue

satisfactorio; un 11% de los encuestados sefialé estar muy insatisfecho y el 7%

restante mencioné que fue servicio es muy satisfactorio.

12. ¢Cuan satisfecho estéd sobre la experiencia de atencién por parte de los

funcionarios de la DPI?

Cuadro 4. 41. Frecuencia, sobre la experiencia de atencién por parte de los funcionarios de la DPI.

Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 7 4
Insatisfecho 44 28
Neutro 49 31
Satisfecho 47 30
Muy satisfecho 1 7
Total 158 100

Elaboracién propia.
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¢ Cuan satisfecho esta sobre la experiencia de atencion por parte de los funcionarios de la DPI?

E Muy insatisfecho
Ml Insatisfecho

M Meutro

[ satisfecho
ClMuy satisfecho

Figura 4. 44. Porcentaje, sobre la experiencia de atencion por parte de los funcionarios de la DPI.

Elaboracién propia.

Segun la figura 4.44 sobre el grado de satisfaccion en la dimension de empatia, se
analizé la experiencia de atencién por parte de los funcionarios de la Direccion de
Pesca Industrial a los usuarios; en este caso, el 31% de los encuestados menciona
estar en una postura neutral; un 30% de los usuarios afirmé estar satisfecho con la
atencién recibida; no obstante, un 28% alegé que la atencién es insatisfactoria;
seguido por el 7% de los encuestados que formulo estar satisfecho y el 4% restante

manifiestan que la atencién ha sido muy insatisfactoria.
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13. ¢(Esta satisfecho con la facilidad de acceso, espacio fisico, y é&reas
sefializadas dentro de la entidad?

Cuadro 4. 42. Frecuencia, facilidad de acceso, espacio fisico, y areas sefializadas dentro de las instalaciones del DPI.

Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 21 14
Insatisfecho 26 16
Neutro 62 39
Satisfecho 40 25
Muy satisfecho 9 6
Total 158 100

Elaboracién propia.

¢ Esta satisfecho con la facilidad de acceso, espacio fisico, y areas sefializadas dentro de la entidad?

E wuy insatisfacho
M Insatisfacho

W Meutro

H satisfecho
[y satisfecha

Figura 4. 45. Frecuencia, facilidad de acceso, espacio fisico, y areas sefializadas dentro de las instalaciones del
DPI.

Elaboracién propia.
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Segun se presenta en la figura 4.45 sobre el grado de satisfaccion en la dimension
de aspectos tangibles, se valoré la facilidad de acceso, espacio fisico y areas
sefalizadas dentro de la entidad; aqui el 39% de los encuestados menciond estar en
una postura neutral; otro 26% de los encuestados afirmo6 que en este aspecto quedo
satisfecho; no obstante; un 16% asegur6 que el servicio es insatisfactorio; un 13% de
los usuarios sefiald al servicio como muy insatisfactorio y el 7% restante valor6 esta
interrogante como muy satisfactoria. Cabe mencionar que, en esta pregunta se
obtuvo una moda de 3 (neutro) indicando que, es la opcion mas repetida por los

usuarios encuestados.

14. ¢Qué tan satisfecho estd con la utilizacién de equipos, formularios e

insumos para la entrega del servicio?

Cuadro 4. 43. Frecuencia, utilizacion de equipos, formularios e insumos para la entrega del servicio.

Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 13 8
Insatisfecho 44 28
Neutro 50 32
Satisfecho 46 21
Muy satisfecho 5 3
Total 158 100

Elaboracién propia.
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¢ Qué tan satisfecho esta con la utilizacién de equipos, formularios e insumos para la entrega del servicio?

[E wuy insatisfecho
M Insatisfecho

W Meutro

[ satisfecho
Oy satisfecho

Figura 4. 46. Porcentajes, utilizacion de equipos, formularios e insumos para la entrega del servicio.

Elaboracién propia.

Con base en la figura 4.46 sobre el grado de satisfaccidon en la dimension de aspectos
tangibles, se analiz6 la utilizacion de equipos, formularios e insumos para la entrega
del servicio; en donde el 39% de los encuestados alegd estar en una postura neutral;
el 29% de los usuarios afirmd estar satisfecho; no obstante, el 26% de los
encuestados indico estar insatisfecho; seguido por el 8% que sefaldé estar muy
insatisfechos y el 3% restante de los encuestados manifestd su respuesta como muy

satisfactoria.
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15. ¢ Est4 Satisfecho con los requisitos para obtener los servicios ofertados por

la DPI?

Cuadro 4. 44. Frecuencia, requisitos para obtener los servicios ofertados por la DPI.

Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 26 16
Insatisfecho 54 34
Neutro 32 20
Satisfecho 37 23
Muy satisfecho 9 6
Total 158 100

Elaboracién propia.

¢ Esta Satisfecho con los requisitos para obtener los servicios ofertados por la DPI?

B Muy insatisfecho
Ml Insatisfecho

M Meutro

[ satisfecho
CIMuy satisfacho

Figura 4. 47. Porcentajes, requisitos para obtener los servicios ofertados por la DPI.

Elaboracién propia.
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En correspondencia a la figura 4.47 sobre el grado de satisfacciéon en la dimensién
de aspectos tangibles, se evaluaron los requisitos para obtener los servicios ofertados
por la Direccion de Pesca Industrial;, obteniendo que, el 34% de los encuestados
afirmo estar insatisfecho debido a los requisitos solicitados; el 20% se mantuvo en
una postura neutral; el 23% de los usuarios asegur6 estar satisfecho; seguido de un
16% que indicd que el proceso de los requisitos es insatisfactorio; finalmente, el 6%
restante lo considera muy satisfactorio. En esta pregunta se obtuvo una moda de 2

(insatisfecho) indicando que, es la opcién mas repetida por los usuarios encuestados.

4.2.2. ANALISIS DE BRECHAS

En este apartado, se analizaron bibliograficamente los posibles factores que pueden
impactar en la satisfaccion de los usuarios con base en los servicios estudiados.
Siendo asi que, para el efecto de esta actividad se hizo uso de la revision bibliografica;
por ello, a continuacion, se expone el criterio de diversos autores respecto a la

tematica planteada:

La satisfaccion del cliente, se ha convertido en uno de los principales objetivos de
todo tipo de empresa que busque brindar un servicio de buena calidad al cliente,
llegando a considerarse como una prioridad esencial de toda institucion (Ngo y
Nguyen, 2016). Segun Moliner et al. (2015) el cliente valora mucho algunos puntos
fundamentales al momento de medir su satisfaccion, los cuales son producto, precio
y servicio; y, dependiendo del nivel de satisfaccion de estos, se logrard mantener la
lealtad con la institucion; reconociendo que, la insatisfaccion del cliente es uno de los

mayores retos que cualquier organizacion debe superar.

De acuerdo a Félix (2017) existen muchos elementos que pueden causar este tipo de

insatisfaccion, que generalmente estan relacionados con el producto y con el servicio
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brindado; no obstante, el autor asegura que, una de las causas mas evidentes de la
insatisfaccion de los usuarios se debe al atraso de sus peticiones o solicitudes, ya
gue muchas veces las instituciones tardan en entregar los requerimientos solicitados
0 no cumplen con el plazo establecido para el cumplimiento de dicha actividad,

generando asi gran malestar en los usuarios.

Para Mejias et al. (2018) uno de los factores que influye en la insatisfaccion de los
clientes radica en el hecho de que las organizaciones no cumplen con las promesas
gue les ofrecen al brindarles algun servicio; ademas, en la mayoria de los casos los
usuarios no son tratados con educacion y amabilidad. Otro factor que menciona el
autor, es la falta de instalaciones limpias y comodas, que permitan al trabajador
ejecutar sus funciones de manera competente y brindar una atencion cortés,
personalizada y de calidad. En este sentido, Gambo (2016) expone que, cuando un
cliente recibe atencion deficiente y no se siente a gusto con el servicio ofrecido, se

lleva una pésima impresion de la empresa y difunde la mala atencion recibida.

Desde otro punto de vista, la Pontificia Universidad Catoélica del Pert (2014) expone
gue, uno de los factores que afecta la calidad del servicio en las organizaciones
corresponde a los deficientes elementos tangibles de estas; puesto que, los usuarios
al observar la mala apariencia de las instalaciones, el mal estado de los equipos y
otros elementos del entorno laboral, se sienten incbmodos y asumen que desde ese
aspecto estan siendo mal recibidos y atendidos. A esto se le suma la deficiente
vocacion de servicio que poseen algunos trabajadores y que, al recibir a los clientes,

no logran brindar una buena atencion ni un servicio de calidad.
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4.2.3. ANALISIS ALFA CRONBACH

Una vez presentada la tabulacion y analisis de los datos obtenidos de la aplicacion
de las encuestas, se procedi6 a realizar el analisis de alfa Cronbach con la finalidad
de medir la correlaciéon entre los items propuestos por cada encuesta; de igual modo,
gue permite evaluar la confiabilidad de los instrumentos utilizados para la recoleccion

de informacién.

» ENCUESTA A FUNCIONARIOS

Cuadro 4. 45. Andlisis Alfa de Cronbach (encuesta a funcionarios).

Alpha de Cronbach basado en elementos
Alpha de Cronbach
estandarizados
937 937

Elaboracién propia.

Como se observa en el cuadro 4.45, se obtuvo como resultado del analisis de Alfa de
Cronbach un valor de 0,937, el cual es muy cercano a 1; lo que se traduce en que,
existe una adecuada consistencia en la prueba y se demuestra la confiabilidad del
instrumento de medicion utilizado en la presente investigacion; no obstante, se llevo a
cabo un segundo analisis para conocer si el valor de 0,937 incrementaba al ser

eliminados ciertos elementos que conforman el instrumento de medicién.
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Cuadro 4. 46. Andlisis de Alfa de Cronbach con elementos eliminados.

Alfa de Cronbach si se eliminan elementos

1. ¢La Direccidn de Pesca Industrial posee un buen manejo de ,937

eventualidades y contratiempos?

2. ;La DPI debe ofrece un correcto servicio al usuario desde la ,937

primera atencion?

3. ;La DPI mantiene sus registros de forma correcta? ,934

4. ;La DPI muestra interés en solucionar los problemas de los ,935
usuarios?

5. ;La DPI tiene puntualidad en los plazos de entrega de los ,931
servicios?

6. ¢La DPIcumple con un tiempo determinado para la entrega de ,932

los servicios a los usuarios?

7. ¢Los usuarios que solicitan los servicios en la DPI entregan ,935

siempre sus requerimientos completos?

8. ¢ El personal de la DPI brinda un servicio agil y oportuno a los ,934
usuarios?
9.  ;Elpersonal de la DPI cuenta con una carga laboral adecuada ,932

que permita la atencién oportuna a los usuarios?

10. ¢El personal de la DPI esta siempre dispuesto a solventar las ,934

dudas de los usuarios?

11. ¢El personal de la DPI brinda seguridad en los tramites ,934
ingresados?
12. ¢ EL personal de la DPI cuenta con la capacidad y conocimiento ,934

adecuado para brindar el correcto servicio a los usuarios?

13. ¢El personal de la DPI demuestra comprensidn hacia los ,935

requerimientos de los usuarios?

14. ¢ El personal de la DPI es amable con los usuarios? ,934

15. ¢La infraestructura y sefialética de la DPI, permiten brindar un ,929

servicio de calidad a los usuarios?

16. ¢ Los materiales e insumos con los que cuenta la DPI, permiten ,931

brindar un servicio de buena calidad?

17. ¢ El aseo de las oficinas de la DP!I es el adecuado para el ,933

optimo desemperio de los funcionarios?
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18. ¢ Los equipos con los que cuenta la DPI son de apariencia ,931
moderna?
19. ¢Las instalaciones fisicas de la DPI son visualmente atractivas? ,930

Elaboracién propia.

De acuerdo al cuadro 4.46 del analisis de Alfa de Cronbach considerando eliminar
elementos, se obtuvo resultados menores al valor alcanzado en el analisis general
(0.937); por lo tanto, se determina que es importante conservar todos los elementos

del instrumento de evaluacion.

» ENCUESTA A USUARIOS

Cuadro 4. 47. Andlisis Alfa de Cronbach (encuesta a usuarios).

Alpha de Cronbach Alpha de Cronbach basado en elementos
estandarizados
,932 ,933

Elaboracién propia.

Como se aprecia en el cuadro 4.47, el andlisis Alfa de Cronbach dio como resultado
0,932 valor muy cercano a 1; indicando que, existe una adecuada consistencia en la
prueba y también demostrando la confiabilidad del instrumento de medicién utilizado
para el presente estudio; sin embargo, se procedié a realizar un segundo analisis para
conocer si el valor 0,932 aumentaba si se eliminaban ciertos elementos que conforman

el instrumento de medicion.
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Cuadro 4. 48. Andlisis de Alfa de Cronbach con elementos eliminados.

Alfa de Cronbach si se eliminan elementos

1. ¢Cuan satisfecho se encuentra del servicio que presta la ,925

Direccion de Pesca Industrial, seleccionado en el item anterior?

2. Esta satisfecho con los servicios que presta actualmente la ,927
DPI?
3. ;Cuan satisfecho esta con el interés que demuestra el personal ,926

de la DPI ante los problemas presentados por los usuarios?

4.  ;Cuan satisfecho esta con el tiempo que los funcionarios ,929

emplean para dar respuestas a sus tramites?

5. ;Esta satisfecho con el tiempo empleado en la atencion de los 927
tramites ingresados en la plataforma Gubernamental Quipux,
dirigidos a la DPI?

6. ¢Con qué grado se identifica usted, ante la capacidad de ,925
respuesta y destreza de los funcionarios de la DPI para

responder sus dudas?

7. ¢Con qué grado de satisfaccion calificaria la orientacion 927

brindada por el personal de la DPI, fue clara y adecuada?

8. ¢ Con qué grado de satisfaccion calificaria la confianza ,928

proporcionada por el personal de la DPI ?

9. ¢ Cuan satisfecho esta en relacion a la demostracion de ,928
conocimientos del personal de la DPI para contestar sus

inquietudes?

10. ¢ Esta satisfecho con los horarios de atencién de la DPI, son ,935

convenientes para los usuarios?

11. Con respecto a los servicios brindados por la DPI en tiempos de 927
pandemia por Covid-19 4 Con qué grado de satisfaccion lo

calificaria?

12. ¢ Cuan satisfecho esta sobre la experiencia de atencion por ,926
parte de los funcionarios de la DPI?

13. ¢ Esta satisfecho con la facilidad de acceso, espacio fisico, y ,930

areas sefializadas dentro de la entidad?

14. ;Qué tan satisfecho esta con la utilizacién de equipos, ,927

formularios e insumos para la entrega del servicio?
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15. ¢ Esta satisfecho con los requisitos para obtener los servicios

ofertados por la DPI?

,925

Elaboracién propia.

Segun el cuadro 4.48 muestra el andlisis Alfa de Cronbach en donde se consideré

eliminar elementos, dando como resultados valores menores al alcanzado en el

analisis general (0.932); sin embargo, en el elemento 10 (¢ Est4 satisfecho con los

horarios de atencion de la DPI, son convenientes para los usuarios?) se obtuvo un

valor de 0,935 Alfa de Cronbach, debido a que no existen diferencias significativas al

realizar el analisis general o el andlisis con elementos eliminados. Finalmente, se

recomienda conservar todos los elementos del instrumento de evaluacion.

4.2.4. DIMENSIONES DE CALIDAD

Respecto a este apartado, se procedié a definir las causas que impactan en la

satisfaccion de los usuarios respecto a cada dimension estudiada en las encuestas

aplicadas. Para tal efecto, se hizo uso del diagrama de Ishikawa, tal como se muestra

a continuacion:
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> DIAGRAMACION FUNCIONARIOS
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Figura 4. 48. Diagrama de insatisfaccion de los servidores publicos.

Elaboracién propia.

Tal como se muestra en la figura 4.48, en la dimensién de fiabilidad se detecté una
causa a la insatisfaccion de los servidores publicos, la cual corresponde al atraso que
existe en la entrega de los requerimientos solicitados por los usuarios; mientras que,
en la dimensiébn de capacidad de respuesta, se determin6 como causa de la
problematica la entrega de requerimientos incompletos por parte de los usuarios, lo
gue; sin duda alguna, se relaciona con la causa anterior; ya que, los servidores al no
contar con una solicitud completa o no poseer total entendimiento del tramite
requerido, no podréa brindar una solucion inmediata ni eficiente a la solicitud presentada
por el usuario. En el caso de la dimension de aseguramiento, no se hallaron causas

evidentes segun el andlisis realizado a cada interrogante contenida en esta dimension.
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Por el contrario, en la dimensién de empatia se detectaron dos causas soélidas a la
insatisfaccion de los servidores publicos, la primera correspondiente al
comportamiento inadecuado por parte de los usuarios hacia los funcionarios a la hora
de solicitar sus requerimientos, lo que se traduce en alzadas de voz y uso de términos
inapropiados; la segunda, se basa en la falta de comprensién y paciencia por parte de
los usuarios, al momento de tener que esperar para que sus solicitudes sean
atendidas. En consecuencia, ambas causas también se relacionan; puesto que, la falta
de paciencia y empatia hace que muchas veces los usuarios reaccionen de una forma
poco adecuada y lleguen a expresar su malestar incorrectamente ante los servidores

publicos.

Por dltimo, en la dimension de aspectos tangibles se identificaron como causas la
deficiente calidad de insumos, equipos y aspectos visuales de las instalaciones; lo que
hace que, los servidores no se sientan a gusto para ejercer sus funciones con
motivacion y eficiencia; ya que, un entorno laboral desfavorable y la falta de
herramientas de trabajo, disminuyen el rendimiento y estimulo de cualquier persona

dentro de sus jornadas laborales.
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Figura 4. 49. Diagrama de insatisfaccion de los usuarios externos.

Elaboracién propia.

En correspondencia a la figura 4.49 se presentan las causas de insatisfaccion de los

usuarios externos, teniendo inicialmente en la dimensién de fiabilidad la deficiencia en

la prestacion de los servicios por parte del personal de la Direccién de Pesca Industrial,

lo que puede deberse a que los funcionarios no cuentan con los insumos y equipos de

trabajo necesarios, a mas de encontrarse en un entorno laboral desfavorable;

situaciones que coinciden con lo manifestado por la Directora de la DPI, siendo

consciente de que estos aspectos hacen que se brinde una atencion deficiente a los

usuarios.
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Respecto a la dimensién de capacidad de respuesta, se determin6 como causa de
insatisfaccion la tramitacion de solicitudes y requerimientos con poca fluidez, siendo
esta una de las causas principales que ocasionan gran malestar en los usuarios, al
tener que esperar largos periodos para obtener alguna respuesta para sus
requerimientos. En este sentido, la Directora dio a conocer que esta problemética se
deriva desde la pandemia del COVID-19, debido a que durante el tiempo de
confinamiento se suspendieron algunos servicios y se empezaron a dejar tramites en

espera para su posterior atencion.

Consecuentemente, en la dimensién de aseguramiento, se detectd una variacién con
respecto a la capacitacion o demostracion de conocimientos por parte del personal de
la DPI a los usuarios, mismos que en las encuestas empleadas reflejé que un 52% se
mantiene satisfechos; no obstante un 10% se mantuvo insatisfecho, por lo que en
cierto sentido se refleja, lo expresado por la Directora de Pesca Industrial, al indicar
gue existe una cierta cantidad de funcionarios que no conocen en su totalidad la
normativa pesquera, por lo que repercute en cierta medida a la insatisfaccién de ciertos
usuarios. Dicho de otro modo, todos los funcionarios deberian de ser conocedores de
dicha normativa, y asi ir mitigando las causas que repercuten en los servicios

ofertados.

Respecto a la dimension de empatia, se identific6 como causa la deficiente atencién
gue recibieron los usuarios durante el tiempo de emergencia sanitaria; puesto que, por
motivos del confinamiento, la Direccion de Pesca Industrial tuvo que cerrar sus puertas
y trabajar de forma virtual, escenario que complico aun mas los inconvenientes que
venia arrastrando la institucion. Por esta razén, durante este periodo se dejaron
muchas solicitudes en espera, algunas sin atender alun en la actualidad y otras
atendidas después de mucho tiempo. En otras palabras, y como lo reconoce la

Directora de la entidad, en aquel periodo inevitablemente decayo la calidad de los
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servicios que ofrece la direccion, al igual que disminuyé la buena atencién a los

usuarios por parte del personal de trabajo.

Finalmente, en la dimension de aspectos tangibles se determinaron dos causas: la
primera correspondiente a tramites y requisitos complejos y extensos; es decir, la
insatisfaccion de los usuarios radica en que consideran que los requisitos que les piden
para presentar solicitudes y poder ejecutarlas, son muchos; y, en ciertas ocasiones
suelen tardar. La segunda, enfocada en las falencias que presentan las instalaciones
de la direccion, mas la falta de equipos que agilicen el trabajo y de sefaléticas que
ayuden a los usuarios a guiarse y a diferenciar las areas para poder dar seguimiento
a sus tramites requeridos. En definitiva, el entorno laboral deficiente de la direcciéon no
solo afecta a los funcionarios; sino también, a los usuarios que lo visitan y sienten una

atencion desfavorable desde el momento en que llegan a la institucion.

4.3. PROPUESTA DE UN PLAN DE MEJORA

Se procedié al disefio y propuesta de un Plan de Mejora dirigido a la Direccion de
Pesca Industrial de la Subsecretaria de Recursos Pesqueros de San Mateo, Manta,
mismo que tiene la finalidad de contribuir en el incremento de la satisfaccion de los
usuarios en cuanto a los servicios que ofrece la institucion en mencion, al mismo
tiempo que se espera favorecer la atencion al cliente desde una perspectiva de

eficiencia y de calidad.

4.3.1. DISENO DEL PLAN DE MEJORA

Consecuentemente, se presenta el Plan de Mejora con cada uno de sus apartados

descritos a continuacion:
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INTRODUCCION

El Plan de Mejora constituye un objetivo del proceso de mejora continua; es por ello
gue, es una de las principales fases para el desarrollo dentro del mismo y se integra a
la decision estratégica de identificar los cambios que deben realizarse dentro de la
organizacion; para que asi, el resultado sea percibido como un buen servicio (Agencia
Nacional de Evaluacién de la Calidad y Acreditacion [ANECA], 2017).

Para Cueva (2021) los Planes de Mejora comprenden las habilidades que utiliza la
empresa para brindar un mejoramiento en las actividades realizadas, el cual comienza
desde la planificacion de todos sus recursos hasta la distribucion hacia el cliente;
ademas, a mas de servir de base para la deteccion de mejoras, debe permitir el control

y seguimiento de las distintas acciones a desarrollar.
Con base en lo expuesto, se halla necesario el disefio y desarrollo de un Plan de
Mejora para la Direccion de Pesca Industrial de la Subsecretaria de Recursos

Pesqueros de la ciudad de Manta, con la finalidad de mejorar la eficiencia y calidad de

los servicios que ofrece la institucién y asi lograr la satisfaccion de los usuarios.

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Contribuir en el mejoramiento de la calidad de los servicios que ofrece la Direccion de

Pesca Industrial de la Subsecretaria de Recursos Pesqueros de San Mateo, Manta.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ l|dentificar las causas principales de insatisfaccion de los usuarios de acuerdo a
los servicios recibidos por parte de la Direccion de Pesca Industrial de la

Subsecretaria de Recursos Pesqueros de la ciudad de Manta

e Establecer estrategias para mejorar la calidad de los servicios y la atencién al
cliente en la Direccién de Pesca Industrial de la Subsecretaria de Recursos

Pesqueros de la ciudad de Manta.

ALCANCE

El presente Plan de Mejora tendra un alcance que abarcara a las areas técnicas de la
Direccion de Pesca Industrial de la Subsecretaria de Recursos Pesqueros de San
Mateo, Manta; con lo que se espera que, las estrategias establecidas en este plan
alcancen efectivamente a todas las areas de la direccién, en pro de mejorar la calidad

de los servicios que ofrece la institucion.

RESPONSABLES

La futura implementacion de este plan estara bajo la responsabilidad de la Direccién
de Pesca Industrial de la Subsecretaria de Recursos Pesqueros de San Mateo, Manta;
siendo los encargados inmediatos la Directora y funcionarios principales que laboran
en esta dependencia; ademas, de ellos dependera llevar a cabo el control y monitoreo
de la aplicacion de cada una de las medidas y estrategias establecidas en el presente
plan, para asi obtener los resultados esperados.
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ANALISIS FODA

El analisis FODA es una herramienta que ayuda con el estudio de la situacion de las
organizaciones en el momento actual, para asi poder analizar las caracteristicas tanto
internas (debilidades y fortalezas) como externas (amenazas y oportunidades) de las
mismas, con el objetivo de evaluar la implementacién de estrategias y medidas que
puedan generar una mejora favorable para sus instalaciones (Aranda y Zelada, 2016).
En correspondencia a lo expuesto, se presenta el siguiente analisis FODA establecido

para detectar las posibles estrategias a aplicarse en la institucion en estudio:

Cuadro 4. 49. Anélisis FODA.

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

e Implementaciéon oportuna de estrategias para

_ mejorar la organizacion.
e Personal multitareas.
, o o Disponibilidad de tecnologia para el desarrollo o
e Compromiso y disposicion en el Desarrollo de . o . .
. fluo de los requerimientos de la industria
actividades.
pesquera.
¢ Accesibilidad a los usuarios. B o
e (estion de apoyo econdmico por parte del

gobierno.
DEBILIDADES AMENAZAS
e  Tramitacién con poca fluidez.
e  Personal no capacitado en normativas pesqueras. o Falta de apoyo por parte de las dependencias del
e Falencias en infraestructuras, equipos y otros gobierno.
materiales. e  Pérdida de los recursos naturales de la region.

o Tramites y requisitos complejos y extensos.

Elaboracién propia.
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ESTRATEGIAS

Con base en la evaluacion y diagnéstico realizado, se plantean las siguientes
estrategias para que; al ser aplicadas, puedan contribuir con las mejoras necesarias
para contrarrestar las debilidades y a su vez consolidar las fortalezas de la Direccion
de Pesca Industrial de la Subsecretaria de Recursos Pesqueros de la ciudad de Manta;
a continuacion, se describen las estrategias definidas:

e Analizar los requerimientos y necesidades de los usuarios para identificar los
puntos mas débiles y asi poder mejorarlos.

e Brindar capacitacion de atencién al cliente de manera periodica al personal.

e Desarrollar un manual de funciones para asi lograr una mayor organizacion en
la institucion.

e Evaluar los procesos que lleva realizar cada tramite y efectuar una reduccion
de actividades por cada uno, para asi conseguir que los servicios sean mas
eficientes.

e Realizar las gestiones pertinentes con las areas encargadas por el MPCEIP,
para asi brindar mantenimientos constantes a la infraestructura y equipos de la
institucion, logrando con ello una mejor experiencia y estancia tanto para los
usuarios como para el personal de trabajo.

e Gestionar programas que vayan de la mano con el mejoramiento de los
conocimientos del talento humano, incentivando al personal a mostrar una
mejor actitud ante los usuarios.

e Gestionar la necesidad de equipos de trabajo con tecnologia actualizada, que
permitan una mejor afluencia de los procesos y minimizar el consumo de

recursos.



156

PLAN DE ACCION

ESTRATEGIA 1: Analizar los requerimientos y necesidades de los usuarios para

identificar los puntos méas débiles y asi poder mejorarlos.

Cuadro 4. 50. Estrategia 1 del plan de accion.

ACTIVIDAD PERIODO RECURSOS RESPONSABLE

A1: Aplicacién de

encuestas a usuarios en
Recurso Humano
atencion a los clientes, 1 mes _ - Direccion de Pesca Industrial
. Materiales de oficina
sobre las necesidades y

preferencias.
A2: Analizar y evaluar la Recursos Humano
informacion recopilada 1 mes y medio Direccién de Pesca Industrial
para aplicar cambios. Materiales de oficina

Elaboracién propia.

ESTRATEGIA 2. Brindar capacitacion de atencion al cliente de manera periddica

al personal.

Cuadro 4. 51. Estrategia 2 del plan de accion.

ACTIVIDAD PERIODO RECURSOS RESPONSABLE

Recurso Humano

A1: Establecer los

tiempos de capacitacion y ) . L )
. 2 meses Materiales de oficina Direccion de Pesca Industrial
los horarios para que todo

el personal pueda asistir. . .
Profesional capacitador

A2: Desarrollar Recurso Humano
instrumentos de 1 mes Direccion de Pesca Industrial

evaluacion donde el
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talento humano pueda Materiales de oficina

expresar sus experiencias

y sugerencias de mejora
para la atencion del

cliente.

Elaboracién propia.

ESTRATEGIA 3. Desarrollar un manual de funciones para asi lograr una mayor

organizacion en la institucion.

Cuadro 4. 52. Estrategia 3 del plan de accion.

ACTIVIDAD PERIODO RECURSOS RESPONSABLE
A1: Elaborar los manuales de Recurso Humano
las distintas funciones de la 2 meses Direccion de Pesca Industrial
Direccion. Materiales de oficina

A2: Dar a conocer a cada uno

de los trabajadores todos los Recurso Humano
manuales de funciones, para . L .
) o 1 mes y medio Direccion de Pesca Industrial
que asi tengan conocimiento
de las responsabilidades que Materiales de oficina

tiene cada uno.

Elaboracién propia.

ESTRATEGIA 4. Evaluar los procesos que lleva realizar cada tramite y efectuar
unareduccion de actividades por cada uno, para asi conseguir que los servicios

sean mas eficientes.
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Cuadro 4. 53. Estrategia 4 del plan de accion.

ACTIVIDAD PERIODO RECURSOS RESPONSABLE

A1: Realizar una

evaluacion del tiempo en Recurso Humano
que se lleva realizar cada
tramite, diagnosticando 2 mes Materiales de oficina Direccion de Pesca Industrial
que puntos son
importantes y cuales no Equipos de computacion

Son necesarios.

Recursos Humano
A2: Realizar los cambios
adecuados segun los 1 mes Materiales de oficina Direccion de Pesca Industrial

resultados arrojados en la

evaluacion. Equipos de computacion

Elaboracién propia.

ESTRATEGIA 5. Realizar las gestiones pertinentes con las areas encargadas por
el MPCEIP, para asi brindar mantenimientos constantes a la infraestructura y
equipos de la institucion, logrando con ello una mejor experiencia y estancia

tanto para los usuarios como para el personal de trabajo.

Cuadro 4. 54. Estrategia 5 del plan de accién.

ACTIVIDAD PERIODO RECURSOS RESPONSABLE
A1: Arreglos y Proveedores de servicios
mantenimiento de las de mantenimiento
instalaciones que no se 3 meses Direccién de Pesca Industrial
encuentren en optimas Materiales de construccion,
condiciones. pinturas, etc

. . Ingenieros en Sistemas
A2: Cambio de equipos de

computacion obsoletos y 2 meses . Direccion de Pesca Industrial
o o Compra de equipos de
mantenimiento periddico .
computacion
para los que se
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encuentran en buen

estado.

Elaboracién propia.

ESTRATEGIA 6. Gestionar programas que vayan de la mano con el
mejoramiento de los conocimientos del talento humano, incentivando al

personal a mostrar una mejor actitud ante los usuarios.

Cuadro 4. 55. Estrategia 6 del plan de accion.

ACTIVIDAD PERIODO RECURSOS RESPONSABLE
A1: Creacion de los Recurso Humano
programas y cursos con 2 meses Direccién de Pesca Industrial
los expertos del tema. Capacitadores

Recurso Humano

A2: Logistica para impartir
15 dias Materiales de oficina Direccion de Pesca Industrial

los programas a los

trabajadores . .
Equipo de computacion

Elaboracién propia.

ESTRATEGIA 7.- Gestionar la necesidad de equipos de trabajo con tecnologia

actualizada, que permitan una mejor afluencia de los procesos y minimizar el

consumo de recursos.

Cuadro 4. 56. Estrategia 7 del plan de accion.

ACTIVIDAD PERIODO RECURSOS RESPONSABLE

A1: Andlisis y verificacién

de la necesidad de 6 meses Recurso Humano Direccion de Pesca Industrial

equipos tecnolégicos
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_ Recurso Humano
A2: Gestionar la compra
. 12 meses Direccion de Pesca Industrial
de nuevos equipos de o
. Recursos financieros
trabajo

Elaboracién propia.

RECOMENDACIONES

e Es preferible que la implementacion del plan se realice en el menor tiempo

posible para asi mejorar la calidad de los servicios brindados en la direccion.

e Para mejorar la calidad y satisfacer las necesidades de los usuarios se debe
llevar un control y monitoreo continuo de las estrategias aplicadas asi asegurar

que estan aplicando de manera correcta.
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5.1.

CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Respecto al diagndstico realizado a la Direccion de Pesca Industrial de la
Subsecretaria de Recursos Pesqueros de Manta, se pudo conocer informacién
relevante de la institucion, entre ella su objetivo principal que se enfoca en regular
la actividad pesquera bajo el cumplimiento de las normativas vigentes. Asimismo,
se pudo determinar mediante una entrevista, algunos de los inconvenientes que
se presentan al momento de ofrecer servicios de calidad y una buena atencion al
cliente, que; de acuerdo a la entrevistada, estos radican en la falta de equipos,
materiales e instalaciones en buenas condiciones; las cuales son esenciales para
mantener un entorno laboral favorable y realizar un trabajo eficiente. A esto se le
suma, la falta de conocimiento de algunos funcionarios acerca de la normativa
pesquera que regula los procesos de la institucion, lo que se convierte en un
inconveniente cuando los servidores no aplican la normativa de forma adecuada

y, por consiguiente, ofrecen un servicio deficiente a los usuarios.

En cuanto a la identificacion de las dimensiones de calidad con mayor impacto en
la satisfaccion de los usuarios, fueron seleccionadas mediante analisis
bibliografico, siendo escogido el modelo SERVQUAL desde su GAPs-5 que
comprende las siguientes dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta,
aseguramiento, empatia y aspectos tangibles. Con estas dimensiones se
disefiaron las encuestas aplicadas a funcionarios y usuarios, mismas que dieron a
conocer otros factores que intervienen en la insatisfaccion de los usuarios desde
su perspectiva y desde el punto de vista de los servidores publicos. En este
sentido, se determinaron causas como la poca fluidez que existe en los tramites

solicitados, requisitos complejos y extensos, infraestructura inadecuada, falta de
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equipos basicos, atraso en la entrega de requerimientos, falta de comprensién por
parte de los usuarios, personal no capacitado en cuanto a normativas, entre otras;
todo esto en conjunto se traduce en que se brinden servicios deficientes, una
atencion desfavorable y; por ende, se genere malestar e insatisfaccion en los

usuarios

En correspondencia al ultimo resultado, se llevé a cabo el disefio y propuesta de
un Plan de Mejora dirigido a la Direccion de Pesca Industrial de la Subsecretaria
de Recursos Pesqueros de Manta, el cual contiene varias estrategias que estan
orientadas en contribuir con la mejora de la institucion a partir del incremento de
la satisfaccién de los usuarios; es decir, que con las estrategias planteadas se
espera que mejore la atencion al cliente, se fortalezca la calidad de los servicios
ofrecidos y sobre todo, que incremente la satisfaccion de los usuarios que se sirven

de las actividades que ofrece la direccion.
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RECOMENDACIONES

La realizacion de diagndsticos es necesaria en toda organizacion cuando se desea
determinar aspectos relevantes de un objeto de estudio; por ello, se recomienda
que la Direccién de Pesca Industrial tome como base el presente estudio para que
sigan ejecutando diagndsticos que les permita conocer las necesidades de la
institucién y del personal que labora en ella; de esta forma, podran tener un
fundamento sélido para la propuesta de medidas que mitiguen los inconvenientes

detectados en la organizacion.

La revision bibliogréafica es un aspecto fundamental para dar inicio a un estudio y
durante todo su proceso investigativo, al ser esta la base para sustentar las ideas
planteadas por los autores. Por esta razén, es recomendable realizar la revision
de bibliografias desde paginas y documentos confiables, especialmente que
provengan de tesis previas y trabajos cientificos actualizados, que; como en esta
investigacién, se han utilizado y han permitido la identificacién de las dimensiones
de calidad de los servicios, y el disefio de encuestas adaptadas a las necesidades

del estudio y a la informacién que se desea obtener.

Es importante que, el Plan de Mejora disefiado para la Direcciéon de Pesca
Industrial de la Subsecretaria de Recursos Pesqueros, sea implementado por las
autoridades y funcionarios pertinentes, siguiendo a cabalidad los procedimientos
establecidos en el plan de accién; de este modo, se garantiza la efectividad del
plan y se asegura cumplir con su objetivo que es el de contribuir con la mejora de
la calidad de los servicios que ofrece la direccion e incrementar la satisfaccion de

los usuarios.
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Anexo 1. Formato de entrevista

OBJETIVO
Esta entrevista ha sido disefiada con el propésito de obtener informacién cualitativa acerca de la calidad de los
servicios que ofrece la Direccidn de Pesca Industrial de la Subsecretaria de Recursos Pesqueros ubicada en San

Mateo-Manta; la cual sera aplicada al director de la institucion antes mencionada.

DATOS GENERALES
ENTREVISTADO: FECHA:

1. ¢ Considera que los servicios que se ofrecen en la Direccién de Pesca Industrial de la Subsecretaria de

Recursos Pesqueros son eficientes y de calidad? ¢ Por qué?

2. ¢Considera usted que su personal de trabajo esté capacitado para ofrecer una buena atencién al cliente?

¢ Por qué?

3. ¢Cree que el personal que labora en la Direccién que usted preside, esta ofreciendo una atencién de

calidad a los usuarios? j Por qué?

4. ;Cree que debido a la pandemia del COVID-19 la calidad de los servicios y el normal funcionamiento en

la Direccion de Pesca Industrial, se vio afectada? ¢ Por qué?

5. ¢Considera importante que, en la Direccion de Pesca Industrial, se implementen medidas estratégicas y

mecanismos de control de calidad que ayuden a mejorar la eficiencia de los servicios? Indique Cuales.

6. ¢Qué estrategias utilizaria para seguir motivando a todo el equipo de Trabajo de la Direccién de Pesca

Industrial?

7. ¢Considera usted que el personal de la Direccién de Pesca Industrial posee conocimientos sobre los

valores y objetivos institucionales? ;Qué opina al respecto?
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8. ¢Considera usted que las instalaciones y equipos tecnoldgicos que posee actualmente la Direccion de
Pesca Industrial, brindan la cobertura adecuada para el 6ptimo desempefio de las actividades diarias de

los funcionarios?
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Anexo 2. Formato de encuesta a funcionarios
OBJETIVO

La presente encuesta ha sido desarrollada con el objetivo de conocer desde el punto de vista del servidor publico,

las causas probables que podrian involuntariamente afectar en la atencion al servicio final.

INFORMACION GENERAL

FECHA DISCAPACIDAD: Sl |:| NO |:|

GENERO: MASCULINO |:| FEMENINO |:| OTROS |:|

CARGO QUE OCUPA: ANOS DE SERVICIO:
PREPARACION ACADEMICA: Sin preparacion académica |:|

Bachillerato |:|
Tercer Nivel (Tecndlogo, Licenciatura, Ingenieria, otros) |:|
Cuarto Nivel (Master, PhD.) |:|

EDAD: 18 - 30 afios |:|

31 -45 afios |:|
46 - 60 afios |:|

61 afios en adelante |:|

CUESTIONARIO

< [
< »

1 2 3 4 5
Totalmenteen  Ep pesacuerdo Neutral De Acuerdo  Totalmente De
Desacuerdo Acuerdo
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ITEMS

Fiabilidad 1 | ¢La Direccion de Pesca Industrial posee un buen manejo de
eventualidades y contratiempos?
2 | ;La DPI debe ofrece un correcto servicio al usuario desde la
primera atencion?
3 | ;La DPI mantiene sus registros de forma correcta?
4 | ;La DPI muestra interés en solucionar los problemas de los
usuarios?
5 | ;La DPI tiene puntualidad en los plazos de entrega de los
servicios?
Capacidad de 6 | ¢La DPI cumple con un tiempo determinado para la entrega de
Respuesta los servicios a los usuarios?
7 | ¢Los usuarios que solicitan los servicios en la DPI entregan
siempre sus requerimientos completos?
8 | (El personal de la DPI brinda un servicio agil y oportuno a los
usuarios?
9 | ;El personal de la DPI cuenta con una carga laboral adecuada
que permita la atencién oportuna a los usuarios?
10 | ;El personal de la DPI esta siempre dispuesto a solventar las
dudas de los usuarios?
Aseguramiento | 11 | ;El personal de la DPI brinda seguridad en los tramites
ingresados?
12 | ;El personal de la DPI cuenta con la capacidad y conocimiento
adecuado para brindar el correcto servicio a los usuarios?
Empatia 13 | ¢ El personal de la DPI demuestra comprensién hacia los
requerimientos de los usuarios?
14 | ;El personal de la DPI es amable con los usuarios?
Aspectos 15 | ;Lainfraestructura y sefialética de la DPI, permiten brindar un

Tangibles

servicio de calidad a los usuarios?
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16 | ;Los materiales e insumos con los que cuenta la DPI,
permiten brindar un servicio de buena calidad?

17 | ¢Elaseo de las oficinas de la DPI es el adecuado para el
optimo desempefio de los funcionarios?

18 | ¢Los equipos con los que cuenta la DPI son de apariencia
moderna?

19 | ;Las instalaciones fisicas de la DPI son visualmente

atractivas?
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Anexo 3. Formato de encuesta a usuarios

OBJETIVO

La presente encuesta ha sido desarrollada con la finalidad de conocer desde la perspectiva de los usuarios que
recurren a la Direccién de Pesca Industrial de la Subsecretaria de Recursos Pesqueros, su punto de vista acerca
de la calidad de los servicios que se ofrecen en esta direccidn e identificar los aspectos que los usuarios creen que

deben mejorarse en la institucion.

INFORMACION GENERAL

DISCAPACIDAD: Sl |:| NO |:|

GENERO: MASCULINO |:| FEMENINO |:| OTROS |:|
PREPARACION ACADEMICA: Sin preparacion académica |:|

Bachillerato |:|
Tercer Nivel |:|
Cuarto Nivel |:|

EDAD: 18 - 30 afios [ |

31 - 45 afios |:|
46 - 60 afios |:|

61 afios en adelante |:|
IDENTIFICACION DEL SERVICIO

De los servicios que a continuacion se detallan, ; Cual utiliza con mayor frecuencia?
Autorizacion para ejercer actividad econémica de embarcaciones industriales

Autorizacion para ejercer actividad econémica de empresas

Permiso de Pesca para embarcaciones industriales |:|
Autorizacion de importacion y exportacion de productos pesqueros |:|
Registro Interno de Captura |:|

Certificados de Captura, con procesamiento y sin procesamiento |:|
Certificado de Captura Simplificado |:|



Declaracion de pesca importada sin procesamiento y con procesamiento|:|

Certificados Estadisticos
Certificados Dolphin Safe

Certificado Fad Free

Certificado de Acreditacion de Origen Legal - CAOL

Permiso de Pescadores Industriales

[
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CUESTIONARIO
< | >
1 2 3 4 5
Muy insatisfecho Insatisfecho Neutral Satisfecho  Muy satisfecho
ESCALA DE
DIMENSIONES SATISFACCION
N° ITEMS 1123 ]4
;Cuan satisfecho se encuentra del servicio que presta la
1 | Direccién de Pesca Industrial, seleccionado en el item anterior?
¢ Esta satisfecho con los servicios que presta actualmente la
Fiabilidad 2 | DPI?
¢, Cuan satisfecho esta con el interés que demuestra el
personal de la DPI ante los problemas presentados por los
3 | usuarios?
¢, Cuan satisfecho esta con el tiempo que los funcionarios
4 | emplean para dar respuestas a sus tramites?
¢ Esta satisfecho con el tiempo empleado en la atencién de los
Capacidad de tramites ingresados en la plataforma Gubernamental Quipux,
Respuesta 5 | dirigidos ala DPI?
¢,Con qué grado se identifica usted, ante la capacidad de
respuesta y destreza de los funcionarios de la DPI para
6 | responder sus dudas?
¢,Con qué grado de satisfaccion calificaria la orientacion
7 | brindada por el personal de la DPI, fue clara y adecuada?
Aseguramiento
¢,Con qué grado de satisfaccion calificaria la confianza
8 | proporciona por el personal de la DPI ?




¢, Cuan satisfecho esta en relacién a la demostracion de

conocimientos del personal de la DPI para contestar sus
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9 | inquietudes?
; Esta satisfecho con los horarios de atencion de la DPI, son
10 | convenientes para los usuarios?
Con respecto a los servicios brindados por la DPI en tiempos
Empatia de pandemia por Covid-19 ;Con qué grado de satisfaccion lo
11 | calificaria?
¢ Cuan satisfecho esta sobre la experiencia de atencién por
12 | parte de los funcionarios de la DPI?
¢ Esta satisfecho con la facilidad de acceso, espacio fisico, y
13 | areas sefializadas dentro de la entidad?
Aspectos ¢ Qué tan satisfecho esta con la utilizacién de equipos,
Tangibles 14 | formularios e insumos para la entrega del servicio?
¢ Esta Satisfecho con los requisitos para obtener los servicios
15 | ofertados por la DPI?
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Anexo 4. Registro fotografico
Anexo 4.1. Entrevista a Directora de |la DPI.
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Anexo 4.2. Encuesta a servidores publicos de la DPI
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Anexo 4.3. Encuesta a usuarios externos de la DPI
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