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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo evaluar la satisfaccion ciudadana en
relacion con el servicio que brinda la Direccion de Desarrollo Social del Gobierno
Auténomo Descentralizado del Canton EI Carmen para la mejora de la atencién a los
usuarios. En el proceso se utilizé lainvestigacion de campo y bibliografica, de la misma
forma los métodos que sirvieron para el desarrollo del estudio fueron el cuantitativo,
inductivo y deductivo, mientras que las técnicas de recopilacion de informacion que se
utilizaron se encuentran la entrevista que fue realizada a la directora de la Direccion
de Desarrollo Social del Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton El Carmen 'y
la encuesta, fue aplicada a los servidores publicos que laboran en la institucién. Por
tanto, entre los principales resultados se destacé que 122 de las personas
encuestadas indicaron que regularmente reciben un servicio de calidad, asimismo, 187
servidores mencionaron que regularmente los servicios que ofrece esta direccion
cumplen con sus expectativas. De esta forma, se concluye que los servicios publicos
son un aspecto de suma importancia para el bienestar de los ciudadanos del canton
El Carmen, por ello, la Direccion de Desarrollo Social del GAD de este cantdon se
preocupa por mejorar constantemente su atencion y los procesos realizados, no
obstante, los usuarios en varias ocasiones indican que existen falencias que
intervienen en su satisfaccion.

PALABRAS CLAVE

Servicios Publicos, Satisfaccion, Usuarios, Calidad, Gobierno Auténomo

Descentralizado.
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ABSTRACT

The objective of this research was to evaluate citizen satisfaction in relation to the
service provided by the Social Development Directorate of the Decentralized
Autonomous Government in EI Carmen Canton for the improvement of user service. In
the process, field and bibliographic research was used, in the same way the methods
that served to develop the study were quantitative, inductive and deductive, while the
information gathering techniques that were used are the interview that was made to the
director of the Directorate of Social Development of the Decentralized Autonomous
Government in El Carmen Canton and the survey was applied to the public servants
who work in the institution. Therefore, among the main results, it was highlighted that
122 of the people surveyed indicated that they regularly receive a quality service,
likewise, 187 servers mentioned that the services offered by this address regularly meet
their expectations. In this way, it is concluded that public services are an aspect of the
utmost importance for the well-being of the citizens in El Carmen canton, therefore, the
Social Development Directorate of the GAD of this canton is concerned with constantly
improving its care and processes. carried out, however, users on several occasions
indicate that there are shortcomings that intervene in their satisfaction.

KEYWORDS

Public Services, Satisfaction, Users, Quality, Decentralized Autonomous Government.
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CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

Los servicios publicos constituyen un factor predominante en el desarrollo
socioeconémico de la poblacion de un pais. Los gobiernos tienen la responsabilidad
de garantizar el acceso y la calidad de los servicios gubernamentales para satisfacer
las necesidades de la ciudadania. Las investigaciones realizadas en varios paises por
el Banco Mundial (2020), determinan que la inversion en los servicios publicos ha
disminuido por falta de control en el presupuesto invertido, como consecuencia de la
privatizacion. Sin embargo, aunque existan estudios de este tipo no hay suficiente
conocimiento sobre calidad en los servicios publicos y su repercusion con el grado de

satisfaccion ciudadana a nivel mundial.

En Latinoamérica, en especial en los paises de desarrollo, la calidad de los servicios
publicos, definen en un alto porcentaje el buen vivir de las personas, de igual manera
las que habitan en el estrato mas bajo de pobreza. No obstante, la globalizacion y las
politicas publicas de algunos estados conducen que el acceso y la calidad de los
servicios decaiga, lo que provoca insatisfaccion en la poblacion. De acuerdo con
Serebrisky (2021), para alcanzar la provision de los servicios publicos en la region se
debe incrementar la inversion publica en un 70% para cumplir con los Objetivos de
Desarrollo Sostenible 2030, sin este incremento no es posible alcanzar los niveles de

calidad y satisfaccion planeados.

En la gestion publica, la satisfaccion del servicio es considerada uno de los asuntos
mas relevantes, cuyo obijetivo principal es cubrir las necesidades de la poblacion y
cerciorarse de que todos los procesos de las instituciones se desarrollen con calidad.
La Constitucion de la Republica del Ecuador (2008), en su articulo 52 establece que
“las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de 6ptima calidad, como

también a la informacién precisa y no engafosa sobre su contenido y caracteristicas”
(p. 27).
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En las instituciones del Estado es necesario definir instrumentos que permitan analizar
la calidad, eficacia y eficiencia de los servicios estatales. La evaluacion de la
satisfaccion ciudadana constituye una pieza clave en el entramado de las politicas
publicas. El Ministerio de Trabajo (2020), argumenta que en Ecuador la gestion publica
busca constantemente promover una cultura que contribuya a la transformacion y
mejora del sector gubernamental, con la finalidad de cumplir con las necesidades y
expectativas de los ciudadanos.

Dicho de otro modo, la administracion publica tiene que promover la transparencia,
eficiencia y eficacia en la calidad del servicio, todo esto es util para entender los
estandares de desempeiio laboral o desde un punto de vista gerencial permiten
determinar las falencias que existen en las organizaciones. La intencion de la medicion
refleja el animo propio y real de los servidores publicos para encontrar mejores formas

de servir a la ciudadania.

Ayalay Gomez (2017), exponen que la medicion y evaluacion del desempeiio ayudan
a las organizaciones obtener informacion importante de las actividades pasadas y en
curso. Sirven de sustento para ajustar la programacion, reorientacion y elaboracion de
la planificacion estratégica de desarrollo institucional. Cabe mencionar, que la
planificacion, seguimiento y evaluacion que se realiza de manera eficaz en las
instituciones permitira verificar si el trabajo esta direccionado de manera correcta.
Ademas, en los gobiernos autonomos descentralizados municipales, la disponibilidad
del presupuesto es una problematica que dificulta cumplir con las actividades

previstas.

La Direccién de Desarrollo Social del GAD del canton ElI Carmen fortalece las
necesidades de la poblacion en especial a los ciudadanos mayormente vulnerables

gue necesitan de manera emergente y prioritaria asistencia de salud, entre los
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principales se citan: atencion médica, odontolégica, nutricion, pruebas rapidas de
COVID-19 y conferencias de prevencion, por lo que es importante evaluar la
satisfaccion de la ciudadania ante los servicios publicos recibidos.

En un acercamiento aleatorio, se percibid que existe descontento en la ciudadania; las
personas que acuden a la institucion publica determinan que hay problemas en el
acceso y la calidad de los servicios; se conocieron algunos inconvenientes como: el
servicio de salud, falta de turnos y escasa informacion de parte del municipio sobre los
servicios que brinda. Esto provoca que la poblacion sienta insatisfaccion y se resista a
acudir, esta problematica es mucho mas algida y latente en el centro de la ciudad.

Con base a lo expuesto, se plantea la siguiente interrogante: ¢ Como contribuira la
propuesta de un plan de mejoras en la atencion a los usuarios que brinda la Direccion

de Desarrollo Social del Gobierno Autbnomo Descentralizado del canton El Carmen?

1.2. JUSTIFICACION

Tedricamente la presente investigacion tedrica es de suma importancia, dado que se
recopilé informacién bibliografica de diferentes autores y fuentes confiables, lo cual
permitid sustentar los conceptos y definiciones de las variables de estudiadas. Por
tanto, esta exploraciéon servira de guia o fundamento teorico para futuras

investigaciones que estén relacionadas con tema propuesto.

En concordancia con lo antes expuesto, Bustamante et al., (2020) argumenta que
calidad es un concepto relativo al uso esperado y percibido de un bien o servicio que
posee diferentes enfoques conceptuales. Algunos coinciden que se refiere a la
conjuncion de rasgos y caracteristicas de los servicios, mientras que otros mencionan
gue es la capacidad relativa para satisfacer las necesidades y expectativas de los

usuarios. Por tal motivo, la accién de brindar un servicio de calidad a los usuarios en
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una institucion publica con la correcta gestion, contribuye a una administracion eficaz
y responsable, elementos de la gestion publica. El resultado de obtener un diagndéstico
de las aspiraciones de los usuarios sobre el servicio, se reflejar4 en la eficiencia,

eficacia y efectividad al momento de ofrecer un servicio.

Asi también, para el Ministerio de Trabajo (2018), una institucién publica es eficaz y
eficiente cuando logra identificar los procesos sustantivos que llevan a cabo con el
objetivo de prestar servicios y generar impacto, teniendo en cuenta las expectativas
ciudadana, razon porque la naturaleza de estos métodos sean muy variados, desde
acciones relativamente abstractas, como de soporte y politica de desarrollo o hasta la

regulacion de actividades econdmicas muy concretas.

Sobre este enunciado se aborda el ambito socioeconémico, dado que la propuesta de
un plan de mejora permitira el cumplimiento de los objetivos sociales de la Direccidon
de Desarrollo Social del GAD Municipal del canton ElI Carmen. Asi también se
vincularan las necesidades de la poblacion con el propdsito de cumplir con la
satisfaccion y bienestar de la comunidad vulnerable, crear una sociedad equitativa,

mejorar la calidad de vida y la participacion activa de los ciudadanos.

Adicionalmente a esto, proporcionar una correcta planificacion estratégica en un
determinado lapso de tiempo permitird optimizar recursos econdémicos, materiales,
humanos, tecnologicos, entre otros. Es fundamental recalcar que una excelente
planificacion y aplicacion de estrategias solidas permiten proyectar un servicio de

calidad y calidez a la ciudadania.

Es importante resaltar que el Departamento de Desarrollo Social del GAD de El
Carmen debe estar en capacidad de reflejar mediante la mejora continua cada proceso
gue se lleva a cabo para el cumplimiento de los objetivos sociales de la dependencia,

en los que se debe tomar en cuenta el ambiente externo e interno que se relacione
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con aquello, a su vez es importante cumplir con las disposiciones legales vigentes en
el pais. Por tanto, en el ambito legal la presente investigacion se respalda en la
Constitucion de la Republica del Ecuador (2008), dado que en el articulo 53 estipula
que:

Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios publicos
deberan incorporar sistemas de medicién de satisfacciébn de las personas
usuarias y consumidoras, y poner en practica sistemas de atencién y
reparacion. El Estado responderd civiimente por los dafios y perjuicios
causados a las personas por negligencia y descuido en la atencion de los
servicios publicos que estén a su cargo, y por la carencia de servicios que hayan

sido pagados. (p.27)

Ademas, la propuesta de un plan de mejora en el Departamento de Desarrollo Social
en el GAD Municipal del cantén ElI Carmen contribuira de manera especial en las
situaciones mas vulnerables y en grados de marginacion en el ambito social de la
comunidad, mediante la aplicacion de principios institucionales y la correcta
distribucion de recursos en el fortalecimiento del Departamento Social, asi como la
programacioén y seguimiento de las acciones que se realizan en beneficio de la

poblacién.

Metodolégicamente, la presente investigacion contribuye de manera sustancial en los
procesos evaluativos aleatorios de la Direccion de Desarrollo Social en el GAD
Municipal del cantén El Carmen, mediante la aplicacion de las dimensiones de calidad
existentes que inciden directa o indirectamente en la satisfaccion del servicio brindado

por la dependencia del gobierno municipal.
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1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Evaluar la satisfaccion ciudadana en relacion con el servicio que brinda la Direccion
de Desarrollo Social del Gobierno Autébnomo Descentralizado del Canton El Carmen

para la mejora de la atencion a los usuarios.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analizar los servicios publicos que brinda la Direccion de Desarrollo Social del
Gobierno Autonomo Descentralizado del canton EI Carmen.

e Diagnosticar el grado de satisfaccion en los usuarios sobre los servicios
publicos que brinda la Direccién de Desarrollo Social del Gobierno Autonomo
Descentralizado del canton ElI Carmen.

e Proponer un plan de mejora que contribuya a optimizar la eficiencia del servicio
de la Direccion de Desarrollo Social del Gobierno Autbnomo Descentralizado

del canton El Carmen.
1.4. IDEA A DEFENDER

La evaluacion de la satisfaccion de los usuarios de los servicios que brinda la Direccion
de Desarrollo Social del Gobierno Autdbnomo Descentralizado del canton EI Carmen

contribuira en la mejora de la atencion ciudadana.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

De acuerdo al tema de estudio se presentan algunos antecedentes que respaldan las
variables de estudio. Por tanto, la investigacion de Candela y Constantine (2018) con
el tema “Evaluacion del nivel de satisfaccion de los servicios brindados a usuarios
externos del GAD del cantén Bolivar” tuvo como objetivo determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios externos para la jerarquizacién de la calidad de los
servicios brindados por el GAD del canton Bolivar. La metodologia utilizada se baso
en un tipo de investigacion de campo y bibliogréafica, de la misma forma los métodos

utilizados fueron el deductivo, inductivo y el analitico.

Entre los principales resultados se destaco que el 43,33% de usuarios encuestados
indicaron estar insatisfechos con la calidad de los servicios que brinda el GAD del
canton Bolivar. En este sentido, se concluye que las principales causas de la
insatisfaccion del usuario por el servicio recibido se relacionan con el incumplimiento
de planificacion de obras publicas, adema del desorden en documentos de servicios
prestados, trato y comunicacion inadecuada por parte del servidor publico, entre otros.
Cabe mencionar, que este antecedente contribuyé de manera fundamental a la
investigacion, dado que se tomo algunos aspectos importantes de la metodologia y

bases teodricas.

Asimismo, se toma como antecedente la investigacion de Cordero (2019) titulada “La
calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios en el GAD Municipal de Santa
Elena, cantén Santa Elena, provincia de Santa Elena, afio 2017, en donde se planted
como objetivo fortalecer la calidad del servicio publico mediante técnicas que ayuden
a lograr la satisfaccion ciudadana. Para esto, la metodologia que se aplicod fue bajo
una indagacion descriptiva — exploratoria, a su vez se obtuvo como resultado principal

gue la entidad posee una débil motivacion de los colaboradores, insuficiente
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desempeinio, y nula capacidad de respuesta. Por tanto, se concluye que indispensable
la implementacion de un plan estratégico que ayude a mejorar la eficiencia y eficacia
del municipio de Santa Elena. Con relacion a lo antes expuesto, se destaca que este
antecedente fue de suma importancia para el presente estudio, puesto que se tomaron

algunas conceptualizaciones para fundamentar teGricamente las variables de estudio.

2.1. EVALUACION

En concordancia con el criterio de Ochoa y Moya (2019), la evaluacién es un proceso
de aprendizaje que permite alcanzar, seleccionar y determinar informacién con el
objetivo de emitir un diagnostico sobre un determinado tema, dado que mediante este
proceso se analizan varios parametros y se obtiene informacion esencial para la toma
efectiva de decisiones en diferentes aspectos, de tal forma se puede conocer el estado

actual de una situacion especifica.

Por otra parte, Cabana et al. (2020), sostiene que evaluar a una institucion es
complicado, por ello es necesario utilizar varias herramientas e instrumentos eficaces
gue permitan analizar el desempefio de la organizacion y de todos los que la integran
para que de esta manera se conozca la situacioén actual y generar resultados exactos

con el fin de realizar los correctivos para mejorar la eficiencia de la organizacion.

Asimismo, Cabana et al. (2020), menciona que la evaluacion es importante porque
permite obtener datos reales al momento de la toma de decisiones, de igual manera
es posible realizar evaluaciones como: establecer estandares de desempefio y
verificar el cumplimiento de las metas y objetivos. Por tanto, es posible identificar los
aspectos en los que se esta fallando y establecer estrategias para la mejora continua

de las instituciones.

2.1.1. MODELOS DE EVALUACION

Arias (2019), define modelo es toda representacion en la que sea posible insertar
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informacion y que ésta sea explicada de forma mas eficiente y entendible. Se entiende
como modelo de evaluacioén a las distintas formas en la que una organizacién evalla
de acuerdo con sus competencias y el servicio que brindan a la ciudadania. A

continuacion, se presenta los diversos modelos:

Tabla 1. Modelos de evaluacion

Modelos de evaluacion Descripcion

Modelo de Evaluacion como | Este modelo se basa en la medicion de sujetos externos en la cual califican el
Medicién servicio en forma en la cual hayan sido atendidos sus requerimientos.
Este modelo se fundamenta en la evaluacién del alcance de los objetivos
planteados, no se mide el como sino se centra en la verificacidn y la comprobacion
de las metas alcanzadas.
Modelo de Evaluacion como | Este modelo trata de evaluar el resultado del trabajo, teniendo en cuenta los
Andlisis de Sistemas procesos que se han utilizado para el cumplimiento de los mismos.
Modelo de Evaluacion para la Toma | Este modelo se basa en la evaluacion de los objetivos cumplidos y se recoge la
de Decisiones informacién para la oportuna toma de decisiones.
Modelo de Evaluacion Libre de | Este modelo se basa en la evaluacién sin tomar en cuenta los objetivos y metas
Metas planteadas previamente establecidas dentro de una organizacién.
Este modelo se basa en la evaluacién con la observacion de un evaluador el cual
forma parte de juez y de forma imparcial determina la calificacion de la evaluacion.
Este modelo se basa en evaluar acciones cualitativas, su fundamento se
Modelo Democratico argumenta en los procesos de investigacion se toma en cuenta la realidad ante
todo como proceso en la toma de decisiones.
Modelo de Evaluacion para la | Este modelo se basa en la autoevaluacion de los integrantes de una organizacién
Calidad lo cual determina el valor y la calificacion de la evaluacion.

Fuente. Datos tomados de Arias (2019)

Modelo de Evaluacién como logro
de objetivos

Modelo de Evaluacion lluminativa

2.1.2. EVALUACION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

La evaluacion es fundamental para mejorar el servicio que reciben todos los
ciudadanos, su aplicabilidad permite conocer si las instituciones cumplen con los
requerimientos necesarios para satisfacer las necesidades de los usuarios. En este
sentido Vila et al. (2021), sostiene que la evaluacion de los servicios publicos posee
relacion con las politicas que un organismo promueve a través de sus planes
estratégicos y las necesidades de la poblacion, de esta manera afirma que para
cumplir con el proceso es importante que las autoridades tengan el compromiso
necesario para llevar a cabo de manera correcta cada una de las actividades de la

entidad que representa.
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Cabe mencionar, que la evaluacién de los servicios publicos es primordial para
conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios y las falencias que estos poseen, lo
gue permite proponer un plan de mejora que contribuya al adecuado funcionamiento
de los mismos. En concordancia con el articulo 3 de la Normativa para Evaluacion de
los Servicios Publicos de Agua Potable (2018) es aquella que ofrece servicios publicos
de la mano de los principios de obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia,
responsabilidad, universalidad, accesibilidad, regularidad, continuidad y calidad,
donde todos ellos ejercen una funcién positiva en pro de la ciudadania en general.

De acuerdo con lo mencionado en las anteriores lineas, la evaluacion de los servicios
publicos tiene que ser de manera recurrente, planificada y controlada para obtener
resultados exactos de la situacion del servicio que se presta y tomar las mejores
decisiones al momento de establecer correctivos, ya que la evaluacion es primordial
para definir el nivel de satisfaccion de la poblacidn ante los servicios recibidos en las

instituciones publicas.

2.2. SERVICIO

De acuerdo con Arciniegas y Mejias (2017), mencionan que los servicios tienen como
objetivo brindar una atencion de calidad a las personas, estas acciones se llevan a
cabo en las organizaciones publicas o privadas para que de esta manera ofrecer un
buen servicio a la ciudadania. Asimismo, Lopez (2018), define al servicio como un
conjunto de actividades que produce una determinada empresa ya sea publica o
privada con el objetivo de satisfacer las necesidades de los clientes y a su vez

incrementar sus beneficios cumpliendo los objetivos propuestos.

Morales (2018), argumenta que los servicios corresponden a “un conjunto de
actividades que realiza una empresa para poder satisfacer las necesidades de un

cliente, y que es el conjunto de actividades que se desarrollan por personas o
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magquinas con la suficiente tecnologia”. Es importante mencionar que los servicios son
brindados por organismos publicos o por empresas privadas, a continuacion, se listan
los siguientes: salud, educacion, electricidad, agua, limpieza, Internet, entre otras, para

el beneficio del ser humano.

2.2.1. CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS

De acuerdo con Méndez (2020), la caracteristica fundamental que ayuda a diferenciar
un bien de un servicio es la tangibilidad, dado que los servicios no se pueden tocar y
los bienes si son perceptibles a la vista y al tacto humano; no obstante, ambos
satisfacen una necesidad. Asimismo, Tamayo yTabares (2018) exponen que otra
caracteristica primordial que poseen los servicios es la heterogeneidad, dado que
estos son brindados mediante la gestion del talento humano, de la misma forma, son
heterogéneos, porque su desempefio se trasforma de acuerdo a la situacion que se
suscita. Por tanto, se destaca que el conocimiento de los usuarios y de sus
necesidades, es fundamental para el éxito de las instituciones publicas, ya que éstas
pueden determinar los métodos a realizar para lograr la eficiencia de los servicios

publicos para satisfacer las necesidades de la poblacion.

2.3. SERVICIO PUBLICO

Los servicios publicos son aquellos que se ofrecen en entidades publicas de acuerdo
a sus competencias, con la finalidad de atender los requerimientos que solicitan los
usuarios y satisfacer sus necesidades para garantizar su bienestar y a su vez contribuir
a la mejora de su calidad de vida, ademas, se considera que es obligacion del Estado

brindarlos. En este sentido, Tamayo y Tabares (2018) mencionan que:

Es el conjunto de prestaciones que el Estado ofrece mediante la Administracion
Puablica, la cual esta actividad es desarrollada por una institucion publica con el
fin de satisfacer una necesidad social determinada, por tanto, deben favorecer

la realizacion efectiva de la igualdad y del bienestar social. Suelen tener un
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caracter gratuito y tienen una presencia significativa en los paises que siguen

modelos politicos-econémicos orientados hacia el bienestar social (p.27).

Por un lado, Villa (2017) plantea que los servicios publicos se refieren a las actividades
gue se efectian por organismos dirigidos por el Estado y a su vez se rigen a
todas las leyes pertinentes de acuerdo a sus objetivos y competencias.
Asimismo, este autor hace referencia a las caracteristicas mas importantes de
los servicios publicos, entre éstas la satisfaccion de los servicios basicos que
brindan las instituciones publicas. De igual modo, la Ley Orgéanica del Servicio
Publico (LOSEP, 2010) explica en su articulo 2 que:

El servicio publico y la carrera administrativa tienen por objetivo propender al
desarrollo profesional, técnico y personal de las y los servidores publicos, para
lograr el permanente mejoramiento, eficiencia, eficacia, calidad, productividad
del Estado y de sus instituciones, mediante la conformacién, el funcionamiento
y desarrollo de un sistema de gestion del talento humano sustentado en la

igualdad de derechos, oportunidades y la no discriminacion (p.5).

Los servicios publicos son aquellos que responden a las necesidades de una
colectividad, cuya atencion sostiene en una democracia moderna y constitucional, de
esta manera lograr satisfacer una mejor calidad de vida en la ciudadania. Ademas,
estos servicios los brinda el Estado o las municipalidades, ya que estos son
importantes para los objetivos que se impone un Gobierno como por ejemplo los

servicios basicos, agua potable y alcantarillado.

De acuerdo con el Servicio de Acreditacion Ecuatoriano (2018), la calidad de un
servicio publico es el cumplimiento de los requisitos de las normativas legales en un
pais y de la gestion de las actividades que contribuyen en la satisfaccion de los
usuarios. Por lo tanto, la calidad del servicio publico depende de varios factores y de

los actores involucrados.
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2.3.1. TIPOS DE SERVICIOS PUBLICOS

Segun Brito (2017), el servicio publico es una actividad que se ofrece de forma
continua, ininterrumpida y uniforme para satisfacer las necesidades de caracter
general, este se sujeta a un régimen de derecho publico. Por otra parte, la Constitucién
del Ecuador (2008), en el articulo 314, estipula que el Estado es responsable de
proveer los servicios publicos de agua potable, saneamiento, electricidad vy
telecomunicaciones; entre ellos el servicio publico de telefonia fija, y de disponer que
sus precios y tarifas sean equitativos, de establecer el control y regulacién de los
mismos, ademas de garantizar que estos servicios y su provision respondan a los
principios de obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia, responsabilidad,
universalidad, accesibilidad, regularidad, continuidad y calidad.( Seccion sexta Politica

monetaria, cambiaria, crediticia y financiera)

Asimismo, la Carta Magna reconoce como servicios publicos el alcantarillado, la
depuracion de aguas residuales, el manejo de desechos sélidos y las actividades de
saneamiento ambiental. Razones por las cuales especifica su prestacion en
competencia exclusiva de los GAD municipales. Por su lado, el Cédigo Organico de
Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion, COOTAD (2010), en el
articulo 54, dispone a los GAD municipales prestar los servicios publicos de
competencia exclusiva reconocida en la Constitucion con criterios de calidad, eficacia
y eficiencia, observando los principios de universalidad, accesibilidad, regularidad,
continuidad, solidaridad, interculturalidad, subsidiariedad, participacion y equidad.
(Seccidn Cuarta Del Viceprefecto o Viceprefecta ). En este sentido, la Defensoria del
Pueblo (s.f), muestra que servicios publicos previstos en la Constitucion, en las leyes

de la materia, y que son tratados, son los siguientes:

Tabla 2. Tipos de servicios publicos
Tipo de servicios publicos Descripcion
Este implica su distribucién y vigilancia de las calidades del agua y de las
condiciones sanitarias que estan dentro de su distribucion.
Consiste en iluminar las dependencias y areas publicas ante los programas de
mantenimiento de las redes de alumbrado publico.
Comprende dos aspectos: el drenaje sanitario y el pluvial.

Agua potable

Alumbrado publico

Alcantarillado
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El sanitario tiene por finalidad la eliminacién de aguas negras.
El drenaje pluvial la conduccion del agua de lluvias para evitar su estancamiento.
Servicio de telecomunicaciones prestado en los domicilios por el Gobierno central
Telefonia a través de empresas publicas, mixtas y excepcionalmente de los GAD
municipales 0 empresas privadas.
Es el proceso de recoleccion de residuos sdlidos en el domicilio, provisto por la
institucion.
Comprenden la disponibilidad de una convivencia plena dentro de una situacién
de respeto en lo individual y colectivo.

Fuente. Defensoria del Pueblo (s.f)

Recoleccion de basura

Seguridad publica

El Estado es el encargado de ofrecer servicios publicos para satisfacer necesidades
bésicas y asegurar el acceso minimo de sus habitantes, entre ellos el agua y la
electricidad. El buen funcionamiento y manejo de los servicios publicos esta
profundamente relacionado con el concepto de la calidad de vida de cada ciudadano
y el disfrute de las condiciones basicas y esenciales de vida para que cada sujeto
pueda vivir de forma digna.

2.4. SATISFACCION

La satisfaccion es un estado en donde el ser humano tiene sensacion de sentirse bien
consigo mismo. Moreno et al. (2018), determinan que “desde el punto de vista del
trabajador es una actitud que los individuos tienen sobre sus experiencias, puede
considerarse como un momento placentero o positivo resultante de la propia
experiencias laborales” (p.15). Desde la perspectiva de la satisfaccidn referente a los
servicios publicos que se brinda a la poblacion, es importante que sean eficientes y

cumplan con las expectativas del usuario.

Para la Subsecretaria de Calidad en el Servicio Publico (2020), “la calidad en la gestion
publica promueve una cultura transformadora que impulsa al sector publico en la
mejora permanente, con el fin de satisfacer de manera oportuna y adecuada las
necesidades de la ciudadania” (p. 3). Por su parte, Medina et al. (2021) indican que es
un estado psicoldgico de bienestar y de disposicidén positiva, ademas, los ciudadanos

deben estar convencidos que el uso de los servicios publicos es efectivo para resolver
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sus problemas o satisfacer sus necesidades en un tiempo determinado con éxito.

2.4.1. SATISFACCION DEL USUARIO

La satisfaccién del usuario es importante para el crecimiento de una organizacion
publica o privada, es asi como Tompson (2019), afirma que es un requisito
indispensable para su salud emocional, sintiéndose contentos por la atencién brindada
por las distintas instituciones publicas. Asimismo, Cisneros (2018), afirma que “es un
término propio del marketing que se relaciona a la satisfaccion que tiene un cliente

respecto a un producto o servicio que ha recibido” (p. 38).

Por otro lado, Ramirez et al. (2020), sefialan que es la respuesta del usuario que
evalla sus expectativas anteriores y el rendimiento real del servicio. Por esta razon,
se ha tomado imprescindible que la satisfaccion del ciudadano como un componente
importante para que una institucion sea considerada de calidad. Este término aparece
cuando una persona llena todas sus expectativas con referencia a un producto o
servicio que les ofrecen, por ello, la satisfaccion ciudadana es un indicador que mide
la eficiencia de las instituciones publicas, estos servicios publicos determinaran si la
institucion esta realizando buena gestion con base a las necesidades de sus

habitantes.

2.4.2. SATISFACCION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

La satisfaccion de los servicios publicos es primordial para el desarrollo de la poblacion
mas vulnerable de un pais, permite medir la eficiencia en relacién al tiempo de
atencion, trato al cliente y si el usuario satisface su necesidad. La Subsecretaria de
Calidad en el Servicio Publico (2020), menciona que “la gestion publica y los conceptos
de calidad apuntan hacia la evolucion de una mejora continua dentro de un Estado,
con el objeto de incrementar la satisfaccion del ciudadano, y por consecuencia de la

confianza en el sector publico” (p. 3).
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Asimismo, el Estado y los GAD tienen el deber de asegurar la calidad de los servicios
y a su vez garantizar que estos satisfagan las exigencias de los usuarios, por eso es
primordial recalcar la importancia de la creacién de politicas publicas que beneficien a
la ciudadania en general, en consecuencia, es fundamental para el desarrollo social y

econdémico de una poblacién.

La satisfaccion con los servicios se considera un resultado clave de la actividad
gubernamental influenciada por cémo los gobiernos producen y prestan
servicios. Por tal motivo, més alla de las métricas de satisfaccion hasta hoy, no
existe un método estandarizado internacionalmente para realizar encuestas de
hogares sobre atributos clave (por ejemplo, acceso, capacidad de respuesta,
calidad) que conforman la satisfaccion con los servicios (Organizacion para la

Cooperacion y el Desarrollo Econémicos [OCDE], 2017).

2.5. DIRECCION DESARROLLO SOCIAL

De acuerdo con el GAD del canton El Carmen (2019), la Direccion de Desarrollo Social
se rige por los siguientes principios: Calidad, calidez, Eficiencia, Precaucion,
Universalidad, Accesibilidad, Continuidad, Equidad, Inclusion, Solidaridad,
Subsidiariedad, Interculturalidad, Participacion Ciudadana, Complementariedad y
Sustentabilidad del Desarrollo con enfoque de género, generacional y territorialidad.
Asimismo, este departamento se encarga de fortalecer el desarrollo integral y
sostenido de la poblacion con énfasis en grupos de atencion prioritaria; promover
procesos de desarrollo social local; y, el impulso al deporte recreativo con la

participacion de sectores publicos, privados y comunitarios.

El Banco Mundial (2019), prioriza a las personas en los procesos de desarrollo. De
igual forma, la pobreza, no solo se refiere a los bajos ingresos; sino a la vulnerabilidad,
y exclusion dentro de las instituciones, ademas poco transparente, ante los proyectos

gue se emplean en pro de los ciudadanos, asi mismo, la exposicion de la violencia. En
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la actualidad, se trabaja arduamente para que exista la inclusion social con las

personas mas vulnerables en la sociedad.

El desarrollo social es fundamental para el crecimiento humanitario de la poblacién de
un pais. Las politicas y leyes son importantes para determinar un camino hacia la
estabilidad econdmica y el buen vivir. Actualmente en el contexto de la pandemia
COVID-19, la salud se ha internado en este &mbito mediante programas sociales en
las instituciones publicas con el objetivo de beneficiar a toda la colectividad con la
oportunidad de acceder a servicios publicos de calidad y calidez.

2.5. GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL CANTON EL
CARMEN

Segun la Constitucion del Ecuador (2008) en el articulo 238 establece que: “Los
gobiernos autdbnomos descentralizados gozaran de autonomia politica, administrativa
y financiera, y se regiran por los principios de solidaridad, subsidiariedad, equidad
interterritorial, integracion y participacion ciudadana” (p. 121). Asi también, el GAD del
canton El Carmen en el marco de sus competencias territoriales determinan que: la
planificacion y el ordenamiento de un territorio es responsabilidad para salir adelante.
En favor de todo el pueblo. Donde algunos elementos del diagnéstico muestran
tendencias fundamentales relacionadas con las dindmicas socio territoriales vy
demograficas de todo el canton. (Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial del
Canton El Carmen, 2015)

Tabla 3. Gobierno Autonomo Descentralizado del canton El Carmen.

e “Liderar el desarrollo local desde una perspectiva de inclusion, innovacidn, participacion y

Mision corresponsabilidad para favorecer desde lo econémico, productivo, comercial”.
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e  Ser una Municipalidad mas eficaz y eficiente en brindar obras y servicios publicos para
. mejorar la calidad de vida de los ciudadanos, a través de la gestion administrativa inteligente,
Vision apropiada y transparente de los recursos, impulsora de la actividad productiva y turistica,
convirtiendo EI Carmen en el afio 2030 en polo de desarrollo, referente nacional como cantén
moderno, seguro y ordenado.

o “Mejorar las capacidades y potencialidades de los ciudadanos, liderando el fortalecimiento
del sistema econémico social y sostenible, en alianza publico-privada y de la economia
popular y solidaria”.

e “Cumplir estrictamente y hacer cumplir las competencias y responsabilidades de la
Municipalidad en materia de planeacién, urbanismo, obras publicas, servicios publicos,
higiene, asistencia social, turismo, cultura, ordenamiento, justicia, seguridad y atencién de
emergencias ciudadanas”.

. e  Ser responsables con los derechos de la naturaleza y promover un ambiente sano y
Objetivos sustentable para todos sus habitantes.

Institucionales

e  (Garantizar la vigencia de los derechos constitucionales hace cumplir los deberes ciudadanos.

e Impulsar la desconcentracién de servicios publicos y asumir competencias en base a la
capacidad municipal.

e Lograr una administracion publica inteligente basada en las habilidades del ser humano,
tecnologias de la informacién y utilizacion eficiente en todos sus proyectos.

Fuente. Gobierno Auténomo Descentralizado EI Carmen (2019)

Las instituciones publicas son aquellas que cuentan con autonomia administrativa, y
financiera, donde tienen la capacidad de desarrollar sus propios proyectos
institucionales mediante recursos que son destinados para el desarrollo de la poblacién
de cada cantdn; de tal forma, es imprescindible trabajar bajos principios de solidaridad,
interculturalidad, equidad y de participacion ciudadana, tal como lo dispone la Carta
Magna del Ecuador.

2.6. ESCALA DE LIKERT

De acuerdo con Bedoya (2017) la escala Likert es uno de los instrumentos de medicion
mas utilizados en las investigaciones de caracter cuantitativa, dado que ésta es una

escala aditiva que se basa en un nivel de medicion ordinal, a su vez esta compuesto
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por items a modo de afirmacion, ante los cuales se solicita el juicio del sujeto y estos
se enfocan de acuerdo al interés del investigador.

Las respuestas son solicitadas en grado de acuerdo o desacuerdo que el sujeto
tenga con la afirmacion en particular. A cada categoria de respuestas se le
asigna un valor numérico que llevara al sujeto a una puntuacién total. La
puntuacién final indica la posicién del sujeto en la escala, lo ordena acorde con
el grado con el cual presenta la actitud o la variable a medir. (Bedoya, 2017,
p.30)

Por otro lado, Matas (2018) menciona que las escalas Likert son instrumentos
psicométricos donde, el cual busca mediante una encuesta conocer el grado de
acuerdo o desacuerdo sobre una afirmacion, item o reactivo, que es realizado
mediante una escala ordenada y unidimensional. Ademas, estas escalas suelen incluir
un punto medio neutral que originalmente se puede escoger las opciones de

desacuerdo y de acuerdo, donde existe un intervalo de entre uno a cinco.

2.6. PLAN DE MEJORA

El plan de mejora es una herramienta de apoyo que tiene medidas que optan para
desarrollar un cambio positivo en las distintas areas de trabajo de una institucion, todo
esto con el propésito de mejorar las falencias detectadas. Para Proafio et al. (2017),
es un proceso que las instituciones publicas implementan para obtener resultados
eficientes y eficaces en la prestacion de servicios, es asi, que al conseguir una relacion
entre los procesos y el personal ayuda a mejorar una sinergia que contribuyan al

progreso constante.

2.7. BASES LEGALES
La presente investigacion titulada “Evaluacion del servicio que brinda la direccion de
desarrollo social del Gobierno Autbnomo Descentralizado del cantén El Carmen”,

desde el marco legal se baso en las regulaciones vigentes en el pais, las cuales estan
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enfocadas a la calidad del servicio en las instituciones publicas, tales como: la LOSEP
(2010), la cual en su titulo V de la Administracion Técnica del Talento Humano, capitulo

seis del Subsistema de Evaluacion del desempefio establece que:

Articulo 76.- Subsistema de evaluacion del desempefio. - Es el conjunto de
normas, técnicas, métodos, protocolos y procedimientos armonizados, justos,
transparentes, imparciales y libres de arbitrariedad que sistematicamente se
orienta a evaluar bajo parametros objetivos acordes con las funciones,
responsabilidades y perfiles del puesto. Esta se fundamentara en indicadores
cuantitativos y cualitativos de gestion, encaminados a impulsar la consecucion

de los fines y propdsitos institucionales. (p. 34-35)

Por otro lado, se encuentra el Acuerdo Ministerial 0065, que expide segun La Norma
Técnica de Certificacion de Calidad de Servicio para la Instituciones de la
Administracion Publica Central Institucional (2017), la cual en el capitulo | del Objeto,
Ambito y Administracion estipula en su articulo 1 que “la presente Norma Técnica tiene
como objeto establecer los lineamientos, politicas, norma y procedimientos de caracter
técnico y operativo para evaluacion, certificacion y mejora de la calidad de los servicios
publicos en las instituciones del Estado”. Asimismo, la Constitucion de la Republica
(2008) en su titulo 1l derechos, capitulo tercero derechos de las personas y grupos de
atencion prioritaria, seccion novena sobre las personas usuarias y consumidores

menciona que:

Articulo 53.- Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios
publicos deberan incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las
personas usuarias y consumidoras, y poner en practica sistemas de atencion y
reparacion. “El Estado responderd civilmente por los dafios y perjuicios
causados a las personas por negligencia y descuido en la atencion de los
servicios publicos que estén a su cargo por la carencia de servicios que hayan

sido pagados”. (p.25)
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CAPITULO lll. DESARROLLO METODOLOGICO

3.1. UBICACION

La presente investigacion se realizo en la Direccion de Desarrollo Social del GAD del
Canton ElI Carmen, provincia de Manabi, en la Av. Chone, Km 33y calle Libertad; las
instalaciones de esta institucion se encuentran en el Patronato Municipal. Asimismo,
en este capitulo se detalla el cumplimiento de cada una de las fases con sus

respectivas actividades.
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Figura 1.Ubicacion satelital del Municipio de El Carmen
Fuente. Google Maps

3.2. DURACION

El estudio de la evaluacion de la satisfaccidén ciudadana en relacion con el servicio que
brinda la Direccion de Desarrollo Social del GAD del Cantén El Carmen, tuvo un tiempo
de nueve meses luego de su aprobacion respectiva, por ende, se efectuaron los

procedimientos correspondientes para lograr obtener los resultados esperados.
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3.3. POBLACION

El estudio esta direccionado a los habitantes del canton EI Carmen, por lo que de
acuerdo con el Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial actualmente existen
99.828 habitantes en esta ciudad. Ventura (2017), hace referencia que la poblacion es
un conjunto de elementos que contienen ciertas caracteristicas que se pretenden
estudiar. La muestra tiene caracter inductivo de lo particular a lo general, esperando
gue la parte observada (muestra) sea representativa de la realidad para de forma

garantizar las conclusiones extraidas en el estudio.

3.4. MUESTRA

En la investigacion se tomo una muestra estadistica que teéricamente “es una parte o
subconjunto de unidades representativas de un conjunto llamado poblacion o universo,
seleccionadas de forma aleatoria, y que se somete a observacion cientifica con el
objetivo de obtener resultados validos para el universo total investigado” (Ventura,

2017). Para el calculo de la muestra se utilizo el siguiente tipo de muestreo:

En donde:

N= poblacién (99,828)

Z= nivel de confianza (1.96)

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

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

e= manejo de error (0,06)

_ N =(Z)?*p=*q
"TTETIN-D+ @)Peprq

_ 99,828 * (1.96)% * 0.5 * 0.5
~ (0.06)2(99,828 — 1) + (1.96)% * 0.5 % 0.5

n
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99,828 * 3.84 * 0.25
0.0036 * 99,827 + 3.84 * 0.25

95834.88
" =35038+ 0.96

_95,834.88
" 360.34

n =266

3.5. VARIABLES DE ESTUDIO

VARIABLE INDEPENDIENTE: Evaluacion de la satisfaccion ciudadana.
VARIABLE DEPENDIENTE: Servicio de atencion al usuario que brinda la Direccion
de Desarrollo Social.

3.6. METODOS DE INVESTIGACION

3.6.1. METODO CUANTITATIVO

En esta investigacion, se realizaron operaciones matematicas y estadisticas, a traves
de ponderaciones numéricas y analisis de datos sobre las variables en estudio, asi
también se elaboraron cuadros y gréaficos para interpretar los resultados. Autores como
Escudero y Cortez (2017), argumentan que el método cuantitativo permite realizar un
estudio de la realidad objetiva, mediante el establecimiento de mediciones y
valoraciones numeéricas que permiten recabar datos fiables, con el propésito de buscar

explicaciones contrastadas y generalizadas, en el campo de la estadistica.

3.6.2. METODO INDUCTIVO

Este método permiti6 observar directamente el objeto de estudio, y su respectivo
analisis, al mismo tiempo, se logré determinar la satisfaccion de los usuarios de los
servicios que brinda la Direccién de Desarrollo Social del GAD Municipal del canton El

Carmen. Cabezas et al. (2018), afirman que “es el razonamiento que orienta a partir
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de la observacién de casos particulares a conclusiones generales, parte de enunciados

particulares para generalizarse” (p.17).

3.6.3. METODO DEDUCTIVO

Este método permitié conocer nuevos conocimientos y deducir conclusiones légicas a
partir de la suposicién de investigacion, por ende, ayudé a validar el objeto de estudio
en funcién de los servicios que brinda la Direccion de Desarrollo Social del GAD
Municipal del canton El Carmen, y su incidencia en la satisfaccion de los usuarios. De
acuerdo con Cabezas (2018), este método permite obtener informacién cientifica,
aplicada a las ciencias formales (I6gica, matematica, filosofia). La observacion ayudo
a descubrir la hipotesis para explicar el objeto en estudio, ademas de las
consecuencias mas elementales para su verificacion de la verdad de los enunciados

deducidos comparandolos con la experiencia.

3.7. TECNICAS DE INVESTIGACION

3.7.1. ENCUESTA

Mediante la aplicacidon de la encuesta se logré conocer el grado de satisfaccion de los
usuarios con relacion al servicio que brinda la Direccion de Desarrollo Social del GAD
del cantén ElI Carmen. Para Katz et al. (2019), la encuesta es una técnica de
recoleccion de datos que permite investigar temas de cualquier indole social, toma en
cuenta varias variables como son los hechos, creencias, actitudes y las opiniones de

cada uno de los encuestados existiendo distintas maneras de implementarlas.

3.7.2. ENTREVISTA

Se entrevisto a la encargada de la Direccion de Desarrollo Social del GAD Municipal
del cantén ElI Carmen, la misma que permitié obtener informacion respecto a los
servicios que brinda el departamento y las estrategias que estan utilizando para

contribuir a la total satisfaccion del usuario. Segun Folgueiras (2018), la entrevista es
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una técnica de recoleccion de informacion utilizadas en procesos de investigativos, y
tiene un valor en si misma, por eso, es importante para los investigadores ya que a
través de esta herramienta pueden obtener datos reales con relacién al objeto de
estudio.

3.8. TIPOS DE INVESTIGACION

3.8.1. INVESTIGACION DE CAMPO

La investigacion de campo sirvio para recopilar la mayor cantidad de informacién con
respecto a la atencién al usuario en el GAD Municipal del cantén EI Carmen, y conocer
la situacion sobre la calidad de los servicios brindados. Para Escudero y Cortez (2017),
es el procedimiento que emplea el método cientifico para la obtencion de nuevos
conocimientos sobre algun tema en especifico, todo esto se realiza en el lugar de los

hechos, es decir, donde se suscita la problematica identificada.

3.8.2. INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA

Para este estudio se desarrollo la busqueda de informacién de caracter secundaria
con relacion al servicio de atencion al usuario en el GAD Municipal del canton El
Carmen. Ante esto, diversas fuentes como revistas, articulos de alto impacto, sirvieron
de patrén para analizar y discutir los resultados obtenidos en la indagacion. De acuerdo
con Calero (2018), la investigacion bibliografica posee aspectos teéricos que ayudan
a recopilar argumentos de diferentes autores sobre un tema determinado, mediante la
busqueda cientifica en diferentes opciones académicas como la web, libros, revistas

indexadas, entre otras.

3.9. PROCEDIMIENTOS DE LA INVESTIGACION
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3.9.1. FASE 1: ANALIZAR LOS SERVICIOS PUBLICOS QUE BRINDA LA
DIRECCION DE DESARROLLO SOCIAL DEL GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL CANTON EL CARMEN.

El estudio tiene corte cuantitativo con un método inductivo-deductivo, realizado en tres

etapas, que se detallan a continuacion: en la primera etapa se elaboraron las

preguntas de la entrevista mediante una guia semiestructurada. La aplicacion de esta
técnica se realiz6 a un numero determinado de servidores publicos con la finalidad de
identificar los servicios que brinda Gobierno Auténomo Descentralizado del cantén El

Carmen a la ciudadania; lo que contribuy6 significativamente en la obtencion de datos

cualitativos.

3.9.2. FASE 2: DIAGNOSTICAR EL GRADO DE SATISFACCION EN LOS
USUARIOS SOBRE LOS SERVICIOS PUBLICOS QUE BRINDA LA
DIRECCION DE DESARROLLO SOCIAL DEL GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL CANTON EL CARMEN.

En la segunda fase apoyados en los datos obtenidos en la primera, se aplico la
encuesta, técnica cualitativa que tuvo la finalidad de diagnosticar el grado de
satisfaccion en los usuarios respecto a los séricos que brinda la Direccion de
Desarrollo Social del Gobierno Autonomo Descentralizado del cantén El Carmen, para

luego estudiarlos en profundidad.

3.9.3. FASE 3: PROPONER UN PLAN DE MEJORA QUE CONTRIBUYA A
OPTIMIZAR LA EFICIENCIA DEL SERVICIO DE LA DIRECCION DE
DESARROLLO SOCIAL DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO DEL CANTON EL CARMEN.

Con los resultados obtenidos de las actividades realizadas en las anteriores fases, se

logré determinar los principales problemas del tema de estudio, con ello- se elabor6 un

plan de mejora considerando las novedades encontradas en la Direccién de Desarrollo
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Social del GAD del canton El Carmen, con la finalidad de contribuir con estrategias
para el buen funcionamiento de la dependencia publica, por ultimo, se entregé el

ejemplar con los involucrados.



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

Esta investigacion permitié evaluar los servicios que brinda la Direccion de Desarrollo
Social del GAD EI Carmen con el propésito de mejorar la atencién de los usuarios. A
continuacion, se presenta el proceso de cada una de las fases y las actividades que
se desarrollaron en las mismas, para la ejecucién del trabajo de investigacion en el

gue mediante los resultados obtenidos, se efectud la correspondiente discusion.

4.1. ANALISIS DE LOS SERVICIOS PUBLICOS QUE BRINDA LA
DIRECCION DE DESARROLLO SOCIAL DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO DEL CANTON EL CARMEN.

De acuerdo con el resultado del andlisis obtenido sobre los servicios que brinda la
Direccion de Desarrollo Social del GAD ElI Carmen, estos indicaron que el
departamento cuenta con varios servicios importantes para la poblacion Carmense,
los cuales contribuyen a la prevencidn y atencion ciudadana en varios aspectos como
salud, educacion y deporte, aportando de una manera notable al desarrollo social de
la poblacién. De acuerdo a la informacion recolectada con la aplicacion de la entrevista
(Anexo 1) a la encargada de la Direccion de Desarrollo Social, se efectud el siguiente

analisis:

La Direccion de Desarrollo Social del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal
del cantdon ElI Carmen ofrece servicios de salud, vinculacién con personas con
discapacidad, deporte, desarrollo comunitario, educacion y cultura. En cada uno de
estos servicios se han establecido diferentes proyectos para cumplir con cada uno de

los objetivos propuestos, garantizando el bienestar de los ciudadanos.

Es importante mencionar que para la Direccion de Desarrollo Social todas sus
competencias son de suma importancia y cumplen rol indispensable para el

cumplimiento de los objetivos institucionales; sin embargo, entre los principales



43

proyectos que desarrolla este departamento es el centro médico municipal en donde
se brinda servicios de salud gratuitos en la clinica mévil. Asimismo, la escuela de bellas

artes municipal, en donde se imparten clases de danza, teatro, entre otros.

Por tanto, para garantizar la participacion de los ciudadanos en los diferentes
beneficios que ofrece este departamento, los encargados se preocupan por dar a
conocer constantemente los servicios ofrecidos a cada uno de los ciudadanos para
gue estos tengan el conocimiento necesario y puedan ser participes de los proyectos
planificados.

Cabe mencionar, que anualmente se planifican proyectos para beneficio de los
ciudadanos, los cuales se toman en cuenta en la elaboracion del POA y ser
considerados en el presupuesto y de esta forma llevarlos a cabo, no obstante, en
muchas ocasiones existe limitaciones econOmicas que no permiten desarrollar a
cabalidad todos los proyectos planteados, sin embargo, la Direccion de Desarrollo

Social mediante gestiones busca culminar todo la planificado.

Ademas, en la Direccion de Desarrollo Social existe un adecuado ambiente laboral y
trabajo en equipo, lo que influye positivamente al momento de brindar los servicios que
se imparten en este departamento. Al mismo tiempo, los servidores publicos que
laboran en este departamento reciben constantemente capacitaciones sobre
liderazgo, atencion al usuario, entre otros; con la finalidad de incrementar sus

conocimientos para beneficio de su desempeiio laboral.

Asimismo, la Direccion de Desarrollo Social del GADdel canton ElI Carmen busca servir
totalmente a la comunidad y desarrollar estrategias para llegar a cada uno de los
hogares de los ciudadanos, de esta forma dar a conocer la propuesta de la
municipalidad con referencia a los servicios que ofrecen, los cuales estan relacionados
con la salud, vinculacibn con personas con discapacidad, deporte, desarrollo

comunitario, educacion y cultura.
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4.2. DIAGNOSTICO EL GRADO DE SATISFACCION EN LOS
USUARIOS SOBRE LOS SERVICIOS PUBLICOS QUE BRINDA LA
DIRECCION DE DESARROLLO SOCIAL DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO DEL CANTON EL CARMEN.

Para la ejecucién de esta fase se realiz0 la encuesta a 266 personas que accedieron
a los servicios que brinda la Direccion de Desarrollo Social del GAD del cantén El
Carmen. A continuacion, se presentaran los datos obtenidos mediante el modelo de la
escala de Likert y el analisis de la informacion recolectada a través de la encuesta

realizada.
Tabla 4. Gobierno Auténomo Descentralizado del cantén El Carmen.
Preguntas Nunca Algunas | Regular- .Casl Siempre Total Porcentaje
veces mente siempre

1.- Considera usted que: jLos
servidores publicos de la
Direccién de Desarrollo Social 8 7 14 120 17 266 100%
del GAD del cantdn El Carmen
poseen la formacién aparente
al cargo que desempefia?

2.- Considera usted que: ;El
servidor publico tiene
experiencia en las funciones
que realiza?

3 4 2 180 77 266 100%

3.- ¢ Los servidores publicos
que atienden sus
requerimientos son educados y
amables?

0 147 58 45 16 266 100%

4.- ;Recibe un servicio rapido 25 54 119 18 50 266 100%
y eficaz?

5.- Cree usted que: ¢ El
personal de la Direccién de
Desarrollo Social del GAD del 13 23 56 147 27 266 100%

canton El Carmen esta
comprometido y motivado?

6.- ¢ Los servidores publicos
que laboran en la Direccion de

Desarrollo Social del GAD del 0 12 1 189 64 266 100%
cantén El Carmen le inspira
confianza?
7.- ¢ Sus requerimientos son 9 2 98 92 40 266 100%

atendidos sin errores?
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8.- ¢ El trato que recibe como
usuario es cordial y amable?

13

45

65

143

266

100%

9.- ¢ Los servidores publicos
entienden de manera oportuna
las necesidades del usuario?

67

56

68

72

266

100%

10.- ¢ La infraestructura de la
Direccion de Desarrollo Social
del GAD del cantén EI Carmen
se encuentra en buen estado?

24

12

196

28

266

100%

11.- ¢ Las oficinas poseen los
€quipos necesarios para
brindar adecuadamente cada
uno de sus servicios?

205

34

20

266

100%

12. ¢ El horario de atencion es
adecuado y se ajusta a su
tiempo?

25

39

202

266

100%

13. ¢ El tiempo de espera por
todo el tramite del servicio que
solicita es el adecuado?

178

80

266

100%

14. Cree usted que: jLa
atencién en la Direccion de
Desarrollo Social del GAD del
cantdn El Carmen es rapida y
no tiene la necesidad de hacer
colas?

39

190

31

266

100%

15. ¢ Recibe un servicio de
calidad?

43

122

101

266

100%

16. ;Cree usted que existe una
mejora constante en los
servicios que se ofrecen?

67

189

10

266

100%

17. i Los servidores publicos
estan predispuestos a atender
quejas y reclamos de manera

oportuna?

32

134

100

266

100%

18. ;,Se encuentra
conforme con la atencion que
le brindan el personal que
labora en la Direccion de
Desarrollo Social del GAD del
canton El Carmen?

218

48

266

100%

19. ¢ Los servicios que ofrece
la Direccién de Desarrollo
Social del GAD del canton El
Carmen cumple con sus
expectativas?

187

79

266

100%

20. ¢ La informacion que brinda
la Direccién de Desarrollo
Social del GAD del canton El
Carmen es oportuna y
permanente?

22

244

266

100%

Fuente. Usuarios de los servicios de la Direccion de Desarrollo Social.
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ANALISIS:

1. Con relacion a la pregunta nimero uno, el 55% de los usuarios mencionaron
gue no todos los profesionales tienen la capacidad para solucionar las
inquietudes que presentan. Mientras tanto, el 45% de los encuestados
consideraron que el personal destinado a la atencién de la ciudadania esta
capacitado para ofrecer estos servicios publicos, proyectando seguridad ante la
poblacion. En concordancia los resultados de la investigacion guardan relacion
con los datos de Solérzano y Villa (2021), quienes determinaron que el 73% de
la muestra valora que los empleados publicos poseen conocimientos para
prestar los servicios publicos, no obstante, el 27% indic6 que estan

insatisfechos con el servicio que se recibe de la dependencia publica.

2. Los usuarios califican con el 68% que el personal de la Direccion Social del GAD
del canton el Carmen si ha tenido experiencia laboral en el cargo que ellos
desempeiian, asegurando que la atencién es acogedora y amable en todo
aspecto. En cambio, el 32% menciond que algunos servidores publicos aun le
faltan mucho por mejorar en ofrecer servicios de calidad y calidez. Estos
resultados son similares con los de Camacaro (2017), donde revel6 que el 61%
de las instituciones publicas cuentan con profesionales con habilidades,
capacidades, destrezas, conocimientos, y experiencias, para lograr la

productividad que se mide en términos de desempefio laboral.

3. Los resultados obtenidos reflejan que el 55% del personal del departamento de
Direccion Social a veces tiene caracter amable hacia los ciudadanos. Asi
también, el 45% indicé que algunos profesionales no tienen una actitud positiva
para atender sus solicitudes e inquietudes. Bajo este contexto, los resultados
se relacionan con los de Lopez y Jaramillo (2021), quienes determinaron en un
54% que los servicios que presta el GAD del canton EI Carmen son recibidos

por servidores publicos amables, respetuosos y cordiales.
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4. La interrogante cuatro, refleja que el 55% de los encuestados manifestd que la
atencion es lenta y que en ocasiones les toca esperar horas para ser atendidos
situacion que les ocasiona insatisfaccion, en cambio, el 45% de usuarios sefiald
gue regularmente obtienen un servicio inmediato y eficaz en el GAD del canton
El Carmen. Por tanto, estos resultados tienen relacion con la investigacion de
Lépez (2018), dado que el 49% de encuestados indicaron que falta mucho por
trabajar en cuestion de eficiencia, eficacia y rapidez en la atencion de los
servicios publicos que se ofrecen a la ciudadania.

5. Asimismo, de los 266 encuestados el 55% menciond que los servidores publicos
de la Direccion de Desarrollo Social del GAD del canton EI Carmen mantiene
en sus objetivos el compromiso de servir a la poblacion y lograr la excelente en
atencion. Por otro lado, el 45% de usuarios expresO que falta mucho
compromiso y motivacion para que el personal sea mas agil en realizar las
actividades establecidas en la institucion. A su vez, tiene similitud con los
resultados presentados por Hernandez (2018), el 51% de los empleados
consideran que el manejo administrativo es bueno, mientras que el 32% lo
consideraregular. Por lo que es importante revisar los procesos administrativos,

para determinar en qué se pueden mejorar.

6. El 71% que corresponde a la mayoria de ciudadanos encuestados, determinan
gue los servidores publicos de la Direccion de Desarrollo Social del GAD El
Carmen atienden favorablemente a las personas que visitan el departamento
antes mencionado. Pero el 29%, expresaron que no todos los empleados les
inspira la suficiente confianza para los tramites que presentan. De esta manera,
los resultados se relacionan con la investigacion de Chavez (2021) en donde el
53% de las personas que fueron encuestas manifestaron que el
comportamiento de los servidores publicos si demuestra confianza en el

desarrollo de las funciones del Area. De igual forma un 47% indicaron estar



48

satisfechos, por tanto, existe un ambiente ameno para cumplir la funcion

publica.

El 63% de la muestra respondié que los requerimientos son atendidos sin
presentar errores ya que la ciudadania merece lo mejor en atencién, no
obstante, el 37% de los funcionarios no demuestran preocupacion por el
bienestar de los ciudadanos del canton, situacion que se refleja a diario ante la
inconformidad de los usuarios. Ante ello, estos datos tienen relacion con los de
Gonzéles (2021), en donde el 60% de la muestra reconoce la existencia de
factores psicoldgicos individuales, grupales y organizacionales que afectan
directamente el clima laboral, alterando la correlacion entre compromiso,

motivacion y clima organizacional.

El 54% de los ciudadanos sostienen que siempre reciben un trato cordial por
parte de los servidores publicos del GAD, ya que todos merecen ser tratados
con respeto y cordialidad, en todo caso, el 46% restante sostuvieron que falta
mucho por mejorar en temas de relaciones interpersonales, ética profesional y
paciencia para atender sus requerimientos. De modo similar, en los resultados
de Bravo y Loor (2022) se determin6 que, el 32.18% (121 personas) de los
funcionarios de la Unidad de Atencion Ciudadana siempre muestran cortesia y

amabilidad, y el 7.97 % (30 personas) indicaron que casi nunca.

El 73% de los encuestados sostienen que los servidores publicos atienden de
manera oportuna las necesidades del usuario para solucionar los problemas
gue presentan, en caso contrario el 27% expresaron que ciertos funcionarios no
tienen la misma iniciativa de ayudar con las consultas que derivadas a los
tramites en el GAD. Por tal razon, tiene similitud con los datos determinados por
Flores (2018), en el que el 69% de las actividades que atienden los

profesionales del cabildo municipal estan dirigidos a los planes, programas y
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proyectos, que permiten cubrir las necesidades de la mayoria de poblacion,
evidenciandose la satisfaccion de sus necesidades.

10.Con una mayoria del 74% los usuarios respondieron que la infraestructura de
Desarrollo Social del GAD del cantén El Carmen se encuentra en buen estado,
por tanto, se puede laborar en un ambiente ameno y confortable, sin embargo,
el 26% expresaron que en ocasiones no hay medicinas en el departamento
médico, de igual manera, la falta de herramientas hace que exista deficiencias
para llevar a cabo proyectos institucionales planteados. Por tanto, estos
resultados es lo opuesto a la investigacion de Carvajal y Gonzalez (2021)
porque el 67% sefialaron que el establecimiento no es lo suficiente amplio para
brindar atencion de calidad a la ciudadania, por eso, lo califican como

totalmente en desacuerdo.

11.El 77% de los ciudadanos respondieron que a veces el area de desarrollo social
tiene todos los equipos necesarios para la atencion de las personas que visitan
el departamento, es necesario optimizar recursos y realizar una planificacion y
repartimiento respectivo para el area social. Asi lo manifiesta Morales (2018),
“Los recursos del proyecto pueden incluir tanto miembros del equipo como
suministros, materiales, equipamientos, servicios e instalaciones, resultando
imprescindible tener en cuenta la disponibilidad de los mismos puesto que los

recursos suelen ser escasos en las organizaciones”.

12.De acuerdo con los resultados obtenidos, el 76% de encuestados indicé que
casi siempre el horario de atencion que brinda la Direccién de Desarrollo Social
del Gobierno Autbnomo Descentralizado del cantén El Carmen es adecuada y
se ajusta a su tiempo; mientras que el 15% de encuestados manifestaros que
esto sucede regularmente y el 9% restante considera que a veces el horario de

atencion es adecuado y se ajusta a su tiempo.
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En concordancia con estos datos, se deduce que el mayor porcentaje de
encuestados considera que el horario de atencion casi siempre es adecuado,
oportuno y que se adapta a su tiempo, por ello, esto se asemeja a lo investigado
por Sdnchez y Sdnchez (2018), ya que en su estudio comprobaron que el 86%
esta conforme con los horarios de atencion establecidos en el GADM del canton
Santa Lucia, dado que se acoplan en sus necesidades y tiempo.

13.El 30% de encuestados manifestaron que casi siempre el tiempo de espera por
todo el tramite del servicio que solicita es el adecuado, asimismo, el 67% dio a
conocer que regularmente es adecuado y el 3% restante indicO que a veces.
Por tanto, estos resultados son semejantes a los datos obtenidos en la
investigacion de Gancino (2020), en donde el 75% de los encuestados
establecieron que casi nunca el tiempo de espera es adecuado en el Gobierno
Auténomo Descentralizado del canton Ambato, dado que la atencién es lenta,

por ende, existen retrasos al momento de solicitar algun servicio.

14.El 12% de los ciudadanos encuestados, dio a conocer que siempre reciben una
atencion rapida y que no tienen que hacer colas, de la misma forma el 71%
indic6 que esto sucede casi siempre; sin embargo, el 15% dice que
regularmente la atencién es rapida y el 2% indicé que a veces. Por tanto, estos
resultados son similares a los obtenidos por Vélez (2021), ya que el 61% de
participantes en la encuesta realizada indicaron estar medianamente satisfecho

con la atencién recibida en el GAD del cantdn Pichincha.

15.En concordancia con los datos obtenidos, el 38% de participantes de las
encuestas aplicadas manifestaron que casi siempre reciben un servicio de
calidad, el 46% indic6 que regularmente y el 16% menciono6 que algunas veces
recibe un servicio de calidad. Por ello, estos resultados poseen una cierta

semejanza a los adquiridos en el estudio de Sanchez y Sanchez (2018), dado
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gue el 36% de encuestados indicaron que la calidad del servicio que han
recibido en el GADM del cantdén Santa Lucia es regular.

16.Segun el 4% de los encuestados casi siempre los servicios de la Direccion de
Desarrollo Social del Gobierno Auténomo Descentralizado del canton El
Carmen estan en constante mejora, el 71% indicé que regularmente sucede lo
antes mencionado, mientras que el 25% considera que a veces; por tanto, se
evidencia que debe existir una mejora en estos servicios y en la gestion
realizada. Con relacién a estos resultados, Solérzano (2021) dio a conocer en
su investigacion que el 68% de usuarios encuestados estan parcialmente de
acuerdo con que el GAD parroquial San Antonio del canton Chone mejoran

constantemente sus procesos y servicios.

17.EL 38% de usuarios encuestados dieron a conocer que casi siempre los
servidores publicos estan predispuestos a atender quejas y reclamos de manera
oportuna, asimismo el 50% indico que regularmente y el 12% manifestd que a
veces suelen tener una buena atencion de quejas y reclamos. Con relacion a
estos datos, Galarza (2017) en su investigacion menciona que el 61% de
usuarios encuestados indicaron que la atencion de quejas y reclamos que

reciben en el GAD del canton La Mana es regular.

18.De acuerdo con los resultados obtenidos se deduce que el 18% de encuestados
casi siempre estd conforme con la atencion que le brindan el personal que
labora en la Direccion de Desarrollo Social del GAD del cantén El Carmen vy el
82% regularmente se encuentra conforme. De esta manera, los datos se
relacionan con los adquiridos en la investigacion de Soldrzano (2021), dado que
el 70% de usuarios encuestados indicaron que la atencion recibida en el GAD
parroquial San Antonio del cantén Chone es buena, por tanto, se encuentran

parcialmente conformes en este aspecto.
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19.Segun el 30% de encuestados casi siempre los servicios que ofrece la Direccion
de Desarrollo Social del GAD del canton ElI Carmen cumple con sus
expectativas, mientras que el 70% regularmente el servicio que adquieren
cumple con las expectativas planteadas. Por tanto, estos resultados se
contrarrestan a los de la investigacion de Ledn (2018), en esta indagacion el
53% de usuarios encuestados establecieron que en ciertas ocasiones el servicio

gue reciben cumple sus expectativas.

20.El mayor porcentaje de encuestados que equivale al 92%, indic6 que casi
siempre la informacion que brinda la Direccion de Desarrollo Social del GAD del
canton El Carmen es oportuna y permanente, mientras que el 8% restante opina
gue esto sucede regularmente. Estos resultados son similares a los datos
mostrados en el estudio de Galarza (2017), ya que el 83% de usuarios
encuestados dieron a conocer que la informacion que se brinda en el GAD del

canton La Mana es clara y precisa.

4.3. PROPUESTA DE UN PLAN DE MEJORA QUE CONTRIBUYA A
OPTIMIZAR LA EFICIENCIA DEL SERVICIO DE LA DIRECCION DE
DESARROLLO SOCIAL DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO DEL CANTON EL CARMEN.

INTRODUCCION

En esta actividad se procedi6 a la propuesta de un plan de mejora que aporte a un
servicio eficiente hacia los ciudadanos del canton EI Carmen, tomando en cuenta las
necesidades que se dan periddicamente por parte de las personas que visitan el
Departamento de la Direccion de Desarrollo Social del GAD. Sin embargo, se
fundamenta en las etapas precedentes y particularmente, en la participacion de todos

los integrantes del departamento donde se efectud la investigacion.
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PROPOSITOS DEL PLAN DE MEJORA

e Concentrar a los responsables del Departamento como principales
protagonistas en la mejora de la calidad del servicio publico brindado.

e Crear criterios de calidad semejantes a partir de las propuestas de los miembros
del departamento y ciudadania en general.

e Incentivar al trabajo en equipo y la mejora de la actividad social, de investigacién
a las necesidades actuales, extension y gestibn de los integrantes del
departamento.

e Responder a las expectativas actuales por parte de los ciudadanos del cantén
El Carmen en cuanto a calidad y desarrollo social.

e Aportar a la motivacion y satisfaccion de los empleados, con el proposito de
brindar un buen servicio de calidad a los clientes exteriores de la institucion.

e Tomar en cuenta los criterios y la participacion de todos los integrantes tomando
en cuenta preocupaciones en las actividades de mejora para la inclusion y

desarrollo social del canton.

JUSTIFICACION

El proceso de la mejora continua aporta a un cambio en las conductas de las personas
gue conforman una institucién como es el GAD Municipal del cantén El Carmen, mismo
gue debe incentivar las modificaciones requeridas en los métodos sociales y objetivos
proyectados en este ambito. Por lo tanto, es fundamental para determinar acciones

pertinentes en el disefio de un plan continuo de calidad al servicio social.

Asimismo, se especializa a los responsables con el apoyo de desarrollo social,
coadyuvando a la consecucion del Buen Vivir a partir de una adecuada gestion que
aporte al aseguramiento de su calidad. En el ambito social permitira la vinculaciéon del
Departamento con el desarrollo del entorno, cultural y productivo, a partir de las

exigencias de la sociedad a través de la transferencia de recursos tecnolégicos y
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humanos. Finalmente, el plan de mejora es una herramienta eficaz que aportara a

fortalecer las debilidades encontradas en la indagacion.



Tabla 5. Plan de Mejora.

] PLAN DE MEJORA
D EA. OBJETIVOS ESTRATEGIAS ACTIVIDADES RESPONSABLES | RECURSOS

-Optimizar la atencién | -Capacitacion a los | -Seminario al personal sobre atencién al usuario. -Alcalde del GAD. - Econdmico
-Poca  capacitacion  para | @ usuario por parte | servidores publicos de | -Talleres de atencion al usuario. -Talento Humano. -Humano
servidores  publicos sobre | del personal | la Direccion de | -Evaluacion al personal administrativo cada tres meses. - Departamento -Material
temas de conductas persona|es administrativo. Desarrollo Social. Financiero. 'TGCHO'égiCO
y profesionales para brindar
atencion de calidad y calidez a
la ciudadania.

-Disminuir las quejas | -Amplificar més | -Extender méas canales de atencién al usuario para brindar -Alcalde del GAD. - Econdmico
-Servicio Publico ineficiente | e inconformidades de | profesionales para dar | informacion veraz a toda la ciudadania. -Departamento -Humano
reflejado en las | |aciudadaniaatravés | una respuesta | -Capacitar a todos los servidores publicos para que su Financiero. -Material
inconformidades  de  1a | de un mejor servicio | inmediata a  las | trabajo sea mas &gil al momento de atender a los usuarios. | -Talento Humano. | -Tecnoldgico
ciudadania. plblico que brinda el | inquietudes de los -Departamento de

GAD. ciudadanos. Planificacion.

-Mejorar la | -Ejecutar un programa | -Gestion para implementar el programa de gestion -Alcalde del GAD. - Economico
Déficit en los requerimientos interaccic?n laboral de intemo para mejorar las administrgt’iva en el GAD. -Departamento -Humapo
que solicitan los ciudadanosfa Ips trabajadores en el funmongs laborales de -Aproba_qon del programa presentado. . Financiero. -Matenz'al .
en algan tramite en especifico area al que | los servidores. .-Ejgcu_mon del programa con todos los miembros de la -Talento Humano -Tecnologico

" | pertenecen. institucion.

-Incorporar  equipos | -Adecuacién de todos | -Incorporacion de nuevos equipos tecnolégicos en el area -Alcalde del GAD. - Economico
-La Direccion de Desarrollo | tecnologicos  para | los equipos necesarios | de Desarrollo Social por parte de la directora encargada -Departamento -Humano
Social no dispone con equipos | brindar un mejor | en el rea de Desarrollo | dirigido para la directora financiero del GAD. Financiero. -Material
necesarios  para  brindar | servicio publico a la | Social. -Aprobacion presupuestaria para la adecuacion de los -Talento Humano -Tecnoldgico
adecuadamente sus servicios. | ciudadania del equipos.

canton. -Acomodamiento de los nuevos equipos de trabajo en el

area.

Fuente. Elaboracién propia




CAPITULO V. CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Luego de aplicar los instrumentos de investigacion a los clientes internos y

externos de la Direccion de Desarrollo Social del Gobierno Auténomo

Descentralizado El Carmen, se evidencia mediante los resultados los puntos

criticos que se deben fortalecer para la total satisfaccion de la ciudadania ante

los servicios que brinda la dependencia objeto de estudio, razones por las que

se concluye que:

Mediante la entrevista a la encargada de la Direccion de Desarrollo
Social del Gobierno Autonomo Descentralizado del canton ElI Carmen,
se determin0 que este departamento brinda varios servicios que ayudan
a la ciudadania en general, como; servicios de salud, desarrollo
comunitario, educacion y cultura. Todos muy importantes e
indispensables para la comunidad dado que son totalmente gratuitos y

contribuyen al desarrollo social del canton El Carmen.

Una vez analizados los factores que inciden en la satisfaccion de los
usuarios sobre los servicios publicos que brinda la Direccion de
Desarrollo Social de El canton EI Carmen, se concluye que a veces el
personal tiene un caracter amable, esto deriva a que los usuarios se
sientan descontentos, ya que los funcionarios no atienden sus
requerimientos de manera educada produciendo malestar en las
personas que acceden a los servicios que brinda la Direccién de

Desarrollo Social del GAD El Carmen.

Con la elaboracion del Plan de Mejora se busca corregir las falencias
gue inciden en la insatisfaccion de la ciudadania que acceden a los
servicios que brinda la Direccién de Desarrollo Social del cantén El
Carmen, este plan cuenta con la descripcidén del problema, objetivos,

responsables y las estrategias a implementar para mejorar la calidad de
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los servicios que brinda la direccion, y ascender la satisfaccion de los

usuarios que acceden a estos beneficios.

RECOMENDACIONES

La Direccién de Desarrollo social debe implementar estrategias de
comunicacion entre la municipalidad y la ciudadania del cantén El
Carmen para que la poblacién conozca todos los servicios que brinda la
dependencia y a su vez hacer un diagnéstico de la prestacion de los
servicios para determinar los errores que se estan cometiendo y dirigir

acciones que permitan corregir las debilidades encontradas.

Es importante implementar estrategias dirigidas a la seleccion y
evaluacion del personal, que conduzcan la satisfaccion ciudadana con
relacion a la atencion del servicio prestado y monitorear el cumplimiento

de los planes y los objetivos planteados.

Se debe considerar el plan de mejora propuesto a la Direccién de
Desarrollo Social del Gobierno Autonomo Descentralizado de El
Carmen, para establecer acciones que garanticen la satisfaccion de las

personas que acceden a los servicios que brinda la dependencia.
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ANEXOS

ANEXO 01. ENTREVISTA APLICADA AL DIRECTORA DE LA DIRECCION
DE DESARROLLO SOCIAL.

(&)
ESPAM

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA
AGROPECUARIA DE MANABI MANUEL FELIX LOPEZ

Entrevista dirigida a la directora encargada de la Direccion de Desarrollo
Social del Gobierno Autonomo Descentralizado del cantén El Carmen con
el objetivo de analizar los servicios publicos que brinda la dependencia.

1.

¢,Cudles son los servicios que brinda la Direccion de Desarrollo Social del
Gobierno Autonomo Descentralizado del canton EI Carmen?

¢,Cudles son las competencias mas importantes del area para usted como
responsable de la Direccion de Desarrollo Social?

¢,De qué modo se vincula la Direccidn de Desarrollo Social con las personas
beneficiarias?

¢,Cuando se tiene un objetivo en la Direccidon de Desarrollo Social del
Gobierno Auténomo Descentralizado del cantén EI Carmen, pero no se
tienen las herramientas o los medios para alcanzarlo, ¢cémo se procede?
¢, Como es el ambiente laboral y la cultura organizacional en la Direccion de
Desarrollo Social del Gobierno Autbnomo Descentralizado del canton El
Carmen?

¢ La Direccion de Desarrollo Social del Gobierno Autbnomo Descentralizado
del canton ElI Carmen ofrece capacitacion o entrenamiento a sus

empleados? (Si) o (No)

Si su respuesta fue (Si) ¢Qué tipos de capacitaciones o entrenamiento
ofrecen a los empleados?

¢,Cudles son los beneficios econdmicos adicionales que ofrece la Direccion
de Desarrollo Social? (caja de ahorro, bonos adicionales, etc.).

¢,Cudl es la Visién de desarrollo social integral que tiene en mente para el

futuro?
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9. ¢Cdmo se inserta la propuesta concreta dentro de esta Vision de desarrollo
social?

10.¢ Cual es la propuesta que define los objetivos y metas de La Direccion de
Desarrollo Social del Gobierno Autonomo Descentralizado del cantén El

Carmen para dar un mejor servicio a la ciudadania?
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ANEXOQO 02: Encuesta dirigida a los habitantes del Cantén El Carmen
para diagnosticar el grado de satisfacciéon de los usuarios sobre los
servicios publicos que brinda la Direccién de Desarrollo Social del
Gobierno Autonomo Descentralizado del canton.

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA
AGROPECUARIA DE MANABI MANUEL FELIX LOPEZ

FIABILIDAD
OPCIONES DE RESPUESTA
N° PREGUNTAS CAS
NUNCA | AVECES | REGULARMENTE SIEMPRE SIEMPRE

1 Considera usted que:

iLos servidores

publicos de la Direccion

de Desarrollo Social del

GAD del cantén El

Carmen  poseen la

formacién aparente al

cargo que desempefia?
2 | Considera usted que:

JEl servidor publico

tiene experiencia en las

funciones que realiza?

CAPACIDAD DE RESPUESTA
OPCIONES DE RESPUESTA
N° PREGUNTAS CAS
NUNCA AVECES | REGULARMENTE SIEMPRE SIEMPRE

3 | ¢Los servidores
publicos que atienden
sus  requerimientos
son educados vy
amables?

4 | ;Recibe un servicio
rapido y eficaz?
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Cree usted que: ;El
personal de la
Direccién de
Desarrollo Social del
GAD del cantéon El
Carmen esta
comprometido y
motivado?

SEGURIDAD

NO

PREGUNTAS

OPCIONES DE RESPUESTA

NUNCA

A VECES

REGULARMENTE

CASI
SIEMPRE

SIEMPRE

iLos servidores
publicos que laboral
en la Direccién de
Desarrollo Social del
GAD del canton El
Carmen le inspira
confianza?

;. Sus requerimientos
son atendidos sin
errores?

EMPATIA

NO

PREGUNTAS

OPCIONES DE RESPUESTA

NUNCA

A VECES

REGULARMENTE

CASI
SIEMPRE

SIEMPRE

(El trato que recibe
como usuario es
cordial y amable?

;Los servidores
publicos entienden de
manera oportuna las
necesidades del
usuario?
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ELEMENTOS TANGIBLES

NO

PREGUNTAS

OPCIONES DE RESPUESTA

NUNCA

A VECES

REGULARMENTE

CASI
SIEMPRE

SIEMPRE

10

¢La infraestructura de
la  Direccion de
Desarrollo Social del
GAD del canton El
Carmen se encuentra
en buene estado?

11

¢Las oficinas poseen
los equipos
necesarios para
brindar

adecuadamente cada
uno de sus servicios?

EXPECTATIVAS

NO

PREGUNTAS

OPCIONES DE RESPUESTA

NUNCA

A VECES

REGULARMENTE

CASI
SIEMPRE

SIEMPRE

12

(El horario  de
atencion es adecuado
y se ajusta a su
tiempo?

13

JEl tiempo de espera
por todo el tramite del
servicio que solicita
es el adecuado?

14

Cree usted que: ¢La
atencibn en la
Direccién de
Desarrollo Social del
GAD del canton El
Carmen es rapida y
no tiene la necesidad
de hacer colas?

PERCEPCIONES

NO

PREGUNTAS

OPCIONES DE RESPUESTA




71

CASI

NUNCA AVECES | REGULARMENTE SIEMPRE

SIEMPRE

15

¢Recibe un servicio
de calidad?

16

;Cree usted que
existe una mejora
constante en los
servicios que se
ofrecen?

ATENCION DE QUEJAS

NO

PREGUNTAS

OPCIONES DE RESPUESTA

CASI

NUNCA | AVECES | REGULARMENTE SIEMPRE

SIEMPRE

17

iLos servidores
publicos estan
predispuestos a
atender quejas y
reclamos de manera
oportuna?

CONFORMIDAD

NO

PREGUNTAS

OPCIONES DE RESPUESTA

CASI

NUNCA AVECES | REGULARMENTE SIEMPRE

SIEMPRE

18

;Los servicios que
ofrece la Direccion
de Desarrollo Social
del GAD del canton
El Carmen cumple
con sus
expectativas?

19

iSe encuentra
conforme con la
atencion que le
brindan el personal
que labora en la
Direccién de
Desarrollo Social del
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GAD del canton El
Carmen?

ATENCION DE QUEJAS

NO

PREGUNTAS

OPCIONES DE RESPUESTA

NUNCA

A VECES

REGULARMENTE

CASI
SIEMPRE

SIEMPRE

20

¢La informacién que
brinda la Direccion
de Desarrollo Social
del GAD del canton
El Carmen  es
oportuna y
permanente?
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ANEXO 03. OFICIO DIRIGIDO AL SR. RODRIGO MENA RAMOS, ALCALDE
DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL CANTON EL
CARMEN, PARA QUE SE DE LAS FACILIDADES EN LA APLICACION DE
LOS INSTRUMENTOS DE RECOPILACION DE DATOS.

Repablica del Ecuador —

f '1 ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA AGROPECUARIA ( 3 }
DE MANABI MANUEL FELIX LOPEZ : /
g

Carrera de Administracién Pablica ESPAMIMF1

Oficio n.°: ESPAM MFL-CAP-2022-049-OF
Calceta, 14 de enero de 2022

ASUNTO: Solicitud autorizacién y aplicacion de entrevista y encuesta.

Sefor Abogado

Rodrigo Mena Ramos, Mg.

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL CANTON EL CARMEN
El Carmen.

Senor Alcalde:
Por medio del presente reciba un cordial saludo y deseo de éxitos en sus funciones.

Mediante solicitud, Jenniffer Nicole Moreira Diaz con C.I. 172625667-8; y, Xavier Alexander
Cuenca Vera con C.|. 172242466-8, estudiantes de Décimo Semestre A de la Carrera de
Administracién Pablica, solicitamos muy comedidamente autorice y brinde las facilidades
necesarias para el desarrollo del Trabajo de Integracion Curricular “LA SATISFACCION
CIUDADANA Y EL SERVICIO QUE BRINDA LA DIRECCION DE DESARROLLO SOCIAL
DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL CANTON EL CARMEN".

De ser aprobada la solicitud, sirvase autorizar a la Ing. Evelin Bernal, Directora de Direccion de
Desarrollo Social del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Cantén Chone, para
que se dé las facilidades en la aplicaciéon de los instrumentos de recopilacion de datos; asi
mismo, sirvase proponer fecha para la obtencion de la informacién. Cabe destacar que la
informacion obtenida a través de los instrumentos de recopilacion de datos (entrevista y
encuesta), serviran para el desarrollo y la ejecucion del Trabajo de Integracion Curricular, que
se encuentra bajo la tutoria de la Mg. Rossana Dolores Toala Mendoza.

Atentamente,

ESPAM

FICUtLA SUPLIIGA FOLITEC WA
e e S e

DIRECCION CARRERA
ADMINISTRACION PUBLICA

Dr. C. Evis Lizett Diéguez Matellan
DIRECTORA DE LA CARRERA DE
ADMINISTRACION PUBLICA

EDM/ige

mn



ANEXO 04. EVIDENCIAS DE LA ENTREVISTA

\
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Foto 1. Entrevista a la Directora de la Direccion de Desarrollo Social del GAD El Carmen.
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ANEXO 05. ENCUESTA
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Foto 2. Encuesta a los usuarios de Direccion de Desarrollo Social del GAD El Carmen.
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