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CARRERA ADMINISTRACION EJECUTIVA

RESUMEN

La institucion publica no tiene por objetivo obtener beneficios, esto hace que no se le
dé la suficiente importancia a factores claves como la mala calidad en la atencion al
ciudadano, teniendo en cuenta esto, el objetivo de la presente investigacion consistio en
analizar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los usuarios de la
Gobernacién de la Provincia de Los Rios, para asi determinar el nivel de satisfaccion de
los mismos y la posterior elaboracion de propuestas de mejora sobre las dimensiones

insatisfechas.

Para ello se utilizé la técnica de la encuesta, que buscaron medir cdmo se percibe la
calidad de servicio y cuales son las expectativas del usuario; y entrevista realizada a
empleados administrativos a fin de conocer e interiorizarse en la Institucion y sus valores,
lo que dio como resultado que dimensiones como la amabilidad y cortesia, la capacidad de
respuesta y transparencia son aspectos criticos a mejorar ya que han sido sefialadas como
pilares por los usuarios y tienen reducido el nivel de satisfaccion. A ellas se les agrega la
competencia que estan ligadas a la Gobernacion, que si bien el usuario se encuentre
satisfecho, es la principal expectativa que se desea cumplir por lo que es necesario
reforzarlo y no desatenderlo en pos de la mejora continua. Esto plante6 el desafio de
elaborar una propuesta alternativa con estrategias para mejorar la atencién al usuario para

que la Gobernacién de Los Rios pueda prestar un servicio de calidad.

Palabras claves: Calidad de servicio, administracion publica, satisfaccion, percepcion.
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INTRODUCCION

El presente informe final se llevo a cabo con la finalidad de conocer ;Cémo influye
la calidad de servicio en la satisfaccion de los usuarios de la Gobernacion de la Provincia
de Los Rios?, cuyo propdsito fue mejorar la calidad de servicios a los usuarios que asisten
a la Gobernacion de Los Rios. Cabe mencionar que el principal problema durante varios
afios en las entidades publicas ha sido brindar una atencion de calidad al usuario, a pesar
de que algunas han tratado de mejorar sus servicios aun existen falencias en el area de

atencion al pablico.

La calidad de servicio es conceptualizada como el nivel apropiado y acorde que debe
brindar un servicio cumpliendo con las necesidades y expectativas del usuario al que se le
presta dicho servicio. La calidad de servicio es intangible, se percibe al momento de
recibirlos, esté se relaciona con la atencion, la cortesia, la amabilidad, la oportunidad, los
conocimientos, la eficiencia, eficacia, correccion y rapidez. Depende de quiénes los
producen y los prestan, es decir, se sustentan en la calidad que brindar los servidores

publicos de la Gobernacion de Los Rios.

El problema principal por la cual se optd por desarrollar esta investigacion fue
porque existe una mala calidad de atencién a los usuarios dentro de las instituciones
publicas, a diario se pueden ver quejas en los medios de comunicacién, de casos como que
no atendieron su solicitud, le faltaron el respeto, no hay preferencia a los discapacitados,
no hay solucion a sus pedidos, mucha demora en la atencion a tramites, los trabajadores

son incapaces, entre otros problemas.

La investigacion surgié a raiz de realizar las practicas pre profesionales en esta
institucidn, en el cual se evidencid la pésima atencion que existe dentro de la Gobernacion
de Los Rios, las quejas de los ciudadanos de que sufrieron maltratos, discriminacion, o que
no respondieron a sus demandas, es la triste realidad del sector pablico, y fue motivo para
dar a conocer la importancia de la calidad de servicio y como esto afecta en la satisfaccion
de las necesidades principales de los usuarios.



El objetivo principal del proyecto fue analizarel nivel de satisfaccion de los usuarios
y la calidad de servicio que se esta brindando en la Gobernacién de Los Rios, y conocer
en que esta fallando para de esta manera proponer estrategias de gestion que permitieron
mejorar la calidad de los servicios, y un ambiente agradable para todas las personas que
asisten a realizar sus trdmites en la Gobernacion, se aplico la metodologia de la
investigacion con la modalidad de campo, las técnicas para recopilar la informacion
fueron analizadas e interpretados y finalmente los resultados esperados que se

fundamentan en la propuesta. El trabajo de investigacion se desarroll6 en cuatro capitulos:

Capitulo I: Se desarroll6 el marco contextual relacionado con las dos variables de
estudio en este caso la calidad del servicio en el contexto internacional, nacional, local y el
institucional, hablar sobre la situacion problematica que se vive en la actualidad, el
problema general y derivados, la delimitacién, la justificacion y objetivos de estudio que

ayudaron a solucionar la problematica planteada.

Capitulo Il: Se desarrollaron las variables independiente y dependiente acerca de
calidad de servicio y su importancia, calidad de servicio en las instituciones publicas, y la
satisfaccion del usuario, elementos que conforman la satisfaccién de los usuarios, los
antecedentes, con aportes de estudios referentes al tema tratado, la categoria de anélisis
indica los puntos relevantes que se investigaron relacionados a los problemas planteados,

la postura teorica se refiere a la posicion del investigador vy las hipdtesis planteadas.

Capitulo 111.- Se detallaron los resultados obtenidos de la investigaciéon, el analisis e
interpretacion de datos mediante la redaccion de las tabulaciones, asi como también se

determinaron las conclusiones y recomendaciones de las encuestas.

Capitulo IV.- Se elabor6 la propuesta tedrica de aplicacion, con la alternativa
obtenida de la calidad de servicio que se brinda en la Gobernacion de Los Rios, los
antecedentes que se encontraron durante el proceso investigativo, la justificacion de la
propuesta, los objetivos y los alcances de la alternativa permitieron desarrollar los

resultados obtenidos de la investigacion.



CAPITULO I.- DEL PROBLEMA

1.1. IDEA O TEMA DE INVESTIGACION

Calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion de los usuarios de la

Gobernacién de la Provincia de Los Rios.

1.2. MARCO CONTEXTUAL

1.2.1. Contexto Internacional

En el Pais Chileno las provincias y sus gobernaciones parecen haber quedado en el
limbo del olvido y del silencio, en la Gobernacion Provincial de Magallanes, buscan
analizar el centralismo y proponer medidas de descentralizacion administrativa, ante la
falta de descentralizacién o, dicho en otros términos, la persistencia del centralismo, afecta
por igual a las Intendencias regionales de las gobernaciones provinciales. La desigualdad
territorial tiene un correlato en el servicio publico, asociado a la carencia de atribuciones y
facultades suficientes para la toma de decisiones de asuntos, problemas y demandas a nivel

de provincias y de gobernaciones (Pinto, 2015)

Por ello buscan proponer que la recepcién de la documentacién original se haga
desde cada gobernacion. Que se fije un calendario y se fije un plazo de respuesta cuando la
ciudadania solicita algin tramite. Traspasar la decision de permanencia a la propia
Gobernaciodn, digitalizar las solicitudes de los ciudadanos, cuando las gobernaciones estén
dispuestas a dedicar parte de su tiempo a entender que la calidad de servicio esa la parte
fundamental para la comunidad, y mejorar sus calificaciones y desarrollar planes
significativos y realistas para mejorar la gestion administrativa de sus organizaciones. Si el
personal administrativo o quienes estén a cargo de la atencion al puablico tuviesen
conocimiento de este tema podrian cooperar a que los prestadores trabajen para prestar

servicios de mejor calidad.



En Espafia las diferentes administraciones publicas, han puesto en marcha sistemas
de gestion de calidad con la finalidad de brindar al usuario una buena atencién, que en
concreto con la Agencia Espafiola de Evaluacion de las politicas pablicas y la calidad de
los Servicios (AEVAL), ofrece un marco comun para la autoevaluacién de la calidad en la
administracion publica, al desarrollar una guia de evaluacion, aprendizaje y mejoras. En el
afio 2005 presentaron la norma ISO las Gobernaciones Provinciales (1ISO IWA 4), cuyos
ejes son desarrollo institucional para las comunidades, desarrollo ambiental sustentable,

econdmico sostenible y desarrollo social incluyente.

Sin embargo, la gestion de esta calidad no ha sido aplicada en los diferentes
organismos locales, por lo tanto esperan que Las Gobernaciones estén dispuestas a dedicar
parte de su tiempo a entender estos criterios para mejorar sus calificaciones, y puedan
desarrollar planes significativos y realistas para mejorar la gestion administrativa de sus

organizaciones. (Ruano, 2013)

A nivel europeo, la Fundacion Europea para mejora de las condiciones de vida y de
trabajo, en su informe “Quality in Social Public Services”, publicado en el 2001, sobre las
reformas y cambios de las Gobernaciones que estdn produciéndose en los servicios
publicos y las repercusiones que han tenido las iniciativas destinadas a mejorar la calidad
sobre el servicio ofrecido y sobre las condiciones de trabajo del personal, constata que
aunque se ha progresado en la mejora de calidad de los servicios, es necesario perfeccionar

los indicadores y los sistemas de garantia de calidad. (Ruano, 2013, p.22)

Por ello se considera que se deben establecer minimos comunes de atencion y
calidad al usuario, y de introducir espacios de participacion que permitan capitalizar el
conocimiento de los diferentes agentes que operan en el sistema en pro de mejoras en las
instituciones puablicas, los usuarios que acuden a la Gobernacion de Los Rios esperan
contar con servicios accesibles, en lo referente a los tramites requeridos para poder

disponer de ellos de forma amable y oportuna.



1.2.2. Contexto Nacional

Actualmente en el Ecuador existen 22 Gobernaciones Provinciales, las mismas que
son controladas por el Ministerio del Interior y fueron creadas con la finalidad de acatar
Ordenes del Gobierno Central, actuando como voceros principales del Presidente de la
Republica. Dichas Gobernaciones estan ubicadas en las diferentes provincias del Ecuador,
a excepcion de las provincia de Pichincha y Galdpagos, ahi se encuentra el despacho
presidencial. Las Gobernaciones fueron creadas para trabajar por la ciudadania, por el
bienestar, seguridad, integridad, ejecucion de planes y proyectos que vayan en beneficio de
la colectividad y los cuales son promovidos por el Ministerio del Interior, a través de una

gestion eficiente, efectiva, transparente y publica. (Tirira, 2015)

Pese a los esfuerzos por crear en las instituciones publicas servicios de calidad, se
puede apreciar que es importante lograr la relacion con los usuarios, desglosada en
agilidad de sus procesos Yy relacion con otras unidades, mas la medicion y andlisis de la
experiencia del usuario que acude a los servicios de la Gobernacion. Es por ello fue
importante destacar que el modelo planteado por esta investigacion aborda la gestion
relacionada a los usuarios y la calidad de servicio que se brinda en la Gobernacion de Los

Rios.

1.2.3. Contexto Local

La Gobernacién de Los Rios al igual que todas las Gobernaciones, tienen la
obligacion de cumplir con los lineamientos establecidos por el Ministerio del Interior,
entre ellas estd la de contar con una excelente planificacion estratégica, que ayude a
mejorar los procesos internos y externos que se deben tener dentro de la instituciéon y de
esta manera contar con una eficiente administracion de las diferentes dependencias como
son: Intendencia de Policia, Comisaria Nacional, Tenencia Politica, Jefatura Politica,
Comunicacion Social. Tiene como mision direccionar y orientar la politica del Gobierno
Nacional en la provincia, los planes y proyectos promovidos por el Ministerio del Interior
a nivel provincial, a través de una gestion eficiente, eficaz, efectiva, transparente y publica,

para fortalecimiento de la gobernabilidad y seguridad interna para el buen vivir.



La Gobernaciéon de Los Rios, fue constituida bajo el cumplimiento de normas
regidas por el estado y bajo mandato constitucional, actualmente estd representada por el
Dr. Camilo Salinas, segun el decreto N°52 el Presidente Lenin Moreno lo faculta como
Gobernador de la provincia de Los Rios, quién trabaja por el progreso, seguridad.(Click,
2017)

1.2.4. Contexto Institucional

En la ciudad de Babahoyo una de las instituciones publicas que no cuentan con una
planificacion estratégica es la Gobernacion de Los Rios y la problematica existente es el
no contar con una mision, vision, valores, que le permita enfocarse a alcanzar ciertos
objetivos y a mejorar como institucion. La carencia de una Planificacion Estratégica
provoca un desconocimiento de los procesos internos y externos, y por ende fallas en las
actividades a ejecutarse en cada una de las dependencias con las que cuenta la institucion.
La falta de una planificacién estratégica en la Gobernacion de Los Rios ha influido en la
estructura organizacional ya que no se encuentran definidos los puestos de trabajo en las

diferentes dependencias, provocando una mala atencion a los usuarios.

1.3. SITUACION PROBLEMATICA

En el Ecuador las empresas publicas presentan un descuido en la atencion que deben
brindar a los clientes, para que queden satisfechos de los servicios que ofrecen, mas sin
embargo es preocupante cuando la calidad de atencion en las instituciones publicas son
deficientes. La calidad en los servicios publicos es una exigencia constitucional y una
obligacion indispensable de la Gobernacion de Los Rios, esta tarea es una responsabilidad
en conjunto tanto de todos los servidores publicos, como de la autoridad maxima de la
Gobernacidn, toda institucion puablica tiene un compromiso con la comunidad de brindar
servicio de calidad y en un plazo adecuado, esto implica la mejora de las condiciones de
atencion al usuario cosa que esta muy alejada de la realidad, por cuanto existen numerosas
quejas de los usuarios que acuden a la Gobernacion de Los Rios, sin que exista autoridad
alguna que se responsabilice de las quejas de los ciudadanos y se dé pronta solucion a sus

problemas.



Durante las practicas realizadas en la Gobernacidn, los usuarios manifestaron que sus
necesidades no son atendidas, y si fueron atendidas les demora mucho tiempo, asi mismo
se observo que algunos servidores publicos o trabajadores, desconocen sus funciones, no
estan capacitados en el area que se desempefian, porque en realidad actualmente, los
trabajadores de las instituciones puablicas como la gobernacion y otras, son contratados por

favores politicos, y no asi por una adecuada seleccion de personal.

Finalmente, es preciso sefialar que, por todos los motivos expuestos, se decidid
analizar los paradigmas mas importantes surgidos, de los ciudadanos que al salir de la
gobernacion se quejan de la demora, el trato, que no fueron atendidas sus demandas y
consideran que el servicio que se brinda es pésimo, existen muchos tramites burocraticos
de sus documentos la cual no contribuye a la rapida atencion de las demandas de los
usuarios. La calidad de servicio en la institucion publica ya no se pueden basar Unicamente
en mejoras de planificacion, organizacion, direccion y control, como se observa
actualmente, sino que hay que mejorar, desde el talento humano, materiales de trabajo,
infraestructura, preparacion psicolégica de los trabajadores, trato a los usuarios y procurar

hacer coincidir todo lo ejecutado con lo programado.

1.4. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.4.1. Problema general

¢Como influye la calidad de servicio en la satisfaccion de los usuarios de la

Gobernacion de la Provincia de Los Rios?

1.4.2. Sub-problemas o derivados

¢Cual es la situacion actual en las areas estratégicas de la atencién a los usuarios

en la Gobernacion de Los Rios?



¢Cudles son los parametros de la calidad de servicio desde la perspectiva de los

usuarios?

¢En qué forma los factores organizacionales influyen en la percepcion de

satisfaccion del usuario otorgados por la Gobernacion de Los Rios?

¢Qué tipo de gestion se debe realizar para dar celeridad de los tramites y mejorar
la calidad del servicio a los usuarios de la Gobernacion de Los Rios?

1.5. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION.

Linea de investigacion de la Universidad: Educacion y Desarrollo Social.

Linea de investigacion de la Facultad: Talento Humano, Educacion y Docencia.

Linea de investigacion de la carrera: Gestion Administrativa.

Sub linea de investigacion: El desarrollo humano, como base de la gestion

empresarial.
Area: Talento Humano

Aspecto: Gestion Documental

Delimitacion Espacial: La investigacion se realizd en la Gobernacion de la

Provincia de Los Rios.

Delimitacion Temporal: La presente investigacion se llevo a cabo en el periodo 2017-
2018



Delimitacion Demograéfica: Se la aplicd a 5 empleados internos de la Gobernacion de
Los Rios del Canton Babahoyo, y 103 usuarios.

1.6. JUSTIFICACION

La presente investigacion se justificd ante la necesidad de buscar alternativas que
mejoren la calidad de servicio de la institucién puablica y la satisfaccion del usuario debido
a los acontecimientos frecuentes de los problemas que aquejan los usuarios de los malos
servicios que reciben cuando asisten a solicitar servicios de atencién en la Gobernacion de
la Provincia de Los Rios, hablar de calidad en una institucién publica hace referencia a la
calidad de vida de la poblacion ante cualquier cambio o plan de mejoras para la

comunidad, por lo tanto debe apoyarse en los términos de la eficacia y la eficiencia.

Fue importante, porque permitié conocer la relacion que existe entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los usuarios, donde se tomo en cuenta las quejas de los malos
servicios que recibieron los ciudadanos, para lo cual se busca determinar la eficacia a
través de un modelo de gestion estratégica de organizaciéon publica, y de esta manera
optimar la calidad de servicios, mejorar la atencion en los usuarios, dandoles pronta

solucion a los problemas que aquejan.

Fue factible con la ayuda del personal administrativo y usuarios, asi como también se
contd con la informacidn pertinente para dar solucion a la problematica planteada la misma
que depende en gran medida de la calidad de atencion y los servicios que provee la
Gobernacién, mediante un conjunto de estructura, procesos Yy resultados que debe brindar

la institucion.

Los beneficiarios de esta investigacion fueron directamente la ciudadania que asisten
a la Gobernacién en busca de una calidad dptima que les permita garantizar la atencion y
el interés de un cambio positivo, y que sus pedidos sean atendidos de manera amable y

oportuna, a fin de elevar la calidad del usuario y la satisfaccion en la atencidn, la
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investigacion cuenta con una propuesta alternativa sobre estrategias que se vean reflejados
en la misién, vision y objetivos de la institucion, se tomo en cuenta la calidad de servicio
que brinda la institucién con el fin de ofrecer un mejor servicio a la ciudadania, e

indirectamente los servidores publicos.

1.7. OBJETIVOS

1.7.1. Objetivo General

Analizar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los usuarios de la

Gobernacién de la Provincia de Los Rios.

1.7.2. Objetivos Especificos

Diagnosticar la situacion actual en las areas estratégicas de la atencion a los usuarios

en la Gobernacion de Los Rios.

Identificar los parametros de la calidad de servicio desde la perspectiva de los

usuarios, mediante el analisis de sus discursos.

Determinar cuéles son los factores organizacionales que influyen en la percepcién de

satisfaccion del usuario otorgados por la Gobernacion de Los Rios.

Disefiar una guia de estrategias de gestion, para la celeridad de los tramites y mejorar

la calidad del servicio a los usuarios de la Gobernacion de Los Rios
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CAPITULO Il.- MARCO TEORICO O REFERENCIAL

2.1. MARCO TEORICO

2.1.1. Marco Conceptual

Calidad de Servicio

Se define como el conjunto de prestaciones accesorias de naturaleza cuantitativa o
cualitativa que acompafan a la prestacion principal, ya sea de un producto o un servicio, es
decir actividades secundarias que realiza una empresa para optimizar la satisfaccion que
recibe el cliente de sus actividades principales. Segun lo que indica el autor un servicio de
calidad no puede apoyarse de manera permanente en un mal producto o servicio principal,
cuando la prestacién principal encuentra dificutades de comprension y percepcion en el
cliente, éste teinde a ser impactado por la percepcion del servicio. En concordancia con el
parrafo anterior la calidad del servicio promete alcanzar el éxito entre los servicios en
competencia, es decir que un determinado nimero de empresas ofrece un servicio igual
compiten en un area pequefia, debido que al establecer la calidad en el servicio es la Unica

manera de distinguirse.(Larrea, 2015)

“Gap existente entre las necesidades y expectativas del cliente y su percepcion del
servicio recibido”(Larrea, 2015). Por lo tanto de acuerdo al autor para mejorar la calidad
de servicio se deben ajustar las expectativas que el cliente tiene gestionandolas
adecuadamente, puede disminuir o mejorar su percepcién de la realidad, es decir que un
servicio es catalogado de excelente cuando sobrepase las expectativas que el cliente

necesita satisfacer.

Se puede decir que la calidad de servicio percibida por el cliente es concebida como

la valoracién que esté hace de excelencia o superioridad del servicio. Las percepciones de
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calidad derivan de la comparacion de las expectativas del cliente con el resultado actual
que recibe del servicio. En consecuencia, la calidad de servicio se puede definir como la
comparacion entre lo que el cliente espera recibir (sus expectativas) y lo que realmente
recibe o él percibe que recibe (desempefio o percepcion del resultado del servicio). “La
calidad se ha convertido en un pieza clave dentro del sector publico y privado, su busqueda
ha llevado a numerosos investigadores a desarrollar posibles definiciones y disefiar

modelos de la misma”(Martinez & Mosquera, 2015, pag. 15)

En una investigacion realizada por Colmenarez, O. y Saavedra, J. (Como se citd en
Alvarez, 2012) trataron de agrupar los modelos conceptuales de la calidad de servicio
segun los aportes realizados a través de dos grandes escuelas de conocimiento de
pensamiento académico: la norteeuropea o nérdica y la norteamericana 0 americana.
Resefian que la escuela nordica de la calidad de servicio, estd encabezada por las
contribuciones realizadas por Gronroos, & Lehtien, sus aportes fueron fundamentadas en
unos modelos basados en la tridimensionalidad de la calidad de servicio, se encuentra
encabezada por los aportes realizados por Parasuraman, Zeithami y Berry creadores del
modelo SERVQUAL o modelo de deficiencias, que define la calidad de servicio como un
desajuste entre las expectativas previas al consumo del servicio y la percepcion del
servicio prestado y ésta puede ser medida a partir de la diferencia de ambos

conceptos.(p.95)

En otras palabras cuanto mayor sea la diferencia entre la percepcién del servicio y
las expectativas, mayor es la calidad. Los autores suponen que los clientes comparan sus
expectativas con sus percepciones para cada una de las dimensiones o criterios
considerados clave en la experiencia del servicio (tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia). En el entorno politico actual, la calidad de servicio se
convierte en una de las variables consideradas clave para la gestion de las instituciones
gubernamentales. Los consumidores o usuarios de los servicios son dolientes de los
productos que otorga el gobierno. Esto debe motivar a las instituciones gubernamentales a
ofrecer productos o servicios que satisfagan las caracteristicas que los clientes requieran

para cumplir con las expectativas y en la medida posible superarlas.(Alvarez, 2012)
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En el intento por medir la calidad de servicio percibida por el cliente. El instrumento
de mayor aceptacion y difusion es la escala SERVQUAL desarrollada por Parasuraman,
Zeithamiy Berry a finales de la década 1980. Cuya escala intenta medir la calidad de
servicio como la diferencia entre las expectativas y las percepciones de los clientes a partir
de las dimensiones que los mismos autores identifican como clave en la evaluacion de un

servicio. ElI modelo identifica cinco brechas en la calidad de servicio. (Alvarez, 2012)

Figura N° 1 Brechas del Modelo SERVQUAL

“Boca a boca” Necesidades Experiencias

N /
A Servicio esperado 5\

5 p
Lo que se comunica
Servicio percibido &l consumidor
) ’
1 Servicio entregado
Especificaciones
2

Percepcion del gerente

Fuente: Gelsi Alvarez UCAB (2012)

El andlisis exhaustivo de cada una de las brechas a saber:

La primera brecha evaltua las diferencias entre las expectativas del cliente y la
percepcion que el gerente tiene de éstas. La segunda brecha ocurre entre la percepcion que
el gerente tienen de las expectativas del cliente, las normas y los procedimientos. La
tercera brecha se produce entre lo especificado en las normas de servicio y el servicio
prestado. La cuarta brecha se produce cuando al cliente se le promete una cosa y se le
entrega otra. La quinta brecha es la mas importante: la diferencia entre las expectativas que

tiene el cliente y su percepcion del servicio recibido. (Alvarez, 2012)
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El modelo permite concluir que servicio comienza en la cima de las organizaciones
“Sin una percepcion social de que hay mejores servicios, la calidad no sirve a los

gobiernos. Se puede decir que sin credibilidad no hay calidad” (Alvarez, 2012, p. 62)

Importancia de la calidad en el servicio

La importancia de la calidad en el servicio es indiscutible. Angelica de la
Vega/Directora Fundadora de ADV Comunicacion Inteligente en su publicacion de la
Revista Especificar (2017) menciona: Para el consumidor, en el sentido de recibir un
excelente trato que resuelva su necesidad (que va de la mano con sus expectativas); para la
empresa, en cumplir con su cometido asegurando una larga y fructifera relacion con sus
clientes. Las empresas suelen cometer dos pecados capitales cuando se trata de calidad en

el servicio. (p.36)

Sin embargo menciona que existen pocas oportunidades para abrir espacios de
comunicacion y tratar el tema con sus colaboradores y cuando llegan a hablar sobre
calidad en el servicio, no son claros sobre lo que significa para la empresa y menos en
como traducir ese valor en comportamientos, bajo este orden de ideas seria deseable que la
empresa defina claramente lo que significa "calidad en el servicio", para la organizacion. Y
eso se consigue construyendo una descripcion sencilla y clara, practicamente que cualquier
persona logre entender. Posteriormente, se debe traducir esa descripcién en
"comportamientos deseables™ por parte de los colaboradores: es decir, procure decir a su
equipo que exactamente qué es lo que deberian hacer para que usted confirme que estan
cumpliendo con los estandares de calidad en el servicio de la empresa.(Vega, 2017, pag.
17)

En otras palabras si se logra que el equipo de colaboradores de la empresa que
admita desde su perspectiva la trascendencia de un buen servicio, que se construya un
sistema en el que los comportamientos son simplemente consecuencia de una filosofia
corporativa orientada a la alta calidad de servicio. Recomendaciones practicas para

mejorar la calidad del servicio.(Vega, 2017)
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Figura # 2: Mejorar la calidad del servicio

PRACTICAR CON EL EEMPLO 63

No se debe (ni se puede) pedir a un equipo
de trabajo que se comporte de cierta ma-
nera si en el trato diario con elios ese com-
portamiento no existe. Si necesita destacar
la importancia de conducirse con respeto a
los clientes, comience poniendo la muestra
y tratando a sus colaboradores respetuo-
samente,

CORRIJA EL RUMBO

siempre sera un buen momento para iden-
tificar dreas de oportunidad y aprovechar-
las. Si los clientes han solicitado algo en
particular, verifique las opciones para satis-
facer ese deseo y no deje de mantenerse
abierto a dar tantos giros de timon como
sean necesarios para conservar a sus clien-
tes satisfechos.

Esto quiere decir que desde la induccion,
nuevo personal tendria que tener contacto
con la flosofia corporativa basada en calidad
en el servicio, De esta manera, sus colabora-
dores reconocerdn esta premisa como una
de las mas importantes para que la organiza-
cion funcione adecuadamente,

ESTABLEZCA MEDICIONES
Para darle seguimiento al perfeccionamien-
to de la calidad en el servicio, es necesario
medir avances. La sugerencia es enlistar los

comportamientes de los colaboradores, me-
dir su cumplimiento y hacer un cruce de in-

’ @

Como consecuencia del punto anterior, .

SEA CONSTANTE CON EL TEMA ._‘ @
el

@

CONFIIME LO QUE LOS CLIEN-
AP TES NECESITAN DE SU EMPRESA
Va

le fa pena hacer una encuesta de calidad
en el servicio; créame, nuestros mejores
maestros son los clientes, Si disena una bre-
ve encuesta fisica o en linea abriendo la co-
municacion con sus compradores, pregunte
qué requerimientos deberian ser cubiertos
por el personal de la organizacion y traba-

jen en ello.
+ Reconozca
! ESTACALCS

Cuando un colaborador proponga algun
comportamiento nuevo para fortalecer o
impulsar el tema de calidad en el servicio
de la empresa, seria muy conveniente re-
conocerlo e invitarlo a que siga contribu-
yendo.

COMPORTAMIENTOS

MANTENGA LA OBJETIVIDAD

@ ’
. En case de que un cliente caprichoso se

queje del mal servicio de su organizacion,
es Importante no perder de vista [a objeti-
vidad. En caso de tratarse de una solicitud
alslada y francamente Injustificada, habrd
que tomar |a objecion con reservas.

formacion con las encuestas aplicadas a sus Angélica de la Vega
clientes. Los resultados lo sorprenderan. Profestonal de L Commuricacxim Corporativa y ks Relactones Pablicas, Peno-
dlistiy independiente con mds de 10 afos de experiencla, Labord en Mdecoo

Fuente:http://digital.especificarmag.com.mx/app.php?Relld=6.9.3.0.1&BookCode=20170301&lang=esn

Proceso de la calidad de servicios

Existen tres procesos de calidad de servicios:

e La definicion de los criterios de calidad
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e La puesta en practica y medicion del grado en que se alcanzan los criterios de
calidad definidos.

e Y evaluacion y retroalimentacion de los procesos a partir de la medicion. (Ruano,
2013)

Factores que intervienen en la calidad de servicios

La tangibilidad de la accion prestadora, puesto que se trata de un servicio: La idea de
calidad y de garantia de calidad tienen su origen en el sector privado mercantil productor
de bienes. Sin embargo, el Sistema de Servicios Sociales es responsable de la provision de
servicios, en la mayoria de los casos, no de bienes tangibles. La prestacion y consumo del
servicio son simultaneos, por lo que no pueden ser producidos con antelacion, ni el usuario

puede realizar una comprobacién previa de su calidad, antes del consumo.

La identificaciéon de la clientela clave: Supone identificar sus expectativas y
necesidades para que la organizacion establezca el nivel de servicio que quiere alcanzar.
En los servicios sociales la dificultad surge porque los sectores de poblacion objeto de su
accion son muy heterogéneos, especialmente en los Servicios Sociales Generales o de
Atencion Primaria que son servicios de orientacion polivalente. La consideracion de los
servicios sociales en una doble vertiente: por un lado, prevalece todavia una vision que los
concibe como servicios dirigidos a excluidos, en los que la inversion en &reas distintas a la
mera asistencia es considerada un lujo; por otro lado, se trata de servicios con una dotacién
presupuestaria bastante inferior a la de los sistemas educativos. De este modo ambos

aspectos se retroalimentan y dificultan la opcidn por la calidad.

Los prejuicios de empleadores y trabajadores de la institucion publica respecto a la
calidad que resulta percibida como un concepto ligado a una filosofia econémica de corte
liberal procedente del ambito empresarial. EI escaso nivel de exigencia responsabilidades
en la prestacion de los servicios sociales por parte de las personas usuarias de 1os mismos,

al menos hasta la fecha.(Ruano, 2013)
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Dimensiones de la calidad de servicio

Algunos estudios ponen de relieve que para poder cuantificar la calidad se hace
necesario contar con un conjunto de dimensiones que puedan proporcionarnos un reflejo
real. Los referentes mas préacticos sobre dimensiones de calidad que pueden extrapolarse y
servir de inicio en un plan de medida que serian las mencionadas por Eiglier y Langeard

(1989) y Berry (como de citd en Ruano, 2013), presentan las siguientes variables:

Fiabilidad: Referida a la consistencia de la ejecucion de la tarea, con precision y en
el tiempo establecido. La responsabilidad viene a ser la disposicion positiva del prestador
de servicios. Asi mismo la Competencia se refiere a la posesion y aplicacion adecuada de
los conocimientos y habilidades necesarios para dar el servicio, con aspectos técnicos y de
las relaciones interpersonales. Accesibilidad: en la obtencion de los servicios y en una
rapida y sencilla localizacion, recepcion y consecucion del servicio. Cortesia: Comprende
los aspectos orientados al respeto y la consideracion hacia el usuario que suponga una
buena relacién interpersonal. Disponibilidad como la actitud orientada al servicio en

funcidn de los requerimientos del usuario.

Comunicacién: Comprende la informacion de referencia que consiste en expresar
los objetivos del servicio con un lenguaje adecuado a los conocimientos del usuario y la
de retorno, que supone saber escuchar a este Gltimo. Credibilidad: Significa la honestidad,
confianza y prestigio de la institucion y de su personal. Seguridad: incluye la seguridad
fisica, funcional, social, financiera y la confidencialidad.(Ruano, 2013)

Servicio publico

Es una actividad exclusiva del Estado, organizado conforme a las disposiciones
legales reglamentarias, vigentes, con el fin de satisfacer de manera continua, uniforme y
regular las necesidades de caracter colectivo y por ende, de interés general, que se realiza

por medio de la administracion publica. Todo servicio publico debe poseer una cualidad
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que se denomina consistencia. Es decir que debe ser permanente, ofreciendo el mismo

nivel de servicio de forma constante y continla a lo largo del tiempo. (Goytia, 2014,p.4)

Los servicios publicos deben ofrecer siempre soluciones y respuestas efectivas a las
necesidades de los usuarios, pero jamas dar excusas. Las instituciones publicas deben de
dar atencion personalizada, preferencial y Gnica. Asi como también celeridad en la
atencion, porque todo usuario necesita atencion eficiente acorde a sus necesidades y
demandas, sabiendo que el tiempo del usuario es tan valioso como el tiempo de quien lo
atiende.(Goytia, 2014)

Calidad en los servicios publicos

La calidad en los servicios publicos es una exigencia constitucional y es una
obligacion irrestricta de la Administracion Publica. Es ademas el recurso con que cuenta
un Estado para compensar las desigualdades de la poblacidn a la que sirve, porque es la
posibilidad real de que el conjunto de ciudadanos reciba los mismos servicios. Es
responsabilidad aportar ideas que puedan dar soluciones y ofrecer caminos alternativos
para la resolucion de los problemas frecuentes. (Ruano, 2013, p. 62)

De algo se debe estar seguro y es que el concepto deservicio publico no debe seguir
devaluandose y presentando ineficiencias que se utilicen para perjudicar al Estado. Esta
tarea es una responsabilidad de todos los integrantes de la Administracion Puablica, porque
implica el compromiso con la comunidad y el asociar la mejora de las condiciones de

trabajo, al perfeccionamiento y supervision social del servicio.(Goytia, 2014)

Es importante que considere que:

La calidad es facil de lograr, porque la hacen cada una de las personas, la calidad
debe estar presente en todas las actividades de una organizacién. La mejora constante es la

base de la calidad en una organizacién. Trabajar con calidad implica trabajar con firmeza,
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agilidad y eficiencia. La cooperacion dentro de un trabajo en equipo es el mejor camino
para avanzar en la gestién de la calidad, es muy importante tener en cuenta la capacidad de
innovar en la basqueda de una mayor calidad en los servicios publicos. El pilar

fundamental de una gestién de calidad es la reduccién de los costos.(Ruano, 2013)

Las diferentes administraciones publicas, aunque con un mayor retraso temporal,
también han puesto en marcha sistemas de gestion de la calidad que ha propiciado el
desarrollo de diversos medios de apoyo. Dicho esto y centrdndose en los servicios sociales,
se puede afirmar que la planificacion y la gestion de la calidad se van convirtiendo en una
exigencia para la contratacion y para la concertacion de servicios con la empresa
privada(Ruano, 2013, pag. 15). El informe establece una serie de factores clave que

contribuyen al éxito de la calidad de los servicios, mencionando los siguientes:

Servicios orientados al usuario que promuevan su implicacion y su empoderamiento
(empowerment). Sistemas de calidad nacionales o regionales, pero flexibles, adaptables y
relevantes para las necesidades locales para permitir su aplicabilidad local. Participacion
de todos los interesados en el proceso de definir y concretar la calidad y sus indicadores
(empleadores, empleados y usuarios). Se pone un énfasis especial en la participacion en el
disefio, puesta en practica y evaluacion de los sistemas de calidad de las personas usuarias
y del personal. La calidad de los servicios esta indiscutiblemente ligada a la calidad de la
vida laboral, constatdndose que cuando se instauran buenas practicas laborales y buenas
condiciones de trabajo, la satisfaccion profesional y la gratificacion de caracter no

economico son elevados. (Ruano, 2013)

La calidad en los servicios publicos y las expectativas de los ciudadanos.

La calidad de los servicios publicos presenta un papel fundamental de apoyar, como
facilitador y coordinador de un modelo de gestion de calidad, todas aquellas acciones que
Ileven adelante las Unidades de Organizacion que la componen, a los fines de alcanzar los
resultados pretendidos. EI convencimiento de que el sector publico debe tener un papel

primordial en la renovacion econdémica, social y medioambiental por tratarse del principal
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protagonista econémico que impulsa el crecimiento en la sociedad es cada vez mayor. La
Administracion Publica tiene ante si el reto de mejorar la eficacia, la productividad y la
calidad de sus servicios, no obstante, todas estas metas deben alcanzarse con los mismos
presupuestos o incluso, en algunos casos, con presupuestos mas bajos. De alli la
importancia de que los servicios publicos de la Administracion Publica, se brinden con
calidad. (Goytia, 2014, p.29)

Las nuevas modalidades de atencion, las tecnologias de la informacion y la
comunicacion ayudan a la Administracion Pablica a enfrentarse a los numerosos retos que
se le presentan. Sin embargo, no hay que centrarse en ellas, sino en la utilizacion de estas
tecnologias, conjuntamente con el cambio organizativo y con los nuevos métodos para
mejorar los servicios publicos, los procesos democraticos y las politicas publicas. Las
buenas préacticas ya han demostrado en la actualidad que una administracion publica
ejercida con calidad es sin duda, una manera muy eficaz de prestar los servicios publicos,
porque reduce los tiempos de espera y mejora la relacion coste/rendimiento, aumenta la
productividad y mejora la transparencia y la responsabilidad. La administracion publica
debe tender a lograr un enfoque estratégico buscando la consecucion de sus objetivos, la
implantacién eficaz de sus politicas y el desarrollo regional para toda la comunidad en su
conjunto. (Goytia, 2014)

La calidad en los servicios publicos de una administracion a veces no resulta
demasiado facil, porque para poder ofrecer servicios centrados en el usuario es
imprescindible que todas las distintas Unidades de Organizacion compartan criterios
comunes sobre la calidad en los servicios pablicos, los asuman con la responsabilidad que
merecen Yy los sostengan en el tiempo. Muy a menudo esta responsabilidad supone un
cambio organizativo que requiere la disposicion de replantearlos modos de trabajo ya
establecidos y a veces, esto suele crear resistencia. Se debe conceder mucha importancia a
las Unidades de Organizacion que trabajan con calidad, porque deben ser consideradas
como la mejor manera posible de lograr que dichas administraciones sean més eficientes y
contribuyan enteramente con la estrategia de sus politicas a través de nuevos y mejores

servicios publicos para con los ciudadanos. (Goytia, 2014, p.31)
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Las administraciones publicas se enfrentan a los desafios que suponen los cambios
que se producen a su alrededor, los cuales abarcan desde las principales tendencias
sociales y econdmicas hasta las expectativas crecientes de lograr unos servicios de mayor
calidad para los ciudadanos. Al mismo tiempo deben hacer frente a unos presupuestos mas

ajustados y a las exigencias de sus propios trabajadores.

Desarrollo de la calidad a través de la gestion de calidad total

El desarrollo de la calidad a través de la gestion de calidad total es el estadio mas
evolucionado de una Administracion Publica dentro de las sucesivas transformaciones que
ha sufrido la Calidad a lo largo del tiempo en el Ecuador. En un primer momento se habla
de Calidad en los servicios y esa es la primera etapa en la gestion de la Calidad que se basa
en técnicas que mejoran el desempefio en los servicios. Posteriormente nace la Calidad
continua, fase que persigue garantizar un nivel continuo de la calidad de servicio

proporcionado. (Goytia, 2014)

Finalmente se llega a lo que hoy en dia se conoce como Calidad Total, y que significa un
sistema de gestion intimamente relacionado con el concepto de mejora continua y que
incluye las dos fases anteriores (Goytia, 2014). Los principios fundamentales de este

sistema de gestion son los siguientes:

e La obtencidn de la plena satisfaccion de las necesidades y expectativas del usuario

interno y externo.

e Desarrollo de un proceso de mejora continua en todas las actividades y procesos
llevados a cabo en la Unidad de Organizacion (implantar la mejora continua tiene

un principio pero no un fin).

e Total compromiso de la Direccion y un liderazgo activo de todo el equipo
directivo.(Goytia, 2014)
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e Participacién de todos los miembros de la organizacion y fomento del trabajo en
equipo hacia una Gestion de Calidad Total.(Goytia, 2014)

e Involucramiento de los proveedores en el sistema de Calidad Total de la Unidad de
Organizacion.(Goytia, 2014)

Principios (o constructos) del modelo de Gestién de Calidad de los Servicios

Gubernamentales

Tabla # 1: Modelo de Gestién de Calidad de los Servicios Gubernamentales

Principios Definiciones

Liderazgo y compromiso de la direccion Delinear los objetivos y lineamientos
superior, de la planificacion estratégica para que
toda la organizacion trabaje en funcion

de ella.

Compromiso y desarrollo de las personas | Formacion y desarrollo de las personas;
Participacion del personal y sus
representantes en el proceso de gestion
de calidad; Calidad de vida vy

prevencion de riesgos en el trabajo

Recursos financieros y materiales Planificacion y gestion del presupuesto;
Gestion de recursos materiales, equipos

e infraestructura

Fuente: Consistorial, E., pinto, J. E. R., Carvajal, S. A., Guzmén, C. A., & acufia, V. V. Un modelo de
satisfaccion de usuarios como herramienta de apoyo a la gestion de una Gobernacién. (2015)

En otras palabras, el modelo se reparte entre los aspectos dirigidos a mejorar la
gestion, desde aspectos estratégicos, personales y logisticos; mientras que existe un area
preocupada sélo de la relacion con el usuario y desarrollo de la calidad del servicio y
satisfaccion de usuario.(Consistorial & Acufia, 2015)
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Procesos Internos y Externos de las Gobernaciones Provinciales en el Ecuador

En las entidades publicas del Ecuador se ejecutan diferentes procesos que permiten
brindar de mejor manera un servicio, entre los procesos que maneja las instituciones
publicas y en especifico las Gobernaciones Provinciales se encuentran: Procesos
Gobernantes: orientan la gestion institucional a través de la formulacién de politicas y la
expedicion de normas e instrumentos para poner en funcionamiento a la organizacion.
(Interior, 2012)

Procesos Agregadores de Valor: Implementan politicas, administran y controlan la
generacion del portafolio de productos destinado a usuarios externos y permiten cumplir
con la misidn institucional, denotan su especializacion y constituyen la razon de ser de la

institucion.

Procesos Habilitantes: estan encaminados a generar el portafolio de productos y
servicios para los procesos gobernantes, agregadores de valor y para si mismos,
viabilizando la gestion institucional. Procesos Habilitantes de Apoyo permiten que los
procesos se ejecuten, su funcion es proveer y administrar los recursos, facilitando todo lo
necesario para la operatividad de los procesos, lo que facilita el cumplimiento de la misién

de la organizacion. (Interior, 2012)

Procesos desconcentrados: estdn encaminados a generar el portafolio de productos
y prestar servicios de manera desconcentrada y directamente al cliente usuario; coordinan,
implementan y ejecutan programas y proyectos en el ambito de su competencia. (Interior,
2012)

Usuarios internos: es el agente receptor del portafolio de productos y servicios
generados por otros procesos relacionados de la organizacion y que son utilizados como
insumos de trabajo para la generacion de productos terminales. Usuarios externos que

identifican al cliente final que se beneficia del portafolio de productos o servicios y que es
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externo a la organizacion. Los diferentes procesos tanto internos como externos estan
guiados por el Ministerio del Interior y permiten a las instituciones publicas cumplir con el
objetivo principal que es brindar bienes y servicios de calidad a la colectividad, basandose
siempre en la razén de ser de la empresa (mision) y que de esta manera se cumpla con los

objetivos planteados como institucion. (Interior, 2012)

Clasificacion del procedimiento administrativo

Antes de ingresar al analisis para aplicar reingenieria resulta necesario que el lector
tenga un breve conocimiento de la clase de procedimiento en el que esta trabajando.
Recuerde siempre que la administracion publica se caracteriza por su legalismo,
caracteristica que lo obliga a tener siempre en cuenta a la norma vigente. Jamas la soslaye
ni peque de ignorancia, porque podria estar regulando un procedimiento plagado de
inseguridad juridica. Este es el reto que se le presente frente a una probable actuacion en la
actividad privada. El procedimiento administrativo puede ser clasificado desde distintos

puntos de vista. (Tapia & Quispe, 2017)

Asi, el procedimiento administrativo, por su origen presenta dos sentidos en su

aplicacion:

a. Interno: Es el que permite a la administracion publica realizar sus funciones
operativas o administrativas internas, dinamizan internamente a la entidad, se realizan de

oficio por ello se les denomina adjetivos, y

b. Externo: Es el que permite al usuario el ejercicio del derecho constitucional de
peticion y al tramite de la solicitud. Se le denomina sustantivo, porque se trata de un
conjunto de acciones y diligencias que debe realizar el interesado o titular del derecho
accionado, ante la entidad, con el objeto de obtener de ésta un determinado

pronunciamiento, y ademas porque es la razon de ser del estado. (Tapia & Quispe, 2017)
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También, el procedimiento administrativo por su naturaleza se divide en:

Adjetivo: Las organizaciones realizan procedimientos que les permite desarrollar
sus proyectos y programas, apoyan a la realizacion del procedimiento sustantivo.
Sustantivo: Juridicamente, la ley de simplificacién administrativa se refiridé expresamente
a los procedimientos sustantivos; no obstantes, se encuentra una implicita mencién a los
procedimientos adjetivos, iniciados de oficio. Los sustantivos, son procedimientos cuyos
resultados se dirigen hacia afuera, hacia los sectores sociales con los que se relacionan en

el cumplimiento de sus atribuciones.

Competencias a cargo de la Gobernacion de Los Rios

Secretaria General

Encargada de la recepcion, despacho y certificacion de documentos, en coordinacion
con el Gobernador de la Provincia, asi también atencion a usuarios internos y
externos.(Rios, 2016)

Intendencia general de policia

Administra justicia en bien de la ciudadania de la provincia y el cantdn, prestando
servicios legales, eficientes y permanentes, propendiendo al mejoramiento de sus

competencias con mayor calidad, agilidad y respeto.(Rios, 2016)

Entre otras atribuciones y responsabilidades estan:

Ejecutar las disposiciones del Gobernador de la provincia y demas superiores
jerarquicos.

Planificar, coordinar y ejecutar operativos de control de precios de los productos que
por ley le corresponda.
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Conferir el permiso anual de funcionamiento a los establecimientos contemplados en

el Acuerdo Ministerial08-87 y ejercer su control de conformidad con la ley.

Ejercer el control de la legalidad de las actividades de los centros de tolerancia.

Ejercer las atribuciones contempladas por la Ley de Venta por Sorteo para el Control
de la Legalidad de Rifas y Sorteos.

Permiso anual de funcionamiento a los establecimientos de diferentes categorias
contemplados en el Acuerdo08-87.(Rios, 2016)

Subintendencia general de policia

Ejerce las mismas atribuciones y responsabilidades que el Intendente General de

Policia dentro del &mbito de su circunscripcion territorial. (Rios, 2016)

Jefaturas politicas

Representan al ejecutivo provincial, controlan el accionar administrativo de la
organizacion publica cantonal para el eficiente cumplimiento de los objetivos
institucionales, ademas articulan a la Gobernacién con los niveles de Gobierno y la
ciudadania en el ambito local, promoviendo procesos de participacion social y politica,
manteniendo la gobernabilidad. Los responsables de estas unidades de gestion son los
Jefes/as Politicos/as.(Rios, 2016)

Atribuciones y responsabilidades entre otras:

Supervisar las dependencias a su cargo en su respectivo canton.

Cumplir las disposiciones emanadas de sus superiores.
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Ejercer todas las atribuciones que competen al Gobernador, en la circunscripcion del
canton, bajo directa obediencia a éste y con informes mensuales de las acciones ejecutadas.

Presentar al Gobernador, hasta el 30 de mayo de cada afio un resumen de sus
actuaciones.

Suscribir los listados de socios para la formacion de cooperativas en su jurisdiccion.

Difundir, coordinar y controlar la implementacion de las politicas, planes y

proyectos del Gobierno Nacional, dentro del canton.

Apoyar al Consejo Electoral para la correcta realizacion de los procesos electorales.
Otorgar certificados de residencia a los ciudadanos domiciliados en el canton.
Promover y coordinar con las dependencias publicas y privadas, programas en las

areas: politica, social, econdémica, de infraestructura y productiva.

Receptar denuncias por violacidon a los derechos humanos y canalizar hacia las

autoridades competentes.

Coordinar y orientar a los tenientes politicos para que realicen el control de locales y
establecimientos de cada jurisdiccion, de acuerdo a las disposiciones legales y

reglamentarias.

Intermediar en la solucién de los conflictos sociales y culturales que produzcan en

las comunidades y recintos.(Rios, 2016)

Tenencias Politicas

En Los Rios las Tenencias Politicas, que representan al ejecutivo provincial y
cantonal, suministrando servicios de calidad a la ciudadania a través del cumplimiento de
las disposiciones legales que lo rigen y propender a la eficiencia y eficacia de sus
atribuciones y responsabilidades(Rios, 2016). Los responsables de estas dependencias son

los Tenientes Politicos.

Son responsables de: Ejercer en su jurisdiccion las facultades del/la Jefe/a Politico/a.
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Presentar al Jefe/a Politico/a un resumen de sus actuaciones y actividades.

Cumplir todas las 6rdenes que emanen de los/las jefes/as politicos/as y mas

superiores jerarquicos.

Coordinar el plan de desarrollo parroquial, receptando y canalizando las necesidades

de la parroquia.

Coordinar los operativos de control de la delincuencia con la fuerza publica.

Controlar el desarrollo de espectaculos publicos en los parques de diversion y juegos

mecanicos.

Ejercer el control para evitar la especulacién con apoyo de la fuerza publica, por
delegacion del/la Intendente de Policia.(Rios, 2016)

Ejercer el control del cumplimiento de los permisos anuales de funcionamiento en

los establecimientos de la parroquia e informar periddicamente al/la Jefe/a Politico/a.

Apoyar al Consejo Electoral en los procesos electorales; entre otras.(Rios, 2016)

Comisarias Nacionales de Policia

Mision: Administrar justicia en bien de la provincia y canton, prestando servicios
legales, eficientes y permanentes, propendiendo al mejoramiento de sus competencias con

mayor calidad, agilidad y respeto.(Rios, 2016)

Responsable: Comisario/a Nacional de Policia.
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Atribuciones y responsabilidades.

Ejecutar las disposiciones de los superiores jerarquicos, en las provincias del
Gobernador.
Planificar, coordinar y ejecutar operativos de control de precios de los productos que

por ley le corresponda.

Apoyar con la fuerza publica los operativos de control que realicen las entidades

publicas por solicitud expresa de éstas.

Ejercer el control de la legalidad de las actividades de los centros de tolerancia.

Controlar las actividades que ejercen hechiceros, adivinos y centros esotéricos con

sujecion a la Constitucion y la ley.

Autorizar y controlar el desarrollo de espectaculos pablicos, parques de diversién y

juegos mecanicos, por delegacion del/la Intendente/a.

Informar a la autoridad competente sobre el cometimiento de las infracciones que no

fueren de su competencia.(Rios, 2016)

Apoyar a las autoridades judiciales y fiscales en las tareas que administran justicia.

Conocer y resolver las causas contravencionales previstas en el Cédigo Penal comun.

Ejercer las demaés atribuciones y cumplir los deberes que le sefialen las autoridades,
Constitucion y las leyes.(Rios, 2016)

Con la finalidad de que esta investigacion sirva para futuras investigacion y que los
funcionarios de la Gobernacion de Los Rios, ejecuten lo descrito en este contenido, el
presente trabajo serd ejecutado en poco tiempo con finalidad de que tenga ventajas
competitivas, ya se describio la primera variable de la calidad de servicio a continuacion se
describe la segunda variable con conceptos propicios referentes a la satisfaccion del

usuario.
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Satisfaccion de los usuarios

Philip Kloter define la satisfaccion del usuario como “el nivel del estado de animo de
una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio
con sus expectativas”. (Garcia, 2015, p. 285). De acuerdo al autor es obligatorio establecer
en la empresa un sistema de medida de la satisfaccion del cliente que permita la mejora
continua de la oferta de un producto o servicio prestado. Los principales con los que
cuentan las empresas para medir la satisfaccion de los clientes son sus sugerencias y quejas

a través la realizacion de encuestas 6 a los clientes.

La satisfaccion del usuario se refiere al conjunto de actitudes y comportamientos
hacia un objetivo particular (calidad de la atencién recibida). Garcia ( 2015), afirma una
revision panordmica de los estudios realizados permiten afirmar que la satisfaccion del
usuario, depende en gran medida de la calidad de los servicios que ofrecen y el trato

personal que reciben de parte de quienes laboran en la empresa. (p.85)

Bachelet (1992) (como se cité Tapia y Quishpe, 2016) considerd que la satisfaccién
era una reaccion emocional del consumidor en respuesta a la experiencia con un producto
o servicio. Creia que esta definicion incluia la Gltima relacion con un producto o servicio,
la experiencia relativa a la satisfaccion desde el momento de la compra y la satisfaccién en
general experimentada por usuarios habituales. También es posible encontrarla en la
norma ISO 9000:2005. Sistemas de gestion de la calidad, fundamentos y vocabulario, que
la define como la "percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus

requisitos.

Los autores coinciden en que la satisfaccion esta relacionada con el resultado de una
compra, la percepcion que se tiene luego de recibir un servicio y el estado final que puede
sentir el consumidor, cliente u usuario; por lo que existen diversos factores tales como
psicolégicos, materiales, etc., que impulsan a que el consumidor, cliente u usuario estar
satisfechos con sus necesidades y se debe analizar mediante técnicas e instrumentos que

permitan saber como es que se estd brindando el servicio asi como también saber qué
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perspectivas tienen cada cliente externo sobre el servicio o producto que se esta brindando.
(Tapia & Quispe, 2017)

La satisfaccion del cliente es el producto de comparar su apreciacion de la utilidad
obtenida con las expectativas que el consumidor tenia de adquirirlos. En tanto si la
percepcion supera su expectativa, se considerara satisfecho al cliente y se asignara valor
agregado al servicio, pero al concordar ambas no coexiste satisfaccion, como consecuencia
de recibir lo que esperaba. En cuanto si las percepciones son menores a sus expectativas se
genera insatisfaccion. La satisfaccion representa la valoracion del cliente en relacion a una
transaccion establecida y a una practica de compra, para después convertirse en una actitud

general en torno al servicio adquirido. (Grande, 2012, p.345)

De acuerdo a las experiencias de satisfaccion en relacion con la prestacion de otros
servicios se transforma hacia una postura total a largo plazo en cuanto a la calidad vy el
servicio adquirido. En cuanto a si mas positiva es la percepcion del cliente sobre el

servicio mayor es su satisfaccion, en la disposicion si esta retribuye a sus expectativas.

Importancia dela satisfaccion del usuario

Radica su importancia por ser una persona impulsada por un interés personal y que
tiene la opcion de recurrir a cualquier organizacién en busca de un producto o servicio, 0
bien de ir a otra institucion. A esta persona se la encuentra no solo en el campo comercial
empresarial o institucional, sino tambiéen en la politica, en la vida diaria, cuando son
pasajeros, estudiantes, pacientes; ellos son los clientes o publico usuario segln sea el caso,

que buscan satisfacer una necesidad. (Tapia & Quispe, 2017)

Factores que influyen en las expectativas del usuario.

e Eficiencia: Se le proporciona al solicitante exactamente aquella informacion o

accion que esta buscando.(Tapia & Quispe, 2017)
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e Confianza: La gente que hace una consulta o una solicitud, confiere autoridad a la

persona con quien habla.

e Servicialdad: La Servicialdad es una afiadidura. Se da cuando al solicitante se le
brinda asistencia en su consulta, con sugerencias, informacion y acciones
posiblemente relevantes que son mayores 0 mas detalladas que la respuesta o la

accion particularmente buscada. (Tapia & Quispe, 2017)

e Interés personal: Cuando se demuestra interés personal al responder a una consulta
del cliente o publico usuario, la relacion cambia. Inicialmente esta es una relacién
de ellos y nosotros; con el interés personal, se convierten en una relacion de

aprecio.(Tapia & Quispe, 2017)

e Confiabilidad: Significa que el cliente o publico usuario puede estar seguro del

desemperio de la organizacion.

Elementos que conforman la Satisfaccion del Cliente o Usuario

El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de
valor) que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio.
Dicho de otro modo, es el "resultado” que el cliente "percibe” que obtuvo en el producto o
servicio que adquirié. El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas: Se
determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa. Se basa en los resultados
que el cliente obtiene con el producto o servicio. Esta basado en las percepciones del
cliente, no necesariamente en la realidad. Sufre el impacto de las opiniones de otras
personas que influyen en el cliente. Depende del estado de animo del cliente y de sus
razonamientos. Dada su complejidad, el "rendimiento percibido” puede ser determinado
luego de una exhaustiva investigacion que comienza y termina en el "cliente". Se debe
tener en cuenta que la calidad del servicio percibido por el ciudadano esta en relacion con

la comparacién entre lo que recibe y lo que espera recibir. La calidad del servicio
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percibido es el resultado de la evaluacién que efectla un usuario, respecto al grado de
conformidad entre sus expectativas respecto al servicio y sus percepciones respeto al

servicio efectivamente recibido. (Tapia & Quispe, 2017)

Las Expectativas: Las expectativas son las "esperanzas” que los clientes tienen por
conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de una o mas de
éstas cuatro situaciones: Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que
brinda el producto o servicio. Experiencias de compras anteriores. Opiniones de amistades,
familiares, conocidos y lideres de opinion (p.ej.. artistas). Promesas que ofrecen los

competidores. (Tapia & Quispe, 2017)

En la parte que depende de la empresa, esta debe tener cuidado de establecer el nivel
correcto de expectativas. Por ejemplo, si las expectativas son demasiado bajas no se atraen
suficientes clientes; pero si son muy altas, los clientes se sentiran decepcionados luego de
la compra. Un detalle muy interesante sobre este punto es que la disminucién en los
indices de satisfaccion del cliente no siempre significa una disminucion en la calidad de
los productos o servicios; en muchos casos, es el resultado de un aumento en las
expectativas del cliente situacion que es atribuible a las actividades realizadas. En todo
caso, es de vital importancia monitorear regularmente las expectativas de los clientes para
determinar lo siguiente: Si estan dentro de lo que la empresa puede proporcionarles. Si
estan a la par, por debajo o encima de las expectativas que genera la competencia. Si
coinciden con lo que el cliente promedio espera, para animarse a comprar. (Tapia &
Quispe, 2017)

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: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no alcanza
las expectativas del cliente. Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del

producto coincide con las expectativas del cliente. Complacencia: Se produce cuando el
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desempefio percibido excede a las expectativas del cliente. Dependiendo el nivel de
satisfaccion del cliente, se puede conocer el grado de lealtad hacia una marca o empresa,
por ejemplo: Un cliente insatisfecho cambia de marca o proveedor de forma inmediata
(deslealtad condicionada por la misma empresa). Por su parte, el cliente satisfecho se
mantiene leal; pero, tan solo hasta que encuentre otro proveedor que tenga una oferta
mejor (lealtad condicional). En cambio, el cliente complacido es leal a una marca o
proveedor porque siente una afinidad emocional que supera ampliamente a una simple

preferencia racional o lealtad incondicional. (Tapia & Quispe, 2017)

Necesidades y Expectativas de los usuarios

Todo cliente o usuario tiene tres tipos de necesidades a satisfacer: Aquellas
facilmente explicitables y que constituyen las necesidades objetivas. Cuando un cliente se
acerca a un taller de reparaciones, una de sus necesidades objetivas es que el vehiculo le
sea devuelto en un plazo determinado y en perfecto estado de funcionamiento para
conducir con seguridad. Otras se refieren a aquellos elementos implicitos que no se
especifican por su propia evidencia. Son aspectos del servicio que el cliente da por
supuesto; corresponden a aquellas necesidades que, sin lugar a duda, el cliente espera ver
satisfechas, pero no siente la necesidad de mencionarlas. EIl tercer grupo corresponde a
necesidades, mas bien expectativas, que por su propia naturaleza son principalmente
subjetivas y que determinaran en gran medida la percepcion por el cliente de la calidad del

servicio recibido, ya que necesita satisfacerlas. (Tapia & Quispe, 2017)

Factores que influyen las expectativas: Una amplia gama de hechos contribuye a
conformar las expectativas que un cliente tiene cuando solicita un servicio; entre ellos se

encuentras los siguientes:

e Experiencias previas con el suministrador.
e Referencias de terceros. Publicidad.
e Imagen y reputacién. Precio.

e Avances Tecnologicos.
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e Aspectos relacionados con el desempefio del personal.

e Facilidad de trato. Amabilidad.

e Saber escuchar al cliente. Confiablidad.

e Capacidad de empatia para sintonizar con las expectativas del cliente.

e Capacidad para adaptar el lenguaje en las comunicaciones con el cliente.

e Disponibilidad personal frente al servicio.

e Capacidades técnicas para el desempefio del trabajo que transmitan al cliente
confianza, seriedad y seguridad. Profesional.

e Promesas realizadas. Y, evidentemente, las necesidades reales del cliente

profesionales como personas.

Lo que se menciono influye sobre las expectativas, que intervienen en el nivel de las
calidades alcanzadas, las pequefias cosas, los pequefios detalles, son factores que definen
las diferencias en la atencion al usuario y hacen que un servicio se brinde con calidad. En
el caso de los servicios publicos brindados por la Administracion Pablica, si el usuario
nunca ha recibido un servicio puablico, un factor muy importante para formar sus
expectativas es lo que ha escuchado de otras personas, el boca en boca, que no es otra cosa
que las referencias o comentarios que recibe de otras personas o instituciones. (Tapia &
Quispe, 2017)

Los parametros de la calidad de servicio desde la perspectiva de los usuarios

La satisfaccion ciudadana por la calidad de un servicio esta relacionada con el
conjunto de propiedades que debe tener ese servicio para atenderlas necesidades (explicitas
e implicitas) de las personas a las cuales va destinado. Sin embargo, la satisfaccion
también va ligada a la percepcién que el ciudadano tiene de como se presta el servicio y a
la expectativa que tenia respecto al servicio esperado. La percepcion se lleva a concebir al
ciudadano como cliente de los servicios, lo que implica un enorme cambio en las bases
politicas de las administraciones y especialmente la Gobernacion. Y profundizando en la

definicion sobre la satisfaccion de las personas usuarias, a través de algunas de las
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reflexiones destaca los dos puntos que considera que tienen mas importancia para el

trabajo que ocupa. (Ruano, 2013)

Identificar los factores criticos de éxito que constituyen el nucleo de las expectativas
del usuario. Para ello es fundamental conocer (escuchar) las necesidades y demandas de
las personas usuarias, y solicitar la opinién del usuario sobre la satisfacciéon del servicio
que le ofrece o se le ha ofrecido. Destacar la importancia del personal de primera linea
(trabajador/a social, psicologo, educador) como las personas claves en el proceso de
intervencion. Una mirada sobre la calidad en los Servicios: perspectiva de las personas
usuarias y de los/as profesionales especialmente, cuando surge una situacion de conflicto o

de insatisfaccion con el usuario. (Ruano, 2013)

Para ello es necesario conocer el mayor numero de aspectos de los profesionales con
el fin de calibrar el papel que auténticamente desempefian en la prestacién de los servicios.
Por lo tanto, el objetivo de cualquier estudio que desee determinar la percepcion de calidad
de las personas usuarias de la Gobernacion de Los Rios, deben contemplar, ademas de los
ambitos ya considerados de cultura organizacional y clima, aspectos y variables
actitudinales como el nivel de satisfaccion laboral, de fatiga laboral y de compromiso
organizacional que presentan los/as profesionales, al ser quienes tienen mayor contacto
con las personas usuarias y en consecuencia, son los responsables de influir sobre la

percepcion de calidad asistencial que puedan tener. (Ruano, 2013)

Reglas para la Satisfaccion Total del Usuario

e Muestre Aprecio Autentico: Toda persona desea escuchar un mensaje agradable o

un cumplimiento sincero.

e Sea Amigable y Amistoso: A través de su conversacion agradable genera empatia y

animo con su interlocutor. (Caballero, 2016)
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e Actué con Cortesia: Es contagiosa y constituye una poderosa herramienta de

relaciones humanas. (Caballero, 2016)

e Sonria: La sonrisa del rostro, es un elemento gratificante en la relacién con el

cliente /publico usuario. Sonria solo en forma natural.

e Siempre Entusiasta y Positivo: El entusiasmo, refleja la emocién de usted por su
institucion y por lo que puede hacer por su cliente/publico usuario. La actitud

positiva es una valiosa posesion ganadora.

e Reconocer los Errores: Tener la perspectiva de aprender de sus errores hace que

usted siga creciendo. (Caballero, 2016)

Relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario.

La relacion que existe entre las variables, la calidad es una apreciacion general del
consumidor de un servicio, en cambio la satisfaccion, no solo se apoya en la experiencia
general, sino en el conglomerado de todas las experiencias, sean tanto antiguas como
futuras, una controversia mas ha examinado si la calidad del servicio es un precedente de
la satisfaccion, en cuanto a si esta puede ser alcanzable en el caso que existiese pérdida en
la calidad, haciendo referencia a si las expectativas del individuo en un contexto dado son
inferiores. Por lo dicho anteriormente se constituye a la calidad del servicio como un

solido vaticinador de la satisfaccion del cliente (p.7).

Estructura Organizacional

Hace énfasis a la forma en la cual estd dividido el trabajo dentro de una

organizacién. También se puede entender que el tema de la estructura organizacional ha
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tenido diversas aproximaciones que han buscado comprender, y en algunos casos explicar,
el fenémeno de la division del trabajo y su integracion y coordinacion. Asi, por estructura
no debe entenderse Unicamente el plan organico sino todo un patron de variables que
buscan coordinar el trabajo de los agentes organizacionales, resultante de los procesos de
division del mismo, que crean rutinas formalizadas diferenciadas y estandarizadas,

buscando controlar y hasta predecir su comportamiento. (Martinez Pedrés, 2012, pag. 8)

La estructura organizacional dentro de una institucion es de suma importancia ya que
asi se puede marcar y tener en claro y dividido los diferentes puestos de trabajo, logrando
diferenciar las tareas designadas a cada departamento y obtener asi un trabajo coordinado

para lograr un mejor desempefio organizacional.

Tipos de estructura organizacional

Existen diversas clasificaciones y tipologias sobre las estructuras organizacionales, la

mayoria de autores destacan cuatro tipos de estructuras:

Estructura simple: Se da en empresas con un minimo de personal dentro de los
denominados “nucleos de personal” “linea media”, llevando la coordinacion de cuspide

estratégica mediante supervision directa.

Estructura burocratica: Este tipo de estructura se corresponde con una
organizacion altamente formalizada, en la que todos los elementos del trabajo estan

perfectamente definidos (autoridad, responsabilidad, tareas, procedimientos).

Estructura divisionalizada: La estructura divisionalizada a diferencia de los
anteriores no es una estructura completa sino parcial, superpuesta sobre otras que se

utilizan sobre todo, para diversificar productos. (Jiménez, 2015)
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Estructura Adhocracia: Adhocracia (del latina ad hoc= para esto o para este fin)
significa cualquier estructura altamente flexible capaz de adaptarse continuamente a las

condiciones cambiantes del ambiente.

La estructura organizacional dentro de una organizacion permite distribuir al
personal de una manera correcta, diferenciando cada uno de los departamentos de la
institucion y para de esta manera poder delegar funciones a los integrantes de la misma, el
contar con una estructura organizacional en la empresa es de gran ayuda, ya que permite
actuar de una manera adecuada en la realizacion y ejecucién de las diferentes actividades

que permite el avance de la institucion. (Jiménez, 2015)

Valoracion critica de los conceptos principales de las distintas posiciones
tedricas sobre la Gestion Estratégica

Para Romero la planificacion estratégica permite desarrollar planes que permiten
alcanzar objetivos, una planificacion estratégica es aplicada tanto para desarrollar
estrategias militares como de negocio. Prodaren en su concepto califica la planificacion
como una vision a largo plazo y las estrategias se generan a partir de un analisis interno y
externo (FODA). Para Kloter el contar con una planificacion estratégica permite a la
institucion alinear las metas y los recursos con las oportunidades que se presenten, lo que

permite formular objetivos a largo plazo.

Para Incubators es un proceso de decision continuo en el que se toma en cuenta los
aspectos internos y externos que afectan a la organizacion. Para Burgwall y Cueller la
planificacion es una herramienta que permite realizar un diagnostico de la situacién por la
que atraviesa la empresa. Es decir todos los autores concuerdan que una planificacion
estratégica es un arma que permite el mejoramiento de las organizaciones previo a un
analisis de la situacion actual la cual contribuye una mejor toma de decisiones que se ve

reflejada en objetivos a largo plazo. (Jiménez, 2015)
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2.1.2. Marco Referencial de la problematica de investigacion

2.1.2.1. Antecedentes de investigacion

Tapia, C., Rocio, E., & Limachi Quispe, O. (2017). En su tesis de investigacién con
el tema: Procesos administrativos y la satisfaccion del usuario de la subgerencia de
acondicionamiento territorial y licencias de la Gobernacién de Tacna. En su trabajo de
investigacion determind que existe relacion entre la satisfaccion de los usuarios y los
procesos administrativos, para lo cual se utilizo técnicas de investigacion que ayudaron
con la informacion delos usuarios para determinar la percepcion gue tienen ellos sobre sus
tramites administrativos en relacién con el tiempo de demora que se espera, el
asesoramiento del servidor publico sobre cada tramite administrativo, y los procedimientos
para la atencion de las solicitudes requeridas por los administrados consideran que

deberian mejorar para incrementar el grado de satisfaccion.(p.99)

De acuerdo a la conclusion realizada por Tapia los procesos administrativos deben
dar respuesta oportuna a los tramites solicitados en un tiempo mas corto, ademas en su
investigacion indica que existe un alto tiempo de demora en las oficinas de atencion al
usuario esto repercute en el grado de satisfaccion, sugiriendo que se debe contar la entidad
con personal capacitado en el area correspondiente para que puedan especificar y guiar
bien en los procesos al usuario para cada tramite que requieran y contar con un buzoén de
sugerencias para que la entidad pueda conocer las necesidades que tienen, de esta manera

disminuir las quejas constantes y mejorar la atencion a los usuarios en todos sus niveles.

Jiménez Tirira, J. G. (2015). En su trabajo investigativo con el tema: Planificacion
estratégica para mejorar los procesos internos y externos de la Gobernacion del Carchi
(Bachelor'sthesis). Concluye lo siguiente: Tanto al personal como a los usuarios de los
servicios la falta de comunicacion interna entre el personal, carece de capacitaciones
permanentes, falta de trabajo en equipo, desconocimiento de aspectos importantes de la
institucion, retraso en el proceso de solicitudes de tramites, estos estaria ocasionando una

baja en el aspecto de la atencion al cliente, estas falencias hacen que la Gobernacion del
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Carchi no tenga un desarrollo a nivel institucional. Para concluir se debe implementar
canales de comunicacion, que faciliten diversa informacién entre los integrantes de las
diferentes dependencias para una mejor atencion al publico, por lo cual se debe tomar en
cuenta que el usuario siempre tiene la razon y el propdsito es siempre brindar un excelente

servicio a la comunidad.(p.96)

Consistorial, E., Pinto, J. E. R., Carvajal, S. A., Guzmén, C. A., & Acufia, V. V.
(2015) en su Tesis de Grado para optar por el titulo de Magister en gestion y politicas
publicas con el tema: Un Modelo de satisfaccion de usuarios como herramienta de apoyo a
la gestion de una Municipalidad, concluyeron que: En cuanto a los resultados, los
investigadores determinaron que el Factor Organizativo es el que mas incide en la
Satisfaccion, distanciandose a lo menos 0,20 puntos respecto de los otros factores que
determinan la Satisfaccion (Factor Humano y Factor Espacios Fisicos). Con este efecto
total, les permitio delinear estrategias que tuvieran el peso de cada uno de los factores
sobre la satisfaccion, determinando asi los aspectos especificos en que la institucién debe
invertir. De la misma forma, se establecieron criterios para la elaboracion de una estrategia
orientada a mejorar la imagen corporativa de la institucion, la que en términos
descriptivos, resultd ser no tan bien evaluada, Por ello, y segln la tabla de efecto total, se
determiné propender por acciones que incidieran en mayor medida en la Imagen. (p.29)

Con todo lo mencionado, aun asi, es preciso elaborar una estrategia de gestién que
involucre acciones relacionadas que mejoren la imagen corporativa, tales como la
introduccién de instrumentos tecnolégicos, que permita al usuario agilidad en sus tramites,

por ello es importante la coordinacion con los principales administrativos de la institucién.

Inca Allccahuaman, M. (2015). En su Informe de investigacion con el tema: Calidad
de servicio y satisfaccion de los usuarios de la municipalidad distrital de Pacucha,
Andahuaylas, Concluyo que: La relacion que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios, determinaron que existe relacidn significativa entre la calidad
de servicio y la satisfaccion de los usuarios, y lo mismo, luego de someterse al coeficiente

de Spearman que permite observar una correlacion 0.591, lo que significa que existe una
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correlacién positiva moderada, lo que indica, que cuanto mayor sea la calidad de servicio
ofrecida a los usuarios, es mejor las satisfaccion de los mismos, por otro lado a una mala
calidad de servicio ofrecida no favorece a la satisfaccion de los usuarios. En conclusion,
determinaron de acuerdo al trabajo de investigacion realizado, que si es importante la
calidad en los servicios en la atencion al usuario, en la cual esta incluido la (capacidad de
respuesta, cortesia y competencias personales) para una mejor satisfaccion de los mismos,

de este factor muy importante depende el concepto que tendran los usuarios.

Por ello no se debe dejar de lado la calidad de servicio, porque los usuarios son la
razon de ser de las instituciones puablicas, sin ellos no existiria, peor si dejarian de pagar
sus obligaciones tributarias. Las personas que ocupan el cargo necesariamente tienen que
contar con la experiencia suficiente, para el desempefio correcto en su area respectiva, por
otro lado, la preparacién de cada uno para que asi se pueda solucionar los conflictos

posibles que pueda ocurrir con los usuarios al momento de la prestacién del servicio.

2.1.2.2. Categoria de Andlisis

Grafico N° 1: Categoria de analisis
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2.1.3. Postura Tedrica

La postura tedrica de la presente investigacion estuvo bajo la teoria Parasuraman,
Zeithami y Berry (1988) quienes consideran que “la calidad de servicio percibida por el
cliente es entendida como un juicio global del consumidor que resulta de la comparacion
entre las expectativas sobre el servicio que van a recibir y las percepciones de la actuacion
de las organizaciones prestadoras del servicio”. La calidad de servicio percibida por el
cliente es concebida como la valoracion que éste hace de la excelencia del servicio.
(Alvarez, 2012).

El aporte de Phillip Kloter (2006), considera que “cl nivel de estado de animo de
una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio
con sus experiencias”. Expresa que luego de la adquisicion de un producto o servicio, los
clientes experimentan niveles de satisfaccion. Este aporte se ajusta a al concepto declarado
en la Norma 1SO 9000, donde se expresa que la satisfaccion es la percepcion del cliente

cuando ha cumplido sus necesidades y expectativas.

Segln mi punto de vista estoy de acuerdo con los autores antes citados las
percepciones de calidad proceden de la asimilacion de las expectativas del cliente con el
resultado actual que recibe del servicio, entregar calidad de servicio significa alcanzar las
expectativas del cliente sobre una base consistente que el punto de partida de esta
investigacion. En consecuencia, la calidad de servicio hace referencia a la comparacion
entre lo que el cliente espera recibir con lo que realmente recibe. En cuanto a la
satisfaccion del usuario respecto a un servicio brindado, cliente responde a sus necesidades
y expectativas, es evidente que la satisfaccion de los clientes es la medida de la calidad en

los servicios

En este sentido la investigacion se desarroll6 con la finalidad de mejorar la calidad
de servicio de la Gobernacion de Los Rios, es uno de los desafios mas importantes como
investigador de brindar solucion a la problematica planteada, problema que se ve reflejado

hoy en dia hasta en las redes sociales. Las pequefias cosas, los pequefios detalles, son
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factores que definen las diferencias en la atencion al usuario y hacer que un servicio se

brinde con calidad en la Gobernacion de Los Rios es fundamental para la ciudadania.

2.2. HIPOTESIS

2.2.1. Hipdtesis general

La celeridad de los tramites en la calidad de servicio que brinda la Gobernacion de

Los Rios influira significativamente en la satisfaccion de los usuarios.

2.2.2. Hipotesis especifica

La situacion actual del funcionamiento de los documentos de gestion en las areas
estratégicas de la Gobernacion de Los Rios, permitira medir la calidad de atencion que se

brinda a los usuarios.

Si se identifican los pardmetros de la calidad de servicio desde la perspectiva de los
usuarios, se accedera a tomar acciones para la satisfaccion de las necesidades de los

usuarios.

La determinacion de los factores organizacionales mediara en la percepcion de
satisfaccion del usuario a traves de actividades y procesos otorgados por la Gobernacion de

Los Rios que ayuden a mejorar la calidad de servicio.

Si se disefia un Modelo de Gestidn, que involucren todas las competencias de los
diferentes niveles de la Gobernacion de Los Rios, se brindara una mejor calidad de

servicio en la celeridad de los tramites a los usuarios.
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2.2.3. Variables

Variable Independiente: Calidad de Servicio

Variable Dependiente: Satisfaccidn del Usuario
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CAPITULO I1l.- RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

3.1. RESULTADOS OBTENIDOS DE LA INVESTIGACION

3.1.1. Pruebas estadisticas aplicadas

Para el desarrollo de la presente investigacion a término de los objetivos que se
plantearon fue orientada a través de un enfoque de tipo cualitativo, cuyo estudio y solucion
a la calidad de servicio que presta la Gobernacién de Los Rios consinti6 en conocer los
problemas que aquejan a los usuarios que asisten a dicha entidad, para ello se llevé a cabo
una investigacion de campo y documental lo que permitié obtener informacién y

fundamento cientifico de las variables de estudio para la construccion de la propuesta

Mediante las técnicas de estudio se utilizé la encuesta, para ello fue disefiado un
cuestionario de preguntas tomando en cuenta las variables que den los resultados que se
necesitaban para cumplir con los objetivos de la investigacion, fueron consultados los
usuarios de las diferentes dependencias de la Gobernacion de Los Rios como son
Secretaria Nacional, Tenencias politicas y Comisarias, para ello se trabajé con la siguiente

muestra 103 usuarios y 5 servidores publicos

Concluida la aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos, se procedio a la
presentacion de los resultados en cuadros en funcion de frecuencias y porcentajes con sus
respectivas representaciones gréaficas, se optd por la de tipo circular (grafico de sectores)
con el fin de permitir una mejor visualizacion de la informacion y facilitar la realizacion de
los distintos analisis. Por ello, se esbozd una interpretacion individual de la opinion
obtenida en cada uno de los items. Finiquitada la representacion de cada uno de los items,
se procedié a un anélisis general, intentando correlacionar los resultados logrados de
manera holistica, para tener asi una visiéon mas clara y global de lo que es el caso

estudiado.
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3.1.2. Analisis e interpretacion de datos

Encuesta aplicada a los usuarios que acuden en busca de servicios a la

Gobernacion de Los Rios

1. ¢Cuando usted asiste a realizar algun tramite en las diferentes areas de servicios
en la Gobernacion de Los Rios, a encontrado solucién oportuna y eficiente en la

solicitud requerida?

Tabla N° 2: Solucién oportuna y eficiente en la solicitud requerida

ALTERNATIVAS FRECUENCIAS PORCENTAJES
Siempre 0 0%
Casi siempre 25 24%
Algunas veces 38 37%
Casi nunca 40 39%
Total 103 100%

Fuente de investigacion: Usuario de la Gobernacién de Los Rios

Elaboracién: José Villamar Casal

Grafico N° 2: Solucion oportuna y eficiente en la solicitud requerida

B Siempre M Casi siempre Algunas veces M Casinunca ™ Nuca

0% 0%

Fuente de investigacion: Usuario de la Gobernacion de Los Rios
Elaboracion: José Villamar Casal

Analisis: El presente grafico muestra que en su mayoria los usuarios respondieron
un 39% que casi nunca encuentran solucion oportuna y eficiente en la solicitud requerida,
el 37% algunas veces, mientras que el 24% casi siempre.

Interpretacion: Estos resultados indican que en términos generales existe
deficiencia en la calidad de atencion en la Gobernacién de Los Rios, en cuanto a las

soluciones oportunas de los requerimientos de los usuarios.
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2. ¢Como califica usted la calidad de servicio que ofrece la Gobernacion de Los

Rios?

Tabla N° 3: Calidad de Servicio que ofrece la Gobernacion de Los Rios

ALTERNATIVAS FRECUENCIAS PORCENTAJES
Bueno 15 14%
Malo 33 32%
Regular 45 44%
Excelente 10 10%
Total 103 100%

Fuente de investigacion: Usuarios de la Gobernacién de Los Rios
Elaboracién: José Villamar Casal

Grafico N° 3: Calidad de Servicio que ofrece la Gobernacion de Los Rios

H Bueno M Malo Regular M Excelente

10%

44%

Fuente de investigacion: Usuarios de la Gobernacion de Los Rios
Elaboracion: José Villamar Casal

Analisis: El presente grafico muestra que un 44% de los usuarios lo califica como
regular, mientras que el 32% como malo, el 14% bueno y el 10% lo calificO como

excelente.

Interpretacion: Estos resultados indican que no se esta prestando un servicio de
calidad a los usuarios, la agilidad en los tramites y solicitudes que ingresan a diario en la
Gobernacién de Los Rios, para la mayoria de encuestados es calificada como regular lo
que demuestra que para quienes lo califican asi falta ain agilidad en los tramites, ya que en

varias ocasiones no hay respuestas prontas a lo solicitado en las denuncias presentadas.
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3. ¢De las siguientes organizaciones que pertenecen a la Gobernacion de Los Rios a

cual de ellas asiste regularmente a solicitar sus servicios?

Tabla N° 4: Organizaciones de la Gobernacién de Los Rios

ALTERNATIVAS FRECUENCIAS PORCENTAJES
Secretaria General 35 34%
Jefaturas politicas 35 34%
Tenencias Politicas 20 19%
Comisarias Nacionales de 13 13%
Policia
Total 103 100%

Fuente de investigacion: Usuarios de la Gobernacién de Los Rios
Elaboracion: José Villamar Casal

Gréafico N°4: Organizaciones de la Gobernacion de Los Rios

M Secretaria General M Jefaturas politicas

Tenencias Politicas W Comisarias Nacionales de Policia

13%

Fuente de investigacion: Usuarios de la Gobernacién de Los Rios
Elaboracion: José Villamar Casal

Analisis: EIl presente grafico muestra que el 34% de los usuarios asisten con
regularidad a solicitar los servicios en la Secretaria general, el 34% a la Tenencias
Politicas, el 19% Jefaturas Politicas, mientras que el 13% a Comisarias Nacional de
Policia.

Interpretacion: Dentro de los organismos de la Gobernacion de Los Rios los
usuarios con regularidad buscan solicitar servicios en la Secretarias General y la Tenencia
Politica, que son las organizaciones que mas visitan en busca de solucién a los problemas
que presentan ya sea en su Parroquia o ciudadela, por lo que en estos dos casos se deben

agilitar mas pronto los procesos en las solicitudes de los usuarios.
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4. ¢Cbomo califica usted el trato que le dan los empleados de la Gobernacion, cuando

requiere realizar algun tramite?

Tabla N° 5: Trato de atencidn gestion que realiza en la Gobernacion de Los Rios

ALTERNATIVAS FRECUENCIAS PORCENTAJES
Bueno 10 9%
Muy bueno 49 44%
Regular 53 57%
Malo 0 0%
Total 103 100%

Fuente de investigacion: Usuarios de la Gobernacién de Los Rios
Elaboracion: José Villamar Casal

Grafico N°5: Trato de atencion en la gestion que realiza en la Gobernacién de Los Rios

B Bueno M Muy bueno Regular  ® Malo

0% 9%

47% '

Fuente de investigacion: Usuarios de la Gobernacion de Los Rios
Elaboracion: José Villamar Casal

Analisis: El presente grafico muestra que el 47% de los usuarios califican de regular
el trato que le dan los empleados de la Gobernacién, cuando requiere realizar algin

tramite, el 44% muy bueno, mientras que el 9% como bueno.

Interpretacion: Los resultados obtenidos de la calidad de servicio que rindan los
empleados en la Gobernacion de Los Rios, el usuario lo califica como regular, ya que en

varias ocasiones no han sido tratados con amabilidad y respeto.
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Resultados de la entrevista aplicada a los servidores publicos de la

Gobernacion de Los Rios

Cuenta usted con la formacion bésica de acuerdo a las funciones que le

corresponde desempefiar en la Gobernacion de Los Rios.

Como resultado a la presente pregunta los empleados indicaron un 60% que si tienen

la formacion adecuada para el eficiente desempefio de sus funciones.

¢ Considera que usted se encuentra capacitado para brindar una buena atencion

al usuario?

Los empleados respondieron que se encuentran capacitados para brindar una buena
atencion al usuario, alegando que poseen conocimientos en el manejo de la atencion al
publico, solo existe una minoria que indicé que no estan capacitados porque no existe

motivacion (de jornadas de capacitacion, charlas y talleres, etc., en la Gobernacion)

¢Cuando el usuario tiene dudas de algin documento o gestion que debe realizar

usted le orienta satisfactoriamente?

En esta pregunta los servidores publicos mencionaron que sin duda alguna siempre
orienta satisfactoriamente al usuario, pero que lamentablemente en ocasiones el usuario no
toma apuntes de las indicaciones recibidas, mientras que una minoria de servidores indica
que no les pueden orientar debido al débil conocimiento en la resolucién y manejo de

tramites.

¢Se encuentra usted informado de todos los procesos que se realizan en la

Gobernacion de Los Rios?

En esta pregunta respondieron los servidores publicos que no se encuentran

informados de todos los procesos que realiza la Gobernacion de Los Rios, al mencionar
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que cada persona cumple con sus funciones y no interacttan con los deméas organismo que

conforman la institucion.

¢Considera usted que la Gobernacion de Los Rios ejecuta constantemente

proyectos en beneficio a los usuarios?.

En esta pregunta respondieron que la Gobernacién de Los Rios siempre busca

ejecutar proyectos que beneficien a los ciudadanos y sus Parroquias.
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3.2. CONCLUSIONES ESPECIFICAS Y GENERALES

3.2.1. Especificas

La Gobernacion de Los Rios, ha mostrado ser una entidad publica caracterizada por
un buen trabajo en beneficio de la poblacion de la provincia de Los Rios, siempre velando
por la seguridad y la integridad de su gente; pese a que por cambios politicos, la institucién
ha cambiado por varios Gobernadores lo que ha dificultado el crecimiento y retraso en
varios de sus procesos, asi como también se ha detectado la carencia de estratégica en la
entidad publica, lo que ha generado que los integrantes de la misma no tengan claro a

donde encaminar su trabajo diario y la funciones que deben cumplir.

Se concluye que la calidad de servicio influye positivamente en la satisfaccion del
usuario, los resultados manifiestan que las diferentes dependencias que forman parte de la

Gobernacion estan orientadas a satisfacer las necesidades del ciudadano.

Dando respuesta al primer objetivo se concluye que la situacion actual en las areas
estratégicas de la Gobernacion, es calificada como regular por parte de los usuarios, lo que
demuestra que falta aun agilidad en los diligencias que solicita la ciudadania, ya que en
varias ocasiones no hay respuestas prontas a lo solicitado y en las denuncias presentadas,
existe poca agilidad en los tramites y solicitudes que ingresan a diario en la Gobernacion

de Los Rios,

Se concluye que en los pardmetros de calidad de servicio desde el punto de vista de
los usuarios existe deficiencia en la calidad de atencidn en la Gobernacion de Los Rios, en
cuanto a las soluciones oportunas de los requerimientos que solicitan en dicha institucion,
la calidad de servicios que brindan los empleados en la Gobernacion de Los Rios, un 44%
de los usuarios lo califica como regular, ya que en varias ocasiones no han sido tratados

con amabilidad y respeto.
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La percepcion de los usuarios frente a la atencion recibida dentro de los organismos
de la Gobernacion de Los Rios, en su mayoria buscan solicitar servicios en la Secretaria
General y la Tenencia Politica, lo cual indica en términos generales que los usuarios no
estan satisfechos respecto al tiempo solicitado en sus trdmites en la Secretaria General y la
Tenencia Politica, por lo que en estos dos casos se deben agilitar pronto los procesos en las

solicitudes de los usuarios.

Se concluye que los usuarios consideran necesario que los servidores publicos
cuenten con una guia de estrategias que brinde una mejor satisfaccion al usuario, para ello

es necesario definir los controles en cada una de las aéreas estratégicas de atencion.

3.2.2. General

De acuerdo a los resultados obtenidos se tiene como conclusion general que la
Gobernacién de Los Rios no estd brindando a la ciudadania una calidad de servicio
oportuna para las comunidad Babahoyense y sus parroquias en las solicitudes y tramites,
de acuerdo a las encuestas realizadas los requerimientos no son atendidos a tiempo, los
servidores puablicos no tiene la suficiente capacitacion para proporcionar informacion
eficaz al usuario, por lo que se deben tomar acciones de mejorar y aumentar el nivel de

satisfaccion del cliente.

3.3. RECOMENDACIONES ESPECIFICAS Y GENERALES

3.3.1. Especificas

Brindar agilidad en los tramites y denuncias presentadas por la ciudadania.

Establecer procesos que sirvan como guia o base informativa, tanto para el personal
antiguo como el que se encuentra en el proceso de induccion, ademas que permita

establecer indicadores de gestion, en donde se evalue la atencion al usuario.
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A los integrantes de la Institucion que se debe implementar canales de
comunicacion, que faciliten diversa informacion entre los integrantes de los diferentes
organismo para una mejor atencion al publico, por lo cual se debe tomar en cuenta que el
usuario siempre tendra la razén y el proposito sera siempre brindar un excelente servicio,

siendo amable y respetuosos con los usuarios.

A los funcionarios de la Gobernacién de Los Rios, que se ponga en practica el
presente proyecto de investigacion, el mismo que debe ser ejecutado a poco tiempo con la
finalidad de que tenga ventaja competitiva, para una mejora tanto en los procesos que se
llevan a cabo como en la adecuada atencion a la ciudadania, por ende siempre se debera
hacer un seguimiento de cada uno de los procesos a ejecutar en las diferentes

dependencias.

Elaborar un plan de capacitacion acorde a las necesidades de cada organismo dentro
de la Gobernacion, para que el servidor publico se convierta en una fuente confiable de

informacion, al usuario y no una molestia.

3.3.2. General

Una vez realizada las conclusiones se recomienda a la institucién publica tener en
cuenta los requerimientos de los usuarios, y que sus tramites se agiliten en el menor tiempo
posible, se debe establecer tiempos Optimos en cada tramite, la Secretaria General y la
Tenencia Politica son las areas con mayor tiempo de demora y en las que mas concurre la
poblacion, se debe capacitar al personal mediante charlas informativas, se sugiere como
alternativa de solucion estrategias de gestion al personal sobre las formas de brindar

atencion de calidad para incrementar el nivel de satisfaccién del usuario.
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CAPITULO IV.- PROPUESTA TEORICA DE APLICACION

4.1. PROPUESTA DE APLICACION DE RESULTADOS

4.1.1. Propuesta Alternativa

Disefio de una guia de estrategias de gestion, para la celeridad de los tramites y
mejorar la calidad del servicio a los usuarios de la Gobernacion de Los Rios

4.1.2. Alcance de la alternativa

Como resultado a la investigacion, se puede observar que la calidad de servicio que
brinda la Gobernacion de Los Rios, no es la mas adecuada, debido a que no existe un plan
de capacitacién para el trabajador acorde a las necesidades de la institucion publica, por
ello el alcance de esta alternativa es dotar de estrategias encaminadas a mejorar el nivel de
satisfaccion al usuario, las estrategias permitira a la institucion crear planes que ayuden a
solucionar y mejorar los procesos institucionales, se contara con actividades que faciliten

el cumplimiento de los objetivos.

La presente propuesta, servira de guia para que el servidor publico, tenga una vision
de como gestionar y evaluar situaciones que se presentan con los usuarios ya sean internos
y externos, mejorando tanto en el aspecto de atencion al cliente como en los procesos,
mediante la aplicacién de habilidades que le permitan dar una atencién eficiente, en la
Gobernacion de Los Rios.

La guia de estrategia de gestion se realiza con el fin de conocer y comprender el
entorno de la organizacion y de esta manera contrarrestar aspectos negativos y tomar

ventaja de los positivos para desarrollar estrategias en pos de la vision, mision y objetivos;
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trae consigo numerosos beneficios, que finalmente se reflejan en los resultados de un plan
estratégico que sefiala una serie de propdsitos y beneficios de la aplicacion de estrategias
en una unidad de informacion, pero que al mismo tiempo se rigen para la mayoria de

organizaciones

4.1.3. Aspectos basicos de la propuesta

4.1.3.1. Antecedentes

De acuerdo a los resultados de esta investigacion, se puede observar que la calidad
de servicio que brindan las Instituciones Pablicas, no es la mas adecuada, debido a que en
el pais no existe un Plan de Capacitacion para el trabajador acorde a las necesidades de las
Empresas Pablicas. Es comun observar especialmente en las instituciones publicas que se
contrata personal que no tiene una formacion profesional adecuada para las funciones que
desemperia, personas que se valen de amistades y recomendaciones para conseguir un

determinado cargo, pero que a larga no aporta al desarrollo de la Institucion.

En el marco de una visién estratégica de la accion de la Gobernacion, en
correspondencia con los valores de la eficiencia econdmica y la administracion de calidad,
la nueva gestion publica reconoce que las organizaciones de la sociedad civil han

desemperfiado un papel importante, del cual se presentan sobre dos ejes:

“...a) como definidores de las exigencias y expectativas sociales que luego
internaliza la NGP, y b) como agentes asociados con o delegados por la Gobernacion, para
atender determinados asuntos de interés publico o de solidaridad con conciudadanos en
condicion desventajosa; se trata de la externalizacion como provision de bienes y servicios

a cargo de actores externos de la Gobernacion” (Caballero, 2016, pag. 39)

La participacion ciudadana debe verse como un punto de llegada, como un resultado

a construir oportunidades, hay participacion de ciudadanos en asuntos publicos, que no es
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necesariamente ciudadana (el caso de ciudadanos que promueven causas y demandas
atendiendo Unicamente intereses particulares sin tomar en cuenta los perjuicios al bien
colectivo), asi como hay politicas de la Gobernacion que no son necesariamente publicas
en sus propositos y resultados (el caso de decisiones de favorecimiento clientelar,
nepotismo, exclusién de demandas y grupos). Aguilar considera que la participacion
ciudadana, formal o informal, personal o asociada: “...se da en diferentes areas,

independientemente de lo que la Gobernacién haga o deje de hacer”.

Como conclusién se puede mencionar que por ser el servidor pablico la cara de la
Institucion frente al usuario, es importante y necesario que los empleados reciban
permanentemente cursos de capacitacion que les permita estar actualizados en la nueva
tecnologia, de esta manera podra desempefiarse mejor en sus labores, aportando con ideas

innovadoras para beneficio de la Institucion a la que presta sus servicios.

4.1.3.2. Justificacion

Esta propuesta se fundamenta en una gestion local capaz de desarrollar y sostener un
conjunto de acciones que transcienda del mediatico cuadro de demandas insatisfechas que

pueden traducirse en un déficit de gobernabilidad.

Refleja su importancia porque al hacer uso de las estrategias los servidores publicos
podran mejorar cambios en su comportamiento, para fortalecer la actitud proactiva y
creativa, desarrollar las habilidades y competencias, para identificar los procedimientos
adecuados a los requerimientos que se presenten en las ventanillas de atencion ciudadana y

mejorar notalmente su desempefio laboral.

Tiene su impacto positivo, porque mediante esta propuesta de estrategias lograra
que los servidores publicos de la Gobernacion de Los Rios, aprendan una serie de técnicas
y herramientas que le permitirdn conocerse a si mismos como servidores publicos, y a su

entorno laboral, que le ayudardn a mejorar sus relaciones interpersonales, y con la
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finalidad de brindar una atencién mas eficiente, eficaz, de brindar una atencion mas
eficiente, eficaz, oportuna y que responda a las exigencias actuales de la modernizacion de
la administracién del Estado y fundamentalmente mejore el grado de satisfaccion del

usuario.

4.2. OBJETIVOS

4.2.1. Objetivo General

Disefiar una guia de estrategias de gestion, para la celeridad de los tramites y mejorar

la calidad del servicio a los usuarios de la Gobernacion de Los Rios

4.2.2. Objetivos Especificos

Desarrollar estrategias que conlleven a fomentar la celeridad de los tramites y

mejorar la calidad del servicio a los usuarios.

Sensibilizar a los servidores publicos, de la necesidad de brindar una mejor calidad

de servicio a la ciudadania

Realizar actividades de capacitacion al servidor publico con el propésito de mejorar

la calidad de atencion y satisfaccion del usuario.
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4.3. ESTRUCTURA GENERAL DE LA PROPUESTA

4.3.1. Titulo

Guia de estrategias de gestion, para la celeridad de los tramites y mejorar la calidad

del servicio a los usuarios de la Gobernacion de Los Rios

4.3.2. Componentes

Los componentes planteados en relacion a la presente propuesta son los siguientes:

Tabla N° 6: Componentes

usuarios de la
Gobernacion de

Los Rios

Contexto Actores Acciones y forma Entidades
de evaluar comprometidas

Estrategias de Estudiante- | Charlas Servidores publico de la
gestion, para la Egresado participativas, Gobernacién de Los Rios
celeridad de los Evaluacién de la y la Universidad Técnica
tramites y mejorar | Servidores asistencia y de Babahoyo
la calidad del publicos participacion
servicio a los

Elaborado por: José Villamar Casal

Socializacion del investigador con el personal de la Gobernacion de Los Rios,

mediante las actividades detalladas en cada fase, se hablara del impacto de las estrategias

se cuenta con cuenta con la informacion de personal, equipos y otros implementos para

atender las necesidades de los usuarios. Estos son: Recursos de Personal y Sistemas de

Comunicacién e Informéticos. Finalmente se necesitara realizar un control estratégico por

medio de la evaluacion de los planes y proyectos planteados.
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GOBERNACION
DE LOS RIOS

GUIA DE ESTRATEGIAS DE GESTION,
PARA LA CELERIDAD DE
LOS TRAMITES Y MEJORAR LA CALIDAD
DEL SERVICIO A LOS USUARIOS

Autor: José Villamar Casal

taav

61



PLAN DE ACCION

Tabla N° 7: Plan de accion

ETAPAS ACTIVIDADES RECURSOS RESPONSABLE | FECHA
Coordinacion con Humanos: Investigador Noviembre 2018
DE autoridades, para lograr Investigador José Villamar
PLANIFICACION | su apoyo en la ejecucion | Servidores Casal
de la propuesta publicos
Fase de diagnostico para | Humanos Investigador Noviembre 2018
determinar los problemas | Investigador José Villamar
frecuentes antes de iniciar | Servidores Casal
las estrategias de gestion | publicos
DE
ORGANIZACION Materiales:
-Proyector
Humanos: Investigador Noviembre 2018
ACTIVIDADES | Proveer a los servidores Investigador José Villamar
A publicos del Materiales: Casal
DESARROLLAR | conocimiento de una -Proyector
mejor calidad de atencion | - Papelotes
-Folletos
Estrategias de gestion
para la Gobernacion de
Los Rios
Misién y Vision de la
Gobernacion
Obijetivos corporativo de
la Gobernacién
Identificar los principios
de la gestién
Servicios que ofrece la
Gobernacion de Los Rios
Estrategia 1:
Capacitaciones
permanentes al personal
de la Gobernacién de Los
Rios
Estrategia 2: Diagramas
de flujos para cada
proceso.
Estrategia 3: Mejorar el
area tecnologia de la
Gobernacion de Los Rios
Estrategia 4:
Informacion a la
ciudadania de los
servicios con los que
cuenta la Gobernacion
Seguimiento de la Humanos: Investigador Noviembre 2018
DE aplicacion de las Investigador José Villamar
EVALUACION | estrategias de gestion Asistencia y Casal
participacion

Autor: Jose Villamar Casal
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ESTRATEGIAS DE GESTION PARA LA GOBERNACION DE LOS RIOS

Elementos de la misién

Naturaleza del Negocio: Institucion Publica encargada de ejecutar y cumplir las politica

del Estado y brindar un servicios a la ciudadania.

Razon de existir: Garantizar seguridad interna y satisfacer las necesidades.

Mercado al que sirven: Poblacion de la Provincia de Los Rios

Caracteristicas del servicio: Mejor servicio y agilidad en los procesos.

Posicién deseada en el mercado: Reconocida a nivel provincial.

Principio: Respeto a los derechos humanos, la democracia y la participacion ciudadana.

Misién Propuesta

Que sea una entidad publica consagrada en ejecutar y cumplir las politica del Estado,
asi como también a brindar diferentes servicios, garantizando una seguridad interna y
siempre pensando en satisfacer las necesidades de la poblacion de la Provincia de Los
Rios, de una manera agil y oportuna, respetando los derechos humanos, la democracia y la
participacion ciudadana y asi contribuir a los Objetivos Nacionales del Buen Vivir.

Vision de la Gobernacion de Los Rios
La vision permite plantear un futuro deseable, que sea lo suficientemente claro y

motivador, para trabajar en su cumplimiento. La declaracion de la vision se construye en

base a los siguientes elementos:
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Elementos de la Vision

Posicion en el mercado: Gobernabilidad.
Tiempo: Mediano plazo

Ambito del mercado: Provincial

Servicio: Reconocido y diferenciado, basandose en los valores de honestidad,
respeto, responsabilidad, unidad y lealtad

Vision Propuesta

Ser la institucion promotora del bienestar de la poblacién de la Provincia del Carchi,
velando por la integridad, seguridad, trabajo, convivencia en el respeto a los derechos
humanos, la inclusién social y la participacion constante de la ciudadania en la toma de

decisiones, garantizando asi la gobernabilidad del Estado.

Objetivos corporativos de la Gobernacion de Los Rios

Ejercer politicas de responsabilidad social satisfaciendo las necesidades de nuestros

usuarios de la mejor manera.

Garantizar la gobernabilidad democrética en el territorio Provincial, para asegurar el
buen vivir, en el marco del respeto a los derechos humanos, paz social, participacion

ciudadana y transparencia, en coordinacién con las demas funciones del Estado.

Establecer programas de capacitaciones constantes para los integrantes de la

Gobernacidn de Los Rios con el objetivo de una mejor atencion al usuario.
Reforzar la seguridad ciudadana y la sana convivencia en el marco de las garantias

democréticas, mediante la promocion de una cultura de paz y la prevencion de toda forma

de violencia para contribuir a la seguridad humana.
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Aplicar el sistema obligatorio de garantia en la calidad mediante la normalizacion de
procesos administrativos que permitan ofrecer una mejor funcionalidad, direccionamiento

y mejoramiento de la prestacion del servicio.

Eficiencia: trabajar de forma eficiente para ofertar un mejor servicio y asi cumplir

adecuadamente la funcion a nosotros encomendada.

Justicia: pensar en los usuarios y obrar respetando la verdad y sus derechos.

Lealtad: Fidelidad con la institucion.

Trabajo en equipo: trabajar en equipo para brindar un servicio de calidad y un trabajo

eficiente al usuario.

Politicas Institucionales

La atencion a los usuarios sera su carta de presentacion.
Se capacitard de manera constante y permanente al personal.
Se agilitaran los trdmites solicitados por los usuarios.

Se realizard control permanente en los establecimientos comerciales de la

localidad para velar por la integridad de la poblacion.

Se evaluara de forma constante al personal para garantizar una mejor atencion al

cliente.

Se hara un control permanente del uso de los recursos con los que cuenta la

Gobernacion de Los Rios.

Se tendrd actualizada la pagina web para informar de manera oportuna los
eventos realizados por la Gobernacion de Los Rios.

La Gobernacion de Los Rios cumplira con las normas y leyes regidas por el
Estado.
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Matriz de contribucion de objetivos

e Disefiar programas de control permanente para locales.

e Trabajar en equipo para un mejor resultado de trabajo.

e Medir constantemente las capacidades de los trabajadores.

e Capacitar de manera constante al personal.

e Brindar siempre un servicio de calidad a la colectividad.

e Solucionar de manera agil y eficiente los tramites solicitados por los usuarios
e Mejorar el portal web de la Gobernacién de Los Rios

e Brindar siempre un valor agregado al usuario.

e Motivar al personal que mejor su desempefio.

A continuacion se efectlia una calificacion para determinar la escala de contribucién
de cada uno de los objetivos planteados, donde:
Si Contribuye =+1
No Contribuye =0, Reduce Contribucion =-1

Tabla 8: Matriz de contribucion

Obijetivos orR o D w IN o= o ~ © = —
2 i g 23z s &8 ¢
gg ?;'_| >. 5 e 7> = = 2 ;
_g g i g g & G% > 5 ) (o

5| 207 g @ g | 3 Q

@D > o, Y]
o @ =3 1 o @ s
@D > - >

1.Programas de control +1 +1 |0 0 +1 0 +1 -1 +3

2.Trabajo en equipo +1 |0 +1 +1 0 +1 +1 +6

3. Medir capacidades 0

4. Capacitaciones 1

5. Mejor servicio +1

6. Agilidad en tramites 0

7. Portal web 0

8. Valor agregado +1

9. Motivar al talento | +1

humano

TOTAL +3

Autor: José Villamar Casal
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Interpretacion leyendo por renglon:

Los objetivos que méas contribuyen son las capacitaciones y el trabajo en equipo.

Los objetivos que poco contribuyen son medir capacidades, valor agregado,

agilidad en trdmites, motivacion al personal.

Los Objetivos que no contribuyen en nada son programas de control, mejora en

el servicio y el portal web.

Por lo tanto lo objetivos en orden de importancia para la organizacion deberia ser:

Interpretacion conjunta de renglones y columnas:

Los objetivos mas importantes de esta matriz son: Agilidad en tramites, Valor

agregado, mejora en el Servicio, Capacitaciones.

La mejora de la pagina web podria eliminarse porque contribuye al objetivo no le
contribuyen los demés. Se lo consideraria como un objetivo de mejora de imagen
institucional pero no de contribucidn a la razon de ser de la Gobernacion de Los Rios, por

lo que se podria decir que no esta a nivel de los demas objetivos.

La motivacion al talento humano también podria eliminarse ya que con las
capacitaciones constantes los trabajadores se sentirdn motivados para alcanzar una mejor

atencion al usuario gracias a los conocimientos recibidos.

La mejora en el servicio también podria eliminarse como objetivo institucional
porgue no contribuye al cumplimiento de los demas objetivos y es el mas beneficiado,

como un Objetivo Especifico seria suficiente para tenerlo bajo supervisién y control
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constante. Aunque por aspectos de conveniencia este objetivo de mejora en el servicio

deba ser necesario seguirlo dejando.

Haciendo la nueva Matriz, eliminando los Objetivos de Pagina web, motivacion al

talento humano y mejora en el servicio, quedaria:

Tabla 9: Matriz de objetivos

Objetivos

3. Medir capacidades 0

4. Capacitaciones 1

O ©ON [0 w O > @ Ol D O —
EL SPI8® Q&[S 8 a
o = | S S = P 3
S8 242 =] =22 |8 >
53 ©s |82 |8 22 |a —
3 L | D & == o<
3 |95 |27 |a T 5 o
D L 182 | o 5 o
72 o = o =
1.Programas de control +1 +1 0 +1 +1 +4
2.Trabajo en equipo +1 0 +1 +1 +4

5. Agilidad en trdmites | O

6. Valor agregado +1

TOTAL +2

Autor: José Villamar Casal

Aqui todos los objetivos contribuyen, y nuevamente se demuestra que el orden de la

importancia de los Objetivos seria:

Capacitaciones
Agilidad en tramites
Trabajo en equipo
Valor agregado

Medir capacidades

S e o A

Programas de control

Estrategias (FO)

Lograr el incremento del presupuesto de la Gobernacion de Los Rios con el

Gobierno Central para cumplir con los proyectos internos y mejorar la administracion de

los recursos.
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Promover el trabajo en equipo dentro de la institucion, para destacar el trabajo de los

profesionales que laboran en la institucion.

Mejorar el desempefio para el cumplimiento de las politicas con el apoyo de los

diferentes organismos publicos.

Trabajar en equipo, mejorara el ambiente laboral y la comunicacion interna del

personal.

Apoyar a los miembros de la organizacion.

Realizar capacitaciones permanentes al personal proponiendo incentivos al mejor

desempefio.

Mantener dialogos con la poblacion por medio de los medios de comunicacion para

la mejor toma de decisiones en beneficio de la provincia.

Estrategias (FA)

Elaborar la Planificacion estratégica para asi poder administrar de mejor manera los

recursos con los que cuenta la institucion.

Motivar al personal profesional para que su trabajo en una institucién publica sea el

mejor.

Mejorar constantemente el cumplimiento de las politicas de gobierno y de seguridad

con un trabajo transparente generando una mejor imagen con credibilidad en el usuario.

Brindar un excelente ambiente laboral al personal con la integracién permanente en

trabajos y proyectos que ejecute la institucion.
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Ubicar al personal de acuerdo a su perfil profesional para asi mejorar los procesos y

obtener un buen trabajo por parte del personal.

Mejorar la atencién al usuario en toda la provincia, capacitando al personal que

labora en las diferentes dependencias, con las que cuenta la Gobernacion de Los Rios.
Coordinar con los diferentes medios de comunicacion de la localidad, los dias y

horarios para informar a la ciudadania la labor ejecutada a diario por la Gobernacion de

Los Rios.

Estrategias (DO)

Promover el trabajo en equipo para conseguir, cumplir con objetivos, metas y

proyectos institucionales.

Conseguir el aumento de presupuesto institucional para cubrir las vacantes y
ausencias de personal en diferentes departamentos de la Gobernacion de Los Rios.

Solicitar apoyo de diferentes entidades u organizaciones para llevar a cabo

capacitaciones constantes para el personal de la Gobernacion de Los Rios

Implementar un sistema de comunicacién interna, con el uso adecuado de las

herramientas tecnolégicas.

Mejorar la presentacion de la pagina web de la institucion, con informacion atil y

necesaria para la sociedad en general.

Trabajar en mejorar la rapidez en la solucion de pedidos por parte de los usuarios

mediante un sistema de comunicacion interno.

Aprovechar la tecnologia de punta para crear un sistema que permita evaluar el

desemperio del personal y asi poder incentivar al mismo.
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Estrategias (O)

Elaborar una planificacion estratégica, sin que afecte los cambios inesperados de

Talento Humano dentro de la organizacion.

Motivar de manera constante al personal para que trabajen en una institucion publica

no sélo sea por una buena remuneracion.

Implementar un Plan de Capacitaciones constantes al personal, para un mejor

servicio al usuario.

Realizar proyectos de integracion del personal para una mejor comunicacion interna

y brindar un mejor servicio al usuario.

Reestructurar la pagina web de la institucion, para una mejor presentacion de los

servicios que ofrece la Gobernacion de Los Rios

Implementar un plan de solucion de tramites més efectivo, que no permita un retraso

en la ejecucion de los mismos.

Gestionar la adecuacion del antiguo edificio de la Gobernacion de Los Rios, con el

Gobierno central para una mejor atencion al usuario.

Crear un sistema que permita evaluar el desempefio del personal que labora en la

Gobernacion de Los Rios.

Gestionar la adquisicion de equipos con tecnologia de punta, para lograr un mejor

desemperio en la Gobernacion de Los Rios.
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Principios de las estrategias de Gestion

Las estrategias de gestion de Calidad de los Servicios de la Gobernacion de Los Rios

se basan en los Siguientes principios:

Autonomia: Tiende hacia mayores grados de autonomia, para que la Gobernacién

cuente con mas competencias, atribuciones y recursos.

Equidad entre las entidades de la Gobernacion: Reconoce la diversidad vy

contribuye a la reduccién de brechas de inequidad existentes entre las entidades.

Eficiencia y eficacia: Vincula la eficiencia y eficacia con la calidad en la prestacion

de servicios.

Liderazgo y compromiso: vinculado al mejoramiento continuo de la calidad en la

gestion de servicios gubernamentales y en la obtencion de resultados.

Transparencia, probidad y participacién: Instalacion de practicas que faciliten el
control institucional interno y externo generando informacion de gestion oportuna y

transparente.

Gestion orientada hacia la satisfaccion de usuarios. Reconocimiento de los
usuarios y usuarias como personas portadores de derechos, por medio de practicas
sensibles a sus necesidades y demandas, asi como mecanismos de informacion,

participacion y consulta para una 6ptima entrega de servicios.
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Apreciacién de las personas como principal factor estratégico: Valoracion de los
funcionarios/as de la Gobernacion de Los Rios, sus habilidades, creatividad y motivacion

para el éxito de la gestion en la Gobernacion, y velar por su desarrollo y bienestar.

Etapas del Modelo de estrategias:

Se agrupan un conjunto de practicas que deberian aplicar entidades de la

Gobernacién de Los Rios, para mejorar el desempefio de sus servicios:

1. Liderazgo y Planificacion Estratégica.

2. Compromiso y Desarrollo de las Personas.

3. Recursos Financieros y Materiales.

4. Relacién con Usuarios y Usuarias.

5. Prestacion de Servicios en las diferentes entidades de la Gobernacion de Los Rios.
6. Informacion y Analisis.

7. Resultados de la Gestién y de la Calidad de los Servicios.

Si bien todos estos criterios se interrelacionan, los criterios 1, 2 y 3 abordan las

principales actividades o procesos de gestion global de la Gobernacion de Los Rios.

Las estrategias de Gestion de Calidad consideran los procesos de gestion de la
Gobernacién de Los Rios como un sistema organico, que se adapta al medio externo. Los
elementos del Modelo se relacionan en forma sistémica es tal que éstos pueden ser
mejorados en la medida que se aumente la eficiencia y eficacia de los procesos que los

generan.

73



SERVICIOS QUE OFRECE LA GOBERNACION DE LOS RIOS

Tabla 10: Servicios que ofrece la Gobernacion de Los Rios

Tipo de Servicio Descripcion del Servicio | Beneficiarios Requisitos
Permiso Anual de El permiso lo otorga la Los propietarios a) Cédula de
Funcionamiento intendencia de policiaa los | de los locales o ciudadania b) RUC

locales donde se expenden | establecimientos | c)Patente
alimentos y bebidas.

Jefaturas Politicas Se encarga de supervisar Poblacion en Copia de cédula
las dependencias a su general
cargo, apoyar al tribunal
electoral en procesos
electorales, Reportar
irregularidades en
permisos de tenencia 'y
porte de armas

Tenencia Politica Se encarga de todo Poblacion en Copia de cédula
documento sobre general
violencia, planes de
desarrollo parroquiales y
operativos de control de la

delincuencia
Comisaria de la Realiza operativos de Poblacion en Copia de cédula
Policia Nacional control de precios de los general

productos, control de la
legalidad de las actividades
de los centros de tolerancia

Intendencia de Se encarga de planificar, Poblacion en Copia de cédula
Policia coordinar y ejecutar general
operativos de control de
precios de los productos,
apoyar con la fuerza
publica los operativos de
control, permiso anual de
funcionamiento, actas de
levantamiento de clausura

Autor: José Villamar Casal

Los servicios que ofrece la Gobernacion de Los Rios estan a disposicion de la
ciudadania en general, los cuales seran atendidos de 8h00 a 17h00, los servicios a
excepcion de los permisos de funcionamiento no tienen costo son totalmente gratuitos; los
permisos de funcionamiento para establecimientos y locales tienen costo dependiendo de

la actividad que se realizan.
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Estrategia # 1

Tema: Capacitaciones permanentes al personal de la Gobernacion de Los Rios.

Objetivos:

e Planear capacitaciones semestrales en la institucion.
e Mejorar el servicio en cada dependencia
e Promover el trabajo en equipo.

e Mejorar la comunicacion interna.

Figura # 3: Capacitacion

Fuente: http://archivohistoricopn.org/pages/inicio/actualidad/curso-de-capacitacion-a-personal-de-la-

pnc.php?lang=EN

Introduccion

Vista la necesidad que en la Gobernacién de Los Rios las capacitaciones no son de
forma constante al personal, se toma en cuenta la realizacion de capacitaciones al personal
que labora en la Institucion para que de esta manera se brinde una mejor atencion al

usuario y asi se promueva el trabajo en equipo mejorando la comunicacion interna.

Desarrollo de las actividades

e Realizar un programa de capacitaciones internas en temas relacionados en atencion

al cliente, trabajo en equipo y comunicacion interna.
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e Determinar material a utilizar para las capacitaciones.

e Determinar el itinerario de las capacitaciones y tiempo de duracion de las mismas.

e Realizar la capacitacion en el tiempo y espacio determinado.

e Evaluar la primera etapa de capacitacion.

Indicador de Gestion

Conexidn Interna = Eficiencia Operativa /Eficiencia Administrativa

Recursos
e Humanos
e Tecnoldgicos

e Materiales
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Diez técnicas para una Comunicacion Asertiva

Figura # 4: Técnicas

Fuente: www.google/imagen.com

Llevar una conversacion madura y respetuosa sin perder el foco en nuestros
intereses es complicado pero existen algunas técnicas o trucos que permiten salir de
algunas situaciones donde mantener la calma puede ser complicado. Hay que evitar la

pasividad y la agresividad.

Seguramente reconoceran algunas de ellas pues pueden surgir de manera espontanea

cuando se intenta defender manteniendo la calma y el tipo.

1. Rendicion simulada: consiste en mostrarse de acuerdo con los argumentos del
interlocutor pero sin cambiar la postura. Puede parecer que cede pero solo coge impulso.
Es util en negociaciones de todo tipo. Ejemplo: “Entiendo lo que dices y puede que tengas

razdn pero deberian buscar otros enfoques”.

2. lronia asertiva: ante una critica agresiva o fuera de tono no se debe igualar el
nuestro al del emisor. En su lugar se puede buscar maneras de responder sin dejar de ver
una postura calmada. Puede ser una salida asertiva a un conflicto en el que simplemente

no se quiere ver involucrada. Ejemplo: “hombre, muchas gracias”.

3. Movimientos en la niebla: tras escuchar los argumentos de la otra persona puede

buscar la empatia aceptandolos pero agregando lo que defiende. Es parecido a la rendicién
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simulada pero sin ceder terreno. Ejemplo: “Entiendo lo que dices pero asi viene estipulado

en el convenio”.

4. Pregunta asertiva: en ocasiones es necesario iniciar una critica para lograr la
informacion que quiere obtener para luego utilizar la respuesta en su argumentacion.
Ejemplo “dice que no le convence el producto pero ¢qué es lo que no le gusta

exactamente?”’

5. Acuerdo asertivo: en ocasiones tiene que admitir los errores pues hacer lo
contrario solo empeoraria las cosas. En este caso se puede procurar alejar ese error de
nuestra personalidad. Ejemplo: “si, empecé la reunion algo tarde pero suelo ser bastante

puntual”.

6. Ignorar: al igual que la ironia asertiva, es una herramienta a utilizar en caso de
interlocutores “violentos” o alterados. En este caso se procura retrasar la conversacion
para otro momento donde ambos estén en buena predisposicion para el dialogo. Ejemplo:
“creo que ahora estas un poco alterado. Lo mejor es que se tranquilices y hable cuando esté

calmado”.

7. Romper el proceso de didlogo: cuando se quiere cortar una conversacion se
puede utilizar la comunicacion breve para mostrar desacuerdo, desinterés, etc... Como se
suele decir: ““ a buen entendedor pocas palabras bastan”. La utilidad de esto radica en esos
momentos en los que tiene prioridades distintas y quiere expresar que no es el mejor

momento para la conversacion. Ejemplo: “no pinta mal”, “si”, “quizas”, “si no te importa

hablamos luego”.

8. Disco rayado: no tiene por qué significar que tienes que repetir la misma frase, lo
cual es de poca educacion. Se refiero a repetir el mismo argumento tranquilamente y sin
dejarse despistar por asuntos poco relevantes. Ejemplo: “si, pero lo que yo digo es...”,

2

“entiendo, pero creo que lo que necesitamos es...”, “la idea estd bien pero yo pienso

2

que...

9. Manteniendo espacios: cuando uno da la mano no es raro que te cojan el brazo.

En estos casos hay que delimitar muy claramente hasta donde llega un punto negociado.
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Ejemplo: “si, puedes utilizar la sala de reuniones pero para coger el proyector primero

debes hablarlo con administracién”.

10. Aplazamiento: en una reunion es buena idea llevar un papel o cuaderno donde
tomar notas. En este caso puede anotar consultas o criticas para abordarlas en otro
momento Yy asi no alejarse del objetivo del momento. Ejemplo “tome nota para hablarlo en

la proxima reunion”.

Para muchas personas es cuestion de aplicar el sentido comin pero otras deben
esforzarse en aplicar estas técnicas dadas las dificultades que se plantean en una
organizacion o simplemente en el dia a dia de un puesto de responsabilidad donde los

problemas se presentan constantemente con el usuario.
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Técnicas de atencion al usuario en recepcion.
La conexidn instantdnea del recepcionista a su cliente
Comunicarse y establecer relaciones constituye realmente la esencia de su trabajo. Es

por esto que la Gobernacion de Los Rios tomara las siguientes normas para su mejor

funcionamiento.
Etiqueta en el teléfono

Contestar el teléfono correctamente, también es una manera de hacer sentir bien al
usuario, dentro de las cuales para la Gobernacion se ha clasificado la contestacion del
teléfono en estas partes:
Contestar el teléfono cuando suene de una a tres veces

La norma generalmente aceptada es de no dejar que suene el teléfono mas de tres
veces. Después de esto la tolerancia del cliente decae y empiezan a interpretar la falta de
respuesta.
Saludar a la persona que llama

Toda conversacion telefénica debe comenzar con un saludo; esto quiere decir que
hay una actitud abierta y amistosa hacia la otra persona. Cuando conteste el teléfono diga

siempre:

e Buenos dias o buenas tardes, o lo que se apropiado.
e Luego se puede identificar e identificar a su compafiia.

e Recuerde que el cliente aunque este apurado siempre quiere escuchar ese saludo.
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Dar el nombre de la persona que contesta

Este acto de muestra al cliente que esta llamando que efectivamente se comunico con
la persona indicada, o el departamento adecuado. La manera de identificarse depende de
estar circunstancias:
Mejora Continua

El objetivo de la mejora continua del sistema de gestion de la calidad es incrementar
la probabilidad de aumentar la satisfaccion de los usuarios y de otras partes interesadas.

Las siguientes son acciones destinadas a la mejora:

. Andlisis y evaluacion de la situacion existente para identificar areas para la mejora;

o 2

. El establecimiento de los objetivos para la mejora;

o

. La basqueda de posibles soluciones para lograr los objetivos;

d. La evaluacion de dichas soluciones y su seleccion;

e. La implementacion de la solucion seleccionada;

f. La medicidn, verificacion, anlisis y evaluacion de los resultados de la implementacion
para determinar que se han alcanzado los objetivos;

g. La formalizacion de los cambios.

La relacion entre poder y funcion marca la esencia de la administracion publica,
donde a través de ésta se pone en practica el ejercicio del poder, mediante un gobierno en
beneficio de la sociedad. El funcionamiento de la Gobernacion de Los Rios, se origina en
el cumplimiento de sus funciones, del cual se desprenden un conjunto de actividades,

operaciones, tareas para actuar: juridica, politica y técnicamente.

En suma se trata de mejorar y que lo nuevo se convierta en una rutina, en una
practica mas de los quehaceres. Es el crecimiento a nivel humano y personal a nivel de
autodisciplina y autosatisfaccion, que se da a la institucion la oportunidad de mejorar la

calidad y la satisfaccion del usuario, mediante la identificacion de los problemas, el

81



ordenamiento de los procesos, el disefio de los procesos y sus actividades individuales, la
validacion de lo disefiado, la socializacién con el personal de cada organismos de la
Gobernacién de Los Rios, la ejecucion de los procesos establecidos, el control constante,
la retroalimentacion de los procesos y la aplicacion de mejora continua y preventiva de
forma constante. Es importante mantener procesos que a su vez diferencien entre los
elementos necesarios de aquellos que no lo son, clasificar actividades, minimizar tiempos,
mejorar la limpieza y la organizacion, garantizar el uso de equipos adecuados, ofrecer un
entorno saludable, autodisciplina y formar el habito de comprometerse con las estrategias

establecidas mediante los procedimientos a disefiar y aplicar.

Para la aplicacion de la propuesta se realiza primero la identificacion de todos los
procesos organizacionales de la Gobernacion, que permita tener una vision global del flujo
general. Luego de esto se identifican y detallan los procedimientos y actividades de los
procesos macro, de tal forma que se pueda conocer cual es el circuito de trabajo que sigue
cada uno y con esto poder realizar las respectivas adecuaciones mediante el uso combinado

de las estrategias de gestion a seguir.
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Estrategia # 2

Tema: Diagrama de flujos para cada proceso que se realiza en la Gobernacion de Los Rios

Objetivo: Disefiar diagramas de flujos para cada dependencia.

Figura # 5: Diagramas de Flujo
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Fuente: https://es.slideshare.net/jcfdezmxvtas/calidad-en-la-atencin-al-cliente

Introduccion

La Gobernacion de Los Rios por el momento no cuenta con un diagrama de flujos

para acelerar sus procesos y mejorar de esta manera la atencion a los usuarios de la

provincia de Los Rios, por ende existen quejas en retraso de procesos solicitados por la

colectividad.

Desarrollo de la actividad:

Ayudar a los integrantes de la Gobernacion de Los Rios a entender los procesos y asi
facilitar su incorporacion con la institucion.

Identificar perfectamente a cada usuario y proveedor interno dentro de los procesos

que se llevan a cabo.

Realizar mejoras en atencion al usuario en cada departamento.
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Actividades

Realizar un estudio en cada dependencia de la Gobernacion de Los Rios.

Determinar los pasos necesarios para atender una solicitud del usuario dependiendo

del departamento.

Determinar el tiempo para cada paso a desarrollar y asi reducir el tiempo de espera.

Disenar los diagramas de flujos necesarios para cada departamento

Indicador de Gestion

Imagen institucional = Mejora en la atencion al cliente

Recursos

Humanos

Tecnoldgicos

Econdmicos

Materiales
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Estrategia # 3
Tema: Mejorar el area tecnoldgica de la Gobernacion de Los Rios

Objetivo: Adquirir equipos con tecnologia de punta para una mejor atencién al usuario.

Figura # 6: Tecnologia

Fuente: https://es.slideshare.net/jcfdezmxvtas/calidad-en-la-atencin-al-cliente

Introduccion

La Gobernacidn de Los Rios cuenta con equipos tecnolégicos los cuales no han sido

actualizados y renovados desde algunos afios atras mostrando deterioro y causando retraso

en los procesos que se realizan a diario.

Desarrollo

e Estar acorde a las actualizaciones tecnoldgicas para un mejor desempefio laboral.

e Contar con equipos y tecnologia adecuada.

e Evitar que los procesos en la gobernacion sean mas complejos.

Actividades

e Contactar a una empresa experta en tecnologia.
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e Cotizar costos de adquisicion de equipos y tecnologia para la organizacion.

e Lograr el presupuesto para adquisicién de equipos y tecnologia.
e Adquisicion de equipos y tecnologia moderna que supere a la actual.

e Instalar lo adquirido en cada departamento de la Gobernacion de Los Rios

Indicador de Gestion

Conexion Interna = Mejora en la atencion al cliente

Recursos

e Humanos
e Tecnolodgicos
e Econdmicos

e Materiales
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Estrategia # 4

Tema: Informacién a la ciudadania de los servicios con los que cuenta la

Gobernacion de Los Rios.

Objetivo: Dar a conocer a la poblacion de la Provincia de Los Rios, los servicios
que ofrece la Gobernacién de Los Rios.

Introduccion

Parte de la poblacion de la Provincia de Los Rios tiene desconocimiento de los
servicios con los que cuenta la Gobernacion de Los Rios, asi como también desconocen
qué tipo de tramites que pueden realizar en la entidad, ocasionando desconocimiento del

por qué la existencia de la Institucién.

Objetivos Especificos

e Concientizar a la ciudadania sobre el uso de los diferentes servicios con los que

cuenta la Gobernacién de Los Rios.

e Proyectar los procesos que se sigue para dar solucién a las problematicas de la

poblacion y necesidades de la Provincia.

e Cumplir con las necesidades de la poblacién de Los Rios

Actividades

e Sectorizar a la provincia de Los Rios para concientizar sobre el tema.
e Determinar el personal idoneo para concientizar e informar sobre los servicios que
presta la Gobernacion de Los Rios.

e Realizar un programa de trabajo para la concientizacion a la poblacion.
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e Realizar tripticos donde se detallan los servicios e informacion de la gobernacién

de Los Rios como institucion.

e Escuchar las necesidades de la poblacién en cada reunion.

e Estudiar las necesidades de la poblacion.

e Buscar solucion y lograr atender cada necesidad.

Indicador de Gestion

Informacion institucional = Mejora en la atencion al cliente

Recursos

e Humanos
e Econdmicos

e Materiales
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4.4. RESULTADOS ESPERADOS DE LA ALTERNATIVA

En este estudio se evalud la calidad del servicio ofrecido en la Gobernacién de Los
Rios, los resultados reflejaron que existe poca orientacion de los tramites que deben
realizar en dicha entidad, asi mismo el usuario considera que es poco eficiente el
procedimiento de la atencion de solicitudes, hay que considerar que la Gobernacion de Los
Rios dispone a la ciudadania con: Permiso Anual de Funcionamiento, Jefaturas Politicas,
Tenencia Politica, Comisaria de la Policia Nacional, Intendencia de Policia, por lo tanto
contar con una buena gestidn sobre calidad de servicio y satisfaccion al usuario es referirse
a servidores publicos que estén dispuestos a servir a la poblacion y que estén conscientes

de la tarea que realizan en cada departamento.

Se espera que la Gobernacién de Los Rios cumpla con satisfacer positivamente los
requerimientos de los usuarios, sobre el asesoramiento del servidor publico respecto al

tramite que solicitan.

Que el servidor publico de la Gobernacion de Los Rios manifieste su compromiso y

vocacion para atender en cada tramite al usuario.

Mejorar la calidad percibida del servicio prestado al ciudadano para aumentar la

credibilidad que confieren a las administraciones de la Gobernacion de Los Rios.

Permitir la cercania a la poblacién y la participacién de los ciudadanos, asi como el
estimulo que supone la formacion e intercambio de conocimientos continuo de los recursos

humanos, creando verdaderos equipos interdisciplinares.

Por otro lado, es fundamental que la Gobernacion de Los Rios transmita una imagen
de eficacia, en tanto que contribuye a la prestacion de un servicio publico de calidad. Esta
eficacia estd asociada en gran medida al cumplimiento de plazos para cada tramite, asi
como también destacar que los aspectos que mas valoran los ciudadanos del servicio
publico son la amabilidad de los empleados y el conocer a quién debe dirigirse para

solucionar sus problemas.
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ANEXOS



UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO ==

FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS, SOCIALES Y DE LA EDUCACION
CARRERA ADMINISTRACION EJECUTIVA

Cuestionario de preguntas a los usuarios que acuden en busca de servicios a la

Gobernacion de Los Rios

1. ¢Cuando usted asiste a realizar algun tramite en las diferentes areas de
servicios en la Gobernacion de Los Rios, a encontrado solucion oportuna y
eficiente en la solicitud requerida?

Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Casi nunca

2. ¢Como califica usted la calidad de servicio que ofrece la Gobernacion de Los
Rios?

Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Casi nunca

3. ¢De las siguientes organizaciones que pertenecen a la Gobernacién de Los
Rios a cudl de ellas asiste regularmente a solicitar sus servicios?

Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Casi nunca

4. ¢Considera usted qué el personal que le atendié se muestra dispuesto a

ayudarle con la gestion que esta realizando?

Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Casi nunca


http://fcjse.utb.edu.ec/
http://fcjse.utb.edu.ec/

10.

¢Como califica usted el trato que le dan los empleados de la Gobernacion,

cuando requiere realizar algun tramite?

Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Casi nunca

¢El servidor publico muestra que estd preparado para atender sus
requerimientos?

Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Casi nunca

¢, Se han solucionado todas sus demandas en ocasiones anteriores?

Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Casi nunca

¢El personal gue lo atendié muestra que esta suficientemente preparado para

desempenfarse en el cargo que ocupa actualmente?.

Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Casi nunca

¢,Se realizo el servicio solicitado en un plazo adecuado?

Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Casi nunca

¢ Queé soluciones cree usted que deberan aplicarse para mejorar el desempefio
en la Gobernacion de Los Rios?

Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Casi nunca



S ey , &
X_ﬁ UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO =+

FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS, SOCIALES Y DE LA EDUCACION

CARRERA ADMINISTRACION EJECUTIVA

Cuestionario de la entrevista a los servidores publicos de la Gobernacion de

Los Rios

Cuenta usted con la formacion bésica de acuerdo a las funciones que le

corresponde desempefiar en la Gobernacion de Los Rios.

¢ Considera que usted se encuentra capacitado para brindar una buena atencion

al usuario?

¢ Cuéndo el usuario tiene dudas de algin documento o gestion que debe realizar

usted le orienta satisfactoriamente?

¢Se encuentra usted informado de todos los procesos que se realizan en la

Gobernacion de Los Rios?

¢Considera usted que la Gobernacion de Los Rios ejecuta constantemente

proyectos en beneficio a los usuarios.



http://fcjse.utb.edu.ec/
http://fcjse.utb.edu.ec/

Encuesta aplicada a los usuarios que acuden en busca de servicios a la

Gobernacion de Los Rios

1. ¢Cuando usted asiste a realizar algun tramite en las diferentes areas de
servicios en la Gobernacion de Los Rios, a encontrado solucion oportuna y

eficiente en la solicitud requerida?

Tabla N° 1: Solucién oportuna y eficiente en la solicitud requerida

ALTERNATIVAS FRECUENCIAS PORCENTAJES
Siempre 0 0%
Casi siempre 25 24%
Algunas veces 38 37%
Casi nunca 40 39%
Total 103 100%

Fuente de investigacion: Usuario de la Gobernacién de Los Rios

Elaboracién: José Villamar Casal

Grafico N° 1: Solucion oportuna y eficiente en la solicitud requerida

B Siempre M Casi siempre Algunas veces M Casinunca ™ Nuca

0% 0%

Fuente de investigacion: Usuario de la Gobernacién de Los Rios
Elaboracion: José Villamar Casal

Analisis: El presente grafico muestra que en su mayoria los usuarios respondieron
un 39% que casi nunca encuentran solucion oportuna y eficiente en la solicitud requerida,

el 37% algunas veces, mientras que el 24% casi siempre.

Interpretacion: Estos resultados indican que en términos generales existe
deficiencia en la calidad de atencion en la Gobernacion de Los Rios en cuanto a las

soluciones oportunas de los requerimientos de los usuarios.



2. ¢Como califica usted la calidad de servicio que ofrece la Gobernacion de Los

Rios?

Tabla N° 2: Calidad de Servicio que ofrece la Gobernacion de Los Rios

ALTERNATIVAS FRECUENCIAS PORCENTAJES
Bueno 15 14%
Malo 33 32%
Regular 45 44%
Excelente 10 10%
Total 103 100%

Fuente de investigacion: Usuarios de la Gobernacién de Los Rios
Elaboracién: José Villamar Casal

Grafico N° 2: Calidad de Servicio que ofrece la Gobernacion de Los Rios

H Bueno M Malo Regular M Excelente

10%

44%

Fuente de investigacion: Usuarios de la Gobernacién de Los Rios
Elaboracion: José Villamar Casal

Analisis: El presente grafico muestra que un 44% de los usuarios lo califica como
regular, mientras que el 32% como malo, el 14% bueno y el 10% lo calific6 como

excelente.

Interpretacion: Estos resultados indican que no se esta prestando un servicio de
calidad a los usuarios, la agilidad en los tramites y solicitudes que ingresan a diario en la
Gobernacién de Los Rios, para la mayoria de encuestados es calificada como regular lo
que demuestra que para quienes lo califican asi falta ain agilidad en los tramites, ya que en

varias ocasiones no hay respuestas prontas a lo solicitado en las denuncias presentadas.



3. ¢De las siguientes organizaciones que pertenecen a la Gobernacion de Los

Rios a cudl de ellas asiste regularmente a solicitar sus servicios?

Tabla N° 3: Organizaciones de la Gobernacién de Los Rios

ALTERNATIVAS FRECUENCIAS PORCENTAJES
Secretaria General 35 34%
Jefaturas politicas 35 34%
Tenencias Politicas 20 19%
Comisarias Nacionales de 13 13%
Policia
Total 103 100%

Fuente de investigacion: Usuarios de la Gobernacién de Los Rios
Elaboracion: José Villamar Casal

Gréfico N° 3: Organizaciones de la Gobernacién de Los Rios

M Secretaria General m Jefaturas politicas

Tenencias Politicas W Comisarias Nacionales de Policia

13%

Fuente de investigacion: Usuarios de la Gobernacién de Los Rios
Elaboracion: José Villamar Casal

Analisis: El presente grafico muestra que el 34% de los usuarios asisten con
regularidad a solicitar los servicios en la Secretaria general, el 34% a la Tenencias
Politicas, el 19% Jefaturas Politicas, mientras que el 13% a Comisarias Nacional de
Policia.

Interpretacion: Dentro de los organismos de la Gobernacion de Los Rios los
usuarios con regularidad buscan solicitar servicios en la Secretarias General y la Tenencia
Politica, que son las organizaciones que mas visitan en busca de solucién a los problemas
que presentan ya sea en su Parroquia o ciudadela, por lo que en estos dos casos se deben

agilitar méas pronto los procesos en las solicitudes de los usuarios.



4. ¢Considera usted qué el personal que le atendié se muestra dispuesto a

ayudarle con la gestion que esta realizando?

Tabla N° 4: Personal dispuesto a ayudarle

ALTERNATIVAS FRECUENCIAS PORCENTAJES
Siempre 10 10%
Casi siempre 27 26%
Algunas veces 38 37%
Casi nunca 28 27%
Total 103 100%

Fuente de investigacion: Usuarios de la Gobernacién de Los Rios
Elaboracion: José Villamar Casal

Grafico N° 4: Personal dispuesto a ayudarle

B Siempre M Casi siempre Algunas veces M Casi nunca

10%

Fuente de investigacion: Usuarios de la Gobernacién de Los Rios
Elaboracion: José Villamar Casal

Analisis: El presente grafico muestra que el 37% de los usuarios consideran que el
personal que les atendio algunas veces se muestra dispuesto a ayudarle con la gestion que
estan realizando, el 27% indico que casi nunca, mientras que el 26% respondid que casi

siempre, el 10% respondi6 que siempre.

Interpretacion: Estos resultados indican que el personal no siempre esta dispuesto a
ayudar a los usuarios, se debe tomar conciencia de la imagen que los usuarios tienen de la
institucion ya que de esta depende en gran manera del trato del personal dispensado por los
responsables de la atencion directa de los usuarios que se acercan a la Gobernacion de Los

Rios a solicitar algin servicio o directamente a sacar algun permiso de funcionamiento.



5. ¢Como califica usted el trato que le dan los empleados de la Gobernacion,

cuando requiere realizar algun tramite?

Tabla N° 5: Trato de atencidn gestion que realiza en la Gobernacion de Los Rios

ALTERNATIVAS FRECUENCIAS PORCENTAJES
Bueno 10 9%
Muy bueno 49 44%
Regular 53 57%
Malo 0 0%
Total 103 100%

Fuente de investigacion: Usuarios de la Gobernacién de Los Rios
Elaboracion: José Villamar Casal

Grafico N°5: Trato de atencion en la gestion que realiza en la Gobernacion de Los Rios
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Fuente de investigacion: Usuarios de la Gobernacion de Los Rios
Elaboracion: José Villamar Casal

Analisis: El presente grafico muestra que el 47% de los usuarios califican de regular
el trato que le dan los empleados de la Gobernacion, cuando requiere realizar algin

tramite, el 44% muy bueno, mientras que el 9% como bueno.

Interpretacion: Los resultados obtenidos de la calidad de servicio que rindan los
empleados en la Gobernacién de Los Rios, el usuario lo califica como regular, ya que en

varias ocasiones no han sido tratados con amabilidad y respeto.



6. ¢El servidor publico muestra que esta preparado para atender sus
requerimientos?

Tabla N° 6: Preparacion del servidor publico para atender los requerimientos

ALTERNATIVAS FRECUENCIAS PORCENTAJES
Siempre 28 27%
Casi siempre 15 14%
Algunas veces 48 45%
Casi nunca 15 14%
Total 103 100%

Fuente de investigacion: Usuarios de la Gobernacion de Los Rios
Elaboracion: José Villamar Casal

Grafico N° 6: Preparacion del servidor pablico para atender los requerimientos

B Siempre M Casi siempre Algunas veces M Casi nunca

Fuente de investigacion: Usuarios de la Gobernacién de Los Rios
Elaboracion: José Villamar Casal

Analisis: El presente grafico muestra que el 45% de los usuarios indicaron que
algunas veces el servidor publico muestra que estd preparado para atender sus
requerimientos, el 27% indicd que siempre, el 14% casi siempre, mientras que el 14%

restante casi nunca.

Interpretacion: Estos resultados indican que el servidor pablico no esta preparado
para atender los requerimientos de los usuarios, por ende se debe capacitar constantemente

a los servidores publicos.



7. ¢Se han solucionado todas sus demandas en ocasiones anteriores?

Tabla N° 7: Demandas en ocasiones anteriores

ALTERNATIVAS FRECUENCIAS PORCENTAJES
Siempre 27 26%
Casi siempre 32 31%
Algunas veces 29 28%
Casi nunca 15 15%
Total 103 100%

Fuente de investigacion: Usuarios de la Gobernacion de Los Rios

Elaboracion: José Villamar Casal

Grafico N° 7: Demandas en ocasiones anteriores
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Fuente de investigacion: Usuarios de la Gobernacion de Los Rios

Elaboracion: José Villamar Casal

Analisis: El presente grafico muestra que el 31% de los usuarios indicaron que casi
siempre se han solucionado todas sus demandas en ocasiones anteriores, 28% algunas

veces, el 26% siempre, mientras que el 15% casi nunca.

Interpretacion: Se concluye que los requerimientos de los usuarios en ocasiones

anteriores han sido atendidos de manera oportuna, aunque tienen que esperar pero les

brindan solucién a sus pedidos.




8. ¢El personal que lo atendié muestra que esté suficientemente preparado para

desempenfiarse en el cargo que ocupa actualmente?.

Tabla N° 8: Preparado para desempeiiarse en el cargo que ocupa

ALTERNATIVAS FRECUENCIAS PORCENTAJES
Siempre 10 10%
Casi siempre 14 14%
Algunas veces 58 58%
Casi nunca 18 18%
Total 103 100%

Fuente de investigacion: Usuarios de la Gobernacién de Los Rios
Elaboracion: José Villamar Casal

Grafico N° 8: Preparado para desempefiarse en el cargo que ocupa

B Siempre M Casi siempre Algunas veces M Casi nunca

58%

Fuente de investigacion: Usuarios de la Gobernacién de Los Rios
Elaboracién: José Villamar Casal

Andlisis: El presente grafico muestra que el 58% de los usuarios indican que algunas
veces el personal que lo atendié muestra que estd suficientemente preparado para
desempeniarse en el cargo que ocupa actualmente, el 18% casi nunca, el 14% casi siempre,

y el 10% siempre.

Interpretacion: Estos resultados indican que no todo el personal esta preparado para
desempefiarse en el cargo que ocupan, debido a que muchos estan en puestos importantes

porque que han sido palanqueados o por compadrazgo.



9. ¢Considera usted que se realizo el servicio solicitado en un plazo adecuado?

Tabla N° 9: Servicio solicitado en un plazo adecuado

ALTERNATIVAS FRECUENCIAS PORCENTAJES
Siempre 10 10%
Casi siempre 52 50%
Algunas veces 33 32%
Casi nunca 8 8%
Total 103 100%

Fuente de investigacion: Usuarios de la Gobernacién de Los Rios
Elaboracién: José Villamar Casal

Grafico N° 9: Servicio solicitado en un plazo adecuado

W Siempre M Casi siempre Algunas veces M Casi nunca

Fuente de investigacion: Usuarios de la Gobernacién de Los Rios
Elaboracion: José Villamar Casal

Analisis: EIl presente grafico muestra que el 50% de los usuarios indican que casi
siempre el servicio solicitado ha sido realizado en un plazo adecuado, el 32% algunas

veces, el 10% siempre, el 8% casi nunca.

Interpretacion: Estos resultados indican que los usuarios en su totalidad no siempre

estan satisfechos con el plazo en que son atendidas sus solicitudes.



10. ¢ Qué soluciones cree usted que deberan aplicarse para mejorar el desempefio

en la Gobernacion de Los Rios?

Tabla N° 10: Soluciones

ALTERNATIVAS FRECUENCIAS PORCENTAJES
Mejorar los procesos 29 28%
Evaluacién del personal 28 27%
Capacitacion 40 39%
Nuevos equipos 6 6%

Total 103 100%

Fuente de investigacion: Usuarios de la Gobernacién de Los Rios
Elaboracion: José Villamar Casal

Grafico N° 10: Soluciones
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Fuente de investigacion: Usuarios de la Gobernacion de Los Rios
Elaboracion: José Villamar Casal

Analisis: El presente grafico muestra que el 39% de los usuarios indicaron que se
debe capacitar al personal, el 28% indic6 mejorar los procesos, el 27% evaluacion al

personal, mientras que el 6% indicd adquirir nuevos equipos

Interpretacion: Estos resultados indican que la solucion méas Optima es la de
capacitar al personal, y mejorar los procesos, es decir identificarlos, analizarlos,
preocuparse por dar un buen servicio. Por ello es necesario definir los controles en cada

una de las aéreas estratégicas de atencion.



ALTERNATIVA PARA LA OPERACIONALIZACION DE VARIABLES.

Hipotesis Conceptualizacién Categoria Indicadores Métodos Técnicas Instrumentos Preguntas Escala
VI: Calidad de VD: Satisfaccion
servicio del usuario
Se define como el
conjunto de
prestaciones
accesorias de .
naturaleza Calidad de
cuantitativa o servicio Satisfaccion del
La celeridad de los cualitativa e La satisfaccion del usuario
tramites en la calidad de acompafian  a qla usuario se refiere al Parametros de
servicio que brinda la restaF::ién rincipal conjunto de calidad de Método
Gobernacion de Los Rios pa sea P de pun’ actitudes y | serviciodesdela | Elementos que | empirico Encuesta Cuestionario
influird significativamente en yroducto o un comportamientos perspectivade los | conforman la
la satisfaccion de los usuarios. servicio s decir hacia un objetivo usuarios satisfaccion del
PN particular  (calidad usuario
actividades de la atencién
secundarias ue .
. d reciba).
realiza una empresa
para optimizar la
satisfaccion que
recibe el cliente de
sus actividades
principales.
Hipétesis derivadas Conceptualizacion . o
p Vi P VD Métodos Técnicas Instrumentos Preguntas Escala
La  situacion  actual  del Analitico —
funcionamiento de los Factores que | sintético
documentos de gestion en las 5 - . . . .
Areas estratégigas de  la Areas estratégicas de Medir la calidad de Importanciade la | intervienen en | Inductivo- Encuesta
Gobernacion de Los  Rios la Gobernacion de atencion calidad de la calidad de | Deductivo Cuestionario
permitira medir la calidad dé Los Rios servicio servicio Histérico-
- . Légico
atencion que se brinda a los 9
usuarios.
Analitico —
Si se identifican los pardmetros . . - sintético
. . Dimensiones de | Calidad de -
de la calidad de servicio desde la . . - L Inductivo-
. . Parametros de la Necesidades de los la calidad de | servicios . Encuesta . .
perspectiva de los usuarios, se . L i . . Deductivo Cuestionario
. . calidad de servicio usuarios servicio publicos NP
accedera a tomar acciones para Histérico-
la satisfaccion de las necesidades Légico
de los usuarios.
La determinacién de los factores Principios (o Analitico —
organizacionales mediara en la constructos) del Procesos sintético
percepcion de satisfaccion del Actividades y modelo de internos de las Inductivo-
usuario a través de actividades Factores roceso otorgados Gestion de Gobernaciones h Encuesta - -
Deductivo Cuestionario
procesos otorgados por la organizacionales por la Gobernacién Calidad de los Provinciales del Historico-
obernacion de Los Rios que e Los Rios ervicios cuador Légico
Gob de Los R de Los R S Ecuad

ayuden a mejorar la calidad de
servicio.

Gubernamentales




MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema

Obijetivo

Hipotesis

Variable
Independiente

Variable Dependiente

¢Cémo influye la calidad
de servicio en la satisfaccion de los
usuarios de la Gobernacién de la
Provincia de Los Rios?.

Analizar la influencia de la

calidad de servicio en la satisfaccion de
los usuarios de la Gobernacién de la
Provincia de Los Rios.

La celeridad de los tramites en la calidad de
servicio que brinda la Gobernacién de Los Rios
influird significativamente en la satisfaccion de los
usuarios.

VI: Calidad de servicio

VD: Satisfaccion del usuario

Sub-problemas o
derivados

objetivo especifico

Sub-hipotesis o derivadas

Variables

Variables

¢Cual es la situacion actual en
las areas estratégicas de la
atenciéon a los usuarios en la
Gobernacién de Los Rios?

Diagnosticar la situacién actual en
las areas estratégicas de la atencion
a los usuarios en la Gobernacion de
Los Rios.

La situacion actual del funcionamiento de los
documentos de gestion en las areas estratégicas de la
Gobernacién de Los Rios, permitira medir la calidad
de atencion que se brinda a los usuarios.

Areas estratégicas de la
Gobernacion de Los Rios

Medir la calidad de atencién

¢Cudles son los parametros de la
calidad de servicio desde la
perspectiva de los usuarios?

Identificar los pardmetros de la
calidad de servicio desde la
perspectiva de los  usuarios,
mediante el andlisis de sus
discursos.

Si se identifican los parametros de la
calidad de servicio desde la perspectiva de los
usuarios, se accederd a tomar acciones para la
satisfaccion de las necesidades de los usuarios.

Parametros de la calidad de
servicio

Necesidades de los usuarios

¢En qué forma los factores
organizacionales influyen en la
percepcion de satisfaccion del
usuario otorgados por la
Gobernacion de Los Rios?

Determinar cudles son los factores
organizacionales que influyen en
la percepcion de satisfaccion del
usuario otorgados por la
Gobernacién de Los Rios.

La  determinacion de los  factores
organizacionales mediard en la percepcion de
satisfaccion del usuario a través de actividades y
procesos otorgados por la Gobernacion de Los Rios
que ayuden a mejorar la calidad de servicio.

Factores organizacionales

Actividades y proceso otorgados
por la Gobernacion de Los Rios

¢Qué tipo de gestion se debe
realizar para dar celeridad de los
tramites y mejorar la calidad del
servicio a los usuarios de la
Gobernacién de Los Rios

Diseflar una guia de estrategias de
gestion, para la celeridad de los
tramites y mejorar
servicio a los usuarios de la
Gobernacién de Los Rios

la calidad del

Si se disefia un Modelo de estrategias de
Gestidn, que involucren todas las competencias de los
diferentes niveles de la Gobernacién de Los Rios, se
brindara una mejor calidad de servicio en la celeridad
de los tramites a los usuarios.

Estrategias de Gestion

Celeridad de los tramites a
los usuarios.




MATRIZ DE HIPOTESIS

HIPOTESIS

VARIABLES

INDICADORES

METODOS

TECNICAS

La situacion actual  del
funcionamiento de los documentos
de gestion en las areas estratégicas de
la Gobernaciéon de Los Rios,
permitird medir la calidad de
atencion que se brinda a los usuarios.

Areas estratégicas de la

Gobernacion de Los Rios

Medir la calidad de
atencion

Analitico — sintético
Inductivo- Deductivo
Historico- Logico

Encuesta
Entrevista

Si se identifican los
parametros de la calidad de
servicio desde la perspectiva de
los usuarios, se accedera a tomar
acciones para la satisfaccién de
las necesidades de los usuarios.

Parametros de la calidad
de servicio

Necesidades de los
usuarios

Analitico — sintético
Inductivo- Deductivo
Historico- Logico

Encuesta
Entrevista

La determinacion de los
factores organizacionales mediara
en la percepcion de satisfaccion
del usuario a través de actividades
y procesos otorgados por la
Gobernacion de Los Rios que
ayuden a mejorar la calidad de
servicio.

Factores organizacionales

Actividades y proceso
otorgados por la
Gobernacion de Los Rios

Analitico — sintético
Inductivo- Deductivo
Historico- Lagico

Encuesta
Entrevista

Si se disefia un Modelo de
Gestidn, que involucren todas las
competencias de los diferentes
niveles de la Gobernacion de Los
Rios, se brindara una mejor
calidad de servicio en la celeridad
de los tramites a los usuarios.

Estrategias de Gestion

Celeridad de los tramites a los
usuarios.

Analitico — sintético
Inductivo- Deductivo
Historico- Logico

Encuesta
Entrevista




ORGANIGRAMA INSTITUCIONAL (Gobernacion de Los Rios)

Unidad de

Pianificacion e inversion

Unidad de informacion
Seguimiento y Control
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EVIDENCIAS DE LA INVESTIGACION

Encuesta realizada a los usuarios que solicitan servicio en la Gobernacion de los

Rios




