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RESUMEN

Con la aplicacién del instrumento de evaluacion a usuarios externos se logro
determinar el nivel de satisfaccion de los servicios brindados por el Gobierno
Autonomo Descentralizado del canton Bolivar ubicandolo de forma cuantitativa
en 3,07 y cualitativa como regular. Para alcanzar esta meta se realizaron
actividades como: identificacion de los servicios ofertados por la entidad,
evaluacion de los servicios brindados, por lo cual se aplicé una encuesta donde
se establecié como insatisfechos el 37,33% de usuarios externos. Ademas se
elaboré un andlisis causal de los problemas que inciden en la satisfaccion de
los usuarios para jerarquizarlos por medio de técnicas como el diagrama de
Paretto y el diagrama Causa-Efecto, el cual determiné las subcausas que
inciden en la satisfaccion. Por ello, para mejorar los servicios ofertados por el
Gobierno Autonomo Descentralizado del canton Bolivar, se disefi6 una
propuesta de acciones correctivas, enfocada en tres aspectos fundamentales
gue son: formacion de una comisién de veedurias de control social para
seguimiento de planificacion de obras, utilizacion de comunicacion asertiva en
la relacion funcionario-usuario, y la implementacion de un sistema de
seguimiento y evaluacién del nivel de satisfaccion de usuarios externos. De
esta manera se establece que el disefio de una propuesta de mejora a los
servicios brindados por el Gobierno Autébnomo Descentralizado del cantén
Bolivar, es esencial para aumentar la eficiencia, eficacia, afectividad y calidad
de los servicios y mitigar las falencias que se pueden presentar, ademas
permite elevar el nivel de satisfaccion de los usuarios externos.

PALABRAS CLAVE

Evaluacion, nivel de satisfaccion, diagrama de paretto, analisis causal, plan de
mejora.
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ABSTRACT

With the implementation of the evaluation instrument to external users was to
determine the level of satisfaction of services provided by the decentralized
autonomous Government of the Bolivar canton placing it 3.07 quantitative and
gualitative way as a regular. To achieve this goal, activities were carried out as:
identification of the services offered by the institution, evaluation of the services
provided, so a survey was applied where it is established how dissatisfied
37,33% of external users. In addition developed a causal analysis of the
problems affecting the satisfaction of users to rank them by means of
techniques such as diagram Paretto and cause and effect diagram, which
determined the subcausas affecting the satisfaction. Therefore, to improve the
services offered by the decentralized autonomous Government of the Bolivar
canton, was designed a proposal for corrective actions, focused on three
fundamental aspects which are: formation of a Commission of oversight of
social control for monitoring of planning works use of assertive communication
in the funcionario-usuario relationship, and the implementation of a system for
monitoring and evaluation of the level of satisfaction external users. Thus it is
established that the design of a proposed improvement to the services provided
by the decentralized autonomous Government of the Bolivar canton, it is
essential to increase the efficiency, effectiveness, affectivity and quality of
services and mitigate the shortcomings that may occur, it also allows to raise
the level of satisfaction of the external users.

KEY WORDS

Evaluation, level of satisfaction, diagram paretto, causal analysis, improvement
plan



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

La Constitucion de la Republica del Ecuador (2008), en el art. 53 establece que
las empresas, instituciones y organismos que presten servicios publicos
deberan incorporar sistemas de medicion, de satisfaccion de las personas
usuarias y poner en practica sistemas de atencién y reparacion. Indicando la
obligacion y responsabilidad que las instituciones publicas tienen de evaluar y
mejorar la percepcion que los usuarios tienen del servicio ofertado y la

efectividad del mismo.

Los Gobiernos Autonomos Descentralizados participan activamente en la
satisfaccion de necesidades en el ambito de su jurisdiccion y conforme lo
consagrado en la constitucion esta lo que establece el Art. 276, numeral 1, que
expresa “El régimen de desarrollo tendra los siguientes objetivos: 1. Mejorar la
calidad y esperanza de vida, y aumentar las capacidades y potencialidades de
la poblaciébn en el marco de los principios y derechos que establece la

Constitucion” (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008).

En este mismo sentido la Ley Orgénica de Servicio Publico (2010), art. 1
decreta que todo organismo publico debe de actuar bajo principios de calidad,
calidez, competitividad, eficiencia y eficacia. Ademas esta misma ley en el art.
130, brinda facultad al Ministerio de Relaciones Laborales de emitir normas
técnicas para la certificacion de calidad de servicio en las instituciones del
Estado, sustentando en el cumplimiento de los objetivos y metas
institucionales: la evaluacién institucional, que contemple la evaluacion de sus
usuarios, la cual tiene como objeto establecer los estandares para la

evaluacion y control de la calidad del servicio.



La medicion de los niveles de satisfaccion de los usuarios es una parte
fundamental para evaluar la calidad de los servicios. Los resultados de estos
estudios tienen la finalidad de orientar la direccion hacia donde deben
encaminarse los esfuerzos y las acciones para el mejoramiento continuo en los
servicios publicos. La importancia de conocer el nivel de satisfaccion e intentar
elevarlo, estriba en que un usuario satisfecho se apegue mejor a los servicios
ofertados (Salvador et al.,, 2015). Acotando a la definicion prescrita se
establece la importancia del servicio al usuario, demostrando que este tema
tiene relacion directa con la gestion de la calidad del servicio y con la

implementacion de sistemas o acciones de mejora a la calidad.

En el Ecuador, en los ultimos afios se ha incrementado la importancia del rol en
la provision de bienes y servicios publicos de calidad; asi la Secretaria Nacional
de Planificacion y Desarrollo (SENPLADES) junto con el Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos (INEC) realizaron la Encuesta de Calidad de los
Servicios Publicos en junio de 2008, como un médulo adjunto a la Encuesta de
Empleo, Desempleo y Subempleo (ENEMDU). Es importante destacar que las
instituciones que ofertan un servicio estan obligadas a luchar por mejorar el
prestigio percibido por los clientes, utilizando la calidad como base para su
buen funcionamiento. A través del estudio de la calidad percibida por los
clientes se puede observar si los esfuerzos realizados por la organizacion para
mejorar el servicio que repercuten en la satisfaccién de éstos (Palacios; Félix y
Ormaza, 2016).

LA SENPLADES (Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo) 2010,
prescribe: a pesar de los esfuerzos por ampliar la cobertura de servicios
publicos y garantizar una oferta de calidad y calidez en torno a la satisfaccion
de usuarios de los servicios publicos, aun existen problemas en la forma en
gue estas instituciones los brindan. Las instituciones publicas en el Ecuador en
los momentos actuales estan obligadas a enfrentar nuevos retos enfocados a la
satisfaccion de los clientes, para lo cual, consideran que la evaluacion se hace

fundamental en la cadena de la eficiencia y la sostenibilidad en el servicio,



mientras mas se aprecie la importancia que tiene la evaluacién en los recursos
humanos, mejores seran los resultados en la productividad del trabajo y en la

prestacion de los servicios a los clientes externos (Viteri, 2015).

De la misma forma estudios de Solano (2015), afirman que la evaluacién del
nivel de satisfaccion de los usuarios de los servicios brindados por los
Gobiernos Auténomos Descentralizados es de gran interés, pues en la
actualidad las Municipalidades dan mas relevancia a actividades como la
administracion de los recursos econdmicos, humanos y materiales; dejando
inadvertido el servicio al cliente, sin darse cuenta que los clientes son la razon
de ser de las entidades publicas, y es importante brindarles un excelente
servicio, un reclamo es una forma de decir a las instituciones que lo pueden

hacer mejor.

Vifias (2005), afirma que el modelo de definicion de actuaciones publicas
basado en la satisfaccion del cliente, tiene como fundamento ideas politicas
gue presuponen la superioridad del mercado sobre el Estado. Se cree que las
presiones de los consumidores, expresadas a través de opciones en los
mercados politicos o como actitudes hacia la prestacién de servicios publicos,
conduciran a una mejora de los programas, servicios y a una mayor

satisfacciéon de los consumidores.

Garofalo (2015) establece que en los ultimos afios se ha presentado un
incremento en el nimero de quejas en torno al servicio publico. A partir de esta
problematica los autores plantean la investigacion, determinando que el
Gobierno Autonomo Descentralizado del cantén Bolivar, al igual que otras
instituciones publicas se ve en la necesidad de evaluar la satisfaccion de los
usuarios en los servicios brindados, con el fin de establecer los niveles de
satisfaccion, y la calidad de la atencién y percepcién que los usuarios tienen de

la institucion.



En el Gobierno Autbnomo Descentralizado del canton Bolivar se presenta un
problema de investigacion relacionado especificamente a la satisfaccion de los
usuarios que a diario acuden a disponer de los servicios de la institucion; la
misma que no evidencia métodos para determinar las necesidades del usuario,
los tiempos de atencién se alargan y no se puede evaluar el grado de
satisfaccion sobre los servicios brindados. Por lo tanto esta investigacion es de
gran ayuda para el Gobierno Autdbnomo Descentralizado del canton Bolivar,
debido que contribuira a elevar el nivel de satisfaccion de los usuarios externos.
Garofalo (2015) considera que la atencion es una actividad permanente, que se
basa en principios de las relaciones humanas y debe ser brindada con

eficiencia y eficacia.

Por esta razon se realiza una evaluacion del nivel de satisfaccién de los
servicios brindados a usuarios externos del Gobierno Auténomo
Descentralizado del cantén Bolivar, para jerarquizar las falencias y elaborar

una propuesta de mejora.

FORMULACION DEL PROBLEMA

A partir de lo prescrito se formula la siguiente interrogante:

¢,Como determinar el nivel de satisfaccion de los servicios ofertados por el
Gobierno Auténomo Descentralizado del canton Bolivar a los usuarios

externos?

1.2. JUSTIFICACION

Salvador; Sergio; Legorreta; Romero; Moreno y Andersson (2015) estipulan: un
aspecto importante para asegurar la satisfaccion de los usuarios es cubrir las
expectativas. La percepcion de la calidad de la atencidon recibida depende

fundamentalmente de la diferencia entre lo que el usuario espera (expectativas)



y lo que percibe (percepcion de resultados reales). La evaluacion del nivel de
satisfaccion de los usuarios es primordial en la actualidad para mejorar la
calidad del servicio brindado, por el Gobierno Autbnomo Descentralizado del

cantén Bolivar.

La insuficiente aplicaciéon de normas de atencion como protocolos y principios
de servicio, la falta de monitoreo y encuestas de servicios en tiempo real a los
usuarios que realizan tramites dentro de las dependencias publicas, dificultan
cumplir con lo que expresa la Constitucion actual, que indica que “La
administracion publica debe regirse por los principios de eficacia, eficiencia,
calidad, jerarquia, desconcentracion, descentralizacién, coordinacion,
participacion, planificacion, transparencia y evaluacion” (Constitucion del
Ecuador, 2008).

Vasquez (2016), establece que la poca normativa institucional sobre atencion al
usuario afecta en el cumplimiento de los objetivos institucionales, ya que la
satisfaccion de las necesidades de los usuarios es el principal objetivo de la
administracion publica. No se han formulado planes que incentiven al
cumplimiento de las actividades encomendadas, siendo esto la causa para que
el talento humano se sienta desmotivado, dando como efecto una deficiente
calidad en la atencion al usuario que acude a la entidad objeto de estudio. La
escasa capacitacion a los servidores acrecienta la brecha entre el servicio que
se debe dar al usuario y el servicio brindado, ya que al no estar al tanto como
servidores de sus funciones, reglamentos, normativas y técnicas para el

desarrollo de sus funciones se les dificulta brindar un servicio 6ptimo.

En vista de la problematica actual, el GAD del cantén Bolivar ha creido
conveniente evaluar el nivel de satisfaccion de los servicios brindados a
usuarios externos para la jerarquizacion de las falencias y elaborar una

propuesta de mejora.



En el marco legal se justifica a través de la Constitucion de la Republica del
Ecuador (2008), en el art. 53 donde se establece: las empresas, instituciones y
organismos que presten servicios publicos deberan incorporar sistemas de
medicidén, de satisfaccion de las personas usuarias y poner en practica
sistemas de atencion y reparacion. Indicando la obligacién y responsabilidad
gue las instituciones publicas tienen de evaluar y mejorar la percepciéon que los

usuarios tienen del servicio ofertado y la efectividad del mismo.

Los G.A.D participan activamente en la satisfaccion de necesidades en el
ambito de su jurisdiccion y conforme lo consagrado en la constitucién esta lo
gue establece el Art. 276, numeral 1, que expresa “El régimen de desarrollo
tendra los siguientes objetivos: 1. Mejorar la calidad y esperanza de vida, y
aumentar las capacidades y potencialidades de la poblacién en el marco de los
principios y derechos que establece la Constitucion” (Constitucion de la
Republica del Ecuador, 2008).

De igual forma el Codigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y
Descentralizacion en el art. 54 literal (f) estipula: ejecutar las competencias
exclusivas y concurrentes reconocidas por la Constitucion y la ley y en dicho
marco, prestar los servicios publicos y construir la obra publica cantonal
correspondiente, con criterios de calidad, eficacia y eficiencia, observando los
principios de universalidad, accesibilidad, regularidad, continuidad, solidaridad,

interculturalidad, subsidiariedad, participacién y equidad.

Econdmicamente, esta investigacion aporta directamente a la mejora y
optimizacién de los servicios y asi distribuir adecuadamente los recursos y
tiempo que se emplean en cada actividad, impulsando al usuario externo a
cumplir con sus obligaciones tributarias permitiendo el desarrollo de la

institucion y la sociedad.



En el marco social, esta investigacion permite cumplir con las exigencias y
expectativas de los usuarios entregando servicios de calidad y calidez

establecidos en el marco legal de la Constitucion de la Republica del Ecuador.

Sintetizando se afirma que todas las instituciones pertenecientes al sector
publico deben cumplir con lo prescrito anteriormente, por lo que deben de estar

sujetos a evaluaciones periédicas.

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios externos para la
jerarquizacién de la calidad de los servicios brindados por el Gobierno

Auténomo Descentralizado del cantén Bolivar.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar los servicios ofertados por el Gobierno Auténomo
Descentralizado del cantén Bolivar.

e Evaluar los servicios brindados por el Gobierno Auténomo
Descentralizado del cantén Bolivar.

e Realizar el analisis causal de los problemas que inciden en la
satisfaccion de los usuarios para jerarquizarlos.

e Disefar una propuesta de mejora al servicio brindado por el Gobierno

Auténomo Descentralizado del cantén Bolivar.



1.4. |IDEA A DEFENDER

La evaluacion del nivel de satisfaccion de los servicios permitird obtener la
jerarquizacion de las causas para disefiar una propuesta de mejora a los
servicios que brinda el Gobierno Autbnomo Descentralizado del cantdén Bolivar.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1. SECTOR PUBLICO

Rueda (2011) establece al sector publico como un conjunto de instituciones
cuya funcion principal consiste en producir bienes y servicios que no se
destinan a la venta para la sociedad y efectuar operaciones de redistribucion de
la renta y de la riqueza, para intentar favorecer a aquellos grupos sociales con
menores ingresos. Los recursos que financian sus actuaciones proceden
fundamentalmente de los pagos obligatorios (principalmente impuestos)

efectuados por otros agentes econdmicos (familias y empresas, entre otros).

Entonces se considera al sector publico como un conjunto de factores
productivos, cuya base esta en el trabajo y capital, que tiene como objetivo
fundamental brindar servicios o bienes de calidad entregados de manera
eficaz y eficiente sin fines de lucro, destinados a satisfacer las necesidades y
de dar solucién a los problemas que presentan la ciudadania, ya que las
instituciones publicas deben cumplir lo que esta enmarcado en la Constitucion
de la Republica del Ecuador (2008).

En el Ecuador se considera que el régimen laboral en el sector publico
contempla una serie de normas juridicas o leyes aplicables de acuerdo a cada
una de las instituciones publicas enumeradas tanto en el articulo 225 de la
Constitucion de la Republica del Ecuador en concordancia con el articulo 3 de

la Ley Orgéanica de Servicio Publico (Naula, 2012).

2.1.1. FUNCIONES DEL SECTOR PUBLICO

Villareal (2010) y Naula (2012) determinan las siguientes funciones:
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e FUNCION DE ASIGNACION. Objetivo: asegurar la provision de bienes y
servicios que el mercado no provee o lo hace de forma inadecuada y
garantizar un funcionamiento eficiente del mercado.

e FUNCION DE REDISTRIBUCION. Objetivo: Redistribuir la renta primaria
para alcanzar un patrén socialmente aceptable.

e FUNCION DE ESTABILIZACION. Obijetivo: Reducir o limitar las
fluctuaciones econdmicas, estabilizar el nivel de precios y alcanzar el pleno

empleo.

Lo expuesto sefala tres funciones principales del sector publico, cada una
enfocada en distintos aspectos, pero una sola finalidad lograr la satisfaccion del
usuario. En el caso de esta investigacion el Gobierno Autébnomo
Descentralizado cantonal tiene la responsabilidad de solucionar los problemas

de la sociedad y contribuir al desarrollo sostenible de la region.

2.2. GOBIERNOS AUTONOMOS DESCENTRALIZADOS

Los Gobiernos Autbnomos Descentralizados designados desde ahora G.A.D’s,
nacen como una propuesta de descentralizacion que tiene su fundamento en la
Constitucion de la Republica del Ecuador aprobada en el 2008 en su Art. Art.
238. Que expresa “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. En ningun caso el ejercicio de la autonomia permitira la secesion

del territorio nacional” (Garofalo, 2015).

El Cddigo Orgénico de Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion
(2012), en el art. 28 estipula: Cada circunscripcion territorial tendra un gobierno
autonomo descentralizado para la promocion del desarrollo y la garantia del
buen vivir, a través del ejercicio de sus competencias. Estara integrado por

ciudadanos electos democraticamente quienes ejercerdn su representacion
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politica. Constituyen gobiernos autonomos descentralizados: a) Los de las
regiones; b) Los de las provincias; c¢) Los de los cantones o distritos

metropolitanos; y, d) Los de las parroquias rurales.

Los G.A.D’s son instituciones que cuentan con autonomia financiera y
administrativas, considerando que al poseer autonomia tienen la capacidad de
autodirigirse, ademas estan destinadas a contribuir con el desarrollo del buen
vivir, y trabajar bajo principios de solidaridad, subsidiariedad, equidad
interterritorial, integracién y participacion ciudadana, contribuyendo ademas a la
organizacion territorial del Pais e impulsando el desarrollo de la sociedad. Para

efecto de esta investigacion se definira el concepto de G.A.D’s Cantonal.

2.2.1. GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO CANTONAL

EL COOTAD (Cdédigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y
Descentralizacion (2012)) establece en el Art. 53.- Naturaleza juridica.- Los
G.A.D’s municipales son personas juridicas de derecho publico, con autonomia
politica, administrativa y financiera. Estaran integrados por las funciones de
participacion ciudadana; legislacién y fiscalizacion; y, ejecutiva previstas en
este Cadigo, para el ejercicio de las funciones y competencias que le
corresponden. La sede del gobierno autbnomo descentralizado municipal sera

la cabecera cantonal prevista en la ley de creacion del cantén.

A través del proceso de descentralizacion los gobiernos auténomos
descentralizados cantonales, han podido afianzar y consolidar los procesos de
democratizacion y modernizacion de la gestion publica, teniendo el potestad de
ejercer su poder en su territorio brindando servicios de calidad a sus usuarios,

a través de sus funciones.
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2.2.2. FUNCIONES DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO CANTONAL

En este acapite se expondran las funciones que tienen relacién con el tema de
investigacion, evaluacion del nivel de satisfaccion de los usuarios de los
servicios brindados por el G.A.D’s del cantén Bolivar, el Cédigo Organico de
Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion (2012), define en el
Art. 54.- Funciones. - Son funciones del gobierno autbnomo descentralizado

municipal las siguientes:

f) Ejecutar las competencias exclusivas y concurrentes reconocidas por la
Constitucion y la ley y en dicho marco, prestar los servicios publicos y construir
la obra publica cantonal correspondiente, con criterios de calidad, eficacia y
eficiencia, observando los principios de universalidad, accesibilidad,
regularidad, continuidad, solidaridad, interculturalidad, subsidiariedad,
participacion y equidad,;

|) Prestar servicios que satisfagan necesidades colectivas respecto de los que
no exista una explicita reserva legal a favor de otros niveles de gobierno, asi
como la elaboracion, manejo y expendio de viveres; servicios de faenamiento,

plazas de mercado y cementerios;

2.2.3. GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL CANTON
BOLIVAR

Zambrano (2011), establece: el G.A.D del cantén Bolivar fue creado el 10 de
Octubre de 1913, mediante R.O. # 330, cuyo objetivo esta fundamentado en la
atencioén y solucion a las mas urgentes necesidades de la poblacion. Dentro de
la estructura organizacional y de prestacion de servicio, este G.A.D est& sujeto

a la siguiente base legal:

e Constitucion Politica de la Republica del Ecuador
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e Ley Organica de la Contraloria General del Estado

e Ley Orgéanica de Régimen Municipal

e Ley de Servicio Civil y Carrera Administrativa y de Unificacion y
Homologacion de Remuneraciones del sector publico

e (Cddigo Tributario

e (Cddigo de Trabajo

e Ordenanzas Municipales

e Ley de Presupuesto y gasto publico

e Otras Leyes y Normas que rigen para la administracién Publica.

MISION

Brindar servicios de calidad e invertir con transparencia en calidad de
Institucién planificadora, reguladora y facilitadora del desarrollo humano, con la
participacién ciudadana, haciendo del cantén Bolivar un medio en el que se

puede vivir con dignidad.

VISION

El G.A.D del cantén Bolivar, serd una Institucion moderna, competitiva, de alta
produccion, de reconocido prestigio y referente valido de gestion Municipal, que
contribuya a mejorar permanentemente la calidad de vida de la Comunidad. La
gestion del G.A.D del canton Bolivar, se sustentara en el ordenamiento juridico
vigente, estructura organica y funcional adecuada, servicios de calidad, trabajo
en equipo, sostenibilidad presupuestaria, proteccion del ambiente, participacion
ciudadana, comunicaciéon efectiva y el compromiso y capacidad del recurso

humano (Zambrano, 2011).
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2.3. SERVICIOS

Duque (2005) establece que el servicio es cualquier actividad o beneficio que
una parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la
propiedad de ninguna cosa. Su produccion puede estar vinculada o no con un
producto fisico.

Para Fontalvo y Vergara (2010) los servicios son una contribucion al bienestar
de los demas y mano de obra atil que proporciona un bien. Mientras que
Aguilera (2010), afirma: Un servicio es una prestacion de utilidad o de provecho

gue pretende satisfacer necesidades de consumidores o usuarios.

Los servicios representan un bien intangible, recibido por los usuarios, por lo
tanto el servicio es un beneficio que recibe una sociedad con el fin de satisfacer
alguna determinada necesidad que este posee, y tanto la institucion como el
servidor o servidora publica tienen la obligatoriedad de brindar servicios de
manera eficaz, eficiente y de calidad cumpliendo con las exigencias y

cubriendo las expectativas del usuario.

2.3.1. CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS

Tumino y Poitevin (2014) afirman que las caracteristicas fundamentales de los
servicios son: la intangibilidad, la no diferenciacion entre produccion y entrega,
y la inseparabilidad de la produccion y el consumo (Duque, 2005). De las
caracteristicas diferenciadoras entre los productos tangibles y los servicios
cabe destacar el hecho de ser causantes de las diferencias en la determinacion
de la calidad del servicio. Asi, no se pueden evaluar del mismo modo servicios
y productos tangibles. A continuacion, se presentan estas caracteristicas de

una manera mas detallada.



15

Cuadro 2. 1. Caracteristicas de los servicios

La intangibilidad. La mayoria de los servicios son intangibles. No son objetos, mas bien son
resultados.

La heterogeneidad. Los servicios — especialmente los de alto contenido de trabajo- son
heterogéneos en el sentido de que los resultados de su prestacion pueden ser muy variables de
productor a productor, de cliente a cliente, de dia a dia.

La inseparabilidad. En servicios intensivos en capital humano, a menudo tiene lugar una
interaccién entre el cliente y la persona de contacto de la empresa de servicios. Esto afecta
considerablemente la calidad y su evaluacién.

Caracter perecedero. Los servicios se consumen al mismo tiempo que se producen.

Fuente. Duque (2005); Tumino y Poitevin (2014)

Ambas citas concuerdan en las caracteristicas de los servicios, ya que no son
intangibles por que no se pueden tocar pero si existen muchos mecanismos de
medicion de resultados y de esta manera se logran ver si estan siendo
entregados de una manera correcta, ademas los servicios son muy diversos ya
gue se relacionan con cada una de las necesidades que presente el usuario,
asi mismo el capital humano de las instituciones es el encargado de guiar los
procesos o acciones a tomar cuando el usuario recibe el servicio para que este
tenga una mejor compresion de lo que esta recibiendo, y los servicios no se

pueden almacenar deben ser entregados a la ciudadania en bien se producen.

2.3.2. TIPOS DE SERVICIOS

Cada vez que un cliente interactia con una empresa de servicios se da un
encuentro de servicio, y existen tres tipos generales de éstos: encuentros
remotos, encuentros telefénicos y encuentros en persona. A continuacion, se

describird cada uno en base a lo expuesto por Droguett (2012).

e Encuentros remotos: Son encuentros en que no existe ningl]n contacto

humano directo. A pesar de no tener contacto humano, representan una
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oportunidad para que la empresa refuerce o establezca percepciones de
calidad en el cliente.

e Encuentros teleféonicos: En este tipo de encuentros, al haber
involucramiento humano, existe mayor variabilidad en la interaccion. El tono
de voz, el conocimiento del empleado y la efectividad/eficiencia en el
manejo de los asuntos del cliente se vuelven criterios importantes para
juzgar la calidad en estos encuentros.

e Encuentros en persona: Este tipo de encuentros es el que se da entre un
empleado y un cliente en contacto directo. Determinar y entender
cuestiones de calidad del servicio en contextos en persona es lo mas

complejo de todo (pag. 8).

Por su parte Burgaleta (2010) plantea los siguientes tipos de servicio:

e Servicios Publicos: Prestado por las administraciones publicas.
e Servicios Privados: Prestados por empresas privadas en busca de un

beneficio econdémico.

A partir de lo expuesto se puede apreciar dos puntos de vista distintos,
clasificando varios tipos de servicios, todos destinados a la satisfaccion del
usuario, ya dichos sectores tienen como objetivo cubrir con las necesidades y
exigencias que posee la persona a recibir el servicio. Pero existe una gran
diferencia en estos dos sectores, los servicios privados como ya se menciona
estan destinados a cubrir con todas las exigencias del cliente pero este a
cambio recibira utilidades que lucraran de caracter econémico a la institucion
es decir es con fines de ganancia, los servicios publicos son todo lo diferente
estos servicios debido que tienen como finalidad de satisfacer al usuario
brindandole una atencion de calidad y calidez que la persona se sienta comodo

con el servicio entregado.
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2.3.3. SERVICIOS PUBLICOS

Los servicios publicos juegan un papel muy importante dentro de las funciones
gue se desempefian, ya que a través de ellos, se refleja la buena marcha de la
administracion y se responde a las demandas planteadas por la comunidad
(Cordero, 2011).

De esta manera lo ratifica Teran (2011), en su concepto donde enfatiza; los
servicios publicos son las actividades que se realizan, encaminadas a dar
satisfaccion en forma regular y continua a cierta categoria de necesidades de
interés general”, quedando claro que uno de los propdsitos de los servicios
publicos, es contribuir en la solucién de problemas que la comunidad ostente,
hay que tener en cuenta que para hacer realidad este objetivo, los servidores
deben ofrecerlos, a partir de lo que realmente desean los ciudadanos y esto se
puede lograr escuchandolos, para saber lo que requieren y contribuir en la

satisfaccion de sus necesidades.

En el Ecuador, en los Ultimos afios se ha incrementado la importancia del rol en
la provision de bienes y servicios publicos de calidad; asi la Secretaria Nacional
de Planificacién y Desarrollo (SENPLADES) junto con el Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos (INEC) realizaron la | Encuesta de Calidad de los
Servicios Publicos en junio de 2008, como un médulo adjunto a la Encuesta de
Empleo, Desempleo y Subempleo (ENEMDU). Es importante destacar que las
instituciones que ofertan un servicio estan obligadas a luchar por mejorar el
prestigio percibido por los clientes, utilizando la calidad como base para su
buen funcionamiento. A través del estudio de la calidad percibida por los
clientes se puede observar si los esfuerzos realizados por la organizacion para
mejorar el servicio repercuten en la satisfaccion de éstos (Palacios et al.,
(2016)).

Por lo tanto, los servicios publicos son aquellos destinados a satisfacer las

necesidades de la sociedad, por lo que es necesario realizar evaluaciones para
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medir la calidad de los mismos, y tomar medidas correctivas destinadas a
elevar el nivel de satisfaccion de los usuarios, ademas de aplicar indicadores
de gestion que contribuyan al desarrollo de la calidad, eficiencia, eficacia y
sobre todo la calidez, de esta manera se estard siguiendo con las normas y

leyes aplicadas a la mejora de los servicios y de la calidad de los mismos.

2.3.4. CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO

La sociedad tiene derecho de recibir un servicio de calidad encaminado a
satisfacer sus necesidades, segun Torres et al., (2011) la calidad del servicio
en el sector publico es uno de los principales factores de bienestar social,
donde su evaluacion es vital para su control, establecimiento de mejoras y

satisfaccion de las necesidades de la sociedad.

Para Duque (2005), el proceso de medicion de la calidad del servicio implica
gue dadas sus caracteristicas se establezcan diferentes dimensiones de
evaluacion que permitan un juicio global de ella. Estas dimensiones son
elementos de comparaciéon que utilizan los sujetos para evaluar los distintos

objetos.

La calidad en los servicios publicos es importante porque este se debe
desarrollar asi para certificar una prestacion de servicio buena, conforme a las
exigencias de los usuarios y aplicando normas constitucionales en las cuales

se garantizan una prestacion de servicios publicos de calidad.

2.4. SATISFACCION DEL CLIENTE

La satisfaccion del cliente es un indicador importante de la calidad de servicios,
no depende solo de este factor sino también de las expectativas que tenga el
cliente. Un cliente estd satisfecho cuando se cubre o se excede lo que él

espera. Si sus expectativas son minimas o si tiene acceso limitado a cualquiera
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de los servicios, puede ser que esté satisfecho con recibir servicios

relativamente deficientes o unicos (Ortiz, 2012).

En este sentido Riveros y Berné (2007) afirman: El concepto de satisfaccion se
define como una evaluacién posconsumo o postuso, fuente de desarrollo y
cambio de actitudes hacia el objeto de consumo o uso, y que es el resultado de
procesos psicosociales de caracter cognitivo y afectivo, entre ellos, la propia

percepcion de calidad

Por lo tanto la satisfaccion del cliente es el resultado de los servicios recibidos
de forma global, es decir la calidad recibida, cuando la entidad logra cubrir
todas las expectativas de los clientes o usuarios. Por otra parte Palacios et al.,
(2016) afirma; La satisfaccion de los clientes se traduce en la calidad percibida
en los servicios; otros consideran la calidad del servicio como el vehiculo para
la satisfaccién de los clientes, la explicacion contextualiza a la satisfaccion
como activador de la evaluacion por parte a los consumidores al formular sus

percepciones acerca de la atencion recibida.

De acuerdo a investigaciones de Ortiz (2012), los clientes se sienten
satisfechos con cuatro calidades basicas en el servicio:

e Servicio amable y esmerado
e Flexibilidad
e Solucion de problemas

e Reivindicaciéon

Ademas, Rivera y Prado (2012), sostienen: Un cliente insatisfecho comunica su
experiencia negativa a 10 o més personas. Uno de cada cinco lo hace hasta
con 20 personas. Un cliente satisfecho comunica su experiencia positiva, en

promedio, a cinco personas solamente.
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Esta literatura demuestra la importancia de conocer el nivel de satisfaccion de
los clientes, debido que si este se encuentra insatisfecho representa un peligro
para la imagen de la institucion o entidad. Llevando este término al sector
publico Vifias (2005), asegura: La satisfaccion de las demandas de los
ciudadanos, no es otra cosa que el estandar que debe medir y servir como
objetivo de calidad de estos servicios publicos. Para tener en claro la
importancia de tema de satisfaccion del cliente es necesario conocer los

elementos que lo componen.

2.4.1. ELEMENTOS DE LA SATISFACCION

Investigaciones realizadas por Millones (2010) y Ortiz (2012), sefalan que los

elementos para medir la satisfaccién son:

e El rendimiento percibido: Es la entrega de valor que el cliente considera
haber tenido luego de adquirir un producto o servicio. Es el resultado que el
cliente siente o percibe por el servicio o producto adquirido teniendo en
cuenta el punto de vista del cliente sus percepciones opiniones de otras
personas o entidades, su estado de animo o su manera de pensar.

e Las expectativas: Una expectativa, que es un supuesto centrado en el
futuro que quede o no ser real. Son las esperanzas que el cliente tienen por
conseguir lago producido por las promesas que realiza una empresa sobre
los beneficios que obtendra, por las experiencias anteriores de compras, por
las opiniones de su entorno social, familiar, laboral y por las promesas que
ofrece las competencias.

e Los Niveles de Satisfaccion: Luego de realizada la compra o adquisicion
de un producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres
niveles de satisfaccion: Insatisfaccion, Satisfaccion y Complacencia (pag.
25)
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Ambos autores coinciden en que existen tres elementos importantes en la
satisfaccion del cliente, como: el rendimiento percibido, las expectativas y los
niveles de satisfaccion, a través de los que se puede determinar lo que el
cliente percibe, la que él espera o sus esperanzas, y en qué nivel se encuentra

su satisfaccion a un grado alto, bajo o medio.

2.4.2. USUARIOS

Para Thompson (2009) manifiesta que “el cliente es aquel por quién se
planifican, implementan y controlan todas las actividades de las empresas u
organizaciones”, para uso de este término en la presente investigacion cliente
sera denominado como usuario debido que la investigacion se realizara en una

institucion publica.

Viteri (2015), menciona que un usuario es aquel individuo que usa algo para
una funcién delimitada, es necesario que el usuario tenga la conciencia de que
lo que esta haciendo tiene un fin Iégico y conciso, sin embargo, el término es
genérico y se limita en primera estancia a describir la accion de una persona
gue usa algo. También expresa que usuario se aplica a las personas que usan
cierto servicio. A la persona que en un momento dado utiliza algun recurso y

gue se aplica al que tiene derecho de usar la cosa ajena con cierta limitacion.

La satisfaccién al usuario va encaminada a lograr que las personas queden
satisfechas del servicio del cual estd haciendo uso y, que a pesar de que el
usuario no obtenga lo solicitado por no estar dentro de los servicios que se
ofrecen o porque en el momento no se la pueda suplir, hay un sentir de gratitud
por la atencién que se ha recibido (Garoéfalo, 2015). Asimismo, Viteri (2015),
indican que la gestion de la atencidén al usuario consiste simplemente en

gestionar la forma de atender al cliente.
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Todas las definiciones citadas concuerdan que usuario es aquel que recibe un
determinado servicio, es decir aquellos que acuden a entidades en busca de un
bien intangible que cumpla con sus expectativas y cubran sus necesidades,
pero este término en el sector publico se lo conoce como usuario porque
cuando acude a una institucion publica la atencion que percibe o recibe es
gratuita, y el servidor o servidora tiene como obligaciébn cumplir con las

exigencias del mismo.

2.5. EVALUACION

La evaluacion constante implica el ejercicio permanente no solo de auditoria de
la calidad en todos los aspectos, sino la identificacion de los factores de error y

detallar inmediatamente las medidas correctivas (Salto, 2014).

La literatura citada define a la evaluacion como parte esencial para la mejora
continua, util para mitigar los problemas de los servicios, y para la identificacién
de los factores que originan los problemas que inciden en el objeto de estudio.
Aguilera (2010), expresa: La evaluacion se ha convertido en un elemento

imprescindible en el disefio de cualquier programa o servicio publico.

Asi mismo Cuellar (2009), sostiene: La evaluacion es una herramienta que
proporciona al sector publico una informacion fundamental para la mejora de la
accion publica y la rendicion de cuentas. Asi como el sector privado tiene en los
mercados el indicador fundamental de su actuacién, en el ambito publico es
necesario definir instrumentos que permitan analizar la calidad, la eficacia y
eficiencia, comprobando hasta qué punto las politicas, los programas que se
ejecutan y los servicios que se prestan, ofrecen resultados ajustados a los

objetivos previstos con el mejor rendimiento.

Entonces la evaluacién es la emision de un juicio de valor que compara los
resultados obtenidos con un patrén de referencia (estandares) para constatar la

mejora de la atencién (Ministerio de Salud de Peru, 2012).



23

Comparando esta informacion con el ambito ecuatoriano en el sector publico,
se establece que la evaluacidon es fundamental para mejorar la prestacion del
servicio y brindar a los usuarios calidad y efectividad en el mismo, ademas se
considera importante resaltar que la evaluacién es un proceso que se puede

aplicar de varias maneras, con ayuda de los diferentes tipos de evaluacion.

2.5.1. TIPOS DE EVALUACION
Estudios realizados estipulan los siguientes tipos de evaluacion:
En la figura 2.1, se muestra lo estipulado por Solérzano (2013), mientras que

en el cuadro 2.1, Hernandez; Parra; Rivera, Roman y Santamaria (2009) lo

clasifica desde otra perspectiva:

4 N N N

Segun los agentes

in xtension:
Segun su extensio evaluadores:

Segun su finalidad y funcién:

4 N ( ) € )

Evaluacién interna: es
Funcion formativa: aqui
la evaluacion se utiliza
preferentemente como
estrategia de mejora, para
ajustar los procesos y los
resultados que se
empleen.

Evaluacion global: se
pretende abarcar todos los
componentes 0
dimensiones. Se
considera el objeto de la
evaluacion de un modo
holistico, como  una
totalidad interactuante.

aquella que es llevada a
cabo y promovida por los
propios miembros de la
entidad. La misma que
ofrece diversas
alternativas  como la
autoevaluacion,

. y, heteroevaluacion y
\. J coevaluacién. y
4 N\ 4 ) 4 )
Evaluacion parcial: Evaluacion externa: Se
Funcion sumativa: suele pretende el estudio o da cuando agentes no
aplicarse mas en la valoracion de integrantes de la entidad o
evaluacion de productos, determinados de un programa evalian
es decir, de procesos componentes 0 su funcionamiento. Suelen
terminados. dimensiones  de  un ser el caso de la
programa. evaluacion de expertos.
L J
\ J \ J

Figura 2. 1. Tipos de evaluacion

Fuente. Sol6rzano, (2013)
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Cuadro 2. 2. Tipos de evaluacion

SIN LA PARTICIPACION POR EL TIPO DE CLIENTE CON LA PARTICIPACION
DIRECTA DEL CLIENTE Este tipo de evaluacion esta DIRECTA DEL CLIENTE
enfocada en el:

Pueden consistir en analizar Las  evaluaciones  que
los ofrecimientos que se e (Cliente interno incluyen la participacion del
hacen a clientes finales o e Cliente final y cliente son espontaneas o
intermedios,  verificar el e Distribuidor requeridas. Las espontaneas
cumplimiento de son aquellas en que los
ofrecimientos a clientes, clientes por propia voluntad
observar el nivel de emiten  sugerencias 0
comunicacion con el cliente, quejas. Por otro lado las
investigar el mal servicio, evaluaciones requeridas son
revisar el sistema de aquellas investigaciones en
resolucion de quejas o torno a la opinion de los
inconformidades, etc. clientes, las que pueden

consistir en encuestas, con
las cuales se puede conocer
el nivel de satisfaccion de los
clientes.

Fuente: Hernandez et al., (2009)

La figura 2.1 y el cuadro 2.2 detallan los diferentes tipos de evaluacion, y
demostrando la amplitud de este tema, por lo cual puede ser aplicada en
diferentes sectores, y enfocados en diversos aspectos. Ademas, se considera
importante la apreciacion de Hernandez et al., 2009, al establecer a la encuesta
como instrumento de evaluacion. En el caso de esta investigacion la evaluacion
esta dirigida al sector publico, y la encuesta destinada a determinar el nivel de

satisfaccion de los usuarios.

2.5.2. EVALUACION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS
PUBLICOS

La acelerada evolucion en los servicios y su impacto en la sociedad actual ha
originado un gran interés por su mejora e innovacion constante, enfocado en la
forma en que el cliente percibe los servicios y, por ende, su calidad. Ya no es
suficiente ser atendido de manera amable, oportuna y satisfacer los
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requerimientos basicos, sino que ademas el cliente exige estar informado, ser
escuchado y tener acceso a informacion de calidad cuando y como la requiera
(Torres, 2011).

Villafafia (2010), expresa que la calidad es el grado de aceptacion o
satisfaccion que proporciona un producto o servicio a las necesidades y
expectativas del cliente. Acuerdo a la norma ISO 9000, la calidad es el grado

en el que un conjunto de caracteristicas cumple con los requisitos.

Por lo tanto se puede sefialar que la calidad se define como el método que
sirve para atender las exigencias y asi satisfacer las necesidades de los
usuarios, al prestar un servicio se debe hacer con calidad porque para eso el
gobierno crea mecanismo establecidos por la ley para alcanzar un buen grado

de satisfaccion o aceptacion.

A nivel nacional la Constitucién de la Republica del Ecuador (2008), establece
gue las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de éptima
calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacién precisa y no
engafosa sobre su contenido y caracteristicas. La ley establecera los

mecanismos de control de calidad.

Acotando a las definiciones expuestas se considera a la evaluacién de la
calidad de los servicios publicos como una herramienta de mejora, la cual
ayuda a las entidades, organismos e instituciones del sector publico brindar

servicios de 6ptima calidad y a los diferentes modelos de evaluacion.

2.5.3. MODELOS DE EVALUACION

Rivera y Prado (2012), sostienen que: existen diferentes métodos para evaluar
la satisfaccion del cliente por medio de la calidad en el servicio, los mas

utilizados se basan en el modelo de desconfirmacion y en el de la opinion. El
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modelo SERVQUAL; sugiere que la percepcion de la calidad del servicio esta
basada en la calidad percibida y es el resultado de la discrepancia entre las
percepciones y las expectativas sobre el desempefio del servicio. Otro modelo
es el de Rust y Oliver (1990), el “Modelo de Desempefio Evaluado”, bajo este
planteamiento también se han desarrollado la escala como el “SERVPERF”. El
SERVQUAL es mas completo, ya que abarca factores como: bienes materiales,
confiabilidad, sensibilidad, aseguramiento, empatia y cuidado del cliente.
Mientras que el SERVPEX, es una mezcla de lo que los clientes esperan vy el

nivel minimo que estarian dispuestos a aceptar.

Asi mismo Trujillo et al.,, 2011 prescribe siete modelos: EI SERVQUAL,
disefiado para medir las expectativas del cliente y la percepcion sobre el
servicio, DINESERV, creado para evaluar la calidad en el servicio en
restaurantes, LODGESERYV, mide la calidad en los servicios ofertados por los
hoteles, AIRQUAL, este modelo fue disefiado para regular las percepciones de
calidad en el servicio en pasajeros de aerolineas, GIQUAL, creado para evaluar
la calidad en el servicio en las empresas de seguros en Grecia, INDSERYV,
empleado para ajustar la calidad del servicio ofertado por las industrias, y por
altimo el INTSERVQUAL, instrumento que mide el servicio interno, al personal

gue tiene el contacto con el cliente.

Los parrafos anteriores detallan los diferentes modelos de evaluacion,
demostrando que no existe una forma fija o especifica para evaluar, debido a
esto los investigadores optan por disefiar su propio modelo de evaluacion,
siendo la mas utilizada las evaluaciones cuantitativas, donde la encuesta es la

de mayor aceptacion.

El Servicio Nacional de Capacitacion y Empleo de Chile (2009) en su resumen
ejecutivo, afirma que: Las metodologias cuantitativas consisten en la aplicacién
de una Encuesta de Satisfaccién de Usuarios y los correspondientes analisis
estadisticos de los datos”. De la misma forma Ortiz (2012), establece que el

sistema mas amplio para conseguir la medida de la calidad desde el punto de
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vista del cliente son las encuestas de satisfaccion. Las encuestas pueden
hacerse personalmente, de forma telefénica y electronica. Su eficacia y
fiabilidad depende mas del disefio de la encuesta, por lo que esta debe ser
preparada adecuadamente para poder identificar puntos a corregir o en los
cuales se debe trabajar para mejorar. Este tipo de evaluacién es disefiada por
escalas de medicion impares, es decir del 1 al 5 o0 del 1 al 7. Estas son utiles si
a cada valor se le asigna una escala especifica. Ejemplo: 1=pésimo; 2=muy

mal; 3=mal; 4=regular; 5=bien; 6=muy bien; 7=excelente.

Tumino y Poitevin (2014), afirman: un cliente puede evaluar la calidad de un

servicio pensando en cinco factores:

e Elementos tangibles. Todo lo que pueda observar y tocar: instalaciones y
sSu mantenimiento, equipamiento, presentacion del personal.

e Cumplimiento de promesa: si recibe fehacientemente el servicio que
contrato.

e Actitud de servicio: la atencién y escucha que recibe y la resolucién de
problemas emergentes. Un mal trato perjudica la percepcion de la calidad
del servicio.

e Competencia personal: el cliente califica cuidadosamente la idoneidad de
quienes lo atienden, si conocen lo que hacen como para pedir orientacion.

e Empatia: el contacto, la comunicacién y el trato recibido (pag. 66).



CAPITULO I1l. DESARROLLO METODOLOGICO

3.1. UBICACION

A\ 382 4 Santo
Domingo de
los Coloorados

— El (Ia‘frn*ﬁn -
L 204
Q:Q Municipio de Sucre {25
- Ch
) one
irrd GAD BOLIVAR Buenafe e
Maonta S 7 =
Portoviejo = Quevedo S0,
-— Pdor‘tﬁrrnnh @
Aa
Jipijapa El Carmen
b2 S4 L 351

prIo LSpez Vinces ° Municig
Guaran:
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Fuente. mapasamerica.dices.net

La investigacion se realizd en el Gobierno Autbnomo Descentralizado del

cantén Bolivar, ubicado en la ciudad de Calceta - provincia de Manabi.

3.2. DURACION

La investigacion se desarroll6 en un periodo de nueve meses, tiempo en el que

se dio cumplimiento a los objetivos planteados.

3.3. VARIABLES EN ESTUDIO

3.3.1. VARIABLE INDEPENDIENTE

Nivel de satisfaccién de los usuarios del servicio brindado por el Gobierno
Auténomo Descentralizado del cantén Bolivar.
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3.3.2. VARIABLE DEPENDIENTE

Propuesta de mejora a los servicios ofertados por el Gobierno Auténomo

Descentralizado del cantén Bolivar.

3.4. METODOS DE INVESTIGACION

Método deductivo. Segun Moran; Alvarado (2010) y Calduch; (2014) este
método consiste en ir de lo general a lo particular, de la causa al efecto.
Deducir es llegar a una consecuencia, parte de principios, reglas, definiciones,
para llegar a las consecuencias y aplicaciones. Por lo tanto este método ayudo
a los investigadores a realizar afirmaciones generales del fenomeno de estudio
y asi se determinaron las causas especificas del problema, ademas este
método se empled para la elaboraciéon del diagrama causa-efecto, donde se
tomo en cuenta el problema general para llegar a las causas que lo originan.

Método inductivo. Se conoce que la induccion se inicia con el estudio de
casos particulares para llegar a un principio general. Por lo tanto, es la
operacion por medio de la cual los conocimientos de los hechos se elevan a las
leyes que lo rigen (Moran; Alvarado (2010) y Calduch, (2014)). La parte
inductiva de la investigacion sirvid para la elaboracion de criterios propios y
generales referente a la problematica partiendo de hechos particulares. Por lo
gue este método fue fundamental en los hallazgos y analisis de la encuesta

Método analitico. Moran; Alvarado (2010) y Calduch (2014) establecen que el
método analitico permite realizar dos importantes tareas del proceso de
teorizacion: la conceptualizacion y la clasificacion. Este método se utilizd para
sintetizar la informacion a través de un andlisis exhaustivo de la situacion actual
del Gobierno Autbnomo Descentralizado del cantdn Bolivar y de la informacion
obtenida en la investigacion, ademas sirvi6 para analizar los hallazgos

encontrados.
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3.4.1. TECNICAS DE INVESTIGACION

Las técnicas que se aplicaron para la recoleccién de la informacion fueron:

La observacion. Baena (2015) sostiene que fue el primer método utilizado
por los cientificos y en la actualidad continda siendo instrumento universal.
Permitié conocer la realidad sensopercepcion directa de entes y procesos,
para lo cual debe poseer algunas cualidades que le dan un caracter
distintivo. Es el mas caracteristico en las ciencias descriptivas, ademas se
aplicé para detallar y caracterizar el fenébmeno de estudio.

La entrevista. La entrevista es un encuentro cara a cara entre personas
gue conversan con la finalidad, al menos de una de las partes, de obtener
informacion respecto de la otra (Moran y Alvarado, 2010). La entrevista
estuvo dirigida a los encargados de los departamentos de: Direccion de
Planificacion y Jefatura de Desarrollo Comunitario, del GAD del cantén
Bolivar, para solicitar autorizacion, implementacion e informacion de la
investigacion.

La encuesta. Ortiz (2012) establece: Su eficacia y fiabilidad depende mas
del disefio de la encuesta, por lo que ésta debe ser preparada
adecuadamente para poder identificar puntos a corregir o en los cuales se
debe trabajar para mejorar. Esta técnica se utiliz6 como instrumento para
evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios externos con los servicios
brindados por el Gobierno Autébnomo Descentralizado del canton Bolivar,

para asi conocer la situacion real de la calidad de los servicios ofertados.

3.4.2. TIPOS DE INVESTIGACION

Se aplicaron los siguientes tipos de investigacion:

Investigacion de campo. Se caracteriza porgue el mismo objeto de estudio
sirve de fuente de informacidbn para el investigador. Estriba en la

observacion directa y en vivo de las cosas y la conducta de personas,
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fendmenos, entre otros (Moran y Alvarado, 2010). Se utiliz6 debido que la
investigacion se realizo en el lugar de los hechos o fenomeno de estudio,
donde ocurre el problema.

e Investigacidn bibliografica o documental. La investigacion documental o
bibliografica es la busqueda de una respuesta especifica a partir de la
indagacién en documentos. Una clasificacion documental seria: Libros,
publicaciones periodicas, periddicos, revistas, impresos, folletos, carteles,
volantes, tripticos, desplegables entre otros (Baena, 2015). Ayudd a los
investigadores a recopilar la informacion necesaria a través de las
diferentes fuentes bibliograficas, y asi dar sustento tedrico y cientifico a la

investigacion.

3.5. PROCEDIMIENTOS

3.5.1. ETAPA 1. INDENTIFICAR LOS SERVICIOS OFERTADOS POR
EL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL
CANTON BOLIVAR

Para cumplir con esta actividad, se aplicé la observacion y la entrevista como
técnicas de investigacion. La primera técnica se utilizé para poder determinar
las posibles falencias o problemas en la entrega de los servicios publicos con
los que cuenta el G.A.D, del cantén Bolivar, asi mismo se aplicé la entrevista al
Arg. José Gregorio Montes Director del departamento de Direccion de
Planificacion, y al Eco. Wagner Pazmifio Ganchozo Director de la Jefatura de
Desarrollo Comunitario lo cual permitio identificar cuales son los servicios con
los que cuenta la institucion, los que son mas demandados por los usuarios,
ademas cual es el niumero de la poblacion del cantén y de esta manera obtener

la informacion necesaria para continuar el proceso de investigacion.
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3.5.2. ETAPA 2. EVALUAR LOS SERVICIOS BRINDADOS POR EL
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL CANTON
BOLIVAR

Para evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios se utilizO como instrumento
la encuesta, la misma que fue adaptada al objeto de estudio, y disefiada bajo el
método Delphi, este consistid en la utilizacién sistematica del juicio intuitivo de
un grupo de expertos para obtener un consenso de opiniones (Walton y
Almaguer, 2015).

Es importante mencionar que el método Delphi en unién con el coeficiente de
concordancia Kendall, brindé al instrumento de evaluacién confiabilidad, los
expertos fueron los encargados de proponer los items que conformaron la
encuesta, la misma que estuvo dirigida a determinar el nivel de satisfaccion de

los usuarios externos y para su elaboracion se realizaron los siguientes pasos:

e Se reunié a un grupo de expertos, conformado por nueve personas con
conocimientos y experiencia en el tema de investigacion. Estos expertos
fueron seleccionados en los departamentos administrativos y planificacion
del Gobierno Auténomo Descentralizado del canton Bolivar.

e Luego se procedio a realizar el analisis de las propuestas, y se elabor6 un
resumen de los items (Ver anexo N° 01).

e Con base al resumen los expertos analizaron los items, en donde cada
experto hizo una votacion en (si) o (no) dandole a la encuesta confianza y

validez, por lo que se aplicé la siguiente formula establecida por Iran (2011):

(1 %) > 0.70[3.1]

Donde:

Vn: Cantidad de votos negativos



Vt: total de votos

Cuadro 3. 1. Votacion de expertos para seleccion de items de la encuesta

encuesta, es decir todos aquellos items que sean mayor a 0,70.
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Con la expresiéon anterior [3.1], se conocieron los items que conformaron la

N° items S 1-(VNIVT)
Apariencia de los equipos utilizados por el talento humano del

1 Gobierno Auténomo Descentralizado del canton de Bolivar 7 0,78
son las adecuadas.

9 Contenido de los formularios, o comunicados del Gobierno 8 0.89
Auténomo Descentralizado del canton de Bolivar. ’

3 Materiales utilizados para la prestacion de los servicios. 7 0,78
Instalaciones fisicas del Gobierno Auténomo Descentralizado

4 ) ; 7 0,78
del cantén de Bolivar.

Los servicios del Gobierno Auténomo Descentralizado del

5 . . 8 0,89
canton de Bolivar son oportunos.

6 Cumplimiento de las actividades acordadas. 8 0,89
Capacidad del talento humano del Gobierno Auténomo

7 Descentralizado del canton de Bolivar para solucionar 8 0,89
problemas.

8 Conocimientos profesionales del talento humano del Gobierno 7 0.78
Auténomo Descentralizado del cantdn de Bolivar. ’

9 Tiempo de espera para obtener los servicios ofertados por el 9 100
Gobierno Autonomo Descentralizado del cantén de Bolivar. ’
Disponibilidad del talento humano para la atenciéon a los

10 L , 7 0,78
requerimientos de los usuarios.

Capacidad de respuesta del talento humano para las dudas y

11 . 8 0,89
problemas de los usuarios.

Comportamiento del talento humano del Gobierno Auténomo

12 : \ . 7 0,78
Descentralizado del canton de Bolivar.

13 Discrecion y confiabilidad del talento humano. 8 0,89
Hospitalidad y trato de los empleados del Gobierno Auténomo

14 ) . . 7 0,78
Descentralizado del canton de Bolivar.

Organizacion  del servicio del Gobierno  Autbnomo

15 : . . 9 1,00
Descentralizado del canton Bolivar.

Horarios de atencién del Gobierno Auténomo Descentralizado

16 . : 8 0,89
del canton de Bolivar.

Capacidad de los empleados para adaptarse a las

17 : e : 7 0,78
necesidades especificas de los usuarios.

18 Organizacion y control de los comerciantes y sus puestos en 8 0.89

el mercado.
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19  Vigilancia de la ejecucion de obras y la calidad de servicios. 8 1 0,89

Elaborado por. Expertos del Gobierno Autonomo Descentralizado del canton Bolivar

Posterior a esta actividad los expertos realizaron la ponderacién acorde al nivel
de incidencia en la satisfaccidon de los usuarios. Para esto se empled el nivel de
coeficiente y el factor de concordancia, el mismo que debe de ser mayor a 0,50
para ser confiable (Ver anexo N°02). Por otro lado Medina et al., 2012 sostiene:
este método permitié verificar la concordancia entre los juicios expresados por
el grupo de expertos, con respecto a las evaluaciones que ofrecieron para

seleccionar los procesos relevantes. Se emple0 la siguiente expresion:

_12(3A?%)

T m2(k3-k)

>0.5[3.3]

Donde:

M = NUmero de expertos.

Y aij = Suma de las puntuaciones otorgadas por los expertos al item i.
K = NUumero de items a valorar.

T = factor de comparacion o concordancia. Y Y aij/ K

A = Yai-T

W = Coeficiente de concordancia

Aplicando la férmula se obtiene los siguientes valores:

T=22% _81,32[3.4]
19

_ 12(43530,11)
= eitessy) 0,94 [3.5]
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Como se observa en la expresion [3.5] el Coeficiente de concordancia es
mayor a 0,50 demostrando que los items seleccionado y analizados por los
expertos son confiables para el instrumento de evaluacion.

e También se definio la poblacion a quien va dirigida la evaluacion utilizando

la siguiente formula de poblacion finita dada por Morales, (2012):

n= NK?PQ
"~ E2(N-1)+K2PQ

[3.6]

Donde:

N = poblacién o universo=17632

E = Error admisible=5%

n = tamafio de la muestra=139

p = probabilidad de satisfaccion: 1-g=10%
g = probabilidad de insatisfaccion=0,10%

K = coeficiente de confiabilidad

17632 x 1,96% x 0,90 x 0,10

1 0,05%2(17632 —1) + 1,962 x 0,90 x 0,10

Una vez terminado el proceso anterior, se llevé a cabo los siguientes pasos

para la estructuracion de la encuesta:

1. Se elaboré un parrafo introductorio, donde se explicé de forma breve el
objetivo de la encuesta, y el formato de respuesta, es decir se argumentd
el funcionamiento de la escala Likert, y se dio una valoracion del 1 al nivel
mas bajo de satisfaccion y 5 al nivel mas alto, ademas de una pregunta de
control.

2. Los items estan estructurados con un orden logico, cuidando la redaccion,

lo que implica no mezclar las preguntas positivas con las negativas,
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teniendo relacion con la escala utilizada, ademas teniendo en cuenta que

estas sean medibles, objetivas y sencillas para una mejor interpretacion.

Una vez concluido todo el proceso se aplicé la encuesta a los usuarios de los
servicios del Gobierno Autonomo Descentralizado del canton Bolivar. Luego se
realizo la tabulacion y analisis de los resultados, donde se emple6 el programa
estadistico profesional SPSS y Microsoft Excel. Finalizando esta actividad se

elabor6 el analisis cuantitativo y cualitativo.

e En relacidén con la evaluacion cuantitativa del nivel de satisfaccion de los
usuarios externos del Gobierno Autbnomo Descentralizado del cantdn
Bolivar, se utilizé los programas ya mencionados, indicando que todo valor
gue se encuentre por debajo (3), significd un nivel de satisfaccion menos de
lo esperado. Ademas, para una mayor validez se realizd la comprobacién
de fiabilidad y validez con ayuda de Alfa de Crombach’s, el cual indica que
todo valor mayor a 0,70 esté libre de errores aleatorios y sistematicos.

e Para la evaluacion cuantitativa del nivel de satisfaccion de los usuarios

externos, se desarroll6 la siguiente férmula disefiada por Ramirez (2010):

Esta expresion es denominada indice de Calidad, y sirve para comparar con los
intervalos de las valoraciones cualitativas del nivel de satisfaccion de los

usuarios:

Cuadro 3. 2. Escalas de evaluacion cualitativa del nivel de satisfaccion de los usuarios

INTERVALOS DE LOS VALORES DEL INDICE DE VALORACION CUALITATIVA DEL NIVEL DE
CALIDAD (Q) SATISFACCION DE LOS USUARIOS
-3.00/-1.51 Muy mala
-1.51/0.00 Mala
0.00/0.75 Regular
0.75/2.27 Bueno
2.27/3.00 Muy buena

Fuente: Ramirez, F (2010)
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3.5.3. ETAPA 3. REALIZAR EL ANALISIS CAUSAL DE LOS
PROBLEMAS QUE INCIDEN EN LA SATISFACCION DE LOS
USUARIOS PARA JERARQUIZARLOS

Luego del andlisis cuantitativo y cualitativo de la investigacion, se realiz6 el

analisis causal, en donde se aplicaron los siguientes pasos:

1. Se seleccionaron los items que estaban por debajo de 3 o por encima del
mismo.

2. Se calculé la media de los items y se escogi6 los que estén debajo de la
media.

3. Se rest6 el mayor valor de ) (aij)* por cada valor obtenido de la ) (aij)* de
los items que derivan problemas y al mayor se le dio el valor de 1.

Se ordend los valores obtenidos de mayor a menor y se sumo el total.
Se procedié a calcular el porcentaje total de cada item y el porcentaje
acumulado.

6. Luego se realiz6 el Diagrama de Paretto, estas graficas desglosan un
problema en las contribuciones relativas de sus componentes. Se basan en
el resultado empirico comun de que un gran porcentaje de los problemas
se deben a un pequefio porcentaje de causas. En el ejemplo, 80% de las
guejas de los clientes se deben a entregas demoradas, que son 20% de
las causas anotadas (Chase et al., 2010). Se utiliz6 con el propésito de
priorizar los problemas encontrados y elaborar el diagrama causa — efecto
necesario para la elaboracién de la propuesta de mejora.

7. Para elaborar el diagrama causa — efecto se analizo los resultados de las
encuestas y del diagrama de Paretto y se determind las posibles causas de
insatisfaccion de los usuarios. Romero y Diaz (2012) sefialan que el
diagrama causal se grafica ubicando la causa principal en el extremo de la
columna en forma de flecha, formandose la espina dorsal del diagrama,
ayuda a identificar los factores relevantes, los que se ubicaron como
espinas primarias. Por lo tanto se determiné y analizé de forma ordenada

las causas y subcausas.
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3.5.4. ETAPA 4. DISENAR UNA PROPUESTA DE MEJORA AL
SERVICIO BRINDADO POR EL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO DEL CANTON BOLIVAR

Con ayuda del analisis causal de la investigacion se jerarquizé las falencias
gue inciden en el servicio del Gobierno Autonomo Descentralizado del cantén
Bolivar, y se disefi¢ y socializ6 la propuesta de acciones correctivas para

contribuir a la mejora de los servicios.



En

CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

este apartado se desglosa y explica los resultados de la investigacion

realizada en el Gobierno Auténomo Descentralizado del cantéon Bolivar

referente a la satisfaccion de los usuarios externos, para el efecto se aplicé una

encuesta como instrumento de evaluacion, la cual analizé aspectos como:

4.1.

Elementos tangibles, aspecto que evalué todo lo referente a la apariencia
de los equipos, materiales, e instalaciones fisicas del Gobierno Autbnomo
Descentralizado del canton Bolivar.

Fiabilidad o prestacion del servicio, este parametro tomd en cuenta el
cumplimiento y vigilancia de las actividades acordadas, ademas de la
capacidad y conocimientos del talento humano del Gobierno Auténomo
Descentralizado del cantén Bolivar.

Capacidad de respuesta, aqui se evalud lo referente a los tiempos de
espera, la disponibilidad del talento humano, la capacidad de respuesta del
personal ante las dudas de los usuarios, la organizacion, control de los
comerciantes y sus puestos en el mercado.

Seguridad, en este aspecto se consideré el comportamiento del talento
humano, la organizacion del servicio del Gobierno Auténomo
Descentralizado del cantén Bolivar, y la capacidad del personal para

adaptarse a las necesidades de cada usuario.

IDENTIFICACION DE LOS SERVICIOS OFERTADOS POR
EL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL
CANTON BOLIVAR.

Con la aplicacion de técnicas como la observacion y la entrevista se

identificaron los servicios ofertados por el Gobierno Autonomo Descentralizado

del

los

cantdn Bolivar y se conocieron los servicios que tienen mas demandas por

usuarios externos de la institucion.
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Con ayuda del personal del departamento de Direccién de Servicios Publicos

se realiz6 la jerarquizacion de servicios detallados a continuacion:

Alcantarillado-Sanitario Fluvial
Recoleccion de Basura
Servicio Eléctrico

Agua Potable-Mancomunidad
Mercado

Seguridad

Terminal Terrestre

Cementerio

© © N o g~ w NP

Parque Infantil

10.Areas Verdes

11.Patronato de Amparo y Seguridad Social
12.Cuerpo de Bomberos

13. Area deportiva- a cargo de la Liga Cantonal
14.Complejo Turistico Platanales

15. Patrimonio Cultural-Parque Ferroviario

Segun el criterio del personal de Direccién de Servicios Publicos, los servicios
con mayor demanda y problemas son: alcantarillado-sanitario fluvial,

recolecciéon de basura, servicio eléctrico y agua potable-mancomunidad.

A continuacion se detallan los principales hallazgos de la encuesta, donde se
expresan los items mas relevantes que afectan el nivel de satisfaccion de los
servicios brindados a usuarios externos del Gobierno Autébnomo

Descentralizado del cantén Bolivar.
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Pregunta #04

Instalaciones fisicas del Gobierno Auténomo Descentralizado del
canton Bolivar.

70,00
60,00 [VALOR]%
50,00
= No aplica

40,00 Muy insatisfecho

| Insatisfecho
30.00 Conforme

Y | Satisfecho

[VALOR% m Muy satisfecho

20,00
10.00 [VALOR]%

ALOR]%
0,00 [

Gréfico 4. 1. Instalaciones fisicas del Gobierno Autdnomo Descentralizado del cantéon Bolivar.
Fuente. Encuesta aplicada a usuarios externos del Gobierno Auténomo Descentralizado del
cantén Bolivar.

Anéalisis

Segun los datos obtenidos se determind que para el 2,67% de usuarios este
aspecto no aplica, el 4,000 se encuentra muy insatisfechos con las
instalaciones fisicas del Gobierno Autbnomo Descentralizado del caton Bolivar,
mientras que el 57,33% se mostro insatisfecho, por otro lado el 20,67% de los
usuarios estuvieron conforme con este aspecto, el 9,33% estuvo satisfecho y el

6,00% de ellos muy satisfecho.
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Pregunta #05

Los servicios del Gobierno Autonomo Descentralizado del cantén
Bolivar son oportunos.

50,00
45,00 [VALOR]%
40,00
35,00
[VALOR]% m No aplica

30,00 = Muy insatisfecho
25,00 Insatisfecho

, Conforme
20,00 = Satisfecho

[VALOR]% m Muy satisfecho

15,00
10,00

[VALOR]%

500 [VALOR]%
[VALOR]%
0,00

Grafico 4. 2. Los servicios del Gobierno Autdnomo Descentralizado del cantdn Bolivar son
oportunos
Fuente. Encuesta aplicada a usuarios externos del Gobierno Auténomo Descentralizado del
canton Bolivar

Anélisis

Estos datos detallan que el 1,33% de usuarios consideran que este pardmetro
no aplica en el Gobierno Autbnomo Descentralizado del canton Bolivar,
ademas el 6,00% se manifest6 muy insatisfecho, el 43,33% de usuarios se
mostrd insatisfecho, por otro lado el 30,67% considero que los servicios del
Gobierno Autonomo Descentralizado del canton Bolivar son oportunos, por lo
que se mostraron conformes. Mientras que el 14,67% de usuarios estuvieron

satisfechos y el 4,00% muy satisfechos.
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Pregunta #06
Cumplimiento de las actividades acordadas.
40,00 [VALOR]%
35,00 [VALOR]%
30,00
= No aplica
25,00 = Muy insatisfecho
= Insatisfecho
20,00
Conforme
15,00 [VALOR]% m Satisfecho
= Muy satisfecho
0,
10,00 [VALOR]%
5,00

[VALOR]% [VALOR]%

0,00

Grafico 4. 3. Cumplimiento de las actividades acordadas
Fuente. Encuesta aplicada a usuarios externos del Gobierno Auténomo Descentralizado del
canton Bolivar

Analisis

Del total de los usuarios evaluados, se estableci6 que para el 2,67% de
encuestados no aplica esta caracteristica, el 9,33% estaban muy insatisfechos
con el cumplimiento de las actividades acordadas por el Gobierno Autébnomo
Descentralizado del canton Bolivar, no obstante el 37,33% de usuarios expreso
estar insatisfecho, el 33,33% indicé estar conforme, por otro lado el 14,67% de

usuarios estuvo satisfecho y el por ultimo el 2,67% muy satisfecho.
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Pregunta #07

45,00

40,00

35,00

30,00

25,00

20,00

15,00

10,00

5,00

0,00

Vigilancia de la ejecucion de obras y la calidad de servicios.

[VALOR]%

[VALOR]%

= No aplica

= Muy insatisfecho

 Insatisfecho
Conforme

m Satisfecho

= Muy satisfecho

[VALOR]%

[VALORI% [VALOR%

[VALOR]%

Grafico 4. 4. Vigilancia de la ejecucidn de obras y la calidad de servicios

Fuente. Encuesta aplicada a usuarios externos del Gobierno Auténomo Descentralizado del

cantén Bolivar

Anédlisis

Con base a los datos obtenidos de la encuesta a usuarios externos se

comprobd que el 7,33% estuvo muy insatisfecho con la vigilancia de la

ejecucion de obras y la calidad de servicios, el 42,00% de ellos mencioné estar

insatisfechos, sin embargo el 32,00% de usuario estuvo conforme, el 10,67%

indico estar satisfecho y el 8,00% se mostraron muy satisfechos.
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Pregunta #08

Capacidad del talento humano del Gobierno Auténomo
Descentralizado del cantén Bolivar para solucionar problemas.

60,00
[VALOR]%

50,00
40,00 No aplica

Muy insatisfecho
30,00 [VALORI% Insatisfecho

Conforme

m Satisfecho

o Muy satisfecho
10,00 [VALOR]%

VALOR[% [VALOR]%
[VALOR]%
0,00

Grafico 4. 5. Capacidad del talento humano del Gobierno Autonomo Descentralizado del canton
Bolivar para solucionar problemas
Fuente. Encuesta aplicada a usuarios externos del Gobierno Auténomo Descentralizado del
canton Bolivar

Anélisis

Con el desarrollo de la encuesta se determiné que para el 1,33% de usuarios
este pardmetro no aplica, mientras que el 4,00% mostrd estar muy insatisfecho,
el 50,00% mencion6 estar insatisfecho, sin embargo el 30,00% de usuarios
indico estar conforme, el 9,33% estuvo satisfecho con la capacidad del talento
humano del Gobierno Autébnomo Descentralizado del cantén Bolivar para
solucionar problemas, y por ultimo el 5,33% estuvo muy satisfecho.
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Pregunta #09

Conocimientos profesionales del talento humano del Gobierno
Auténomo Descentralizado del cantén Bolivar .

60,00
50,00 [VALOR]%
40,00 = No aplica
m Muy insatisfecho

30,00 Insatisfecho

| Conforme
20,00 vALORy [/ALORT% = Satisfecho

| ® Muy satisfecho
10,00 [VALOR[%

[VALOR]% - WALORTS
(]
0,00

Grafico 4. 6. Conocimientos profesionales del talento humano del Gobierno Auténomo
Descentralizado del canton Bolivar
Fuente. Encuesta aplicada a usuarios externos del Gobierno Auténomo Descentralizado del
canton Bolivar

Analisis

Estos datos reflejan que el 1,33% de usuarios consideran que este aspecto no
aplica en el Gobierno Autbnomo Descentralizado del cantén Bolivar, ademas el
7,33% expreso estar muy insatisfecho, el 48,00% se pronuncio insatisfecho, el
18,67% estuvo conforme con los conocimientos profesionales del talento
humano del Gobierno Autonomo Descentralizado del canton Bolivar, también el

20,67% indico estar satisfecho y el 4,00% muy satisfecho.



Pregunta #13

50,00

45,00

40,00

35,00

30,00

25,00
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Organizacion y control de los comerciantes y sus puestos en el

[VALOR]%

[VALOR]%

mercado.

[VALOR[%

= No aplica

= Muy insatisfecho

= Insatisfecho
Conforme

m Satisfecho

= Muy satisfecho

[VALOR]% [VALOR]%
[VALOR]%

Grafico 4. 7. Conocimientos y control de los comerciantes y sus puestos en el mercado
Fuente. Encuesta aplicada a usuarios externos del Gobierno Auténomo Descentralizado del

cantdn Bolivar

Anélisis

Al evaluar la organizacion y control de los comerciantes y sus puestos en el

mercado se establecié que el 1,33% de usuarios considera que esto no aplica

en el Gobierno Auténomo Descentralizado del cantén Bolivar, el 30,00%

pronuncié estar muy insatisfecho, mientras que el 47,33% se mostré6 como

insatisfecha, ademas el 8,00% estuvo conforme. Por otro lado 8,00% se torn6

como satisfecho y el 5,33% muy satisfecho.
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Pregunta #20

De manera general se encuentra satisfecho con los servicios
brindados por el Gobierno Auténomo Descentralizado del cantén

Bolivar.
1000 [VALOR]%
35,00
30,00
ALOR]%
Y e = No aplica
o = Muy insatisfecho
u Insatisfecho
20,00
Conforme
15,00 m Satisfecho
’ [VALOR]% [VALOR]%
[VALOR]% ® Muy satisfecho
10,00
5,00
[VALOR]%
0,00

Grafico 4. 8. De manera general se encuentra satisfecho con los servicios brindado por el
Gobierno Autonomo Descentralizado del cantén Bolivar
Fuente. Encuesta aplicada a usuarios externos del Gobierno Auténomo Descentralizado del
canton Bolivar

Anélisis

Con ayuda de la pregunta de control se logré establecer de forma general que
el 12,67% de los usuarios estaban muy insatisfecho con los servicios ofertados,
el 37,33% indico estar insatisfecho, el 26,67% se mostré conforme con los
servicios brindados por el Gobierno Autonomo Descentralizado del canton
Bolivar, sin embargo el 12,67% expresé estar satisfecho y el 10,67% muy

satisfecho.

Por lo tanto se demuestra que existe insatisfaccion por parte de los usuarios
externos del Gobierno Autbnomo Descentralizado del canton Bolivar respecto a

los servicios, sin embargo otros estudios relacionados al tema de investigacion
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como los realizados por Palacios et al., (2016) en la Medicion de la satisfacciéon
con la calidad del servicio prestado en una direccion financiera municipal
demuestran que existe un alto grado de satisfaccion en los usuarios en
cualquiera de sus categorias, teniendo asi los niveles mas altos de satisfaccion
en las dimensiones de empatia (72%), y seguridad (61%) y dentro de sus
mejores fortalezas estuvieron las dimensiones de tangibilidad (56%), fiabilidad
(55%) y capacidad de respuesta (46%). En dicho estudio se concluyo que el
grado de satisfaccion de los usuarios por la calidad del servicio que prestan los
departamentos de recaudacion, tesoreria y rentas, contabilidad, proveeduria y

presupuesto de la Direccién Financiera es positivo.

Resultados que se desean alcanzar en esta investigacion, a través de la

propuesta y socializacion del plan de mejora

4.2. EVALUACION DE LOS SERVICIOS BRINDADO POR EL
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL
CANTON BOLIVAR.

Para dar fiabilidad y validez a los resultados de la encuesta se calcul6 el Alpha
de Crombach’s el cual debe ser mayor a 0,70 para ser confiable, en esta

investigacion el resultado fue de 0,88 demostrando asi la fiabilidad de los

mismos.
Cuadro 4. 1. Valores de fiabilidad obtenidos en la investigacion
Alfa de Crombach’s basada en
Alfa de Crombach’s elementos estandarizados N de elementos

,881 871 20

Fuente. Resultado obtenidos del programa SPSS
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Luego se procedio a realizar la evaluacion de forma cuantitativa y cualitativa del
nivel de satisfaccion de los usuarios externos del Gobierno Autobnomo

Descentralizado del cantén Bolivar.

EVALUACION CUANTITATIVA Y CUALITATIVA DEL NIVEL DE
SATISFACCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS DE GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL CANTON BOLIVAR.

Como siguiente paso se calculé la media global de los pardmetros evaluados
en la encuesta, obteniendo una media general de 3,07, debido que esta encima
de 3 demuestra que existe una breve satisfaccion en los usuarios externos, tal
como se muestra en el cuadro 4.2, indicando la existencia de varios usuarios
insatisfechos con los servicios ofertados por el Gobierno Auténomo

Descentralizado del cantén Bolivar.

Cuadro 4. 2. Media general y resumen estadistico de los elementos evaluados en la encuesta

Media N de elementos

Media de elementos 3,074 20

Fuente. Resultado obtenidos del programa SPSS

Una vez establecida la media global, se procedi6 a calcular el indice de calidad
para estimar de forma cualitativa el nivel de satisfaccion de los usuarios

externos del GAD del cantén Bolivar, a continuacion los detalles:

3,07-3

oee =0l [4.1]

Cuadro 4. 3. Escalas de evaluacion cualitativa del nivel de satisfaccion de usuarios

Intervalos de los valores del Valoracién cualitativa del nivel de
indice de calidad (Q) satisfaccién de los usuarios
-3.00/-1.51 Muy mala

-1.51/0.00 Mala



0.00/0.75 Regular
0.75/2.27 Bueno
2.27/3.00 Muy buena

51

Fuente. Ramirez, F (2010)

Con base a la expresion 4.1 y el cuadro 4.3 se determiné que el nivel de

satisfaccion de los usuarios externos del Gobierno Auténomo Descentralizado

del cantén Bolivar es regular, debido a que se localiza en el intervalo de 0,00 a

0,75 del cuadro de valoracion cualitativa del nivel de satisfaccion de los

usuarios externos.

4.3. ANALISIS CAUSAL DE LOS PROBLEMAS QUE INCIDEN
EN LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS PARA

JERARQUIZARLOS.

Esta etapa se conformd por siete pasos, detallados a continuacion:

1.

Se selecciond los items que estaban por debajo y por encima de 3 (Ver

anexo N° 03).

2. Se calcul6 la media de cada items y se escogieron aquellos por debajo de
la media global, es decir inferiores a 3,07 (Ver anexo N° 04).
3. Luego se restd el mayor valor de Y (aij)* por cada valor obtenido de la )
(aij)? de los items derivado del método Kendall,
Cuadro 4. 4. Valores de los items afectados en la investigacién
N° items Media 5 (aij)2 ol;::'n"lgo
e o T 2w o
5 Iggﬁt ;rc]er[\?’/gzlll’?/:rcjsilnc(‘:)cgtgﬁlrjr:]c;ﬁutonomo Descentralizado del 263 10 952
6 Cumplimiento de las actividades acordadas. 256 668 204
7 Vigilancia de la ejecucion de obras y la calidad de servicios. 2 70 141 821
Capacidad del talento humano del Gobierno Auténomo
8 Descentralizado del cantdon Bolivar para solucionar 2,58 45 917

problemas.
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Conocimientos profesionales del talento humano del

Gobierno Autdnomo Descentralizado del cantén Bolivar. 2,62 35 927

Organizacion y control de los comerciantes y sus puestos

13
en el mercado.

2,10 516 446

Fuente. Criterio de los expertos

4. Después se procedio a ordenar los valores obtenidos de mayor a menor y
se sumo el total.

5. Se calcul6 el porcentaje total de cada item y el porcentaje acumulado de los

mismos.
Cuadro 4. 5. Valores necesarios para el diagrama de Paretto
N° items Orden % % Acumulado
5 Los servicios del Gobierno  Autébnomo 959 21,84 21,84

Descentralizado del canton Bolivar son oportunos.

Conocimientos profesionales del talento humano

del G.A.D cantonal de Bolivar. 927 21,27 43,12

Capacidad del talento humano del Gobierno
8 Auténomo Descentralizado del cantdn Bolivar 917 21,04 64,16
para solucionar problemas.

Vigilancia de la ejecucién de obras y la calidad de

7 . 821 18,84 83,00
Servicios.

13 Organizacion y control de los comerciantes y sus 446 1023 93.23
puestos en el mercado.

g Cumplimiento de las actividades acordadas. 204 6.75 99.98

4 Instalamongs fisicas d,el nglerno Auténomo 1 0,02 100
Descentralizado del canton Bolivar.
Total 4358 100

Fuente. Criterio de los expertos

6. El paso anterior facilito la elaboracion del diagrama de Paretto, el cual
ayudd a priorizar las principales falencias de los servicios ofertados por el

Gobierno Auténomo Descentralizados del canton Bolivar.
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Diagrama de Paretto

120,00
100,00 100
80,00

60,00

40,00

“T 0 N
0,00 . - [ |

Los servicios del Conocimientos Capacidad del Vigilancia dela Organizaciony Cumplimiento Instalaciones

Gobierno profesionales del talento humano ejecucién de control de los de las fisicas del
Auténomo  talento humano del Gobierno obrasy la comerciantesy  actividades Gobierno
Descentralizado del Gobierno Auténomo calidad de  sus puestos en el acordadas. Auténomo
del cantén Auténomo Descentralizado servicios. mercado. Descentralizado
Bolivar son  Descentralizado  del canton del cantén
oportunos. del cantén Bolivar para Bolivar.
Bolivar. solucionar
problemas.

Grafico 4. 9. Diagrama de Paretto
Fuente. Criterio de los expertos

De acuerdo al principio del diagrama de Paretto, los items afectados son

aquellos valores debajo del 80%, tales como:

e Servicio oportuno (21,84%).

e Conocimientos profesionales del talento humano del Gobierno Auténomo
Descentralizado del canton Bolivar (43,12%).

e Capacidad del talento humano del Gobierno Autonomo Descentralizado del

cantén Bolivar para solucionar problemas (64,16%).

7. Con ayuda del diagrama de Paretto se determind los items con mas
falencias en la prestacion de los servicios brindados por el Gobierno

Autdnomo Descentralizado del cantdn Bolivar, lo cual facilitd la elaboraciéon
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del diagrama causa — efecto donde se determiné y analiz6 de forma

ordenada las causas y subcausas, detalladas a continuacion:

Cuadro 4. 6. Causas y subcausas que afectan los servicios del Gobierno Autdnomo

Descentralizado del canton Bolivar

Causas

Subcausas

Servicio oportuno.

Incumplimiento de planificacién en la ejecucion de
obras.

Los sistemas de gestion e informaciéon no estan
automatizados en su totalidad.

Desorden en los documentos de los servicios

prestados.

Conocimientos profesionales del
talento humano del Gobierno
Auténomo  Descentralizado  del

cantén Bolivar.

Trato y comunicacion inadecuada por parte del
servidor publico.
Inconsistencia entre perfil profesional y puesto

laboral.

Capacidad del talento humano del
Gobierno Auténomo
Descentralizado del canton Bolivar

para solucionar problemas.

Incumplimiento de las necesidades exigidas por
los usuarios externos.

Carencia de acciones de mejora que permita dar
seguimiento y evaluacion periddica al nivel de

satisfaccién de usuarios externos.

Fuente. Criterio de los expertos

El cuadro 4.6 detalla las causas y subcausas que afectaban la satisfaccion de

los usuarios externos del Gobierno Autbnomo Descentralizado del cantén

Bolivar, con las cuales se elaboré el diagrama Causa-Efecto y la propuesta de

mejora detalladas a continuacion:



Conocimientos profesionales del Capacidad del talento humano
talento humano.

para solucionar problemas.

Trato y comunicacion inadecuada por parte del
servidor publico.

Incumplimiento de las necesidades
exigidas por los usuarios externos.

Inconsistencia entre perfil profesional y

puesto laboral. Carencia de acciones de mejora que permita

dar seguimiento y evaluaciéon periédica al

nivel de satisfacciéon de usuarios externos.
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Insatisfaccion de
los usuarios

externos.

Desorden en los documentos de

. . . L los servicios prestados.
Sistemas de gestion e informacion

desactualizados.

Incumplimiento de planificacion en
ejecucion de obras.

Servicio oportuno.

Figura 4. 1. Diagrama causa — efecto
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4.4, PROPUESTA DE MEJORA AL SERVICIO BRINDADO POR
EL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL
CANTON BOLIVAR.

INTRODUCCION

Segun Hidalgo (2015) el objetivo de la mejora continua es incrementar la
posibilidad de aumentar la satisfaccion de los clientes o usuarios y de las
partes interesadas. Por lo tanto las acciones de mejora cumplen un rol
fundamental en la gestion, debido que impulsa a todos los miembros de la

organizacién a trabajar de forma conjunta en los procesos de cambio.

Por otra parte Solano (2015) sostiene que la mejora continua, es una filosofia
gue intenta optimizar y aumentar la calidad de un producto, proceso o servicio.
Entonces se determina que los planes de mejora son claves para lograr los
objetivos y metas sea de instituciones, organizaciones, entidades u organismos

de caracter publico o privado.

El plan de mejora constituye un instrumento potente para la Direccion
Estratégica Publica que puede aplicarse con éxito en los distintos tipos de
organizaciones, incluidas las empresas, tanto publicas como privadas (Pérez,
C; Villalobos, C; Flores, C; y Chuguimia, O. 2015).

A partir de las definiciones anteriores y relacionando dichos conceptos con la
investigacién se establece que para las entidades pertenecientes del sector
publico, como el Gobierno Autonomo Descentralizado del canton Bolivar, el
mejoramiento continuo es vital para lograr de forma eficiente y eficaz la
reduccion del nivel de insatisfaccion de los usuarios externos en torno a los
servicios ofertados por la entidad, ademas de mejorar la percepcion de los

mismos.
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Las acciones de mejora estan enfocadas en eliminar aquellas falencias

encontradas en el proceso de evaluacion tales como:

e Incumplimiento de planificacién en la ejecucion de obras.

e Los sistemas de gestion e informaciébn no estdn automatizados en su
totalidad.

e Desorden en los documentos de los servicios prestados.

e Trato y comunicacién inadecuada por parte del servidor publico.

¢ Inconsistencia entre perfil profesional y puesto laboral.

e Incumplimiento de las necesidades exigidas por los usuarios externos.

e Carencia de acciones de mejora que permita dar seguimiento y evaluacion

periddica al nivel de satisfaccion de usuarios externos.

A partir de lo expuesto se elabord el plan de mejora, con el fin de disminuir el
nivel de insatisfaccion de los usuarios externos del servicio ofertado por el

Gobierno Auténomo Descentralizado del cantén Bolivar.

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Elevar el nivel de satisfaccion de los usuarios externos con los servicios
ofertados por el Gobierno Autbnomo Descentralizado del cantén Bolivar, con
ayuda de acciones que contribuyan a la mejora y eficiencia en la prestacion de

los servicios.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Coordinar de forma conjunta el cumplimiento de las acciones enfocadas en
la mejora de los servicios ofertados.

e Desarrollar las acciones previstas en el plan de mejora.
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Vigilar el cumplimiento de las actividades del plan de mejora.
Implementar sistemas de evaluacion para el conocimiento de las

necesidades de los usuarios externos asi como para su satisfaccion.

ANALISIS DE LA PROPUESTA DE MEJORA

La propuesta de acciones de mejora estd enfocada en tres aspectos; servicio

oportuno, conocimientos profesionales del talento humano del Gobierno

Auténomo Descentralizado del cantén Bolivar, y en la capacidad del talento

humano para solucionar problemas.

Las acciones de mejora para el servicio oportuno son:

Formar una comisién de veedurias de control social para seguimiento de
planificacién de obras, a través de la aplicacién de la Ley de Participacion
Ciudadana y Control Social. Con esto se lograra eliminar el incumplimiento
de planificacion en la ejecucion de obras.

Para mejorar los sistemas de gestion e informacion y automatizarlos en su
totalidad se propone realizar capacitaciones al personal administrativo con
relacion a la buena practica de agilizacion y optimizacion del servicio
brindado. Ademas de talleres practicos referentes a técnicas y herramientas
de agilizar el servicio.

También se propone organizar la documentacién de los servicios prestados
a través de un plan de accion, que contenta normas de mejora, para esto se
realizard capacitaciones al personal administrativo con relaciéon al manejo
correcto de la organizacion de documentos, depuracion de documentos

innecesarios y talleres en torno a la buena practica de la organizacion.

Para la mejora de los conocimientos profesionales del talento humano del

Gobierno Autonomo Descentralizado del canton de Bolivar se propone:
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Utilizar comunicacion asertiva en la relacion funcionario — usuario, para lo
gue se necesita, evaluaciones y capacitaciones periédicas al talento
humano, también se propone realizar seminarios, talleres y charlas basados
en la “férmula para mejorar la calidad de la comunicacion y atencién, con
los clientes internos y externos”. Asi mismo de temas relacionados a
“‘mejoras de la comunicacion asertiva y efectiva, estableciendo empatia y
sincronizacion con sus compafieros y usuarios”. Con esto se eliminara el
trato y comunicacion inadecuada de los servidores publicos.

Debido a la inconsistencia del Talento Humano entre el perfil profesional y
el puesto laboral, se plantea asignar al talento humano de acuerdo a su
perfil profesional, por lo que se deberia analizar cada perfil y puesto de los
empleados, luego hacer la ubicacién correcta del talento humano, y por

ultimo realizar la evaluacion de resultados.

Las acciones para mejorar la capacidad del talento humano del Gobierno

Autdonomo Descentralizado del cantén Bolivar son:

Realizar capacitaciones a los servidores ligados a la atencion del cliente en
temas de “aprender de una manera conceptual y dinamica, las técnicas de
atencién al cliente mas efectivas para mejorar el servicio”. Otro tema que
consta en la propuesta es “Rescatar la amabilidad y el buen servicio por
parte de los funcionarios y servidores publicos hacia la sociedad”. Con estas
capacitaciones se atenuara la insatisfaccion del usuario externo entorno a la
atencion recibida por parte de los servidores publicos.

Ademés se propone cumplir con las necesidades de los usuarios externos
segun el grado de problematica que presenten, por lo tanto se debe realizar
un analisis de las exigencias de los usuarios externos, crear una ventanilla
gue permita a los usuarios dar a conocer sus problemas y aplicar las
soluciones inmediatas a los inconvenientes, eliminando asi el
incumplimiento de las necesidades exigidas por los usuarios externos.

Y para la carencia de acciones de mejora que permita dar seguimiento y

evaluacion periédica al nivel de satisfaccion de usuarios externos se plantea
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implementar un sistema de seguimiento y evaluacion del nivel de

satisfaccion de usuarios externos a partir de encuestas semestrales.

RESPONSABLE DE LA IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA

Para la implementacién de la propuesta del plan de mejora el responsable es el
Alcalde del Gobierno Auténomo Descentralizado del cantén Bolivar, el cual
tiene que contar con el apoyo de todo el talento humano que conforma dicha

entidad, para lograr elevar el nivel de satisfaccion de los usuarios externos.

RECURSOS NECESARIOS PARA LA IMPLEMENTACION

Para el desarrollo de las acciones de mejora se requiere de recursos, COmo:

¢ HUMANO. EIl cual esta conformado por todo el talento humano que labora
en los diferentes departamentos y areas del Gobierno Auténomo
Descentralizado del cantén Bolivar.

e TECNOLOGICO. Este aspecto hace referencia a todos los recursos
informaticos necesarios que agilicen y mejoren los servicios ofertados por el
Gobierno Autbnomo Descentralizado del canton Bolivar.

e FINANCIEROY MATERIALES. Aqui se encierra todo los gastos necesarios
para dar cumplimiento al plan de mejora, tales como para las
capacitaciones, charlas, planes de control, sistemas de evaluacion, entre
otras cosas. Todos estos recursos deberan ser asignados por los
responsables de la parte economica del Gobierno Auténomo

Descentralizado del cantén Bolivar.
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Cuadro 4. 7. Plan de mejora del Gobierno Autonomo Descentralizado del cantén Bolivar
Gobierno Auténomo Descentralizado del cantén Bolivar
Propuesta de plan de mejora
Servicio oportuno
Descripcion del Objetivos Estrategias Actividades Responsables Recursos
problema
o Formacion de la comision
Incumplimiento de Formar una comisién por - de veedurias.
ificacié ares para el Aplicacion de la Ley de Evaluacion del plan
planificacion en la pares Participacion Ciudadana y o ' Humanos
L seguimiento de la Control Social Seguimiento y control de
ejecucion de obras gjecucion de obras la planificacion sobre la Direccion de
ejecucion de obras. DS
Los sistemas de gestion e Planificacion y
g : Capacitacioén al personal Talleres préacticos de Miembros del
, g . Automatizar la RS . _ .
informacion no estan y administrativo con relacién a  técnicas y herramientas de  Talento Humano
prestacion de los . o - )
, - s la buena practica de agilizar el servicio. del Gobierno Humanos
automatizados en su servicios y gestion de la G R i .
: iy agilizacion y optimizacion el Evaluacion de los Auténomo
: informacion. AN :
totalidad. servicio brindado. resultados. Descentralizado
. = del canton
Organizar la Depuracion de Bolivar
Desorden en los documentacion de los Capacitacion al personal ~ documentos innecesarios. '
documentos de los servicios prestados a administrativo con relacion  Seminario taller sobre la Humanos
traves de un plan de al manejo correcto de buena practica de archivo
archivo de documentos Evaluacion de los
resultados.

accion, que contenga

servicios prestados.
normas de mejora.
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Gobierno Autonomo Descentralizado del canton Bolivar

Propuesta de plan de mejora

Conocimientos profesionales del talento humano del GAD cantonal de Bolivar

Descripcion del
problema

Objetivos

Estrategias

Actividades

Responsables

Recursos

Trato y comunicacion
inadecuada por parte

del servidor publico.

Utilizar comunicacion
asertiva en la relacion
funcionario-usuario.

Evaluaciones a
los servidores
administrativos
dedicados a la
atencion al
usuario.
Capacitaciones
a servidores
administrativos
con relacion a la
comunicacion
asertiva 'y
comunicacion
efectiva

Seminario, taller y charlas
basados en “La formula para
mejorar la calidad de la
comunicacion y atencion, con
los clientes internos y
externos”.
Evaluacion de Resultados.
Seminarios, talleres en funcion
ala “Mejoras de la
comunicacion asertiva y
efectiva, estableciendo
empatia y sincronizacién con
comparieros y usuarios”.
Evaluacion de resultados

Inconsistencia entre
perfil profesional y

puesto laboral.

Asignar al talento

humano de acuerdo a su

perfil profesional.

Evaluaciones de
puesto y perfil
profesional

Andlisis de cada perfil y puesto
profesional.
Ubicacién correcta segun perfil
y puesto profesional
Evaluacion de resultados.

Miembros del
Talento Humano
del Gobierno
Auténomo

Descentralizado del

cantdn Bolivar.

Humano
Financiero

Humano
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Gobierno Auténomo Descentralizado del canton Bolivar

Propuesta de plan de mejora

Capacidad del talento humano del GAD cantonal de Bolivar para solucionar problemas

Descripcion del problema

Objetivos

Estrategias

Actividades

Responsables

Recursos

Incumplimiento de las
necesidades exigidas por

los usuarios externos.

Cumplir con
las
necesidades
de los usuarios
externos
segun el grado
de
problematica
que presenten.

Analisis de las exigencias de los
usuarios externos segun el grado de
problematica.

Ejecucion de las obras segun
el grado de problematica.
Creacion de una ventanilla que
permita al usuario dar a
conocer sus problemas.
Aplicacién de soluciones
inmediatas a los
inconvenientes prioritarios de
los usuarios externos.

Carencia de acciones que
permita dar seguimiento
satisfaccion de usuarios

externos.

Implementar
un sistema de
seguimiento y
evaluacion del

nivel de
satisfaccion de

usuarios

externos.

Evaluacion semestral del nivel de
satisfaccion

Aplicacion de encuestas
semestrales para conocer la
opinién de los usuarios
externos y medir el nivel de
satisfaccion de los mismos.
Andlisis de datos
Socializacion de datos

Alcalde y
Miembros del
Talento Humano
del Gobierno
Auténomo
Descentralizado
del cantén
Bolivar

Financiero
Tecnoldgic
0
Humano

Humano
Financiero




CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.

CONCLUSIONES

Al finalizar el proceso de investigacion los autores concluyen lo siguiente:

El proceso de identificacion, permitid a los autores conocer con precision
cuales son los diferentes servicios ofertados por el Gobierno Autbnomo
Descentralizado del canton Bolivar, ademas se logro jerarquizarlos
segun la demanda por los usuarios externos.

La evaluacion de los servicios, fue factor fundamental dentro de la
investigacién a través de la encuesta, la cual determiné carencia en la
satisfaccion de los usuarios, es decir los servicios del Gobierno
Autonomo Descentralizado del canton Bolivar estan siendo brindados de
manera irregular e incorrecta.

Con la aplicacion del diagrama de Paretto se logré priorizar los
problemas que inciden en la satisfaccion de los usuarios externos,
mientras que el andlisis causal permiti6 conocer de manera precisa las
diferentes causas y subcausas tales como: el incumplimiento de
planificacion en la ejecucion de obras, el desorden en los documentos
de los servicios prestados, trato y comunicacion inadecuado por parte
del servidor publico e incumplimiento de las necesidades exigidas por
los usuarios externos, las cuales fueron fundamentales para la
elaboracion de acciones correctivas inmersas en el plan de mejora.

El Gobierno Autonomo Descentralizado del canton Bolivar no evidencia
planes de mejoras en su planificacion, esto se ve reflejado en la mayoria
de los objetivos planteados, tanto de cardcter fisico como
administrativos, debido que no logran resolver algunas de las exigencias

y necesidades que tienen los usuarios externos.



65

5.2. RECOMENDACIONES

Con ayuda de los resultados obtenidos y de las conclusiones los autores

recomiendan:

e Hacer conocer a los usuarios cuales son todos los servicios que brindan,
mediante reuniones organizadas por los presidentes de cada barrio
ofreciéndole a la ciudadania la debida informacion que estos requieran.

e Realizar evaluaciones periodicas, para conocer las diferentes necesidades
que presenta el usuario externo al momento de recibir los servicios y de
esta manera evitar la disconformidad e insatisfaccion, ademas las
evaluaciones constantes, permiten mejorar y tomar decisiones coherentes y
acertadas de acuerdo a la situacion real de la entidad.

e Aplicar técnicas o herramientas administrativas, tales como el diagrama
causa-efecto y el diagrama de Paretto, para jerarquizar los principales
problemas que inciden en la prestacién de un servicio, es decir sirve para
conocer donde se origina la insatisfaccion de los usuarios externos y asi
elaborar acciones de mejora.

e Aplicar planes de mejora que permiten fortalecer y desarrollar capacidades
competitivas a la entidad publica, dandole la pauta necesaria para brindar
un servicio con alto estandares de calidad, tal como lo exige la ley

constitucional del Ecuador.
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Anexo N°01

N ITEMS

1 Apariencia de los equipos utilizados por el talento humano del Gobierno Auténomo
Descentralizado cantonal de Bolivar son las adecuadas.

9 Contenido de los formularios, o comunicados del Gobierno Autonomo Descentralizado
cantonal de Bolivar.
Materiales utilizados para la prestacién de los servicios.
Instalaciones fisicas del Gobierno Auténomo Descentralizado cantonal de Bolivar.

5 Los servicios del Gobierno Autdnomo Descentralizado cantonal de Bolivar son oportunos.

6 Cumplimiento de las actividades acordadas.

7  Capacidad del talento humano del GAD cantonal de Bolivar para solucionar problemas.

8 Disponibilidad de los bafios.

9 Conocimientos profesionales del talento humano del GAD cantonal de Bolivar.

10 Tiempo de espera para obtener los servicios ofertados por el GAD cantonal.

11 Disponibilidad del talento humano para la atencion a los requerimientos de los usuarios.

12 Capacidad de respuesta del talento humano para las dudas y problemas de los usuarios.

13 Utilizacion de equipos tecnoldgicos del Gobierno Autonomo Descentralizado cantonal de
Bolivar.

14  Comportamiento del talento humano del GAD cantonal de Bolivar.

15 Profesionalidad del talento humano del GAD cantonal Bolivar.

16  Discrecion y confiabilidad del talento humano.

17 Hospitalidad y trato de los empleados del GAD cantonal.

18 Conford en las oficinas del Gobierno Auténomo Descentralizado cantonal de Bolivar.

19  Organizacion del servicio del GAD cantonal de Bolivar.

20 Horarios de atencion del GAD cantonal de Bolivar.

21 Capacidad de los empleados para adaptarse a las necesidades especificas de los
usuarios.

22  Organizacion y control de los comerciantes y sus puestos en el mercado.

23 Vigilancia de la ejecucion de obras y la calidad de servicios.

24 Elbuen trato y modales de cada miembro del GAD Cantonal.

Resumen de los items propuesto por los expertos para la elaboracién de la

encuesta.
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Anexo N° 02
N° Caracteristicas E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9 }aij A A2 > (aij)2
Apariencia de los equipos utilizados por el
1 falento humano del Gobiemo Autonomo o 4a 45 19 49 19 19 19 19 169 -877 768852 2453
Descentralizado cantonal de Bolivar son las
adecuadas.

Contenido de los formularios, 0 comunicados
2 del Gobierno Auténomo Descentralizado 16 16 16 17 17 17 17 17 17 150 -68,7 471752 1924
cantonal de Bolivar.

3 Materiales utilizados para la prestacion de

10S Servicios. 15 15 17 13 13 13 13 14 13 126 -447 1996,68 1415

4 Instalaciones fisicas del Gobierno Auténomo

Descentralizado cantonal de Bolivar. 1212 11 12 11 12 12 11 12 105 237 56094 962

Los servicios del Gobierno Auténomo
5 Descentralizado cantonal de Bolivar son 1 1 1 1 1 1 1 2 2 11 7032 494431 10
oportunos.

6 Cumplimiento de las actividades acordadas. 8 9 9 11 11 10 10 10 10 88 -6,68 44,68 668

Capacidad del talento humano del GAD
7 cantonal de Bolivar para solucionar 2 2 3 3 1 1 3 3 3 21 6032 363799 45
problemas.

Conocimientos profesionales del talento

humano del GAD cantonal de Bolivar. s 18 222 2 2 2 19 6232 36 B

Tiempo de espera para obtener los servicios

ofertados por el GAD cantonal, 2 2 4 3 3 4 4 4 4 30 5132 263331 74

Disponibilidad del talento humano para la
10 atencion a los requerimientos de los 12 11 13 13 13 13 13 13 13 114 -32,7 106826 1110
usuarios.

Capacidad de respuesta del talento humano

11 : 8 8 8 8 9 9 9 9 9 77 4316 18,63 499
para las dudas y problemas de los usuarios.

12 Comportamiento de! talento humano del 8§ 8 7 8 7 8 8 7 8 69 1232 15168 418
GAD cantonal de Bolivar.

13 Discrecién y confiabilidad del talento 6 5 6 7 6 6 6 5 6 53 2832 80178 254
humano.
Hospitalidad y trato de los empleados del

14 GAD cantonal. 5 5 5 7 6 6 5 5 5 49 3232 104431 210

15 (?égé‘;'ﬁzf"’” del servicio del GAD cantonal 4, 44 44 14 12 14 13 14 14 123 417 173757 1293

tg Horarios de atencion del GAD cantonal 4@ 4g g 17 19 18 18 18 18 18 162 807 650994 2270

Capacidad de los empleados para adaptarse
17 a las necesidades especificas de los 6 7 6 7 6 7 7 7 7 60 2132 45436 304
usuarios.

18 Organizacion y control de los comerciantes y

8 8 8 9 9 9 9 9 9 78 3316 10,99 516
sus puestos en el mercado.

Vigilancia de la ejecucion de obras y la

19 calidad de servicios.

5 4 4 3 5 5 5 5 5 41 4032 162536 141

TOTAL 1545 43530,11 14601

Ponderacion de los expertos a los items seleccionados para la encuesta
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Anexo N° 03

N° items Media
Apariencia de los equipos utilizados por el talento humano del Gobierno

T Auténomo Descentralizado cantonal de Bolivar son las adecuadas. 3,21

) Contenido de los formularios, o comunicados del Gobierno Auténomo 4
Descentralizado cantonal de Bolivar. 3,45

3 Materiales utilizados para la prestacion de los servicios. 371

4 Instalaciones fisicas del Gobierno Autdnomo Descentralizado cantonal de 948
Bolivar. '

5 Los servicios del Gobierno Auténomo Descentralizado cantonal de Bolivar 963
son oportunos. '

6  Cumplimiento de las actividades acordadas. 2,56

7 Vigilancia de la ejecucion de obras y la calidad de servicios. 2,70

8 Capacidad del talento humano del G.A.D cantonal de Bolivar para 258
solucionar problemas. ’

9 Conocimientos profesionales del talento humano del G.A.D cantonal de 962
Bolivar. ’

10 Tiempo de espera para obtener los servicios ofertados por el G.A.D 315
cantonal. '

11 Disponibilidad del talento humano para la atencion a los requerimientos de 373
los usuarios. '

19 Capacidad de respuesta del talento humano para las dudas y problemas 347
de los usuarios. '

13 Organizacion y control de los comerciantes y sus puestos en el mercado. 210

14 Comportamiento del talento humano del G.A.D cantonal de Bolivar. 3,24

15 Discrecion y confiabilidad del talento humano. 3,19

16 Hospitalidad y trato de los empleados del G.A.D cantonal. 3,65

17 Organizacion del servicio del G.A.D cantonal de Bolivar. 3,68

18  Horarios de atencidn del G.A.D cantonal de Bolivar. 3,15
Capacidad de los empleados para adaptarse a las necesidades

19 especificas de los usuarios. 3,46
De manera general se encuentra satisfecho con los servicios brindados

20 por el Gobierno Autonomo Descentralizado cantonal de Bolivar. 2,71

items que estaban por debajo y por encima de 3
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Anexo N° 04
N° items Media
4 Instalaciones fisicas del Gobierno Auténomo Descentralizado cantonal de Bolivar. 248
5 Los servicios del Gobierno Autonomo Descentralizado cantonal de Bolivar son 263
oportunos. ’
6 Cumplimiento de las actividades acordadas. 256
7 Vigilancia de la ejecucion de obras y la calidad de servicios. 2,70
8 Capacidad del talento humano del G.A.D cantonal de Bolivar para solucionar 258
problemas. ’
g Conocimientos profesionales del talento humano del G.A.D cantonal de Bolivar. 262
13 Organizacién y control de los comerciantes y sus puestos en el mercado. 210

items debajo de la media
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Anexo N° 05

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO
Gracias por colaborar en la Encuesta de satisfaccion del usuario. No perdera mas de cinco minutos en completarla y sera de gran ayuda para
mejorar los servicios ofrecidos por el Gobierno Auténomo Descentralizado del cantén Bolivar. Los datos obtenidos se trataran de forma andnima.
Evalue cada aspecto del 1 al 5. Clasifique su nivel de satisfaccion de acuerdo con las siguientes afirmaciones:
1 = Muy insatisfecho
2 = Insatisfecho
3 = Conforme
4 = Satisfecho
5 = Muy satisfecho
Sefiale N/A si no aplica o no tiene un juicio formado sobre la pregunta realizada.

Muy . . Muy | No

ITEMS insatisf | nSaisf | confor | satisfe | oy b | o
echo me cho

echo cho ca

Apariencia de los equipos utilizados por el talento humano del Gobierno
Auténomo Descentralizado cantonal de Bolivar son las adecuadas.
Element

0s Contenido de los formularios, o comunicados del Gobierno Auténomo
tangible | Descentralizado cantonal de Bolivar.

S Materiales utilizados para la prestacion de los servicios.

Instalaciones fisicas del Gobierno Auténomo Descentralizado cantonal de
Bolivar.

Los servicios del Gobierno Auténomo Descentralizado cantonal de Bolivar
son oportunos.

Fiabilida

do Cumplimiento de las actividades acordadas.

presenta | Vigilancia de la ejecucion de obras y la calidad de servicios.

cion del | Capacidad del talento humano del GAD cantonal de Bolivar para
servicio | solucionar problemas.

Conocimientos profesionales del talento humano del GAD cantonal de
Bolivar.

Tiempo de espera para obtener los servicios ofertados por el GAD
cantonal.

Capacid | Disponibilidad del talento humano para la atencion a los requerimientos
adde | de los usuarios.

respuest | Capacidad de respuesta del talento humano para las dudas y problemas
a de los usuarios.

Organizacion y control de los comerciantes y sus puestos en el mercado.

Comportamiento del talento humano del GAD cantonal de Bolivar.

Discrecion y confiabilidad del talento humano.

Hospitalidad y trato de los empleados del GAD cantonal.

Segurida | Organizacion del servicio del GAD cantonal de Bolivar.

d Horarios de atencién del GAD cantonal de Bolivar.

Capacidad de los empleados para adaptarse a las necesidades
especificas de los usuarios.

De manera general se encuentra satisfecho/a con los servicios brindados
por el Gobierno Auténomo Descentralizado cantonal de Bolivar.

Formato de la encuesta
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Anexo N° 06-A

Pregunta #01 Apariencia de los equipos utilizados por el talento humano del

Gobierno Autbnomo Descentralizado cantonal de Bolivar son las adecuadas.

Apariencia de los equipos utilizados por el talento humano del Gobierno Auténomo
Descentralizado cantonal de Bolivar son las adecuadas.

Frecuencia Porcentajes
No aplica 5 3,33
Muy insatisfecho 5 3,33
Insatisfecho 11 7,33
Conforme 65 43,33
Satisfecho 61 40,67
Muy satisfecho 3 2,00
Total 150 100,00

Apariencia de los equipos utilizados por el talento humano del Gobierno
Auténomo Descentralizado cantonal de Bolivar son las adecuadas.

50,00
43,33
45,00 4067
40,00
= No aplica
35,00
= Muy insatisfecho
30,00
Insatisfecho
25,00
Conforme
20,00
| Satisfecho
15,00
= Muy satisfecho
10,00 7,33
5,00 3,33 3,33 2,00

0,00 L



81

Anexo N° 06-B

Pregunta #02. Contenido de los formularios, o comunicados del Gobierno

Auténomo Descentralizado cantonal de Bolivar.

Contenido de los formularios, o comunicados del Gobierno Autonomo Descentralizado
cantonal de Bolivar.

Frecuencia Porcentajes
No aplica 1 0,67
Muy insatisfecho 4 2,67
Insatisfecho 11 7,33
Conforme 50 33,33
Satisfecho 79 52,67
Muy satisfecho 5 3,33
Total 150 100,0

Contenido de los formularios, o comunicados del Gobierno
Auténomo Descentralizado cantonal de Bolivar.

60,00
52,67
50,00
= No aplica
4000 3333 = Muy insatisfecho
Insatisfecho
30,00
Conforme
20,00 | Satisfecho
= Muy satisfecho
10,00 7,33
2,67 3,33

0,67
—
0,00
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Anexo N° 06-C

Pregunta #03. Materiales utilizados para la prestacion de los servicios.

Materiales utilizados para la prestacion de los servicios.

Frecuencia Porcentaje
No aplica 1 0,67
Muy insatisfecho 3 2,00
Insatisfecho 12 8,00
Conforme 32 21,33
Satisfecho 76 50,67
Muy satisfecho 26 17,33
Total 150 100,0

Materiales utilizados para la prestacion de los servicios.

60,00
50,67

50,00

= No aplica
oo = Muy insatisfecho

= |Insatisfecho
o Conforme
20,00 - = Satisfecho

= Muy satisfecho
10,00 8,00

0,67 2,00

0,00
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Anexo N° 06-D

Pregunta #10. Tiempo de espera para obtener los servicios ofertados por el

G.A.D cantonal.

Tiempo de espera para obtener los servicios ofertados por el G.A.D cantonal.

Frecuencia Porcentaje

No aplica 2 1,33
Muy insatisfecho 5 3,33
Insatisfecho 45 30,00
Conforme 25 16,67
Satisfecho 62 41,33
Muy satisfecho 11 7,33

Total 150 100,0

Tiempo de espera para obtener los servicios ofertados por
el G.A.D cantonal.

45,00 4133
40,00
35,00
30,00 1 No aplica
30,00 = Muy insatisfecho
25,00 1 Insatisfecho
20,00 16,67 Conforme
1500 m Satisfecho
u Muy satisfecho
10,00
5,00 3,33

1,33

0,00
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Anexo N° 06-C

Pregunta #11. Disponibilidad del talento humano para la atenciéon a los

requerimientos de los usuarios.

Disponibilidad del talento humano para la atencién a los requerimientos de los usuarios.

Frecuencia Porcentaje
No aplica 2 1,33
Muy insatisfecho 3 2,00
Insatisfecho 7 4,67
Conforme 41 27,33
Satisfecho 65 43,33
Muy satisfecho 32 21,33
Total 150 100,0

Disponibilidad del talento humano para la atencion a los
requerimientos de los usuarios.

50,00
45,00 43,33
40,00
35,00 = No aplica
30,00 27.33 = Muy insatisfecho
Insatisfecho
25,00
Conforme
20,00
| Satisfecho
15,00 .
= Muy satisfecho
10,00
4,67
5,00 133 2,00

0,00 [
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Anexo N° 06-D

Pregunta #12. Capacidad de respuesta del talento humano para las dudas y

problemas de los usuarios.

Capacidad de respuesta del talento humano para las dudas y problemas de los usuarios.

Frecuencia Porcentaje
No aplica 2 1,33
Muy insatisfecho 7 4,67
Insatisfecho 9 6,00
Conforme 52 34,67
Satisfecho 61 40,67
Muy satisfecho 19 12,67
Total 150 100,0

Capacidad de respuesta del talento humano para las dudas y
problemas de los usuarios.

45,00

40,67
40,00
34,67

35,00

= No aplica
30,00 ® Muy insatisfecho
25,00 ® |nsatisfecho
20,00 Conforme
15,00 | Satisfecho

= Muy satisfecho
10,00 6.00

4,67 '
5,00

1,33

0,00
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Anexo N° 06-E

Pregunta #14. Comportamiento del talento humano del G.A.D cantonal de

Bolivar.
Comportamiento del talento humano del G.A.D cantonal de Bolivar.
Frecuencia Porcentaje
No aplica 4 2,67
Muy insatisfecho 6 4,00
Insatisfecho 24 16,00
Conforme 41 27,33
Satisfecho 66 44,00
Muy satisfecho 9 6,00
Total 150 100,0
Comportamiento del talento humano del G.A.D cantonal de
Bolivar.
50,00
4500 44,00
40,00
35,00 = No aplica
30,00 2733 = Muy insatisfecho
= |Insatisfecho
25,00
Conforme
20,00 16,00 B Satisfecho
15,00 = Muy satisfecho
10,00
5,00

0,00



Anexo N° 06-F

Pregunta #15. Discrecion y confiabilidad del talento humano.

Discrecion y confiabilidad del talento humano.

Frecuencia Porcentaje
No aplica 2 1,33
Muy insatisfecho 11 7,33
Insatisfecho 27 18,00
Conforme 44 29,33
Satisfecho 57 38,00
Muy satisfecho 9 6,00
Total 150 100,0

Discrecion y confiabilidad del talento humano.

40,00 38,00
35,00
30,00 2933 )
= No aplica
25,00 = Muy insatisfecho
= |nsatisfecho
20,00 18,00
Conforme
15,00 = Satisfecho
10,00 = Muy satisfecho
5,00

0,00



Anexo N° 06-G

Pregunta #16. Hospitalidad y trato de los empleados del G.A.D cantonal.

Hospitalidad y trato de los empleados del G.A.D cantonal.

Frecuencia Porcentaje
No aplica 2 1,33
Muy insatisfecho 6 4,00
Insatisfecho 9 6,00
Conforme 41 27,33
Satisfecho 60 40,00
Muy satisfecho 32 21,33
Total 150 100,0

Hospitalidad y trato de los empleados del G.A.D cantonal.

45,00
40,00

40,00
35,00
3000 2733 = No aplica

= Muy insatisfecho
25,00 = |nsatisfecho
20,00 Conforme

| Satisfecho
15,00 = Muy satisfecho
10,00

5,00 4,00

1,33

0,00



Anexo N° 06-H

Pregunta #17. Organizacion del servicio del G.A.D cantonal de Bolivar.

89

Organizacion del servicio del G.A.D cantonal de Bolivar.

Frecuencia Porcentaje
No aplica 0 0,00
Muy insatisfecho 4 2,67
Insatisfecho 8 5,33
Conforme 45 30,00
Satisfecho 68 45,33
Muy satisfecho 25 16,67
Total 150 100,0

Organizacion del servicio del G.A.D cantonal de Bolivar.

50,00
4533
45,00
40,00
35,00 u No aplica
30,00 N
30,00 = Muy insatisfecho
u Insatisfecho
25,00
Conforme
20,00 m Satisfecho
15,00 u Muy satisfecho
10,00
5,00

0,00
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Anexo N° 06-I

Pregunta #18. Horarios de atencién del G.A.D cantonal de Bolivar.

Horarios de atencion del G.A.D cantonal de Bolivar.

Frecuencia Porcentaje
No aplica 2 1,33
Muy insatisfecho 9 6,00
Insatisfecho 21 14,00
Conforme 54 36,00
Satisfecho 60 40,00
Muy satisfecho 4 2,67
Total 150 100,0

Horarios de atencion del G.A.D cantonal de Bolivar.

45,00
40,00
40,00
36,00
35,00
30,00 = No aplica
= Muy insatisfecho
= » |nsatisfecho
2000 Conforme
15,00 14,00 m Satisfecho
| = Muy satisfecho
10,00
6,00
5,00 267

1,33
0,00
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Anexo N° 06-J

Pregunta #19. Capacidad de los empleados para adaptarse a las necesidades

especificas de los usuarios.

Capacidad de los empleados para adaptarse a las necesidades especificas de los

usuarios.
Frecuencia Porcentaje
No aplica 0 0,00
Muy insatisfecho 15 10,00
Insatisfecho 13 8,67
Conforme 32 21,33
Satisfecho 68 45,33
Muy satisfecho 22 14,67
Total 150 100,0

Capacidad de los empleados para adaptarse a las
necesidades especificas de los usuarios.

50,00
45,33

45,00
40,00
35,00 m No aplica
30,00 = Muy insatisfecho
2500 u Insatisfecho

’ 21,33 Conforme
2000 m Satisfecho
15,00 ® Muy satisfecho

10,00 867

10,00

5,00
0,00

0,00
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Anexo N° 07

El investigador aplicando la encuesta
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Anexo N° 08

El investigador aplicando la encuesta



94

Anexo N° 09

El investiygad'b’r Jérarquizahd

o los servicios ofertados or GAD del canton

Bolivar



