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RESUMEN

La calidad del servicio esta estrechamente relacionada con la competitividad de
las organizaciones. La competitividad puede ser comprendida de distintas
maneras. Por esta razon la presente investigacion tiene como finalidad evaluar
la calidad del servicio percibido por los usuarios del GAD San Vicente en el area
de Turismo para que se contribuya a la mejora de los procesos institucionales
mediante un plan de mejora; donde se realiz6 primero una identificacion del
estado del arte sobre la relacidén entre la satisfaccion del usuario y la calidad del
servicio en la gestion publica, mediante revision tedrica y de campo. Luego se
llevé a cabo la seleccion del modelo de evaluacion de la calidad del servicio como
el SERVQUAL; donde se aplicO una entrevista a los funcionarios quienes
indicaron no se realiza capacitaciones sobre la calidad y satisfaccion del servicio,
también indicaron mejorar las instalaciones fisicas y la ubicacion de las oficinas
del &rea de Turismo dado que estan distantes del centro de la ciudad; de igual
forma se aplicaron encuestas a los usuarios externos a las condiciones del
estudio mediante los cincos dimensiones de calidad del modelo SERVQUAL,
quienes indicaron estar insatisfechos con la calidad del servicio y el tiempo de
espera por cada tramite que realizan, entre otros. Por ultimo, con cada uno de
los resultados en la investigacion se logré disefiar un plan de mejora detallando
que se establecid realizar capacitaciones y evaluaciones periddicas a los
funcionarios, implementar recursos tecnolégicos para agilizar cada uno de los
tramites de los usuarios.

PALABRAS CLAVE

Calidad, satisfaccion, usuario, plan, mejora
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ABSTRACT

The quality of service is related to the competitiveness of organizations.
Competitiveness can be found in different ways. For this reason, the purpose of
this research is to evaluate the quality of the service perceived by the users of
the GAD San Vicente in the area of Tourism so that it contributes to the
improvement of institutional processes through an improvement plan; where an
identification of the state of the art on the relationship between user satisfaction
and service quality in public management was first carried out, through
theoretical and field review. Then, the selection of the service quality evaluation
model was carried out, such as SERVQUAL; where an interview was applied to
the officials who indicated that no training was carried out on the quality and
satisfaction of the service, they also indicated to improve the physical facilities
and the location of the offices of the Tourism area since they are distant from
the city center; in the same way, surveys will be applied to external users to the
conditions of the study through the five quality dimensions of the SERVQUAL
model, who indicated being dissatisfied with the quality of the service and the
waiting time for each procedure they carry out, among others. Finally, with each
of the results of the investigation, it will be repaired to design an improvement
plan detailing what will be determined by conducting training and periodic
evaluations of officials, implementing technological resources to speed up each
of the user procedures.

KEYWORDS

Quality, satisfaction, user, plan, improvement.



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

La calidad en el servicio, tanto en el sector publico como privado, es considerado
un aspecto relevante para alcanzar los objetivos de las organizaciones y
desarrollar estrategias orientadas a aumentar la satisfaccion de los usuarios. El
objetivo principal es cumplir con los requerimientos del usuario y cerciorarse de

gue los procesos de la organizacion contribuyan a satisfacer sus necesidades.

La CLAD (2008) conceptualiza a la calidad en la gestion publica con el siguiente

enunciado:

La calidad en la gestion publica debe medirse en funcién de la capacidad
para satisfacer oportuna y adecuadamente las necesidades vy
expectativas de los ciudadanos, de acuerdo a metas preestablecidas
alineadas con los fines y propdésitos superiores de la Administracion
Publica y de acuerdo a resultados cuantificables que tengan en cuenta el

interés y las necesidades de la sociedad. (p.23)

Dentro de las instituciones publicas existen elementos que facilitan la entrega de
un servicio de calidad tales como: capacitacion sobre la atencion al usuario o la
aplicacion de estrategias al momento de la entrega del mismo. A diferencia de
un servicio de baja calidad que se da por falta de procesos que limita la entrega
de satisfaccion de los usuarios como una mal atencién donde no se cumplan a

cabalidad los requerimientos de los mismos.

Segun Primicias (2019) la percepcion de calidad de los servicios publicos en las
entidades publicas alcanzé en 2018 la valoracién mas baja desde 2012, tanto en
el area urbana como en el area rural. De esta forma el documento indica que la
percepcion de calidad de los mismo en Ecuador alcanz6 una valoracion de 6,31
sobre 10. Con relacion a los resultados definidos es importante definir que la

calidad del servicio en Ecuador ha presentado algunos inconvenientes en la



entrega final del mismo tales como: insatisfaccion de los usuarios, tiempo
excesivo de espera para un requerimiento. De esta forma es necesario que se
apliguen estrategias de mejoramiento para que exista una satisfaccion del
usuario de calidad donde se atienda de manera inmediata cada uno de sus

requerimientos.

Segun estudios realizados por la empresa Daemon Quest (Gonzales, 2019), que
como es de conocimiento es una organizacion especializada en la gestién de
informacion de usuarios definida, indica que las empresas pierden del 10% al
15% de sus usuarios todos los afos relacionado basicamente a carencias en la
atencion al usuario personalizado, por lo que deben establecer las estrategias
para disefiar confianza en su compra. Con relacion a lo expuesto, una de las
causas sobre el problema en la calidad del servicio esta relacionado con la
atencion al usuario, donde es importante que sSe generen estrategias que

orientados a satisfacer las necesidades de los usuarios.

La gestion realizada en el servicio al usuario en las instituciones publicas del
Ecuador ha sido motivo de estudio de investigacion. Por ejemplo, Gualpa (2018)
se enfoc6 en conocer las causas (poca capacitacion de los funcionarios, falta de
comunicacién sobre los requerimientos de los usuarios) y proponer soluciones
tales como: evaluar de forma periddica a través de indicadores el desempefio de
los servidores y el cumplimento de sus metas; como también la satisfaccién de

los usuarios.

De igual forma el autor establece que docentes de la Universidad Tecnoldgica
del Ecuador evaluaron la calidad de servicio en 135 instituciones del Estado
Ecuatoriano mediante una encuesta. Los resultados indican que las entidades
publicas se orientan mas al cumplimiento normativo interno y estratégico que a

la obtencién de la satisfaccion de la ciudadania.

La calidad del servicio estd estrechamente relacionada basicamente con la
competitividad de las organizaciones. De esta forma la competitividad puede ser
entendida claramente de distintas maneras. Por esta razon hace referencia a un

conjunto de herramientas definidas que, combinadas entre si, permiten liderar el



mercado y vencer brechas hacia los competidores del medio. Su importancia
reside, segun Porter (2018), en el incremento basico de la productividad a través
del uso de recursos, donde se pueda administrarlos de manera Optima, permite

definir con prontitud a los requerimientos del mercado.

La productividad y el cumplimiento de los procesos esta relacionada con la
calidad ya que la misma se convierte en un elemento estratégico que confiere
una ventaja competitiva a aquellas empresas que tratan de alcanzarla,
mantenerla e innovarla constantemente (Arellano, 2017). Por ese motivo, para
ser competitivos actualmente hay que brindar bienes y servicios de alta calidad
orientados a satisfacer las necesidades de los usuarios, asi como cumplir con

los objetivos de las organizaciones.

En las organizaciones publicas, el servicio a los usuarios tiene una dindmica
distinta a la de las empresas privadas cuyo objetivo es el lucro. En el sector
publico la calidad es relevante porque resulta un elemento de alta diferenciacion
ya que se convierte en una ventaja competitiva por encima de aspectos
tecnoldgicos y operativos (Arellano, 2017). Sin embargo, se discrepa que los
elementos tecnoldgicos y operativos son importante para el desarrollo de la
calidad para la entrega de un servicio de calidad.

La relacién entre la calidad y el servicio al usuario en organizaciones publicas ha
sido estudiada ampliamente en los ultimos afios. Por ejemplo, Duque (2016)
seflala que los indicadores de la calidad del servicio miden la discrepancia
percibida por el usuario entre lo esperado y lo recibido. Kumar y Hundal (2019)
encontraron que la brecha entre la expectativa y la percepciéon del usuario es
minima en las dimensiones de confiabilidad, responsabilidad, confianza y
empatia. También, Lai y Nguyen (2017) concluyeron que las dimensiones de
empatia, confianza y aspectos tangibles son las que influyen fuertemente en la
satisfaccion del usuario. Por otro lado, Ibarra, Morales y Casas-Medina (2015)
observaron que las dimensiones aspectos tangibles, confianza y empatia inciden

fuertemente en la satisfacciéon del usuario.

La excelencia en el servicio publico al usuario es responsabilidad institucional
publica y de los funcionarios, quienes a través de procesos claros y definidos

garantizan la calidad. Es asi que la Comisién, Cruz y Gonzalez (2017) define la



gestion de la calidad total como una filosofia de direccion que altera a todas las
actividades planteadas, donde se pueda satisfacer de forma clara las
necesidades y expectativas de los usuarios y de la comunidad y cumplir
basicamente los objetivos de la organizacion de la forma mas eficiente, por
medio de la maximizacién del potencial de todos los empleados en un camino

continuo hacia la mejora.

Con relacion a lo expuesto la gestion dentro de la calidad del servicio publico es
fundamental porque permite definir cada una de las estrategias y procesos que
se deben aplicar para desarrollar una calidad total en la entrega del servicio final,
de forma que se pueda cumplir con las necesidades totales de los usuarios

donde cada entidad pueda evaluar los resultados obtenidos.

La Nueva Gestidon Publica (NGP) es una respuesta a la necesidad de adaptacion
de las organizaciones publicas al como usuario y esta basada principalmente en
el ahorro y reduccioén de costes, en la evolucién de las tecnologias y en la mejora
de la cantidad y calidad de los servicios publicos (Soledispa, Zea, Santistevan,
2020). NGP surge como una respuesta a la necesidad de adaptacion de la
Administracion Publica al entorno socioeconémico reciente, puesto que el
modelo tradicional de gestion publica no responde a los cambios que se van
produciendo en los distintos paises. Por otro lado, la inexistencia de un cambio
de orientacion de cultura dentro de la organizacién de calidad dentro de las
instituciones publicas debilita sus procesos internos brindando una prestacion de

baja calidad e inconformidad al usuario.

Se puede sefalar que la NGP tiene como estrategia principal la gestién de la
calidad y busca incorporar una cultura de calidad en la prestacion de los servicios
publicos. Por esta razén la evaluacion de la gestion publica basicamente no es
solo un ejercicio técnico definido a una herramienta politica especifica dentro de
la medida que relacione los tres niveles de la accion social, el macro, meso y
micro, y en el establecimiento que genere capacidad gerencial para disefar
claramente las conexiones entre estos niveles. Por esta razén en la actualidad
las organizaciones estan inmersas en varios cambios, por lo que evaluar
basicamente la satisfaccion de las necesidades de los usuarios, por medio de la

gestion de calidad, es definida una variable critica para la competitividad.



Con relacién a lo anterior, las autoras establecen importante que el sistema de
evaluacion de la calidad del servicio dentro de la cadena debe disefar el sistema
de recursos humanos definidos. De esta forma es indispensable en el proceso
de eficiencia de las instituciones permita definir conductas laborales y establecer
los resultados que se necesitan tener de los funcionarios publicos en general. Es
asi que este sistema no puede ser un eslabén suelto dentro de la gestidn publica,

caso contrario es un articulado con los grupos de intereés.

En Ecuador, uno de los principales gestores de la politica sectorial es la calidad
de la atencion a los servicios. Maggi (2018) establece que la satisfaccion de los
usuarios es utilizada como herramienta para evaluar y proponer acciones de
mejora cuando se detectan procesos insatisfechos. Esto puede ser
consecuencia de la falta de atencion al usuario o falta de capacitacion de parte
de los funcionarios publicos. Por esta razon, es importante la evaluacion ha dado
que brinda informacion acerca de la disposicién percibida por los usuarios en

calidad de estructura, procesos y resultados obtenidos.

Dentro de las instituciones publicas histéricamente no se ha priorizado la calidad
del servicio. Segun Mendoza (2016), el sector publico en la provincia de Manabi,
como a nivel nacional, presenta problemas relacionados a la calidad ya que las
entidades publicas no ofrecen un proceso agil, rapido, eficaz y de calidad. Indica
también que no existe un ambiente adecuado para atender al usuario y hay
ausencia de capacitacion en la atencion de calidad, lo que genera que no brinden
informacion oportuna acerca de tramites institucionales. Por esta razén, la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario sugieren estar relacionadas,
puesto que si un usuario recibe un 6ptimo servicio se genera mayor satisfaccion,

lo cual se refleja en el valor publico institucional.

La calidad del servicio se ha relacionado tradicionalmente con la mejora de la
competitividad empresarial, a través de la disminucién de los costes y la
obtencion de mayores rendimientos y beneficios (Yang, 2019). Ademas, la
calidad y la satisfaccion del usuario favorecen que los usuarios emprendan
acciones positivas hacia la entidad prestadora de servicios (Lee, Choi, Kim y
Hyun, 2017).



De esta forma la calidad del servicio publica es fundamental en las instituciones
porque de ello va a depender la eficiencia de los resultados obtenidos en sus
metas definidas, también es fundamental que exista una capacitacion efectiva
de los funcionarios sobre la satisfaccion de los usuarios y los requerimientos que
solicitan cada uno de ellos. Sin embargo, existen falencias internas que en

ocasiones no dejan que la calidad sea efectiva.

En Manabi se promueve la calidad del servicio dentro de los gobiernos
autonomos descentralizados municipales (GAD) mediante la ejecucion de
proyectos de mejoramiento (capacitacion a los servidores, evaluacion sobre la
satisfaccion de los usuarios sobre un servicio) y capacitacion al personal en tema
de atencion al usuario (Ginesti, Caldarelli, y Zampella, 2018). En el GAD Ambato,
el servicio en el sector publico generalmente ha sido catalogado como deficiente,
pero se ha evidenciado una mejora en los ultimos afios sobre la entrega de un
servicio de calidad por medio de la aplicacion de procesos de evaluacion. Esto
se traduce en que la confianza del ciudadano se reestablezca, lo que involucra

mayor satisfaccion de los ciudadanos (Cherres, 2021).

En un diagnéstico empirico preliminar realizado por las autoras y con asistencia
de un grupo de funcionarios del area de Turismo del GAD San Vicente se
observaron procesos que pueden influir en la calidad del servicio que se brinda
a los usuarios. Entre ellos se evidencian la falta de optimizacion de los recursos
lo que causa un excesivo tiempo de espera de parte de los usuarios,
instalaciones fisicas inadecuadas, falta de un plan estratégico de turismo
cantonal, herramientas tecnologicas inadecuadas, poco material para la
promocion de turismo y falta de presupuesto para cumplir con los procesos
establecidos en el area de Turismo. Por esta razdn es importante evaluar la
calidad permitiendo la propuesta de un plan de mejora que logre optimizar los

procesos de las actividades establecidas en el area de estudio.
Con los antecedentes expuestos se plantea la siguiente interrogante.

¢, Como incide la evaluacion en la calidad del servicio en la satisfaccion de los

usuarios que brinda el area de Turismo del GAD de San Vicente?



1.2. JUSTIFICACION

La eficacia de un servicio publico es un aspecto relevante que permite evaluar el
cumplimiento de los objetivos y metas institucionales que permiten lograr la
excelencia en las entidades publicas. Por esta razon, la presente investigacion
se justifica desde el aspecto legal, ya que la Ley Organica del Servidor Publico
(LOSEP) en su Art. 2 establece claramente que el servidor publico y la carrera
de administracion poseen por objetivo establecer al desarrollo profesional,
técnico y personal de cada uno de los servidores publicos, para cumplir el
permanente mejoramiento, eficiencia, calidad, productividad del Estado y de sus
instituciones planteadas, por medio de la conformacién, el funcionamiento y
crecimiento de un si tema de gestion de talento humano sustentado, en la

igualdad disefiada de derecho oportunidades y la no discriminacion.

Sanchez (2016) sustenta que “la calidad en el servicio es una métrica dentro las
organizaciones que buscan la diferenciacion y competitividad en el mercado”
(p.6). El objetivo principal es evaluar la calidad en el mismo y la relacion entre la
calidad percibida y la satisfaccion de los usuarios. La aplicacion de modelos de
medicion de calidad en las organizaciones permite detectar las expectativas
generales de los usuarios a partir de las cinco dimensiones definidas por Jain y
Gupta (2019) a través de su instrumento de medida cinco dimensiones de la

calidad del servicio: tangibles, fiabilidad, sensibilidad, seguridad y empatia
(p.56).

Con relacion a lo expuesto a pesar de que se trata del instrumento mas difundido
y utilizado en la evaluacion de la calidad del servicio, ha sido ampliamente
criticado por la inclusion de las expectativas en la evaluacion de la calidad del
mismo Yy las areas de oportunidad dentro del proceso y servicio ofrecido mismo
gue se detalla de manera general en la revision bibliografia del trabajo de

investigacion.

De esta forma dentro de la investigacion en el area de Turismo del GAD del
cantén San Vicente existe falencia sobre la calidad del servicio que se brinda a

los usuarios del mismo, dado que ellos manifiestan en una observacion realizada



gue no se satisfacen las necesidades sobre los requerimientos que les brindan

los servidores publicos al momento de utilizar el servicio.

En el &mbito social, esta investigacion permite evaluar la calidad del servicio en
el GAD San Vicente que podria influir en la satisfaccion de las necesidades de
los usuarios, al disponer de competencias eficientes que permitan un
funcionamiento y desempefio adecuados de cada una de las actividades que

desarrollan los funcionarios turisticos.

Es lo practico permitira establecer aportes sobre futuros proyectos de
mejoramiento de gestiobn en &reas relacionadas al turismo dirigidos a la
promocién turistica, planes estratégicos de los procedimientos, entre otros. De
esta forma, se establece una atencién de la ciudadania con calidad y eficiencia

para satisfacer sus necesidades dinamizando la economia.

De forma metodolégica permitird establecer nuevos aportes a futuras
investigaciones realizadas en la evaluacion de la calidad del servicio publico al
implementar la herramienta del método SERVQUAL al delimitar las
caracteristicas esenciales del estudio que facilitar4 el cumplimiento expuesto de
los objetivos de la investigacion.

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Evaluar la calidad del servicio percibido por los usuarios del GAD San Vicente
en el area de Turismo para que se contribuya a la mejora de los procesos

institucionales mediante un plan de mejora.
1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar el estado del arte sobre la relacion entre la satisfaccion del
usuario y la calidad del servicio en la gestion publica.

e Aplicar instrumentos de evaluacién para la valoracion de la calidad del
servicio que brinda el GAD San Vicente en el area de Turismo.

e Disefiar un plan de mejora para el GAD San Vicente en el area de Turismo

sobre la calidad del servicio.



1.4. IDEA A DEFENDER

La evaluacién de la calidad del servicio del GAD San Vicente incidird en la

satisfaccion de los usuarios del area de Turismo.
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Figura 1. Hilo conductor de evaluacion de la calidad de los servicios de atencion a los usuarios que brinda el GAD San Vicente
dentro del area de turismo.

La evaluacion del servicio publico que percibe la ciudadania ha sido un tema
abordado durante los ultimos afios. Esta evaluacién contempla aspectos de
satisfaccion de los usuarios por los mismos percibidos, lo cual es relevante de
entender y analizar en las instituciones publicas que tienen como objetivo prestar

servicios a la ciudadania.

Se puede definir a la evaluacidbn como el proceso sistémico que permite verificar
el desarrollo de las actividades o servicios dentro de un area especifica (Ochoa
y Moya, 2019). Esta valoracién puede involucrar tanto el proceso como los
resultados y se pueden identificar dos tipos de evaluaciones: Formativa y
sumativa. La formativa o cualitativa esta relacionada con el seguimiento a los
procesos a través de procedimientos definidos como la entrevista, la
observacion, los diarios de campo y proporciona informacién permanente del
proceso definido. Por otro lado, la evaluacibn sumativa se mide mediante
controles y exdmenes especificos acerca de lo que los usuarios han aprendido,
imputando a las organizaciones la responsabilidad del control sobre los

procesos.
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2.1. CALIDAD

La calidad se define como el cumplimiento de las funciones y especificaciones
para los que el producto o servicio fue disefiado. Es asi como la calidad puede
ser utilizada como un arma estratégica en las organizaciones para alcanzar
nuevos niveles de competitividad, dado que permitiria estar en sintonia con las

necesidades del mercado (Barba, 2019).

Una organizacion tiene ventaja competitiva cuando cuenta con una mejor
posicion determinada que otras organizaciones lo que permite asegurar a los
usuarios y defenderse contra las fuerzas competitivas. Pueden sefalarse
algunas fuentes garantes de ventajas competitivas como la elaboracion del
producto con la mas alta calidad, proporcionar un servicio superior a los usuarios,
lograr menores costos en los rivales, tener una mejor ubicacion geografica o
disefiar un producto que tenga un mejor rendimiento que las marcas de la

competencia (Hitt, Ireland, Hoskisson, 2017).

Con relacion a lo expuesto la calidad guarda relacion con las necesidades de los
usuarios porque permite brindar a las organizaciones mayores habilidades
competitivas que permitirdn obtener un valor agregado al momento de disponer
de procesos que logren satisfacer las necesidades y satisfaccion de los usuarios.
De esta forma la calidad dentro de las entidades es fundamental porque permite
identificar si el servicio ofertado esta siendo productivo y satisfactorio para los

usuarios.

2.2. EFICIENCIA Y EFICACIA

Mankiw (2019) establece que la eficiencia permite un 6ptimo aprovechamiento
de actividades usando recursos minimos. En opinion de Estrada y Arias (2017)
la eficiencia es un término que expresa la relaciéon obtenida como resultado
efectivo entre una cierta aplicacion de medios, medida como gastos y un explicito
efecto medido como resultado especifico para las organizaciones. Por otro lado,
la eficacia involucra los “resultados en relacion con las metas y cumplimiento de

los objetivos organizacionales” (Bouza, 2020, p.34).
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De acuerdo con Escorcia (2017) en el sector publico la eficiencia se muestra de
manera mas organizada ya que evalla la relacion con el estado de alcanzar
dichos obijetivos sin desviacion alguna de las metas a lograr. A diferencia de la
eficacia administrativa dado que dentro del ejercicio de los servicios publicos es
una obligacion disefiada que estd respaldada legalmente donde estan los
principios definidos de calidad especificos y un efectivo funcionamiento en las
diferentes instituciones existentes. Por esta razon con relacién a el cumplimiento
de objetivos de las entidades se debe de empoderar basicamente de forma
responsable los recursos publicos establecidos.

2.3. SERVICIO PUBLICO

El servicio publico implica toda actividad publica o privada regulada por ley con
el objeto de satisfacer necesidades colectivas. Originalmente, la doctrina
distinguia a los servicios publicos propios, definidos como aquellos prestados por
el estado directamente o a través de un concesionario, de los impropios los
cuales son aquellos prestados especificamente por los particulares, como el
caso de los taxis y se asimilaba basicamente la nocién de servicio publico a los
propios (Goldfarb, 2017). Actualmente, el servicio publico se define a como toda
accién o prestacion realizada por la administracion publica activa directa o
indirectamente para la satisfacciobn concreta de necesidades colectivas y
asegurar la prestacion por el poder de policia. Por otro lado, Villegas (2019)
entiende al servicio publico como toda actividad directa o indirecta de la
administracion planteada cuyo objeto es la satisfaccion directa de las

necesidades colectivas por un procedimiento de derecho publico.
2.3.1. CARACTERISTICAS DEL SERVICIO PUBLICO

Segun Cordero (2018) las caracteristicas mas relevantes del servicio publico se
describen en la Figura 2, donde se pude visualizar sobre la satisfaccion de las

necesidades de los usuarios, régimen juridico, actividad realizada por el Estado.



CARACTERISTICAS

Actividad técnica
encaminada a una finalidad.

Satisfaccion de las
necesidades baicas de la
sociedad.

Actividad realizada por el
Estado o por los particulares
a través de la consecion

El regimen juridico garantiza
la satisfaccion de las
necesidades de interés
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general.

Figura 2. Caracteristicas del servicio publico, Cordero (2018).

Con relacion a lo expuesto en la Constitucion de la Republica del Ecuador (2008)
en el Capitulo Séptimo del Titulo IV establece de manera esencial que la
administracion publica basicamente constituye un servicio a la colectividad
marcando basicamente a cada una de las instituciones definidas que completan
el sector publico y a las personas que tienen la calidad de servidores publicos
definidos quienes tienen que cumplir claramente con las obligaciones definidas
de su puesto, como también la solicitud, eficiencia, calidez, y con relacion del

bien colectivo.

De esta forma con relacion a la informacién definida por usuarios internos y
externos de los servicios publicos se logra identificando cada una de las
caracteristicas de los servicios que facilitan u obstaculizan la accesibilidad
definida en la atencién especializada hacia el usuario. Es asi que la accesibilidad
es lo que resulta directamente en la atencion especifica en el usuario, como son
los tiempos de espera, que se encuentran particularidades definidos de
accesibilidad en este tipo de organizaciones.

2.3.2. TIPOS DE SERVICIO PUBLICO

De acuerdo a Grande (1996) existen cinco tipos de servicios, que varian
dependiendo de la competencia nacional, provincial, cantonal o parroquial, que

se describen en la Figura 3 que refleja los servicios genéricos enfocados a los
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consumidores, los prioritarios como la salud, educacion entre otros, y el servicio

adicional.

e - - p .
Servicios genéricos: Los que la mayoria de los consumidores
—— planteado son claramente necesitan como: Alimentos, ropa, vivienda,

L descanso, limpieza, entre otros. y

Y

| Servicios prioritarios: Encuentran a los consumidores porque son
— importante, por ejemplo, cuando una persona debe de tener el
servicio médico.

| I
(~Servicio adicional: Se trata de un servicio con valor agregado
definida que se define al consumidor, un ejemplo cuando se compra
zapatos, el vendedor le obsequia un cepillo para el cuidado de los
\ mismos
[ Servicio Potencial: Son servicios basicos con la incorporacion de
—— ideas innovadoras y tecnologia que implementan las expectativas de
L los usuarios. y

Figura 3. Definicién de servicios publicos.

Jaramillo (2018) establece que los servicios prestados basicamente por el

Estado pueden ejecutarse de acuerdo con las siguientes modalidades:
a) Servicios prestados directamente por la Administracién publica;
b) Servicios prestados por instituciones;
c) Servicios prestados por empresas publicas;
d) Servicios prestados por administracion delegada; y,
e) Servicios prestados mediante concesion.

2.3. SERVIDOR PUBLICO

La Ley Organica del Servidor Publico (2020) en el Art. 4 establece en el siguiente
apartado que seran servidoras o servidores publicos claramente todas las
personas que en cualquier forma o a cualquier titulo trabajen, faciliten la
determinacion de los servicios 0 ejerzan un cargo, puesto o dignidad dentro del

sector publico planteado.
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Entiéndase por servidor publico a la persona natural que brinda sus servicios a
una institucién publica u organismo pertenecientes al Estado, que tienen su
respectivo nombramiento o brindad servicios ocasionales al Estado (Zill, 2019).
Es decir, que esté legalmente facultado para prestar servicios en instituciones de
caracter publico pertenecientes al Estado (Jaramillo, 2019).

La Constitucion del Ecuador (2008) en su articulado 228 expone que: Servidor
publico es conocido como toda persona que en cualquiera de su forma faciliten
servicios o practiquen un cargo en el sector publico, donde se instituye que el
ingreso claramente hacia al sector publico serd a través de concurso de méritos
y oposicion, o en la forma como lo establezca la ley, a irregularidad de los
servidores publicos que se prefieren a través del voto popular, ejemplo alcaldes,

concejales o servidores publicos de libres nombramientos.
2.3.1. IMPORTANCIA DEL SERVIDOR PUBLICO

Los servidores publicos constituyen una parte esencial en las actividades del
servicio publico. Por ese motivo es relevante aspectos de tener una formacion
necesaria en un escenario que permita aptitudes y actitudes tendientes a una
prestacion de servicio de calidad, oportunidad y eficiencia al usuario externo y
sus necesidades que justifican la razén de es existir a determinada
institucionalidad (Velasco, 2019). De esta forma al referirse a la importancia de
un servidor publico Granja (2019) recalca la importancia de que los servidores
publicos resalten en aspectos de voluntad definida, inteligencia y capacidad

fisica.
2.3.2. CARACTERISTICAS DEL SERVIDOR PUBLICO
Continental (2020) establece las siguientes caracteristicas del servidor publico:

e Motivador: Es un factor relevante para que las personas que trabajan en
el sector publico vayan a cumplir sus funciones de la mejor manera y
puedan ayudar a que los objetivos institucionales se cumplan en la fecha

programada.

e Promueve el diadlogo: Dentro del sector publico para alcanzar a

consensos rapidamente, donde una persona con esta caracteristica sera


https://blogposgrado.ucontinental.edu.pe/10-grandes-retos-para-modernizar-el-estado
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capaz de soltar muchos cuellos de botella establecidos con una llamada

0 conversacion cara a cara para sacar adelante sus proyectos definidos.

Serenidad: El servidor publico claramente en situaciones extremas y de
crisis, como es uno moderno debe de establecer como saber guardar la
tranquilidad para no transmitir la desesperacion a sus comparfieros en

cada una de las operaciones.

Enfocado en resultados: EIl servidor publico en cada una de las
entidades publicas y sus funciones deben de saber que son disefiadas
para cumplir una serie de objetivos. Donde si el servidor publico definido
no llega a su trabajo con la idea de alcanzarlos entonces no ayudara al

desarrollo general.

Sabe delegar: Dentro del sector publico no se debe de amular toda la
carga para una persona dado que en ocasiones delimita el ejercicio de
cada uno de los procesos de este y cumplimiento de los objetivos. Una

sola persona no va a poder acumular toda la carga de una entidad.

2.3.3. DEBERES Y DERECHOS

La Ley Organica del Servidor Publico (2020) en el Art. 22, define los deberes de

las o los servidores publicos definidos a continuacion:

a)

b)

d)

Venerar, efectuar y crear cumplimiento efectivo de la Constitucion de la
Republica, leyes, reglamentos y més disposiciones expedidas de acuerdo
con la Ley;

Efectuar personalmente con los deberes determinados de su puesto, con
solicitud planteada, eficiencia, calidez, solidaridad y en puesto del bien
colectivo;

Practicar de manera obligatoria definida con su jornada de trabajo
legalmente establecida en los coédigos, de conformidad con las
disposiciones de esta Ley;

Respetar cada una de las 6rdenes legitimas de los superiores jerarquicos.

El servidor publico claramente podra negarse, por escrito, e acatar las


https://blogposgrado.ucontinental.edu.pe/descubre-los-6-pilares-de-la-gestion-publica-orientada-a-resultados

e)

g)
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ordenes superiores que sean inversas y definidas hacia la Constitucion de
la Republicay la Ley;

Vigilar claramente por la economia y recursos del Estado y por la
conservacion de los documentos, utiles, equipos, muebles y bienes en
general confiados a su guarda, administracion o utilizacibn de
conformidad con lo establecido en la ley y las normas secundarias;
Efectuar en forma permanente y basica, en el ejercicio de sus funciones,
con atencion debida al publico y asistirlo con la informacion oportuna y
pertinente, garantizando el derecho de la poblacion a servicios publicos
de Optima calidad;

Elevar a conocimiento de su inmediato superior los hechos que puedan

causar dafo a la administracion;

De igual forma establece en el Art. 23. los derechos de las servidoras y los

servidores publicos. Gozar de estabilidad en su puesto;

a)

b)

d)

e)

Manifestar claramente de una remuneracion justa, que sera igual a su
funcién, eficiencia, profesionalizacion y responsabilidad.

Instituir basicamente en las prestaciones legales y de jubilacién de
conformidad con la Ley;

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

Tomar indemnizacion 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;

2.4. CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO

Segun Morales (2019) la calidad del servicio es un elemento clave que permite

crear herramientas y procedimientos que ayuden a ejecutar cada uno de los

objetivos establecidos dentro de la institucion. Por esta razén es importante

conocer la percepcion de los usuarios respecto al servicio que reciben resulta un

aspecto clave en el proceso de consecucion de la calidad por parte de las
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organizaciones de servicios municipales. La calidad del servicio publico esta
enfocada hacia el cumplimiento de los indicadores y procedimiento definidos

para satisfacer de manera eficiente las necesidades de los usuarios.

Morrillo (2011) indica que la calidad de los servicios se ha constituido
basicamente en un elemento fundamental de la oferta clara de muchos sectores
de actividad administrativa definida, ademas representa claramente un aspecto
diferenciador, un atributo indispensable definido para los consumidores de un
servicio determinado, donde la evaluacion a dicha calidad se encuentra

claramente ubicada en el plano competitivo.

Morales (2019) y Morrillo (2011) refieren que la satisfaccion en el servicio es
resultado de una gestion de calidad, pero la ausencia de instrumentos
metodoldgicos y desagregados de seguimiento establecidos y evaluacion de los
servicios publicos anula la posibilidad especifica de poder medir el grado de

satisfaccion en los usuarios.

La satisfaccion del servicio se ve definida por la calidad del servicio que se
establezca dentro de la entidad, dentro de los elementos de la misma se debe
de establecer acciones de mejora como brindar una capacitacion periédica a los
servidores para mantener a los usuarios informados y responder el tiempo

inmediato cada uno de sus requerimientos.

La calidad de los servicios se define como la excelencia definida de la atencion
al usuario planteada durante todo el proceso del negocio. Empieza desde el
primer contacto hasta la entrega del bien o prestacion del servicio. La mejora de
la calidad constituye un factor clave para las estrategias competitiva dirigidas a
satisfacer a los usuarios y conseguir lealtad de los mismos, por ello la medicién
basicamente de la calidad se ha convertido en un tema de investigacion
importante y se han desarrollado numerosas escalas de medida (Del Aguila,
2012).

Con relacion a lo expuesto la calidad del servicio publica esta relacionada a la
utilizacion de recursos que utilizan las instituciones publicas para ofrecer un

servicio de calidad que permita determinar una satisfaccion al usuario de
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eficiencia. De esta forma la integraciéon de sistemas de calidad requiere

principalmente de una participacion integral de toda la institucion.
2.4.1. IMPORTANCIA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO

Actualmente, gestionar la calidad se concibe como una estrategia que motiva a
la competitividad empresarial facilitando mediante un enfoque integral, idear a la
organizacion como el conjunto interrelacionado de procesos cuya finalidad
primordial, aunque no Unica, es alcanzar la satisfaccion del usuario (Hernandez
& Barrios, 2018). La calidad pasa a ser acogida en la administracion publica con
un enfoque de derechos, tanto asi que los indicadores de evaluacion se
relacionan con la satisfaccion de los usuarios y la cobertura de servicios (Pérez,
2019, p.45).

La calidad en gestion publica no sera otra que el alcance del bienestar con ayuda
de la tecnologia y del buen administrar (Mufioz, 2019). De esta forma se realiza
un avance que hace fundamental el trabajo interdisciplinario para imaginar
claramente un estado ético, donde las administraciones publicas sean
eficientemente y eficaces en su tarea de avalar el ejercicio de los derechos de
los ciudadanos, en virtud del bien comun de las generaciones presentes y

futuras.

De esta forma es fundamental definir que con correspondencia a los
instrumentos de la calidad del servicio publico se trazaria un amplio conjunto de
indicadores de excelencia en que se concierten medidas de distinta indole que
permita evaluar los elementos tangibles e intangibles de la calidad del servicio,
precisar algun tipo de criterio que permita establecer la importancia de cada uno
de ellos de cara al logro del objetivo principal de satisfaccion de las expectativas

del usuario.

2.4.2. PRINCIPIOS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO

De acuerdo a Equipo Veértice (2019), se debe considerar 8 principios desde la

parte directiva para la consecucion de un desempefio esperado:
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Enfoque al usuario: Si en alguien se tiene que anotar atencion es en el
usuario y en cada una de las necesidades, gustos y lo que realmente
requiere, y lo que va a precisar en un futuro, siendo el mismo en el que se

debe encuadrar los objetivos de las empresas.

Liderazgo: Depositar lideres definidos de areas o procesos es tan
fundamental como la capacidad que posean para conseguir que el equipo
de trabajo tenga sentido de renta en miras a la orientacion y propositos de

la organizacion.

Participacion del personal: La comunicacion planteada asertiva debe ser
pieza clave en todos los niveles planteados, en donde el usuario interno
tenga la libertad y mas aun la oportunidad de plantear ideas y ayudar con

sus habilidades, para beneficio de la empresa.

Enfoque basado en procesos: Al establecer procesos, el engranaje del
flujo de actividades se desarrolla de manera clara y controlada, se trabaja
con eficacia y se consigue los resultados esperados.

Enfoque de sistema para la gestion: Apoyados en la parte tecnolégica y
metodologia, es indispensable realizar un sistema el cual sea de uso para
todos los integrantes planteados de la empresa o institucibn como un
respaldo definido, constituyéndose en una base informatica que valdra

para el cumplimiento afectado de los procesos.

Mejora continua: Se debe instituir como un objetivo permanente definido
de la organizacion, en un mundo vertiginosamente cambiante es preciso

gue esto se reflexiona como una cultura empresarial.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Al establecer
claramente cada uno de los datos, resultados, entregables, documentos,
el analisis se debe asentar en los mismos, la informacion documentada

definida se torna veraz para la toma de decisiones.



21

e Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una analogia
definida de empatia con los proveedores planteados es un punto a favor

para generar valor, beneficioso para ambas partes.

Una de las caracteristicas fundamentales de una organizacion en relacion a su
sistema de gestion de calidad es considerar el punto de vista de los
consumidores como parte del concepto de calidad en la atencion, compromiso
de la direccion por asegurar la implicacion del personal y su decision de fomentar

un cambio en la cultura de la prestacion del servicio.

2.5. MODELO SERVQUAL DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
PUBLICO

El modelo SERVQUAL es un método de evaluacién de los factores claves para
medir la calidad de los servicios prestados. Esta basado en un enfoque de
evaluacion del usuario sobre la calidad de servicio en el que, define un servicio
de calidad como la diferencia entre las expectativas y percepciones de los
usuarios (Aiteco Consultores, 2017). De este modo, un balance ventajoso para
las percepciones, de manera que éstas superaran a las expectativas, implicaria

una elevada calidad percibida del servicio, y alta satisfacciéon con el mismo.

Ante lo expuesto se puede entender claramente que el modelo Servqual es una
técnica de investigacion comercial planteada, que consiente en ejecutar la
medicién de la calidad del servicio definida, para conocer las expectativas
fundamentales de los clientes, y cédmo ellos estiman el servicio. Este modelo
permite analizar aspectos cuantitativos y cualitativos de los clientes. El
cuestionario SERVQUAL esta basado en el modelo clasico de evaluaciéon al
usuario que considera que el método definido que adquiere un servicio genera
expectativas de este, y una vez recibido hay una serie de factores, dimensiones,
que le permite tener una percepcion del servicio recibido (Se observa en el

capitulo IV de la investigacion).

La diferencia entre ambas actitudes de dimensiones y percepciones es el indice
de satisfaccion del usuario y es el indicador que se obtiene mediante el

tratamiento adecuado de la informacion que se obtiene al aplicar esta
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herramienta de evaluacion de la calidad del servicio que es SERVQUAL.
Consiste en un cuestionario que sirve para medir y mejorar la calidad del servicio

que se presta en la empresa.
2.5.1. DIMENSIONES DEL MODELO SERVQUAL

Como se define claramente los servicios poseen basicamente caracteristicas
especiales, las cuales son empafiadas en respeto por los usuarios establecidos
para constituir un juicio respecto a la calidad de este. Estas caracteristicas son
integradas en 5 dimensiones generales, las cuales se describen a continuacién
(Garvin, 2017):

Tabla 1.Indicadores de las dimensiones de la calidad
Indicadores de las dimensiones de Descripcion
la calidad

Fiabilidad Tiene relacion basica con la habilidad definida de facilitar el servicio de
forma precisa.

Tangibilidad Aspecto de las instalaciones fisicas (infraestructura), equipos,
empleados y comunicacién.

Capacidad de respuesta Aspiracion genuina de ayudar a los usuarios definidos y servirles de
forma rapida.

Confianza Conocimiento del servicio prestado claramente y amabilidad de los
empleados definidos, asi como su habilidad para trasmitir confianza al
usuario.

Empatia Atencion personalizada y con cuidado en los detalles planteados.

Fuente: Garvin (2015), elaborado por Jaya (2017).

El nivel de importancia de cada una de estas dimensiones definidas que depende
tanto del tipo de servicio que brinda la empresa como del valor que cada una
implica para el usuario, lo cual se vera reflejado directamente en los resultados

de las encuestas aplicadas a los usuarios.
2.5.2. HERRAMIENTAS DEL MODELO SERVQUAL
2. Laencuesta

El modelo SERVQUAL planteado puede ser deslucido para calcular la calidad

del servicio en una amplia variedad de empresas definidos, ya que consiente la
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flexibilidad suficiente para acomodar a cada caso en particular definido. La clave
de esto esta en concordar el cuestionario a las caracteristicas especificas de
cada servicio en cuestion, de modo que los resultados logren igualar

directamente con el contexto de la empresa (Aidi, 2018).

SERVQUAL constituye claramente de tres secciones. En la primera se interroga
al usuario sobre las perspectivas, luego las percepciones y la complacencia que
tiene acerca de lo que un servicio explicito debe ser. Esto se hace mediante 22
declaraciones definidas en las que el usuario debe emplazar, en una escala de
1 a 7, el grado de expectativa para cada una de dichas declaraciones. Es
importante considerar los principios estadisticos para la aplicacion de las
encuestas y para el analisis de los resultados y su representatividad. Este
andlisis se llevara a cabo mediante la evaluacién de las brechas que sugiere el
modelo SERVQUAL (Castillo, 2015).

2.5.3. BRECHAS DEL MODELO SERVQUAL

Las brechas del modelo SERVQUAL dentro de un instrumento de medida
planteada de la calidad de servicio definido que sirve para igualar discrepancias,
comparando las expectativas definidas antes de que el servicio sea prestado con
la percepcion real una vez que el servicio fue realizado, todo en concordancia a

las cinco dimensiones aludidas anteriormente planteadas.

Comunicacion Experiencias
boca a boca pasadas
——®» Servicio esperado <
GAPS .
CLIENTE Servicio percibido
EMPRESA Servicio esperado GAP 4 Comunicacion
GAP 3 T externa
GAP 1 Especificaciones de calidad —1
GAP 2 4
Percepciones de la empresa
T sobre las expectativas de
los clientes

Figura 4. Representacion esquematica del modelo de servicio SERVQUAL, Aiteco Consultores
(2016).



24

El modelo es usado para hacer andlisis de brechas determinantes en la entrega
de un servicio de calidad. La discrepancia entre expectativas y percepciones de

los usuarios se puede descomponer en las siguientes brechas (Duque, 2017):

Tabla 2. Brechas del modelo SERVQUAL, Duque (2017).

Brechas

Descripcion

Brecha 1: Expectativas definidas de los
usuarios versus conocimientos de la

empresa.

Diferencias definidas entre las expectativas
de los usuarios y los conocimientos de los

directivos de la empresa.

Brecha 2: Conocimiento de la empresa
planteada sobre las expectativas de los

usuarios versus especificaciones de calidad

Esta brecha es resultado de la falta de
estandares y de objetivos encaminados al
usuario, de reflexionar sus expectativas como

imposibles de satisfacer.

Brecha 3: Especificaciones definidas de la

calidad versus el servicio realmente ofrecido.

Se origina claramente por la ambiguedad en
la definicion de los roles y conflictos en la
empresa, sistema de inspeccidn y control
inadecuados, falta de trabajo en equipo, entre

otro.

Brecha 4: Discrepancia entre el servicio real y

comunicacion externa.

Se debe de establecer a que las promesas
hechas a los usuarios a través de marketing

no son resultados con el servicio.

Brecha 5: Discrepancia entre las
expectaciones de los usuarios y sus

conocimientos del servicio prestado.

Es considerada la verdadera medida de la
calidad del servicio. La inteligencia de mala
calidad es causa de cualquiera de las
discrepancias anteriores (0 una suma o

interaccion entre ellas)

Fuente: Elaborado por autoras

El sistema se aplica a través de encuestas realizadas a los usuarios, las que se
disefian especialmente para medir percepciones y expectativas acerca de las
cinco dimensiones del servicio. La informacion obtenida debe ser correctamente
utilizada para identificar las discrepancias asociadas con la entrega del servicio

(Brechas 1, 2 ,3y 4) y poder eliminarlas o reducirlas, lo que llevara finalmente a
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terminar con la discrepancia entre percepciones y expectativas de los usuarios y

aumentar su lealtad hacia la empresa.
2.6. EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO

Una forma de entender la evaluacion de la calidad de un servicio llevada a cabo
por un usuario es a partir de los diferentes modelos que han sido desarrollados
en esta area en los ultimos afios. De esta forma la evaluacion de la calidad del
servicio es un proceso regulador en el cual se mide la calidad real del servicio,
se compara con lo especificado y se actla sobre la diferencia cuando asi se

considere (Sotolongo, 2015).

Se presentan resultados obtenidos en la investigacion expuesta por Ormaza
(2016) donde se evaluo la calidad del servicio con la finalidad de determinar el
grado de satisfaccién de los usuarios de la Direccién Financiera de GAD
Municipal. De esta forma se aplico claramente una encuesta modificada (15
preguntas) del modelo multidimensional SERVQUAL a una muestra
caracteristica de 322 usuarios de la unidad financiera definida. De esta forma las
dimensiones estimadas para valorar la calidad del servicio planteado fueron
fiabilidad, capacidad de respuesta establecida, empatia, seguridad, bienes
tangibles y satisfaccién global. De esta forma la teoria expuesta por Ormaza
(2016), se puede estimar que existe un alto grado de satisfaccion en los usuarios
en cualquiera de sus categorias, teniendo asi en las dimensiones de empatia
(72%) y seguridad (61%) los niveles mas altos de satisfaccion. En las
dimensiones de tangibilidad (56%), fiabilidad (55%) y capacidad de respuesta
(46%) tienen valores aceptables. Estos resultados son parecidos a los
demostrados por Casalino (2018), en donde la dimensién confiabilidad mostré
como resultado una insatisfaccion de 55.64%, y las dimensiones tangibles
(52.42%), seguridad (47.66%), respuesta rapida (43.95%) y empatia (41.53%)

tuvieron un nivel de satisfaccion positiva.

Con relacién a lo establecido por Ormaza (2016) se hace énfasis al tema de
estudio mediante aportaciones como es el SERVQUAL una herramienta de
evaluacion eficiente que permite obtener datos esenciales para presentar

resultados confiables desde un ambiente interno o externo de la entidad, en este
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caso en el GAD San Vicente permite diseflar una encuesta para evaluar la
satisfaccion del usuario y el desempefio del personal como el cumplimiento de

los objetivos en cada proceso del area de Turismo.

Por medio de lo establecido la Guia para la Evaluacién planteada de la Calidad
de los Servicios Publicos (2009) despliega bésicamente una actividad
institucional definida que acosa la mejora de la calidad, la eficacia y la eficiencia
de la accion planteada de gobierno y la sumision de cuentas a los ciudadanos,
propia de toda sociedad democrética planteada. De esta forma la evaluacion
forma una herramienta esencial definida para conocer los resultados y los

efectos de las intervenciones publicas.

Asi, la Guia para la Evaluaciéon de la Calidad de los Servicios Publicos (2009)
sugiere la aplicacion de algunas técnicas de investigaciébn para conocer las
expectativas de los ciudadanos respecto del servicio publico, y entre ellas
encontramos: a) los grupos de discusion; b) el andlisis de quejas y sugerencias;
c) los estudios de satisfaccion de reclamantes; d) la informacion directa de los
funcionarios de atencién al usuario; e) asi como el andlisis documental de
encuestas y diagndsticos previos realizados sobre el servicio en periodos

anteriores (Ruiz Ojeada, 2019).

2.6.1. HERRAMIENTAS DE LA EVALUACION DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO PUBLICO

Para medir el nivel de servicio y atencion por parte de los prestadores de
servicios turisticos nombrados anteriormente se analizé una herramienta a partir
de diferentes modelos establecidos por diferentes autores, uno de ellos es el
SERVQUAL que Londofio (2011) expone permite medir la satisfaccién que los
usuarios obtienen por el servicio prestado, a través de la diferencia entre las
expectativas y las percepciones de los mismos. De esta forma se recolecta la
informacion necesaria para la investigacion que se desarrollara en la empresa

prestadora de servicios turisticos del GAD San Vicente.

SERVQUAL se basa claramente en la premisa de que los usuarios pueden
evaluar la calidad del servicio de una empresa al comparar las percepciones que

tienen del servicio con sus propias expectativas y respuestas mdultiples. Para



27

medir el nivel de servicio y atencién por parte de los prestadores de servicios
turisticos del GAD San Vicente nombrados anteriormente se analizd una
herramienta importante a partir de diferentes modelos establecidos, uno de ellos
es el SERVQUAL donde mide la satisfaccion que los usuarios obtienen por el
servicio prestado, a través de la diferencia entre las expectativas definidas y las

percepciones de los usuarios establecidos (Matsumoto, 2016).

Los estudios para la medicion de la calidad del servicio de Matsumoto (2016).,
se realizaron con profundidad, utilizando la herramienta del Modelo Servqual,
gue permitid examinar las expectativas y percepciones de los usuarios del GAD,
a través de las cinco dimensiones. También se realizaron estudios adicionales
para facilitar la interpretacion de los resultados, como el andlisis factorial
exploratorio que es una técnica estadistica que permite explorar con mayor
precision las dimensiones subyacentes de los resultados obtenidos en las
dimensiones. En cuanto al andlisis de Habilidad, los resultados del Alfa de
Cronbach fueron mayores a 0,6 es decir, que los items estan relacionados entre

Si.

Los resultados del estudio Matsumoto (2017), define de las brechas que
corresponde al estudio del Modelo Servqual, fueron negativos (porcentaje bajo)
para las primeras cuatro dimensiones; la dimension de Habilidad, sensibilidad,
seguridad, y empatia. La dimensién de elementos tangibles como una de la
dimensién del método Servqual arrojé un valor positivo de 3,51 siendo la Unica
dimension en que los usuarios del GAD se sienten satisfechos con lo que
obtienen del servicio. La brecha mas significativa fue la brecha de la dimensién

de Habilidad, con un resultado de -12,3.

2.6.2. MARCO LEGAL DE LA EVALUACION DE CALIDAD DEL SERVICIO
DE LAS INSTITUCIONES ECUADOR

De acuerdo con Reglamento General a la Ley del Sistema Ecuatoriano de la
calidad (2017) mediante el Art. 1.- El presente Reglamento General definido

contiene basicamente la normativa definida para una adecuada aplicacion de la
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Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad, con el objeto de posibilitar y
suministrar claramente la investigacion y diligencia de las normas y reglamentos
técnicos, metrologia, acreditacion y valoracion definida de la conformidad que
originan y resguardan claramente la calidad de bienes y servicios, en busqueda
de la eficiencia, el progreso de la competitividad; el incremento definido de la

productividad; y, el bienestar de los consumidores y usuarios.

De igual forma en el art. 75, manifiesta que las instituciones del Estado
planteadas, en funcién de sus competencias, valoraran la aprobacion con los
reglamentos técnicos definidos segun lo establecido en los procedimientos de
evaluacion de la conformidad; para lo cual lograran utilizar organismos de
certificacion, de inspeccién y laboratorios de ensayo acreditados o designados

por los organismos competentes.
2.7. SATISFACCION DEL SERVICIO PUBLICO

Considerado como la meta de las empresas, o el resultado de un producto o
servicio que cumple claramente con las expectativas del usuario, que es efecto
de una comparacion definida de lo que anteriormente se ha adquirido o la
experiencia latente que se manifiesta en el subconsciente de las personas al
momento de realizar una compra, al conseguir satisfaccién el personal de
marketing debe esforzarse en preservarla y buscar la fidelizacién conjuntamente
(Ucha, 2017).

Ante lo definido se establece que una de las desfilas dificultades definidas que
se solian hallar sobre todo en los modelos liberales planteado, se exponia debido
a la falta de vinculo existente entre la Administracién Publica y los ciudadanos,
pues el fin dltimo de la prestacion descrita de los servicios publicos a cargo de
ésta tiene como premisa dentro de todo Estado Social de Derecho el servicio y

satisfaccion por parte del ciudadano.

En este contexto resulta fundamental “escuchar a los usuarios”, pues son ellos
los protagonistas de la prestacién de un servicio publico y tienen voz final sobre
el servicio que reciben y si los requerimientos son cumplidos por los servidores,
y es prioritaria la atencion a sus quejas y sugerencias, las mismas que sin duda

no solo fortalecen la participacion sino que al mismo tiempo son la voces
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autorizadas para ayudarnos a detectar que situaciones entorpecen los procesos,
para establecer con asertividad qué servicios deben ser mejorados asi como
cudles son criticos y prioritarios para la satisfaccion del interés general (Martinez
Moscoso, 2017).

Con relacion a las teorias emitidas por los autores se establece que la
satisfaccion del ciudadano establecida se conseguira claramente en tanto en
cuanto se optime visiblemente la calidad y la accesibilidad de los servicios
publicos a éstos, a través de unas medidas puntuales que ayuden a gestionar y
dar solucién efectiva a los problemas que éstos tienen en su relacion con la

Administracion Publica.
2.7.1. ELEMENTOS DE LA SATISFACCION DEL SERVICIO PUBLICO

Segun Kotler y Keller (2018) la satisfaccién planteada de la calidad del servicio

publico se conforma por tres elementos:

1. El rendimiento percibido: Se relaciona claramente con la percepcion
definida que tiene el usuario una vez recibido el producto o servicio, es decir
el criterio o impacto definido que causo en el usuario, es netamente desde el
punto de vista del usuario y no de la empresa.

2. Las expectativas: Se traduce como las ilusiones que tiene el usuario una
vez logrado el producto o servicio, en donde los beneficios o promesas del
beneficio de los mismos sera lo que la persona espera como expectativa,

esta también puede basarse en compras anteriores.

Cada uno de los elementos establecidos dependen claramente de la empresa 'y
no del usuario como es de conocimiento, dado que la calidad con la que se
promociona para su venta, si es de calidad baja no lograra atraer la suficiente
atencion, por otro lado, al ser de calidad alta se debe cumplir con lo establecido,

caso contrario derribara en decepciones post venta.

3. Los niveles de satisfaccion: Se establece tres niveles de satisfaccion una

vez adquirido el producto o servicio:

- Insatisfaccion: No cumple las expectativas del usuario o usuario.
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- Satisfaccion: Coincide con lo que el usuario necesita o esperaba
cumpliendo sus expectativas.
- Complacencia: Va mas alla de la satisfaccion, excediendo o superando

las expectativas (Kotler y Keller, 2018).

Basados en los niveles de satisfaccion se puede establecer la lealtad de la
persona, es en donde las empresas, organizaciones e instituciones deben

analizar y adoptar dediciones para conseguir la fidelizacién de sus usuarios.

Al margen de sus caracteres juridicos esenciales, el servicio publico se integra
mediante un conjunto de elementos indispensables, sin cualquiera de los cuales
no es posible su existencia y prestacién (Fernandez, 2017). De esta forma el
servicio publico dentro de la entidades es el medio donde se le otorga al usuario
una entrega eficiente sobre los requerimientos que ellos buscan con relacion al

cumplimiento de un resultado.

Otro elemento indispensable del servicio publico son los usuarios, por ser ellos
quienes tienen la necesidad cuya satisfaccion constituye su finalidad. Sin
usuarios, la actividad seria estéril y, por tanto, el servicio injustificado.
(Fernandez, 2017, p. 56). De esta forma el servicio publico solicita
indispensablemente de la intervencion estatal definida, porque solo mediante ella
se puede fundar basicamente el régimen juridico especial, que asimismo es
elemento fundamental del servicio publico, al que debe someterse la prestacion
del servicio para que logren darse sus caracteres esenciales planteados de

generalidad, regularidad, uniformidad y continuidad.
2.7.2. DIMENSIONES DE SATISFACCION DEL SERVICIO PUBLICO

En la actualidad cada uno de los usuarios son mas criticos relacionado con la
calidad de los servicios aceptados, es por ello que se hace fundamental la
valoracion especifica de la satisfaccion de los usuarios y su relacién con la

calidad de servicio, a fin de conocer las necesidades de los mismos.

Labra (2019) con relacion a las dimensiones de satisfaccion de servicio publico

expone lo siguiente:
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El método que sigue siendo mas frecuente para medir la satisfaccion son
las encuestas que presentan normalmente un formato multidimensional
gue incluye informaciéon sobre: empatia, tipo y cantidad de informacion
gue se le presta al usuario externo y familiares, competencia técnica del
personal sanitario, facilidades de acceso, continuidad de los cuidados,
resultado percibido de la asistencia y otras cuestiones sobre confort de las

instalaciones (p.56).

Otros formatos de encuestas destinadas a medir la satisfaccion pueden constar
de cinco dimensiones que son: Acceso a la atencion, trato al usuario,
recomendacion, expectativas y Satisfaccion global (Pezoa, 2020). La
satisfaccion puede referirse como minimo a tres aspectos diferentes:
organizativos (tiempo de espera, ambiente y otros); atencién recibida y su
repercusion en el estado de salud de la poblacion; y trato recibido durante el

proceso de atencion por parte del personal implicado (Colunga & Lépez , 2017).

Por medio de lo expuesto es importante definir que se puede valorar la
satisfaccion con el cuidado por medio de la percepcidén que poseen cada uno de
los pacientes y familiares, y a su vez igualar cuales elementos de la atencién
establecen su satisfaccion o insatisfaccion; asi como la percepcién de los propios
proveedores e identificacion de cuales elementos planeados de su trabajo

afectan su satisfaccion laboral (Massip, 2018).
2.3. PLAN DE MEJORA

Es el conjunto fundamental de acciones proyectadas, fundadas, integradas y
normalizadas que realiza claramente la organizacion para causar cambios en los
resultados de su gestion, en respuesta definida a las areas de mejora
reconocidas en el proceso de autoevaluacién. Constituye una herramienta
fundamental para tramitar la calidad, que genera una dinamica grupal, fomenta
el compromiso y la responsabilidad individual y de equipo y la mejora

organizacional en su conjunto.

El plan de mejora continua es una herramienta muy Util para las empresas que
desean mejorar sus servicios, productos o procesos lo que les va a permitir

permanecer en el mercado, crecer y ser competitivos (Proafo, Gisbert, & Pérez,
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2017). Su aplicacién es muy util y facil e involucra a todos los niveles de la

organizacion dependiendo del area o proceso a mejorar, lo importante para

lograr los éxitos esperados en la aplicacion de esta técnica es definir de manera

exacta el area a mejorar, definiendo claramente los problemas a solucionar, y en

funcion de estos estructurar el plan de accion a seguir definiendo objetivos

claros, actividades, responsables e indicadores que permita evaluar el proceso

de mejora todo esto dentro de un periodo determinado y bien definido.

2.3.1. VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE PLAN DE MEJORA

Eslafon (2020) define las siguientes ventajas del plan de mejora que se citan a

continuacion:

Reprender errores, optimar debilidades definidas y consolidar las
fortalezas, contando con resultados visibles a muy corto plazo.

Brindar claramente productos y servicios que efectien con todos
requerimientos esperados, para conservar la preferencia definida de los
usuarios y aumentar las ventas.

Ser mas profesionales y tener una imagen sélida y de liderazgo en el
mercado.

Al restar fallas en la calidad se ahorra gran cantidad de dinero y esfuerzo.
Excluir incidencias definidas, malos procesos repetidos o tiempos
muertos para aumentar la productividad.

Consentir cambios positivos de vision y actitud planteados en los
colaboradores, reuniendo su energia en acciones que generan valor y
aumentando su compromiso para aceptar diariamente nuevos retos.
Completar los principales avances tecnologicos, metodologias e
invenciones en los procesos.

Eliminar burocracia innecesaria, sistemas de trabajo lentos, operaciones
improductivas y desperdicio de recursos materiales o talento.

Igualar formas de trabajo y buenas practicas, avalando la alineacién a los
procesos de calidad y eliminando cualquier tipo de improvisacion.
Instruirse a identificar claramente y valer las oportunidades que se

presentan.
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e Fortificar las relaciones entre los colaboradores de la organizacion

definida, lo cual facilita conseguir los objetivos y metas.

Para llevar a cabo un plan de mejora continua es importante contar con
metodologias bien definidas, adaptada a los planes estratégicos de la empresa
y que funcionen no sélo para los productos o servicios sino también para las
actividades de todos los niveles, procurando mantener las acciones que inciden
en la mejora de la calidad y desechando todas aquellas que no aporten ninguin

valor real.

De acuerdo con Rodriguez (2017) define las siguientes desventajas del plan de

mejora.

Cuando el progreso descrito se concentra mas en un area determinada
de la organizacion, se derrocha la representacion de la interdependencia
que existe entre todos los miembros de la empresa.

e Solicita de un cambio en toda la organizacion definida, ya que para lograr
el éxito es necesaria la participacion de todos los integrantes de la
organizacion y a todo nivel.

e Con relacién hacia los gerentes en la pequefia y mediana empresa son

muy conservadores, el Mejoramiento Continuo se hace un proceso muy

largo.

e Realizar de forma efectiva inversiones importantes.



CAPITULO lll. DESARROLLO METODOLOGICO

3.1. UBICACION

La presente investigacion se realizé en la Area de Turismo del GAD San Vicente
de la provincia de Manabi, ubicado la Cdla los Ceibos, entrada al Balsamo en las

instalaciones de la UNAE (Universidad Nacional de Educacion).

’ Municipio San Vicente

Figura 5. Ubicacion del GAD del cantdn San Vicente.

3.2. DURACION
El presente trabajo de titulacion tuvo una duracion de 6 meses.
3.3. METODOS DE INVESTIGACION

La aplicacion de los métodos de la investigacion permitid a la investigacion
establecer un aporte mas cercano hacia el cumplimiento de los objetivos
establecidos en la misma. De esta forma se delimita el método deductivo que
describio las caracteristicas esenciales del estudio y el inductivo que parte de lo

esencial hacia lo particular.
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3.3.1. METODO INDUCTIVO

Diaz (2018) sefiala que el método inductivo claramente es aquel que va de lo
particular a lo general, de esta forma es considerado un proceso metédico, donde
se parte del estudio de causas definidas, hechos o fendmenos personales para
llegar al descubrimiento de un principio fundamental con relacion a la

investigacion.

Se aplic6 este método porque permiti6 enfocarse en la rama especifica
delimitada por los objetivos de la investigacién y detectar y conocer aquellas
falencias y problemas internos que existen dentro del departamento de Turismo
del GAD San Vicente mediante la aplicacion de las encuestas adaptadas al
modelo SERVQUAL, luego se evalué la calidad de atencién y encontrar fuentes
gue ayuden a detectar las debilidades y fortalezas que se tienen y que los

usuarios queden satisfechos con un servicio de calidad y calidez.
3.3.2. METODO DEDUCTIVO

Diaz (2018) indica que este método va de lo general a lo particular, de lo
abstracto a lo concreto. Este método sigue un proceso reflexivo, sintético,

analitico, parte del problema (efecto) o ley y establece las posibles causas.

Conrelacién en la normativa que establece la aplicacion esencial de la valoracion
de calidad de servicio en el Sector Publico, se investigé cada una de las causas
de la problematica en la institucion y se logré establecer las conclusiones
particulares sobre el servicio que ofrece el departamento de Turismo del GAD
del cantén San Vicente, ayudando en la implementacion y propuesta de
alternativas de mejoramiento de la calidad de servicio a los usuarios del

departamento de estudio.

3.4. TECNICAS Y HERRAMIENTAS DE INVESTIGACION

Las técnicas y herramientas de investigacion establecidas en la investigacion
son muy esencial dado que mediante ellas se obtuvo los resultados confiables
para la investigacion que permitio evaluar la calidad del servicio publico sobre la
satisfaccion de los usuarios, entre dichas técnicas tenemos la entrevista,

encuesta y el modelo servqual.
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3.4.1. ENTREVISTA

Diaz (2018) menciona que “la entrevista tiene como propésito recabar datos, y
debido a su flexibilidad permite obtener informacién méas profunda, detallada, que
incluso el entrevistado y entrevistador no tenian identificada”. De esta forma la
entrevista se la realiz6 mediante preguntas dirigida hacia el director encargado y
personal interno del departamento de Turismo del GAD del cantén Turismo, para
conocer cual es el modelo o instrumento que utiliza para evaluar la calidad del

servicio en el area de Turismo del GAD del cantén San Vicente.
3.4.2. ENCUESTA

Diaz (2018) la encuesta es una técnica a través de un cuestionario que sirve
para recabar informacion acerca de las variables, medir opiniones,
conocimientos y actitudes de las personas. Es asi que se aplicd una encuesta
adaptada al modelo SERVQUAL de 20 preguntas bajo las 5 dimensiones de
calidad del servicio enfocada a usuarios del area del area de Turismo del GAD
del cantén San Vicente aplicando las dimensiones de calidad del servicio del
mismo, misma que permitieron determinar bajo cada dimension la calidad del

servicio.
3.4.3. MODELO SERVQUAL
Para Rosario (2017) menciono:

Una investigacion posterior de estos autores da lugar a la metodologia
SERVQUAL que se defini6 como un instrumento resumido de escala
multiple, con un alto nivel de fiabilidad y validez definida que las empresas
pueden utilizar para comprender mejor las expectativas y percepciones
planteadas que tienen los usuarios respecto a un servicio. Este modelo es

considerado también un instrumento de mejora (p.13).

El modelo SERVQUAL se aplico en el estudio para evaluar la calidad del servicio
en diferentes tipos de entidades de prestacion de servicios, de esta forma se
aplicé en el estudio porque su flexibilidad de adaptaciébn en cada caso es
fundamental, dado que el cuestionario puede ser ajustado a la naturaleza del

area de estudio.
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3.5. TIPOS Y ENFOQUES DE INVESTIGACION

Los tipos y enfoques de investigacion facilitaron la induccion del desarrollo de la
investigacion al definir un tipo explicativo mediante el apoyo de las técnicas ya
establecidas anteriormente, el descriptivo que parte de verdades previamente
establecidas como aporte oportuno con el cumplimiento efectivo de los

resultados de la investigacion.
3.5.1. EXPLORATIVO

Estos estudios nos permiten un acercamiento inicial y necesario al problema de
investigacion, contribuyen a compenetrarse con el problema de investigacion, a
reconocerlo, sentirlo, apreciarlo, estar cerca de éste, ubicar las posibles
relaciones e interacciones con otros fendbmenos o problemas (Hernandez y
Collado, 2017, p. 23).

Mediante lo establecido por el autor este alcance permitié en la investigacion
relacionarse directamente con el objeto de estudio mediante el uso de técnicas
de investigacion como la encuesta, entrevista, entre otras como también extraer
informacion del modelo e instrumentos de evaluacion de calidad del servicio que

utiliza el area de Turismo del GAD del cantén San Vicente.
3.5.2. DESCRIPTIVO

De acuerdo con Ramirez (2017):

Las investigaciones con alcance descriptivo intentan hacer
caracterizaciones de fendmenos, hechos, grupos o acontecimientos, de
tal forma que detallan, enumeran, narran, precisan las condiciones,
caracteristicas, componentes, cualidades, propiedades que revisten los

elementos constitutivos de un problema de investigacion (p.5)

Con relacion a lo citado se delimitd este método porque describe, comprende
fendbmenos, situaciones, contextos y procesos del fendmeno a estudiar; trabajo
sobre realidades; de esta forma permitiéo dar una interpretacion correcta acerca
de las percepciones y expectativas de la calidad del servicio del area de Turismo
del GAD San Vicente.
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3.5.3. TRANSVERAL-CAUSALES

Buscan establecer la relacion existente entre dos o mas variables, conceptos o
asuntos cualitativos especificos en un contexto determinado, como lo establece
(Sautu, 2018).

Los aspectos o variables que se relacionan se evidencian en los mismos
sujetos que son objeto de la investigacion. Importa en este tipo de estudios
conocer los comportamientos, dinAmicas o procesos de una variable o
concepto a partir del conocimiento del comportamiento, dinamica o

proceso de otra variable o concepto. (p.7)

3.5.4. INVESTIGACION CUANTITATIVA

El enfoque en el que se encuentra enmarcada la investigacion es el enfoque
cuantitativo ya que se desea encontrar vinculaciones entre las variables y medir
la calidad de los servicios en el area de Turismo del GAD del canton San Vicente.

El mencionado analisis se lo realizé por medio de métodos estadisticos.

En donde, mediante la teoria emitida por Hernandez y Collado (2017) representa
un conjunto de procesos es secuencial planteada y probatorio; que emprende
con una idea definida, se precisan claramente los objetivos y preguntas de
indagacién, sus hipotesis y variables, posteriormente se repasa la literatura
definida y se levanta una fundamentacion teérica, y mediante un plan se calculan
claramente el desarrollo de las variables analizandose con métodos estadisticos,

y finalmente se establecen las conclusiones.

3.5.5. INVESTIGACION CUALITATIVA

Este tipo de investigacién se elige cuando se quiere comprender o explicar el
comportamiento de un grupo objetivo, pero también si se buscan nuevas ideas
o productos, o si simplemente se quiere probar algo (Macias, 2018, p.34). Es de
este tipo porque se establecid una entrevista al director de la unidad del area de
Turismo para describir los procesos de la satisfaccion de los usuarios hacia la

mejora de calidad del servicio.


https://www.questionpro.com/blog/es/tipos-de-investigacion-de-mercados/
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3.6. VARIABLES DE ESTUDIO (SOLO NOMBRE LAS
VARIABLES)

A continuacién, se describen las variables independientes como las 5
dimensiones de la calidad del servicio; a diferencia de la variable dependiente

que permite dar cumplimiento a los objetivos de la investigacion.
tales como se muestran a continuacion:

3.6.1. INDEPENDIENTE

Confiabilidad

Responsabilidad

Seguridad

Capacidad de respuesta

Empatia

3.6.2. DEPENDIENTE

Calidad del servicio
3.7. TECNICA ESTADISTICAS

De acuerdo a lo mencionado por Barojas (2018), el resultado del calculo de una
muestra debe considerarse como orientativo, ya que se fundamenta en
supuestos que pueden ser incorrectos y que, en el momento de introducirlos
numeéricamente en las formulas, afectan la viabilidad del estudio, el costo y hasta

los aspectos éticos.

Por esta razon de acuerdo a la informacion emitida por el Departamento de
Turismo de la Municipalidad de San Vicente, su poblacion es 19.116 habitantes,

los Usuario/Contribuyentes se encuentran segmentados de la siguiente manera:
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1,96% = 19116 = 0,50 = 0,50
n

FORMULA T 0,062(19116 — 1) + 1,962 + 0,50 # 0,50
n= muestra 3,84 « 19116 + 0,25

Z= nivel de confianza (95%-= 1,96) "= 0,0036(19116 — 1) + 3,84 + 0,25
p= probabilidad de un hecho factible 18.351 36

05 8.351,

(0,5) 0,0036(19115) + 4,09

q= probabilidad de un hecho que no

sea factible (0,5) _ 18.351,36

n=
e= manejo de error (0,06) 68814 + 4,09

N= poblacion (19116) 18.351,36
"= 72904

n =254

De esta forma se tomaron en cuenta del total de la poblacion una muestra de
254 personas que asisten directamente al &rea de Turismo del GAD de San
Vicente, como también propietarios de locales- restaurantes.

3.8. PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION

3.8.1. IDENTIFICAR EL ESTADO DEL ARTE SOBRE LA RELACION ENTRE
SATISFACCION DEL USUARIO Y LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA
GESTION PUBLICA.

e Caracterizacion de como se evalla la calidad del servicio del area de
Turismo del GAD del cantén San Vicente.
e Descripcion y seleccidén tedrica del modelo utilizado para evaluar la

calidad de los servicios internos en la institucion.

Se realiz6 una caracterizacion de la evaluacion de la calidad del servicio del area
de Turismo del GAD del cantén San Vicente mediante revision tedrica y de
campo, a través de instrumentos de investigacion como: entrevista al encargado
de dicha area, analisis documental sobre el método y los instrumentos utilizados.
Luego se llevd a cabo la seleccion del modelo de evaluacion de la calidad del
servicio como el SERVQUAL y descripcion tedrica de las caracteristicas

esenciales.

3.7.2. APLICAR DEL MODELO SELECCIONADO PARA LA VALORACION DE
LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE BRINDA EL GAD MUNICIPAL DEL
CANTON SAN VICENTE EN EL AREA DE TURISMO.
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e Adecuacion de la implementacion de las encuestas del modelo
SERVQUAL a la caracterizacién de la evaluacion de la calidad del
servicio.

e Aplicacion de entrevista a los funcionarios internos.

e Aplicacion las encuestas adaptadas a los usuarios externos a las
condiciones del estudio mediante los cincos dimensiones de calidad del
modelo SERVQUAL.

e Analisis la informacion obtenida

e Valoracion mediante promedio de las percepciones y expectativas.

e Creacion de matriz de ponderacion de expectativas, percepciones y valor.

Se realiz6 la aplicacion de una entrevista a los funcionarios internos, también la
aplicacion de una encuesta con el modelo SERVQUAL seleccionado para
evaluar la calidad del servicio en el area de Turismo del GAD del cantén San
Vicente, para medir las expectativas y el segundo a los usuarios para medir las
percepciones del servicio de dicha entidad; constara de 20 preguntas con sus

respectivas cinco dimensiones de calidad por medio de la escala de Likert.

Tabla 3. Dimensiones de la calidad del servicio del modelo SERVQUAL

Dimensiones Elemento a evaluar

Elementos tangibles Las instalaciones fisicas, equipos de codmputo
asignados.

Confiabilidad Destreza para ejecutar el servicio prometido en forma
fiable.

Capacidad de respuesta Habilidad para ayudar al usuario y proporcionar un

servicio rapido.

Seguridad El conocimiento definido del sector de servicio, la
cortesia de los empleados y su capacidad para inspirar

confianza y seguridad.

Empatia El cuidado, la atencién individualizada que la empresa

proporciona a sus usuarios.

Se realiz6 la aplicacion de una entrevista a los funcionarios internos, también la
aplicacion de una encuesta con el modelo SERVQUAL seleccionado para
evaluar la calidad del servicio en el area de Turismo del GAD del cantén San

Vicente a los servidores para para medir las percepciones del servicio de dicha
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entidad; ambos cuestionarios constaran de 20 preguntas con sus respectivas

cinco dimensiones de calidad por medio de la escala de Likert del 1 al 5.

3.7.3. DISENAR UN PLAN DE MEJORA PARA EL GAD MUNICIPAL DEL
CANTON SAN VICENTE EN EL AREA DE TURISMO

e Disefio de la estructura del plan de mejora con los resultados obtenidos.

e Socializacion del plan de mejora.

Con relacion a los resultados obtenidos se evidenciaron la situacion actual del
area de Turismo del GAD del canton San Vicente en el que todas las
dimensiones mostrardn su valoracién (positiva 0 negativa) con respecto al
servicio brindado, de esta forma se implementaron estrategias de mejora de la
calidad del servicio para todas las dimensiones con el fin de lograr una situacién
futura favorable que permita minimizar posibles falencias detectadas. Por ultimo,
se socializo el mismo con el director y personal interno del &rea de Turismo del

GAD del cantén San Vicente.



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

Con relacion al objetivo establecido en la investigacion con relacion a evaluar la
calidad del servicio percibido por los usuarios del GAD San Vicente en el area
de Turismo para que se contribuya a la mejora de los procesos institucionales
mediante un plan de mejora. Para el cumplimiento del mismo se realizaron las
siguientes actividades: ldentificar el estado del arte sobre la relacion entre la
satisfaccion del usuario y la calidad del servicio en la gestién publica, aplicar
instrumentos de evaluacion para la valoracion de la calidad del servicio que
brinda el GAD San Vicente en el area de Turismo y disefiar un plan de mejora

para el GAD San Vicente en el area de Turismo sobre la calidad del servicio.

4.1. IDENTIFICAR EL ESTADO DEL ARTE SOBRE LA RELACION
ENTRE SATISFACCION DEL USUARIO Y LA CALIDAD DEL
SERVICIO EN LA GESTION PUBLICA.

e Caracterizacion de como se evalla la calidad del servicio del area de
Turismo del GAD del cantén San Vicente.
e Descripcion y seleccion tedrica del modelo utilizado para evaluar la

calidad de los servicios internos en la institucion.

Se realiz6 una caracterizacion de la evaluacion de la calidad del servicio del area
de Turismo del GAD del cantdon San Vicente mediante revision tedrica y de
campo, a través de instrumentos de investigacibn como: entrevista al encargado
de dicha area y al personal interno, analisis documental sobre el método y los

instrumentos utilizados.

De esta forma se establecié una teoria definida por (Sotolongo, 2015) donde
expone la evaluacién de la calidad del servicio publico en las entidades, al igual
de (Pérez, 2019) que plantea la importancia de la aplicacién de la calidad en el

sector publico sobre varios elementos: enfoque al usuario, liderazgo, entre otros.

Luego se llevé a cabo la seleccion del modelo de evaluacion de la calidad del
servicio como el SERVQUAL establecida por la teoria de (Garvin, 2017) quien

define 5 tipos de indicadores de las dimensiones de calidad como: fiabilidad,
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tangibilidad, capacidad de respuesta, confianza y empatia donde se cred el
disefio de la encuesta tal como lo plantedé (Aidi, 2018) basado en 20
interrogantes en una escala del 1 al 5 evaluando el grado de expectativas de los

usuarios por cada una de las dimensiones definidas.

De esta forma se observé un analisis de resultados obtenidos en antiguas
investigaciones sobre la aplicacion del método SERVQUAL como (Ormaza,
2016) donde el problema segun la percepcion de los usuarios se centro en la
empatia de las acciones del servicio de la Direccion Financiera de GAD

Municipal.

4.2. APLICAR DEL MODELO SELECCIONADO PARA LA
VALORACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE BRINDA EL
GAD MUNICIPAL DEL CANTON SAN VICENTE EN EL AREA DE
TURISMO.

e Adecuacion de la implementacién de las encuestas del modelo
SERVQUAL a la caracterizacién de la evaluaciéon de la calidad del
servicio.

e Aplicacion de entrevista a los funcionarios internos.

e Aplicacion las encuestas adaptadas a las condiciones del estudio
mediante los cincos dimensiones de calidad del modelo SERVQUAL.

e Analisis la informacion obtenida

e Valoracion mediante promedio de las percepciones y expectativas.

e Creacion de matriz de ponderacion de expectativas, percepcionesy valor.

Se realizé la aplicacion de una entrevista a los funcionarios internos, también la
aplicacion de una encuesta con el modelo SERVQUAL seleccionado para
evaluar la calidad del servicio en el area de Turismo del GAD del canton San
Vicente, para medir las expectativas y el segundo a los usuarios para medir las
percepciones del servicio de dicha entidad; constara de 20 preguntas con sus

respectivas cinco dimensiones de calidad por medio de la escala de Likert.
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APLICACION DE ENTREVISTA

Se aplicd una entrevista al personal interno del GAD del canton San Vicente
donde se obtuvo que con relaciéon a capacitacion sobre calidad del servicio si
han recibido sobre atencién al turistica para fortalecimiento de la calidad, al igual
sobre liderazgo, atencion al cliente, manejo de TIC. Ellos indicaron que hace dos
anos recibieron capacitaciones sobre hospitalidad y servicio, liderazgo por la
AME vy el Ministerio de Trabajo e indicaron que si son fundamentales para el
desarrollo laboral y personal al igual que permiten ayudar a mejorar la calidad de
los servicios y tipos de requerimientos de los usuarios y fortalece las capacidades

(personal capacitado, respuesta inmediata del servicio).

Con relacién a las condiciones y recursos tecnoldgicos y fisicos si son los
adecuados para ofrecer un servicio de calidad, manifiestan que necesita una
adecuacion en cuanto a recursos tecnoldgicos de Ultima generacion, dado que
no son los méas adecuado dado que con equipos de mayor tecnologia ayudara la
calidad del servicio. También recomendaron que las oficinas se ubiquen mas
cerca de la ciudad dado que actualmente se encuentran retiradas provocando

molestias en los usuarios.

De igual forma consideraron que el area de turismo si fomenta una cultura de
servicio hacia los clientes internos, dado que se realizan capacitaciones entre las
areas donde los clientes se siente satisfechos y se los guia hacia los

requerimientos.

Sobre el tiempo promedio que tarda cada requerimiento de los usuarios dentro
del area indicaron que va entre 20 a 30 minutos depende la documentacion que
lleve el usuario si estd completa o no y del tipo de requerimiento (certificados,
permisos de funcionamiento, LUAF) y ellos consideran que este lapso de tiempo

es adecuado.

Consideran también que es importante medir la calidad del servicio, mejorar la
calidad de la atencion al cliente al igual de verificar debilidades al igual de medir
la calidez cuantitativa y cualitativa (evaluacibn mediante porcentajes), mediante

la aplicacion de encuestas, visitas cercanas al cliente para la evaluacion que
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aplican con relacion a la calidad del servicio, al igual del didlogo, explicacién con

buen Iéxico que sea entendible para cumplir con los requerimientos.

Como buenas précticas consideran las capacitaciones, la cordialidad, atencién
oportuna, importancia al usuario en la atencion, traslado del area el lugar no es
estratégico para fomentar el turismo, atencion personalizada, calidad del servicio
con buen trato, talleres que puedan servir para mejorar la calidad del servicio en

el &rea de Turismo del GAD del cantén San Vicente.

Por dltimo, manifiestan que, si es importante que el area aplique métodos de
mejoras en la calidad del servicio, para una buena capacidad de respuesta ante
el usuario, al igual de la socializacién de actualizaciones en ordenanzas y
requisitos, motivacion de responsabilidad de cada usuario, esmerarse de ofrecer
servicios de calidad y medir la calidad del servicio por medio de indicadores de
gestién. De igual forma consideran importante realizar capacitaciones a los

usuarios sobre la cultura de pago.
APLICACION DE ENCUESTA A LOS USUARIOS EXTERNOS

1. Me encuentro satisfecho con los servicios brindados por el area de

Turismo.

Tabla 4.2. Satisfaccién de los servicios publicos.

OPCION N° %
Muy en desacuerdo 50 20%
En desacuerdo 45 18%
Neutral 65 26%
De acuerdo 64 25%
Muy de acuerdo 22 9%
N/A 8 3%
TOTAL 254 100%
9% 3% = Muy en desacuerdo
259% En desacuerdo

0,
s Neutral

0,
%’ De acuerdo

Muy de acuerdo

Figura 4.1. Satisfaccion de los servicios publicos.
Fuente: Elaborado por las autoras.
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Con relacion a la encuesta aplicada sobre si se encuentra satisfechos con los
servicios brindados por el area de Turismo los usuarios del GAD del cantén San
Vicente con el 25% manifiesta que estan de acuerdo, el otro 25% se mantiene
neutral, el 20% muy en desacuerdo, a diferencia del 18% en desacuerdo, el 9%

muy de acuerdo y el 3% no mantiene ningun acuerdo.

De acuerdo con los resultados obtenidos porcentualmente, se considera una
respuesta favorable en cuanto al servicio brindado con un 18% en un desacuerdo
correlacional a un 25% positivo, tomando como importante igual las mejoras
continuas de los otros porcentajes parta una mayor toma de decision tanto

interna y externa.

2. El servicio brindado por los funcionarios del area de Turismo es de
calidad.

Tabla 3.4. Servicio brindado por los funcionarios

OPCION N° %
Muy en desacuerdo 35 14%
En desacuerdo 49 19%
Neutral 62 24%
De acuerdo 80 31%
Muy de acuerdo 24 9%
N/A 4 2%
TOTAL 254 100%

2%

‘ = Muy en desacuerdo
19% En desacuerdo
(]
32% Neutral

I De acuerdo
24%
l = Muy de acuerdo

= N/A

Figura 4.1. Servicio brindado por los funcionarios
Fuente: Elaborado por las autoras.

El 32% sostienen que el servicio brindado por los funcionarios del area de
Turismo es de calidad, el 24% se considera neutral, el 19% en desacuerdo, a
diferencia del 14% que se mostré muy en desacuerdo y el 9% muy de acuerdo.
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Analizando los resultados obtenidos en la tabulacion gréfica, se logré considerar
un porcentaje muy bajo de partes de los usuarios con relacion a un servicio de
calidad que debe ser superior al 50% de aceptacion favorable y que permitid
visualizar con claridad para la mejora de todos los procesos de calidad de un

servicio favorable.

De esta forma presenta una concordancia con (Leén-Ramentol et al., 2018),
donde la importancia de la implementacion de la gestion de calidad en una
entidad, esta representada por los beneficios que esta gestion les brinda a las
empresas al ser aplicada. Con ella se puede lograr la eficiencia y eficacia en
diferentes areas; asi como la mejora en los procesos, los productos o servicios;
contribuye para que se desarrolle una mejora global en el desempefio y permite

tener una base firme para un desarrollo sostenible

3. Los formularios y comunicados del area de Turismo me informan

sobre el servicio que se ofrece.

Tabla 4.4. Formularios y comunicados con informacién

OPCION N° %
Muy en desacuerdo 48 19%
En desacuerdo 51 20%
Neutral 54 21%
De acuerdo 60 24%
Muy de acuerdo 29 1%
N/A 12 5%
TOTAL 254 100%

Fuente: Elaborado por las autoras.

5%

= Muy en desacuerdo
“’ En desacuerdo
24% 20% Neutral

De acuerdo
21%
u = Muy de acuerdo
= N/A

Figura 4.3. Formularios y comunicados con informacion
Fuente: Elaborado por las autoras.
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Los formularios y comunicados del area de Turismo son informados sobre los
servicios que se ofrecen el 24% sostuvieron que estaban de acuerdo, el 21% se
mostré neutral, el 20% estad en desacuerdo, el 19% se mostrO muy en

desacuerdo y el 11% muy de acuerdo.

De acuerdo al resultado obtenido se puede analizar un porcentaje favorable en
cuanto a la informacién brindada por parte de los técnicos del area de turismo, y
que puede facilitar con claridad al usuario su requerimiento, pero que permite
canalizar el factor tiempo-beneficio y que se podria tomar efectividad las

prestaciones de un servicio eficaz y eficiente.
4. Las instalaciones fisicas del area de Turismo son cémodas

Tabla 5.4. Instalaciones fisicas del area.

OPCION N° %
Muy en desacuerdo 51 20%
En desacuerdo 45 18%
Neutral 49 19%
De acuerdo 71 28%
Muy de acuerdo 27 11%
N/A 11 4%
TOTAL 254 100%

Fuente: Elaborado por las autoras.

4%

= Muy en desacuerdo
“‘ En desacuerdo

28% 18% Neutral
19% / De acuerdo
Iv = Muy de acuerdo
= N/A

Figura 4.4. Instalaciones fisicas del area.
Fuente: Elaborado por las autoras.

El 28% de los encuestados manifestaron que estan de acuerdo sobre las
instalaciones fisicas del area de Turismo, a diferencia del 20% que manifesto
estar muy en desacuerdo, el 19% se mostro neutral, el 11% muy de acuerdo y el
19% no mantiene ningun tipo de acuerdo.
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Los resultados obtenidos estan relacionados a los obtenidos en la investigacion
por Gotera y Araujo (2020) donde al analizar claramente la diferencia establecida
entre las percepciones y las expectativas (P-E) es exacto sefialar que las
categorias estudiadas muestran desviaciones negativas de esta form son
considerados los aspectos que SAMAT corresponderian tratar de optimar en
funcién de satisfacer a sus usuarios. Es de esa forma que se consdiera que los
usuarios del servicio, no estas satisfechos con la calidad del servicio ofrecida

dado a la falta de instrumentos de atencion en sus instalaciones.
5. Los problemas son resueltos por los funcionarios de manera eficaz.

Tabla 6. Problemas resueltos por funcionarios.

OPCION N° %
Muy en desacuerdo 44 17%
En desacuerdo 42 17%
Neutral 65 26%
De acuerdo 65 26%
Muy de acuerdo 29 1%
N/A 9 4%
TOTAL 254 100%

Fuente: Elaborado por las autoras.

4%

= Muy en desacuerdo

En desacuerdo

L

0,
26% e Neutral

’ De acuerdo
= Muy de acuerdo
= N/A

Figura 4.5.Problemas resueltos por funcionarios.
Fuente: Elaborado por las autoras.

El 26%indico que se muestran de acuerdo sobre los problemas que son resueltos
por los funcionarios de manera eficaz, el otro 25% de mostro neutral, a diferencia
del 17% que consideran muy en desacuerdo, el 17% en desacuerdo, como el

11% que manifestaron muy de acuerdo y el 4% no mantuvo ningun acuerdo.

Analizando los resultados gréaficos, se logré denotar una gran aceptacion
favorable de parte de los usuarios hacia los funcionarios si resuelven sus

requerimientos de manera eficaz, esta correlacion analitica nos da la aceptacion
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de tomar decisiones en cuanto a planes futuros del departamento de turismo y
potestad de direccionar mas herramientas que faciliten su eficiencia.

6. Los funcionarios del area de Turismo prestan sus servicios en el

tiempo establecido.

Tabla 7. Servicio en tiempo establecido.

OPCION N° %
Muy en desacuerdo 50 20%
En desacuerdo 46 18%
Neutral 57 22%
De acuerdo 58 23%
Muy de acuerdo 32 13%
N/A 11 4%
TOTAL 254 100%

Fuente: Elaborado por las autoras.

4% = Muy en desacuerdo

“‘ En desacuerdo

23% 18% Neutral
2% ’ De acuerdo
v = Muy de acuerdo
N/A

Figura 4.6. Servicio en tiempo establecido.
Fuente: Elaborado por las autoras.

Con relacién a los funcionarios del area de Turismo si prestan sus servicios en
el tiempo establecido el 23% sostuvo estar de acuerdo, el 22% se mantuvo
neutral, a diferencia del 20% que estuvo muy en desacuerdo, el 13% muy de

acuerdo y el 4% no mantuvo ninguna respuesta.

Los resultados obtenidos muestran un tipo de asertividad con relacion a la
investigacion realizada por Farifio, Cercado, Lorenty (2021) sobre la satisfaccion
de calidad del servicio en un centro de salud en Milagro, donde el 71% de los
usuarios, manifiestarén estar insatisfecho con el tiempo de espera para el

servicio.

De esta forma con relacion a lo expuesto, concerniente al cumplimiento efectivo
de horarios de los practicantes de las unidades, también se hallan definidos en

gran parte estar insatisfecho con este indicador. Es asi que con relacion al
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Interés de los empleados en remediar problemas, el 65% de los usuarios indica
estar satisfecho en este aspecto. Sin embargo, el 84% de las respuestas sefalan
estar satisfecho con la confianza que transmiten los empleados de las unidades

operativas.
7. Los funcionarios dan respuesta a las inquietudes de los usuarios.

Tabla 8. Respuesta de funcionarios.

OPCION N° %
Muy en desacuerdo 49 19%
En desacuerdo 34 13%
Neutral 59 23%
De acuerdo 73 29%
Muy de acuerdo 29 1%
N/A 10 4%
TOTAL 254 100%

Fuente: Elaborado por las autoras.

0,
4% = Muy en desacuerdo

“‘ En desacuerdo

29% 13% Neutral

23% ’ De acuerdo
= Muy de acuerdo
= N/A

Figura 4.7.Respuesta de funcionarios.
Fuente: Elaborado por las autoras.

El 29% de los encuestados estdn de acuerdo sobre la respuesta a las
inquietudes de los funcionarios a los usuarios, el 23% no mostro ninguna
observacion, a diferencia del 19% que se mantiene en muy en desacuerdo y el

13% en desacuerdo, el 12% estar muy acuerdo.

Dichos resultados concuerdan con los obtenidos por Salazar y Villegas (2019),
donde el 30,19% indic6 estar de acuerdo sobre los funcionarios si se muestran
accesibles para dar respuesta a sus inquietudes, a diferencia del 28,81% de los

usuarios expuso estar totalmente en desacuerdo.
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8. Los funcionarios son profesionales y conocen de sus funciones.

Tabla 9. Funcionarios y su responsabilidad.

OPCION N° %
Muy en desacuerdo 44 17%
En desacuerdo 33 13%
Neutral 50 20%
De acuerdo 77 30%
Muy de acuerdo 40 16%
N/A 10 4%
TOTAL 254 100%

Fuente: Elaborado por las autoras.

4%

= Muy en desacuerdo
4‘ En desacuerdo

Neutral

30% De acuerdo

= Muy de acuerdo
= N/A

Figura 8. Funcionarios y su responsabilidad
Fuente: Elaborado por las autoras.

Sobre el conocimiento que mantiene lo funcionarios en el area de Turismo del
GAD del cantén San Vicente el 30% indico que estan de acuerdo, el 20% se
considera neutral, a diferencia del 17% esta muy en desacuerdo, el 16% esta

muy de acuerdo y el 4% no muestra ningn comentario.

Se puede analizar que el servicio que brinda la institucion es lo que el usuario
pide para satisfacer sus necesidades, que en este caso es el servicio del area
de turismo y que esto es en efecto al conocimiento que poseen los funcionarios
de la misma y que brinda una mayor efectividad y agilidad de cada uno de los

tramites solicitados.
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9. La atencion de los funcionarios es amable.

Tabla 10. Atencion de los funcionarios

OPCION N° %
Muy en desacuerdo 46 18%
En desacuerdo 35 14%
Neutral 51 20%
De acuerdo 72 28%
Muy de acuerdo 39 15%
N/A 11 4%
TOTAL 254 100%

Fuente: Elaborado por las autoras.

4%

= Muy en desacuerdo
4 En desacuerdo
14%

Neutral

28%

20% De acuerdo
‘ = Muy de acuerdo
= N/A

Figura 4.9. Atencion de los funcionarios
Fuente: Elaborado por las autoras.

Con relacion a la atencion de los funcionarios si es amable en el area de Turismo
del GAD del cantdn San Vicente el 28% manifiesta que esta de acuerdo, el 20%
se muestra neutral, a diferencia del 18% que se presenta muy en desacuerdo, el

16% muy de acuerdo, el 14% en desacuerdo y el 4% no indica nada.

De esta forma el usuario interno, agente de cambio y promotor y actor de la
produccion, requiere tener las condiciones necesarias para desempefarse
motivado y con el mejor potencial, alineando sus expectativas con los objetivos

estratégicos de la institucion ( Adler, 2021 ).

Analizando los resultados obtenidos de la percepcién de los usuarios en base a
la amabilidad es algo favorable, sin embargo, existe una relacion brindada por
parte de los técnicos de la unidad y los clientes es muy buena, en efecto no se
descarta mas adelante implementar mejoras para tener un mayor impacto

positivo y aceptacion de mayor credibilidad laboral.


https://www.redalyc.org/journal/816/81661270006/html/#redalyc_81661270006_ref2
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10. Los funcionarios informan sobre el tiempo que toman los tramites

Tabla 11. Informacion sobre el tiempo de los tramites.

OPCION N° %
Muy en desacuerdo 50 20%
En desacuerdo 48 19%
Neutral 42 17%
De acuerdo 71 28%
Muy de acuerdo 26 10%
N/A 15 6%
TOTAL 252 100%

Fuente: Elaborado por las autoras.

6%

= Muy en desacuerdo
"‘ En desacuerdo

28% 19% Neutral
17% / De acuerdo
.- = Muy de acuerdo
= N/A

Figura 10. Informacion sobre el tiempo de los tramites.
Fuente: Elaborado por las autoras.

El 28% de los usuarios encuestados indicaron que esta de acuerdo sobre la
informacion que brindan los funcionarios sobre el tiempo que toman los tramites,
el 20% estad muy en desacuerdo, el 19% se muestra en desacuerdo, el 17% se
muestra neutral, el 10% esta muy de acuerdo y el 6% no muestra ningun

comentario.

Estos resultados no concuerdan con la investigacion realizada por Rico (2020)
sobre la calidad del servicio del Gobierno de Andorra donde los usuarios que
fueron encuestados, el 15 % afirmé que no habian logrado finalizar un tramite
dentro del area de estudio. De esta forma se consider6 que el porcentaje ha sido
bastante elevado dado que no se cumple con la optimizacion del tiempo

establecido en la calidad del servicio.
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11.Los funcionarios estan disponibles para atender un requerimiento

Tabla 12. Funcionarios en atencidn de requerimiento

OPCION N° %
Muy en desacuerdo 48 19%
En desacuerdo 36 14%
Neutral 58 23%
De acuerdo 75 30%
Muy de acuerdo 28 1%
N/A 9 4%
TOTAL 254 100%

Fuente: Elaborado por las autoras.

4%

= Muy en desacuerdo

“‘ En desacuerdo

29% 14% Neutral

. 23% ”

Figura 4.11. Funcionarios en atencion de requerimiento
Fuente: Elaborado por las autoras.

De acuerdo
= Muy de acuerdo
= N/A

Los usuarios encuestados sobre si los funcionarios estan disponibles para
atender un requerimiento el 30% indico que estan de acuerdo, el 23% se muestra
neutral, a diferencia del 19% muy en desacuerdo, el 14% esta en desacuerdo, el

11% muy de acuerdo y el 4% no presenta ningun tipo de acuerdo.

De esta forma dichos resultados concuerda con los obtenidos por Abad y Pincay
(2019) en la empresa de Seguros de Guayaquil, donde los inconvenientes
encontrados en atencién al usuario se producen debido a que la entidad no tiene
implementado parametros para una cultura de servicio, por eso la motivacion con
la que los empleados ejercen sus funciones es simplemente muy buena cuando

esta calificacion deberia de ser excelente.
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12.Los funcionarios brindan informacién previa de los tramites que

solicitan los usuarios.

Tabla 13. Informacién de tramites a los usuarios.

OPCION N° %
Muy en desacuerdo 44 17%
En desacuerdo 43 17%
Neutral 52 20%
De acuerdo 82 32%
Muy de acuerdo 25 10%
N/A 8 3%
TOTAL 254 100%

Fuente: Elaborado por las autoras.

0,
10% 3% = Muy en desacuerdo
“’ En desacuerdo

32% 17% Neutral
21% ' De acuerdo
.J = Muy de acuerdo
= N/A

Figura 12. Informacién de tramites a los usuarios.
Fuente: Elaborado por las autoras.

El 32% de los encuestados manifiestan que esta de acuerdo con relacion a la
informacion que brindan los funcionarios previa a los tramites que realizan los
mismos, el 21% se muestra neutral, a diferencia del 17% que se presentan en
desacuerdo y muy en desacuerdo, el 10% muy de acuerdo y el 3% no

mantienen ningun tipo de acuerdo.

Dichos datos obtenidos concuerdan con lo establecido en la investigacion de
Salazar y Villegas (2019) en un centro de atencion ciudadana de Milagro donde
el 38,5 de los encuestados indicaron estar de acuerdo sobre la institucion si
brinda informacion previa de los procedimientos por cada tramite solicitado, el
26,32% se muestra en desacuerdo, el 7,20% totalmente de acuerdo, el 5,54%

en desacuerdo y el 31,30% de acuerdo.
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13.Los funcionarios del area de Turismo tienen un comportamiento

correcto.

Tabla 14. Funcionarios tienen comportamiento correcto

OPCION N° %
Muy en desacuerdo 42 17%
En desacuerdo 42 17%
Neutral 44 17%
De acuerdo 82 32%
Muy de acuerdo 36 14%
N/A 8 3%
TOTAL 254 100%

Fuente: Elaborado por las autoras.

32%

N

3%

q’

17%

= Muy en desacuerdo
= En desacuerdo
Neutral
De acuerdo
= Muy de acuerdo
= N/A

Figura 4.13. Funcionarios tienen comportamiento correcto
Fuente: Elaborado por las autoras.

Con base a el comportamiento que muestran los funcionarios del area de

Turismo si es correcto, el 32% indica que estan de acuerdo, el 17% se muestra

muy en desacuerdo, en desacuerdo y neutral, a diferencia el 14% que se genera

muy de acuerdo y el 3% no presenta ninguna opinion.

Analizando resultados de los usuarios encuestados manifestaron que los

funcionarios dentro del area han mostrado cortesia en su atencién y el debido

interés por el problema del usuario externo; a diferencia de un cierto porcentaje

gue manifiesta no haber sido atendidos con la debida cortesia que se necesita;

lo que da como resultado que los usuarios no se encuentran conformes con la

atencion brindada en cada uno de sus requerimientos.



14.Los funcionarios tratan respetuosamente a los usuarios

Tabla 15. Funcionarios trato respetuoso

OPCION N° %
Muy en desacuerdo 50 20%
En desacuerdo 25 10%
Neutral 50 20%
De acuerdo 81 32%
Muy de acuerdo 40 16%
N/A 8 3%
TOTAL 254 100%

Fuente: Elaborado por las autoras.

3%

<R\

32%

20%

= Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Neutral
De acuerdo

= Muy de acuerdo

= N/A

Figura 4.14. Funcionarios trato respetuoso
Fuente: Elaborado por las autoras.
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Los encuestados indican sobre si los funcionarios tratan respetuosamente a los

usuarios, con el 32% que esta de acuerdo, a diferencia del 20% se muestra

neutral y el 19% se presenta muy en desacuerdo, el 16% estd muy de acuerdo,

el 10% en desacuerdo y el 3% se presenta sin ninguna respuesta.

Como se puede observar dichos resultados concuerdan con los obtenidos en la

investigacion de Abad y Pincay (2019) en la empresa de Seguros de Guayaquil,

donde el 40% de los encuestados indicaron que la atencion y la cortesia brindada

por parte de los ejecutivos es buena, calificacidn que no es aceptable para una

entidad que lo comercializa es un intangible, es el servicio finalmente lo que el

asegurado adquiere.
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15.Entiendo claramente la informacién que me brindan los funcionarios

Tabla 16. Informacién a los funcionarios

OPCION N° %
Muy en desacuerdo 45 18%
En desacuerdo 34 13%
Neutral 46 18%
De acuerdo 75 30%
Muy de acuerdo 44 17%
N/A 10 4%
TOTAL 254 100%

Fuente: Elaborado por las autoras.

4%
= Muy en desacuerdo
“’ = En desacuerdo
< Neutral
30% 18% / De acuerdo

= Muy de acuerdo
= N/A

Figura 4.15.Informacién a los funcionarios
Fuente: Elaborado por las autoras.

El 30% se presentan de acuerdo con relacion si entienden claramente la
informacion que brindan los funcionarios, a diferencia del 18% estuvo muy en
desacuerdo y neutral, el 17% muy de acuerdo, el 13% en desacuerdo y el 4% no

mantienen ningun tipo de opinion.

Esta informacion concuerda con los datos obtenidos en la investigacién Salazar
y Villegas (2019) donde el 32,69% de los usuarios encuestados indicaron que
estan de acuerdo con relacion sobre si la informacion brindada por los
funcionarios es entendible, a diferencia del 21,33% se mostré totalmente

desacuerdo.
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16.El personal muestra una actitud comprensivay tolerante.

Tabla 17. Personal con actitud comprensiva y tolerante

OPCION N° %
Muy en desacuerdo 45 18%
En desacuerdo 36 14%
Neutral 57 22%
De acuerdo 75 30%
Muy de acuerdo 35 14%
N/A 6 2%
TOTAL 254 100%

Fuente: Elaborado por las autoras.

2%

= Muy en desacuerdo
“’ En desacuerdo
30% 1 Neutral
229 ’ De acuerdo

. = Muy de acuerdo

= N/A

Figura 4.16.Personal con actitud comprensiva y tolerante
Fuente: Elaborado por las autoras.

Con relacion si el personal del &rea de Turismo se muestra con actitud
comprensiva y tolerante, el 30% indico que estan de acuerdo, el 22% se mostro
neutral, el 18% muy en desacuerdo, el 14% muy de acuerdo y en desacuerdo, a

diferencia del 2% que no mostré ninguna respuesta.

Dicha informacion establece una comparacion hacia lo definido por, Sedetur
(2016) considera que para ofrecer un valor agregado mas all4 y no restringirse
simplemente a satisfacer al cliente, se debe demostrar un aporte adicional que
permita despertar sensaciones positivas, ya que asi, se pueden minimizar los

efectos negativos causados por inconvenientes
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17.Los funcionarios prestan atencion a mis necesidades y me orientan

ante mis dudas.

Tabla 18. Funcionarios prestan atencion a mis necesidades

OPCION N° %
Muy en desacuerdo 51 20%
En desacuerdo 37 15%
Neutral 58 23%
De acuerdo 68 27%
Muy de acuerdo 31 12%
N/A 9 4%
TOTAL 254 100%

Fuente: Elaborado por las autoras.
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Figura 4.17. Funcionarios prestan atencidn a mis necesidades

Fuente: Elaborado por las autoras.

El 27% de los encuestados indicaron que estan de acuerdo sobre si los

funcionarios prestan atencion a mis necesidades y me orientan ante mis dudas,

a diferencia del 23% que se mostré neutral, el 20% muy en desacuerdo, el 12%

muy de acuerdo y el 3% no genero opinidn.

De esta forma se determina que, si existe una atencién o preocupacién sobre las

necesidades de los usuarios, dicha informacion discrepa con la investigacion

realizada por Vera y Mendoza (2019) en el GAD del cantén Chone, dado que el

28,81 de los encuestados indic6 estar totalmente en desacuerdo a diferencia del

5,26% se mostré en desacuerdo sobre lo indicado.
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18.La atencién que brinda el area de turismo es eficiente y rapida.

Tabla 19. La atencién que brinda el area de turismo

OPCION N° %
Muy en desacuerdo 51 20%
En desacuerdo 37 15%
Neutral 49 19%
De acuerdo 45 18%
Muy de acuerdo 63 25%
N/A 9 4%
TOTAL 254 100%

Fuente: Elaborado por las autoras.

3%
= Muy en desacuerdo
= En desacuerdo

Neutral

18%

~Q%,

Figura 4.18. La atencion que brinda el area de turismo
Fuente: Elaborado por las autoras.

De acuerdo
= Muy de acuerdo
= N/A

El 25% estd muy de acuerdo con relacién a la atencion que brinda el area de
turismo es eficiente y rapida, a diferencia del 20% que esta muy en desacuerdo,
el 19% se muestra neutral, el 18% esta de acuerdo, el 15% en desacuerdo, el

3% no mantuvo respuesta alguna.

Analizando los resultados obtenidos los clientes califican que el servicio es
eficiente y rapido, fue realizado en el tiempo acordado en que se planificd y tan
s6lo una pequefia muestra manifiesta que no. Mostrando que el servicio se lo
cumple a cabalidad durante un tiempo establecido entre el cliente y el area de

turismo; quien estaria representada por los técnicos que brindan el servicio.
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VALORACION MEDIANTE PROMEDIO DE LAS PERCEPCIONES
Y EXPECTATIVAS.

Para realizar la valoracion sobre el promedio de las percepciones y expectativas
y dar fiabilidad y validez a los resultados se aplicé el método de Alfa de Cronbach
mediante el sistema SPSS, en el cual debe de ser mayor a 0,70 para ser
confiable, en esta investigacion el resultado fue 0,983.

Tabla. 16. Resumen de procesamientos de casos
Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 244 90,7
Excluido? 25 9,3
Total 269 100,0

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,983 18
Servqual  Alfa de Cronbach
Expectativas 0,893
Percepciones 0,955

Los resultados de la tabla como se puede observar obtuvieron con el analisis de
las preguntas de las expectativas y percepciones en conjunto e individualmente,
el resultado de los 18 items fue de 0,983 es por eso que se puede afirmar que

los items estan relacionados entre si es decir el resultado es eficiente.

De esta forma las expectativas y percepciones que fueron analizadas una cada
una, establecieron valores superiores a 0,6 es decir, tienen alta fiabilidad.

Alfa de Cronbach
Dimension Expectativas Percepciones
Fiabilidad 125 ,840
Sensibilidad ,824 ,896
Seguridad ,802 876
Empatia Elementos tangibles ,822 ,822

Fuente: Elaborado por las autoras.
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CREACION DE MATRIZ DE PONDERACION DE EXPECTATIVAS,

PERCEPCIONES Y VALOR.

Dimensiones

1 2

3 4

Me encuentro satisfecho con los servicios brindados por el area de Turismo

,845

El servicio brindado por los funcionarios del area de Turismo es de calidad.

,834

Los formularios y comunicados del area de Turismo me informan sobre el servicio
que se ofrece.

,831

Las instalaciones fisicas del area de Turismo son comodas

,815

Los problemas son resueltos por los funcionarios de manera eficaz.

,196

Los funcionarios del area de Turismo prestan sus servicios en el tiempo establecido.

,7154

Los funcionarios dan respuesta a las inquietudes de los usuarios.

741

Los funcionarios son profesionales y conocen de sus funciones.

,799

La atencién de los funcionarios es amable.

.84

Los funcionarios informan sobre el tiempo que toman los tramites

170

Los funcionarios estan disponibles para atender un requerimiento

JI73

Los funcionarios brindan informacién previa de los trdmites que solicitan los
usuarios.

135

Los funcionarios del area de Turismo tienen un comportamiento correcto.

124

Los funcionarios tratan respetuosamente a los usuarios

,684

Entiendo claramente la informacion que me brindan los funcionarios

141

El personal muestra una actitud comprensiva y tolerante.

,196

Los funcionarios prestan atencidn a mis necesidades y me orientan ante mis dudas.

,698

La atencion que brinda el &rea de turismo es eficiente y rapida.

617

Fuente: Elaborado por las autoras.

Como los resultados obtenidos anteriormente, no coincide con la estructura de

las dimensiones del Modelo Servqual, dado que las personas que fueron

encuestadas del canton San Vicente, no tienen las mismas perspectivas. De esta

forma se puede apreciar que la estructura de algunas dimensiones se asemeja

a la estructura del modelo.

Dimension items Puntaje
Expectativa | Percepcion | Brecha
Fiabilidad Me encuentro satisfecho con los servicios brindados | 7,88 6,95 -0,93
por el area de Turismo
El servicio brindado por los funcionarios del area de 7,67 7,31 -0,36
Turismo es de calidad.
Los formularios y comunicados del &rea de Turismo 7,65 6,78 -0,87
me informan sobre el servicio que se ofrece.
Elementos tangibles Las instalaciones fisicas del area de Turismo son 7,67 6,67 -1
comodas
Los problemas son resueltos por los funcionarios de 6,56 6,89 0,33
manera eficaz.
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y rapida.

Capacidad de Los funcionarios del area de Turismo prestan sus 6,89 7,56 0,67
respuesta servicios en el tiempo establecido.
Los funcionarios dan respuesta a las inquietudes de 6,78 8,57 1,79
los usuarios.
Los funcionarios son profesionales y conocen de sus | 8,67 7,67 -1
funciones.
La atencion de los funcionarios es amable. 6,89 7,98 1,09
Los funcionarios informan sobre el tiempo que toman | 8,98 7,89 -1,09
los tramites
Seguridad Los funcionarios estan disponibles para atender un 8,76 7,34 -1,42
requerimiento
Los funcionarios brindan informacién previa de los 8,57 7,34 -1,23
tramites que solicitan los usuarios.
Los funcionarios del area de Turismo tienen un 6,67 7,56 0,89
comportamiento correcto.
Empatia Los funcionarios tratan respetuosamente a los 7,30 6,89 -0,41
usuarios
Entiendo claramente la informacién que me brindan 7,56 8,56 1
los funcionarios
El personal muestra una actitud comprensiva y 6,89 8,56 1,67
tolerante.
Los funcionarios prestan atencion a mis necesidades | 8,69 7,56 -1,13
y me orientan ante mis dudas.
La atencion que brinda el area de turismo es eficiente | 7,89 8,34 0,45

Fuente: Elaboracion propia con base al programa SPSS

Como se puede apreciar en la tabla los resultados obtenidos de las brechas entre

percepciones y expectativas de los clientes, agrupadas en cinco dimensiones,

de esta forma de 18 items, 10 resultaron negativos, por lo que se considerd que

los clientes de alguna forma se sienten insatisfechos con lo que reciben de los

requerimientos. El item con el mayor numero de brecha, corresponde a la

pregunta 3 de empatia.

Es asi una vez obtenido el resultado de las brechas de las percepciones y

expectativas se tomO en cuenta cada una de las ponderaciones de cada

dimension. Esta ponderacién se realiza distribuyendo 100 puntos entre las cinco

dimensiones. Se distribuyeron con relacion a la importancia que le dio los

usuarios a cada dimension.
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Dimension Ponderacién
Fiabilidad 26
Sensibilidad 15
Seguridad 22
Empatia 14
Elementos tangibles 23

Total 100

Fuente: Elaborado por las autoras.

Como se observa en la tabla la dimension con mayor importancia para los
clientes del &rea de Turismo del GAD del cantdén San Vicente, fue la de fiabilidad,
seguido por elementos tangibles, seguridad, sensibilidad. La menos relevante
por los usuarios externos es la empatia. De esta forma cada una de las
ponderaciones que los clientes dieron a cada dimension son importantes para el

calculo de la brecha ponderada.

Puntajes obtenidos Puntajes ponderados
Dimension Peso | Expect Percep Brecha Expect Percep Brecha

Fiabilidad 26 6,68 6,54 0,14 173,68 170,04 -3,64
Sensibilidad 15 7,41 6,41 -1 111,15 96,15 15
Seguridad 22 6,98 6,45 0,53 153,56 141,9 -11,66
Empatia 14 6,45 6,12 -0,33 90,3 85,68 -4,62
Elementos 23 712 6,85 0,27 163,76 157,55 -6,21
tangibles

100 2,27 -11,13

Fuente: Elaborado por las autoras.

La tabla corresponde a un andlisis especifico de las brechas tomando en cuenta
las ponderaciones de cada dimensién, que fueron proporcionadas por los
usuarios. De esta forma se puede determinar que de acuerdo con el estudio la
calidad del servicio las brechas mas significativas fueron las dimensiones fueron
la sensibilidad, seguridad establecida, con un resultado de 15 y -11,66
individualmente, es por esta razon que se deben de establecer estrategias de
optimar para estas dimensiones definidas. Con relacion a la dimension de

elementos tangibles, se puede observar que la brecha es positiva, es decir que



68

ellos usuarios se siente satisfechos con lo que reciben del area de Turismo del

GAD del cantén San Vicente.

4.3. DISENAR UN PLAN DE MEJORA PARA EL GAD MUNICIPAL
DEL CANTON SAN VICENTE EN EL AREA DE TURISMO

Con relacion a los resultados obtenidos se evidenciaron la situacion actual del
area de Turismo del GAD del cantdbn San Vicente en el que todas las
dimensiones mostraran su valoracion (positiva o negativa) con respecto al
servicio brindado, de esta forma se implementaron estrategias de mejora de la
calidad del servicio para todas las dimensiones con el fin de lograr una situacion
futura favorable que permita minimizar posibles falencias detectadas. Por ultimo,
se socializé el mismo con el director del area de Turismo del GAD del cantén

San Vicente.
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PRESENTACION DEL PLAN DE MEJORA

El plan de mejoras se constituye en un objetivo del proceso de mejora continua,
y por tanto es una de las principales fases a desarrollar dentro del mismo. La
elaboracion de dicho plan requiere el respaldo y la implicaciéon de todos los

responsables que tengan relacién con la unidad o del servicio (Saiz, 2019, p. 51).

Ante lo expuesto se define que el plan de mejoras completa la decision
importante sobre cudles son los cambios definidos que corresponden hacia los
diferentes procesos planteados de la organizacion, para que sean vueltos en un
mejor servicio percibido. De esta forma este plan mucho mas de servir de base
para el descubrimiento de mejoras, permite el control y seguimiento efectivo de
los diferentes ejercicios a desplegar, asi como la incorporacién de las acciones
supervisoras ante posibles contingencias no previstas. Para su produccion sera
necesario instituir los objetivos que se proponen alcanzar y disefar la

planificacion de las tareas para conseguirlos.

Con relacién a lo expuesto y relacionado a la definicion del autor con la
investigacion se establece claramente que para las entidades como las
pertinentes del sector publico, como el area de Turismo del GAD del canton San
Vicente, el mejoramiento continuo es fundamental para conseguir de forma
eficiente y eficaz la deflacion del nivel de insatisfaccion de los usuarios con
relacion a los servicios ofertados por el area, ademas de mejorar la percepcion

de estos.

OBJETIVO GENERAL

Incrementar el nivel de satisfaccion de los usuarios de los servicios ofertados del
area de Turismo del GAD del canton San Vicente, con implementacion de las

acciones gque ayuden a la mejorar y eficiencia en la prestacion de los servicios.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Regularizar claramente de forma conjunta el cumplimiento efectivo de los
ejercicios enfocadas en la mejora de los servicios ofertados.
e Desplegar las acciones previstas definidas en el plan de mejora.

¢ Vigilar el cumplimiento efectivo de las actividades del plan de mejora.
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e Realizar sistema de evaluacion para el conocimiento de las necesidades

de los usuarios externos, asi como para su satisfaccion.



DISENO DE PLANES DE MEJORA

Tabla 20. Disefio de plan de mejora del &rea de Turismo del GAD del cantén San Vicente.
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Area de Turismo- Gobierno Auténomo Descentralizado del cantén San Vicente

Propuesta de plan de mejora

Turismo del GAD del cantén San
Vicente en un lugar estratégico.

Descripcion del problema Objetivos Estrategias Actividades Responsables Recursos
Falta de capacitacion a los funcionarios del | Capacitar al personal del &reade | e  Aplicar cada dos meses e Planificar la temética de las Directora del &rea de Tecnoldgicos
area de Turismo sobre actividades de Turismo del GAD del canton San capacitaciones sobre atencion al capacitaciones a los Turismo del GAD del canton Fisicos
atencion en calidad del servicio. Vicente para mejorar la calidad usuario. servidores. San Vicente. Humanos
de atencion del servicio. e  Evaluar cada 3 meses la e Analizar el tiempo de las
atencion de calidad del servicio capacitaciones.
que le brindan a los usuarios. e  Implementar herramientas
tecnoldgicas para la
promocion de las
capacitaciones.
Escases de recursos tecnoldgicos en el Disponer de recursos e Creacion de proyectos haciael |e  Utilizar recursos Directora del area de Tecnoldgicos
area de Turismo para agilizar tecnolégicos de calidad para Estado para promover el uso de tecnolégicos para agilizar Turismo del GAD del cantén Fisicos
requerimientos de usuarios. cumplir de manera eficiente con recursos tecnologicas de tramites de los San Vicente. Humanos
los requerimientos de los calidad. requerimientos de los
usuarios. usuarios.
e  Realizar actualizacion sobre
los recursos tecnoldgicos en
el area de Turismo del GAD
del canton San Vicente.
Falta de adecuacion y traslado de las Adecuar y trasladar las e Promover proyecto para e  Realizar actividades de Directora del &rea de Tecnologicos
instalaciones fisicas del area de Turismo. | instalaciones fisicas con relacion adecuacion fisica de las adecuacion de las Turismo del GAD del canton Fisicos
a los requerimientos de los instalaciones del area de instalaciones fisicas. San Vicente. Humanos
usuarios. Turismo del GAD del canton Sn | e Promover a los usuarios el
Vicente. nuevo espacio fisico de las
e  Realizar tramite para el traslado instalaciones del &rea de
de las oficinas del area de Turismo.
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Poca satisfaccion del servicio brindado por
el &rea de Turismo.

Obtener mayor satisfaccion en la

calidad del servicio en el &rea de

Turismo del GAD del canton San
Vicente.

Evaluar la satisfaccion de los
usuarios cada 3 meses.

Disefiar estrategias para mejorar
la calidad del servicio en el area
de Turismo.

Realizar evaluaciones de
los usuarios y servidores
con relacién a la
satisfaccion del servicio.
Aplicar estrategias para
mejorar la calidad del
servicio en el &rea de
Turismo.

Directora del area de
Turismo del GAD del cantén
San Vicente.

Tecnoldgicos
Fisicos
Humanos

Escasez de material promocional, para
informar a los usuarios de competencias de
la direccién de turismo

Promocionar a los usuarios las
competencias del area de
Turismo del GAD del canton San
Vicente mediante materiales
informativos.

Realizar el uso de materiales
informativos para difundir los
servicios que brinda el area de
Turismo.

Disefiar estrategias para el
disefio materiales informativos
sobre las competencias del area
de Turismo.

Gestionar y disefiar la
promocion de material de
informacion para mejorar la
calidad del servicio en el
area de Turismo.

Directora del area de
Turismo del GAD del cantén
San Vicente.

Tecnoldgicos
Fisicos
Humanos

Falta de atencion a los usuarios al
momento de atender los requerimientos.

Mejorar la atencion del servicio
hacia los usuarios en cada uno
de los requerimientos del area de
Turismo del GAD del cantén San
Vicente.

Gestionar mediante estrategias
la atencién del usuario sobre la
calidad del servicio.

Disefiar evaluacion de los
servidores del area de Turismo
para mejorar la atencién de los
usuarios.

Plantear evaluacion del
servicio cada 4 meses sobre
los requerimientos que son
atendidos en el area de
Turismo.

Directora del area de
Turismo del GAD del cantén
San Vicente.

Tecnoldgicos
Fisicos
Humanos

Fuente: Elaborado por las autoras




CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Al identificar el estado de arte sobre la relacion entre satisfaccion del
usuario y la calidad del servicio en la gestion publica, se realizé una
descripcion cientifica basada de teorias de autores y en antiguas
investigaciones donde se baso en aplicacion de técnicas como resultados
de entrevista o encuesta; al igual del disefio del modelo SERVQUAL

donde se detall6 claramente las caracteristicas que posee el mismo.

Al aplicar el modelo seleccionado para la valoracion de la calidad del
servicio que brinda el area de Turismo del GAD del cantén San Vicente
por medio de entrevista y encuesta, se determiné que necesita una
adecuacion en cuanto a recursos tecnoldgicos de ultima generacion, dado
gue no son los méas adecuado dado que con equipos de mayor tecnologia
ayudard la calidad del servicio; de igual forma los usuarios determinaron
gue el area de Turismo no promueve informacién adecuada sobre los
requerimientos que necesitan los mismos al momento de solicitar un
servicio, por ultimo la carencia de atencion y satisfaccién del servicio para

atender sus solicitudes.

Al disefiar la propuesta del plan de mejora dentro del &rea de Turismo del
GAD del cantén San Vicente se establecié que falta capacitacion a los
funcionarios sobre atencion en calidad del servicio, escasez de recursos
tecnolégicos para agilizar los requerimientos de los usuarios, falta de
adecuacion y traslado de las instalaciones fisicas y poca satisfaccion del

servicio brindado por el area de Turismo.

5.2. RECOMENDACIONES

Es recomendable que en una investigacion al inicio de desarrolle y disefie
un estado de arte donde se especifique cada una de las teorias
descriptivas que seran utilizadas para el proceso de la misma. De igual

forma plantear el proceso de las técnicas que han sido utilizadas en
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antiguas investigaciones y los resultados que se han obtenido en beneficio

del desarrollo de la investigacion.

Es importante que al momento de aplicar un modelo SERVQUAL se
implemente procesos hacia el progreso de la atencién de calidad del
servicio como la ejecucion de capacitaciones que son fundamental para
el desarrollo laboral y personal que permiten ayudar a mejorar la calidad
de los servicios y tipos de requerimientos de los usuarios, fortalece las
capacidades. De igual forma con relacién a los resultados de entrevista
es aconsejable que las oficinas se ubiquen mas cerca de la ciudad dado
gue actualmente se encuentran retiradas provocando molestias en los

usuarios.

Es recomendable que se aplique y sociabilice las actividades disefiadas
en el plan de mejora, dado que permitird incrementar el nivel de
satisfaccion de los usuarios de los servicios de que ofrece el area de
Turismo del GAD del cantén San Vicente mediante las acciones que
contribuyan a la mejora de prestacion de los servicios. Al igual de un
sistema de evaluacion sobre los procesos donde ha existido mayor

inconveniente de la satisfaccion de los usuarios.
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Anexo 1. Aplicacion de la entrevista a los servidores del area de Turismo del GAD del canton San

Vicente.




Anexo 2. Aplicacion de encuesta a los usuarios externos del GAD del cantén San Vicente.
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