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PROLOGO

En la prestacion de servicios e interaccion con los usuarios, emerge un campo de
estudio crucial, conocer la calidad del servicio y la atencion al cliente, porque ello,
permiten comprender a fondo la experiencia de los usuarios brindando la oportunidad
de fortalecer los aspectos clave que influyen en la interaccion de los usuarios con la
organizacion. Esta investigacion expone como la precepcion de calidad del servicio
y atencion afecta la satisfaccion del usuario del GAD Municipal de Buena Fe ubicado

en la provincia de Los Rios, durante el afio 2023.

Este estudio no solo presenta la teoria y metodologia que respaldan la evaluacion de
la calidad del servicio, sino que también expone la realidad unica del canton Buena
Fe, un encantador rincén geografico donde sus habitantes tejen sus suefios y aspiran
a un futuro mas prometedor. El proceso de investigacion detalla la teoria y leyes que
impulsa la calidad del servicio y la atencidn, resaltando las experiencias de los
usuarios. Esta informacion resulta de vital importancia para el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Buena Fe, ya que proporciona una vision detallada y

holistica de la interaccion de los usuarios y la calidad del servicio ofrecido

A lo largo de estas paginas, se entreteje un relato que trasciende los meros datos y
estadisticas, sumergiéndose en las voces y experiencias de aquellos que participan
activamente en la forja de su propio destino. La tesis aspira a dar voz a la comunidad
que ha depositado sus suefios y esperanzas en esta nueva administracion, con la

esperanzade
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que estas paginas inspiren a nuevos didlogos, acciones y colaboraciones que

fortalezcan el tejido social y contribuyan al mejoramiento del servicio.

Los resultados obtenidos permitiran identificar areas de mejora especificas, tanto en
la plataforma digital como en la atencion al cliente, estableciendo recomendaciones
concretas para fortalecer la eficacia y satisfaccion del usuario. En un entorno cada
vez mas digitalizado, comprender las expectativas y necesidades de la comunidad es
esencial para mantenerse a la vanguardia y garantizar que los servicios se alineen de
manera Optima con las demandas cambiantes. Esta investigacion sienta las bases para

estrategias informadas y orientadas a la excelencia.

STE :
VEN DAVID
VIZUETA SILVA

Ing. Steven Vizueta Silva, MSc.
DOCENTE
UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE
QUEVEDO
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RESUMEN

La calidad del servicio y la atencion al cliente constituyen indicadores cruciales, ya que
posibilitan la identificacién de oportunidades de mejora basandose en la percepcion de
los usuarios. Es por lo que el objetivo de esta investigacion se centra en evaluar los
componentes de calidad, asi como la interaccion del sitio web y como incide en la
satisfaccion del usuario del Gobierno Auténomo Descentralizado (GAD) Municipal de
Buena Fe. Este estudio implementd una metodologia basada en la percepcion del usuario.
La recopilacion de datos se llevo a cabo mediante encuestas estructuradas para lo cual se
utilizd6 como herramienta un cuestionario en escala de Likert tomando como referencia el
modelo SERVPEREF, la encuesta se aplicO a una muestra aleatoria de 382 usuarios,
haciendo uso de los métodos de analisis inductivo para comprender las percepciones de
los usuarios y deductivos para evaluar la informacion segin los componentes
predefinidos de calidad de servicio. El uso de métodos de sintesis y analisis permitio la
consolidacion, comprension y presentacion efectiva de los resultados obtenidos, estos
hallazgos destacan que el 13,9% de la muestra encuestada conoce y usa el sitio web
municipal, respecto a la calidad del servicio los resultados de las dimensiones evaluadas
fueron: evidencia fisica con una percepcion media del 40%, fiabilidad con percepcion
media del 39,79%, capacidad de respuesta, seguridad y empatia con percepcion alta del
58,38%, 68% y 61,26% respectivamente, estos resultados se relacionan directamente a
la alta satisfaccion que 64,92% de los encuestados dice sentir. Estos resultados
permitieron conocer que, a pesar de una evaluacion positiva aceptable de calidad del
servicio, se identificaron desafios en la difusion del uso del sitio web y la falta de
desarrollo de este, para que permita la realizacion de tramites en linea. Ademas, los
resultados de areas como la fiabilidad y elementos tangibles sugieren la necesidad de
aplicar estrategias de mejora en el cumplimiento de la promesa de la prestacion del
servicio, y la remodelacion de las instalaciones fisicas, de tal manera que se proyecte un

ambiente visualmente atractivo y acogedor para los usuarios.

Palabras claves: calidad del servicio; percepcion; satisfaccion; sitio web; municipalidad;

usuarios
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SUMMALRY

The quality of service and customer service are crucial indicators, as they make it possible
to identify opportunities for improvement based on user perception. That is why the
objective of this research is focused on evaluating the quality components, as well as the
interaction of the website and how it affects the satisfaction of the user of the Municipal
Decentralized Autonomous Government (GAD) of Good Faith. This study implemented
a methodology based on user perception. Data collection was carried out through
structured surveys, for which a Likert scale questionnaire was used as a tool using the
SERVPERF model as a reference, the survey was applied to a random sample of 382
users, making use of the methods of inductive analysis to understand the perceptions of
users and deductive methods to evaluate the information according to the predefined
components of quality of service. The use of synthesis and analysis methods allowed the
consolidation, comprehension and effective presentation of the results obtained, these
findings highlight that 13.9% of the surveyed sample knows and uses the municipal
website, regarding the quality of the service the results of the dimensions evaluated were:
physical evidence with an average perception of 40%,  Reliability with average
perception of 39.79%, responsiveness, security and empathy with high perception of
58.38%, 68% and 61.26% respectively, these results are directly related to the high
satisfaction that 64.92% of respondents say they feel. These results revealed that, despite
an acceptable positive evaluation of the quality of the service, challenges were identified
in the dissemination of the use of the website and the lack of development of the website,
so that it allows the performance of online procedures. In addition, the results of areas
such as reliability and tangible elements suggest the need to apply improvement strategies
in the fulfillment of the promise of service provision, and the remodeling of physical
facilities, in such a way that a visually attractive and welcoming environment is projected

for users.

Keywords: quality of service; perception; satisfaction; website; municipality; users
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INTRODUCCION

El Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal San Jacinto de Buena Fe, desempefia
un papel fundamental en la prestacion de servicios a la comunidad, siendo el encargado
de garantizar que los servicios publicos que presta sean de calidad. En este contexto la
evaluacion de calidad del servicio y atencion al usuario constituyen indicadores cruciales,
porque posibilitan la identificacion de oportunidades de mejora basandose en la
percepcion de los usuarios. Con el avance tecnologico y la creciente importancia de las
plataformas en linea, entender cémo los ciudadanos interactuan con el sitio web se

convierte en un aspecto esencial para el mejoramiento continuo.

La calidad de la interaccion a través de su sitio web, asi como la atencion al usuario en
las instalaciones fisicas de la municipalidad, son aspectos criticos para satisfacer las
necesidades y expectativas de los usuarios. Por lo tanto, la presente investigacion se centra
en realizar una evaluacion exhaustiva de los componentes de calidad del servicio y

atencion al usuario, asi como la percepcion y como eso incide en su satisfaccion.

La investigacion se basa en la realizacion de encuestas, utilizando enfoques inductivos y
deductivos para obtener una comprension profunda de las percepciones de los usuarios y
con ello evaluar la calidad del servicio en funcion de componentes predefinidos. El
analisis de estos datos permite identificar areas de fortaleza y oportunidades de mejora,
proporcionando asi una base sélida para implementar estrategias especificas que

fortalezcan la calidad del servicio y atencion al usuario.

Este trabajo investigativo contribuye al desarrollo de iniciativas que mejoren

significativamente la interaccion en linea y la calidad de servicio ofrecida por la entidad,
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en sintonia con las expectativas cambiantes de la comunidad y las oportunidades

tecnoldgicas emergentes.

La investigacion cuenta con cinco capitulos que incluyen lo siguiente:

El capitulo primero, presenta el marco contextual de la investigacion, en el que se detalla
la ubicacion y situacion actual de la problematica analizada, se describe el entorno,
problematizacion y justificacion del tema de estudio, asi como los objetivos que se

pretenden lograr con la investigacion.

En el capitulo segundo, se encuentra el marco teodrico de la investigacién, compuesto
por los principales conceptos con relacion a las variables identificadas, asi como los

fundamentos tedricos y legales que sustentan la investigacion.

En el capitulo tercero, se detalla la metodologia que se utilizé en la investigacion, se
define la poblacién y muestra, el instrumento usado en la investigacion, la validez y

confiabilidad de este, asi como también el proceso de recoleccion de informacion.

El capitulo cuarto, contiene el andlisis e interpretacion de los resultados obtenidos de la
encuesta que se realizo a los usuarios de la municipalidad de Buena Fe y también se refleja

la discusion de los resultados obtenidos.

En el capitulo cinco, se detallan las conclusiones y recomendaciones que se obtuvieron

con la investigacion.
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CADPITULO1

MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTICACION

El politico debe ser capaz de predecir lo que
va a ocurrir manana, el mes proximo y el ario
que viene, y de explicar después por qué no
ha ocurrido.

Winston Churchill



1.1 UBICACION Y CONTEXTUALIZACION DE LA PROBLEMATICA

Esta investigacion se realizo en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal San
Jacinto de Buena Fe (en adelante, GAD Municipal de Buena Fe), provincia de Los Rios,
en la zona centro-norte del Ecuador. El canton Buena Fe, se constituyo el 7 de agosto de
1992; limita, al norte con la provincia de Santo Domingo de Los Tsachilas, al sur con la
provincia del Guayas y el canton Quevedo, al este con la provincia de Santo Domingo y
el canton Valencia, y al oeste con la provincia de Manabi. El GAD Municipal de Buena

Fe, se encuentra ubicada en la Av. 7 de agosto y Victor Juez.

La jurisdiccion de Buena Fe se destaca por su fertilidad y riqueza natural, lo que ha
impulsado el crecimiento de la agroindustria en la region. La produccion de ganado de
carne, cacao, café, palma africana y una amplia variedad de frutas ha sido clave para el
desarrollo econémico y la generacion de empleo en el canton. Estos sectores productivos
reflejan el compromiso y la dedicacion de los agricultores y productores locales, quienes
han convertido al canton Buena Fe, en un referente en la agroindustria regional y nacional

(Morén et al., 2019).

El GAD Municipal de Buena Fe, es la entidad encargada de la administracion y
gobernabilidad del canton a nivel local con plena autonomia politica, administrativa y
financiera. La administracion de esta entidad, segun lo establece el Codigo Organico de
Organizacion Territorial, Autonomia y descentralizacion (COOTAD), tiene la
responsabilidad de garantizar y mejorar la calidad de vida de los residentes locales. Entre
sus funciones, se encuentra la prestacion de servicios publicos de los cuales para esta
investigacion destacamos el servicio y atencidn al usuario de la municipalidad que abarca

la gestion de permisos, patentes, certificados, entre otros. Por lo que, esta investigacion



tiene como objetivo analizar la percepcion de la calidad de atencion al usuario y la

incidencia en su satisfaccion.

1.2 SITUACION ACTUAL DE LA PROBLEMATICA

Segun Coello (2019), la calidad del servicio se ha establecido como un componente
estratégico fundamental para todas las organizaciones, influyendo directamente en los
niveles de satisfaccion de los clientes y su percepcion de la experiencia ofrecida. En este
sentido, es imperante considerar la percepcion de los usuarios respecto a la calidad del

servicio y atencion al mismo.

La importancia de la evaluacion de la calidad del servicio y atencion al cliente se
evidencia de manera destacada en las organizaciones del sector privado, donde se le
otorga gran relevancia. Sin embargo, en el caso de las entidades publicas, en ocasiones,
se observa que se les asigna menos importancia a estos aspectos, siendo considerados

herramientas subestimadas.

En el &mbito de las municipalidades en Ecuador, se evidencian diversos aspectos criticos
en la gestion que afectan negativamente la calidad de los servicios, identificandose como
puntos problematicos clave que requieren atencion. Entre ellos, se destacan deficiencias
en el seguimiento de los servicios, falta de comprension por parte del usuario, dificultades
en la resolucion eficaz de reclamos, insatisfaccion con la atencion virtual y la falta de

modernizacion y adecuacion de las instalaciones para la atencion al publico.

La satisfaccion del servicio de atencion al usuario de la Municipalidad de Buena Fe se ve
afectada debido al poco desarrollo tecnoldgico que se le ha brindado al sitio web

municipal, por lo que actualmente, los ciudadanos se ven obligados a acudir



personalmente a las instalaciones municipales, ya que la informacién necesaria no esta
disponible en linea. Ademads, los tramites experimentan demoras que superan las
expectativas, lo que puede generar insatisfaccion entre los usuarios. El estado de la
infraestructura fisica y la falta de accesibilidad contribuyen a generar una experiencia

global que puede diferir de la plena satisfaccion.

Estos desafios refuerzan la necesidad de una evaluacion exhaustiva de los componentes
que conforman la calidad de servicio y atencion al usuario del GAD Municipal de Buena
Fe. Asimismo, resaltan la importancia de analizar el nivel de satisfaccion actual,
identificando la influencia que estos aspectos tienen en la percepcion y experiencia de los

ciudadanos en su interaccion con los servicios municipales.

1.3 PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.3.1 Problema General

(De qué manera la calidad del servicio y atencion al publico incide en la satisfaccion de

los usuarios de la municipalidad de Buena Fe, afio 2023?

1.3.2 Problemas Derivados

e ;Cual es la interaccion de los usuarios con del sitio web del GAD Municipal de

Buena Fe en cuanto a la calidad de informacion y oferta de servicios?

e ;Cuales son los componentes de la calidad del servicio y atencion al usuario que

inciden en la percepcion de los usuarios de la municipalidad de Buena Fe?

e En qué grado la calidad del servicio y atencién al usuario logra satisfacer a los

usuarios de la municipalidad de Buena Fe



1.4 DELIMITACION DEL PROBLEMA

CAMPO : Ciencias sociales

AREA : Administracion Publica

LINEA : Emprendimiento, administracion y desarrollo de empresas.
LUGAR : GAD Municipal del Cantéon Buena Fe

TIEMPO : Ano 2023

1.5 OBJETIVOS

1.5.1 Objetivo General

Evaluar la calidad del servicio y atencidn al usuario y su incidencia en la satisfaccion de

los usuarios de la municipalidad de Buena Fe, afio 2023.

1.5.2 Objetivos Especificos

e Identificar la interaccion de los usuarios con el sitio web del GAD Municipal de

Buena Fe, en cuanto a la calidad de informacion y oferta de servicios.

e Investigar la percepcion de los componentes de calidad del servicio y su incidencia

en la atencion al usuario del GAD Municipal de Buena Fe.

e Analizar la atencion y el servicio que brinda el GAD Municipal de Buena Fe y su

impacto en la satisfaccion de los usuarios.



1.6 JUSTIFICACION

Este trabajo investigativo se lleva a cabo con el fin de obtener una visién completa de la
calidad del servicio y atencion al usuario y la incidencia que tiene en la satisfaccion de

los usuarios del GAD Municipal de Buena Fe.

Aunque el alcance inicial de esta investigacion se centraba en la satisfaccion de los
contribuyentes, se ha ampliado para abarcar la satisfaccion de los usuarios. Esta
ampliacion se fundamenta en la importancia crucial de comprender la percepcion de la
calidad del servicio y la atenciéon que el GAD Municipal de Buena Fe, brinda a los

ciudadanos que acuden a la municipalidad a realizar diferentes tramites.

El proposito de este estudio es evaluar el servicio de atencion al usuario ofrecido por el
Gobierno Auténomo Descentralizado (GAD) Municipal de Buena Fe, especificamente en
las instalaciones del gobierno, es decir en la municipalidad, para esta, investigacion no se
han considerado las empresas publicas, ni demas ramificaciones del GAD Municipal de

Buena Fe.

Para llevar a cabo esta evaluacién de manera precisa y objetiva, se empled el modelo
SERVPERF, reconocido por su eficacia en la medicion de la calidad del servicio y
atencion al usuario. Este estudio se centra en un tema que a menudo se subestima en las
entidades publicas: la calidad de la atencién al usuario en los tramites municipales
proporcionados a la ciudadania. La evaluacion de calidad del servicio y atencion al
usuario se fundamenta en la experiencia y opiniones de los ciudadanos que acuden a la
Municipalidad a realizar sus tramites, para conocer la percepcion y satisfaccion de los

usuarios que han interactuado con el GAD Municipal de Buena Fe, subrayando la



importancia de este aspecto muchas veces pasado por alto en el ambito de los servicios

publicos.

Los resultados obtenidos a través de esta investigacion desempefiaran un papel
fundamental en la toma de decisiones por parte de las autoridades municipales. Al
conocer como se percibe la calidad del servicio y atencion al usuario de la Municipalidad
de Buena Fe, las autoridades podran implementar estrategias y politicas mas efectivas
para abordar los desafios identificados y mejorar la experiencia de los usuarios. Ademas,
esta investigacion promovera la rendicion de cuentas y la transparencia en la gestion
municipal. Compartir los resultados y las conclusiones con la comunidad permitira que

los ciudadanos estén informados sobre la calidad de los servicios publicos.



CAPITULO I

MARCO TEORICO DFE LA INVESTICACION

“El fracaso es una gran oportunidad para
empezar otra vez con mds inteligencia”

Henry Ford



2.1 FUNDAMENTACION CONCEPTUAL

2.1.1 Administracion publica

De manera general se define a la administraciéon publica como “la capacidad de la
institucion para definir, alcanzar y evaluar sus propositos con el adecuado uso de los
recursos disponibles, coordinar todos los recursos disponibles para la consecucion de los
objetivos” (Mendoza et al., 2018 p224.). Por otro lado, Valle (2020), menciona que la
politica y la administracion publica son elementos que deben analizarse de forma

separada.

Es decir, la administracion se refiere a la capacidad de una institucion para definir,
alcanzar y evaluar sus propositos, utilizando los recursos disponibles de manera
adecuada. y coordinando estos recursos en funcion de la consecucion de objetivos
especificos de cada organizacion. Sin embargo, es importante considerar que la
administracion publica ademas del alcanzar los objetivos debe buscar la optimizacion de
recursos y alejarse de intereses particulares. Esto con el fin de adoptar una vision mas

técnica y operativa en el uso eficiente de los recursos en beneficio de la comunidad.

2.1.2  Municipio

Segun la Ley Organica de Municipalidades Del Ecuador (2009), define al municipio

como:

La sociedad politica autobnoma subordinada al orden juridico constitucional del
Estado, cuya finalidad es el bien comun local y, dentro de éste y en forma
primordial, la atencion de las necesidades de la ciudad, del area metropolitana y

de las parroquias rurales de la respectiva jurisdiccion. Cada municipio constituye



una persona juridica de derecho publico, con patrimonio propio y con capacidad
para realizar los actos juridicos que fueren necesarios para el cumplimiento de sus

fines, en la forma y condiciones que determinan la Constitucion y la ley.

Es decir, un municipio es un area geografia determinada que la componen los habitantes

con autonomia que pueden trabajar por sus propios intereses.

2.1.3 Municipalidad

En la investigacion realizada por Suing (2019), menciona que una municipalidad puede
ser interpretada como las estructuras fisicas; esto es, el entorno administrativo en el que
opera el gobierno local. Es decir, la municipalidad es un espacio fisico publico, al que
tienen acceso todos los ciudadanos. En este espacio, los ciudadanos pueden reunirse,
participar en actividades sociales y culturales, y realizar tramites gubernamentales. Este

entorno es importante para la vida social y cultural de una comunidad.

2.1.4 Autonomia Municipal

Es la capacidad que tienen los municipios para ejercer su propio gobierno y, mas
detalladamente, el poder para establecer sus propias estructuras institucionales y
autogobernarse de acuerdo con las disposiciones de la ley fundamental, sin depender de
ningun otro poder (Ojeda, 2007). La descentralizacion o autonomia municipal conlleva,
de manera imprescindible, la adquisicion de habilidades de gestion y administracion para

cumplir con lo dispuesto en la Constitucion del Ecuador (Merchan et al., 2021).

Los matices dependeran del contexto y la connotacion especifica que se le atribuya. Si
esta capacidad se enfoca en la gestion de competencias, se denomina autonomia

administrativa; si se relaciona con la generacién de recursos, se trata de la autonomia
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financiera; y si se refiere a la designacion directa de autoridades y el ejercicio de
facultades legislativas, se refiere a la autonomia politica (Suing, 2019). Es decir, la
autonomia municipal hace referencia a la descentralizacion, que segun el COOTAD
(2019) permite a los municipios ser independiente del gobierno central para tomar sus
propias decisiones, sean estas de cardcter administrativo, financiero y politico. En todo
caso, estas decisiones deben estar direccionadas a la busqueda de mejorar la calidad de

vida de sus habitantes.

2.1.5 Canales de atencion

Son los medios a través de los cuales el usuario se comunica y relaciona con la institucion
para obtener un servicio (Norma Técnica de Prestacion de Servicios y Administracion por
Procesos, 2016). Los canales de atencién son una parte esencial de la prestacion de
servicios publicos y privados, estos pueden ser fisicos, como las oficinas de atencion al

publico, o virtuales, como los sitios web o las redes sociales.

2.1.6 Capa tecnoldgica

La capa tecnologica es la infraestructura que permite el uso estratégico de las Tecnologias
de Informacion y Comunicacion (TIC) en todas las etapas de la prestacion de servicios y
la administracion por procesos (Norma Técnica de Prestacion de Servicios y
Administracion por Procesos, 2016). De acuerdo con la Norma la capa tecnologica es
aquella que apoya el uso estratégico de las TIC en todo el ciclo de prestacion de servicios,

comprende los sistemas de informacioén y comunicacion.
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2.1.7 Sitio web

Un sitio web es una coleccion de paginas web interconectadas que comparten un unico
nombre de dominio (Delgado B, 2020). En el caso de los municipios, el portal municipal
es un sitio web que ofrece informacion y servicios a los ciudadanos de una comunidad.
Para ofrecer este servicio, las paginas web que lo componen estan interconectadas entre
si, por lo que se trata de un solo sitio web. En la web de un portal municipal se puede
incluir informacion general de la municipalidad, sus servicios, sus tramites, sus eventos
y todo lo que los ciudadanos deban saber para cumplir con sus obligaciones y exigir sus

derechos.

2.1.8 Servicios

Los servicios son acciones, procesos y ejecuciones (Bustamante et al., 2020). En el
criterio de Ramos et al. (2020) el servicio se define como el conjunto de acciones, tanto
en términos de cantidad como de calidad, que acompaian a la prestacion principal, ya sea
un producto o un servicio en si mismo. En este contexto, Duque (2005) menciona que se
entiende por servicio a la accion, trabajo, actividad o beneficio que producen
complacencia a un usuario. Es decir, un servicio se refiere a actividades, procedimientos
y acciones abstractas que involucran eventos y tareas llevadas a cabo en beneficio de los

clientes o usuarios.

2.1.9 Servicios publicos

Se puede definir los servicios publicos como aquellos ofrecidos por el Estado con el
objetivo principal de atender las necesidades de los ciudadanos en una comunidad o

sociedad especifica, donde el Estado ejerce su autoridad (Lopez, 2019).
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En el mismo contexto otros autores definen a los servicios publicos como:

Los servicios publicos se refieren a las acciones llevadas a cabo por las entidades
gubernamentales, siguiendo procesos legalmente definidos, con el propdsito de satisfacer
las necesidades de una sociedad. Por lo general, estos servicios son ofrecidos de manera
gratuita o a un precio subsidiado, ya que su objetivo principal es atender las demandas

sociales, sin buscar beneficios economicos (Caceres, 2018).

Es cualquier accion técnica destinada para satisfacer una necesidad de sociedad de manera
constante y equitativa, regulada por un conjunto de leyes. Esto se logra a través de la
administracion publica o a través particulares autorizados por las autoridades
competentes, con el proposito de beneficiar a todas las personas sin discriminacién (Ruiz,

2010).

Es decir, los servicios publicos son actividades que le competen a la administracion
publica, que los puede prestar tanto lo piiblico como particulares, siempre y cuando estén
facultados por la administracion competente, y que se llevan a cabo siguiendo
procedimientos legales establecidos, con el objetivo de satisfacer las necesidades de la
comunidad, estos suelen ser gratuitos o subsidiados, ya que su propdsito principal es

brindar atencion a las demandas sociales, sin buscar lucro.

2.1.10 Usuario

El usuario es toda persona que se vale del servicio, ya sea una persona natural o una
entidad juridica, de cualquier nacionalidad, que recibe un beneficio de su uso (Norma
Técnica de Prestacion de Servicios y Administracion por Procesos, 2016). Un usuario es

una persona que utiliza un producto o servicio, ya sea de forma ocasional o habitual,
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aunque se suele referir a estos individuos cuando la utilizacion se realiza con frecuencia,
pero no es imprescindible que esto suceda (DELSOL, 2023). Es decir, los usuarios de la
municipalidad pueden ser ciudadanos, empresas, turistas, agencias gubernamentales y

empleados del municipio.

2.1.11 Atencion al usuario

La atencion se refiere a como el personal de una organizacion atiende a los usuarios de
los servicios que brinda y se relaciona con las actitudes, habilidades y conocimientos del
personal. Esto incluye la amabilidad, atencion oportuna y clara, que genere confianza

respecto a sus labores y que entregue tiempo suficiente en la atencion (Rojas et al., 2019).

Es decir, la atencion al usuario consiste en la capacidad e idoneidad del personal de
primera linea; en torno a, la calidad de sus conocimientos para cumplir satisfactoriamente

las tareas encomendadas por la entidad.

2.1.12 Calidad

La calidad se define como el conjunto completo de atributos y particularidades de un
producto o servicio, basado en su capacidad para satisfacer las necesidades y expectativas
del cliente, para cumplir con el objetivo con el que fue disefiado (Bustamante et al., 2020).
Por otro lado, Vargas (2021), en su investigacion respecto a la calidad de atencion al
usuario describe a la calidad como la capacidad de una organizacidon para cumplir las
expectativas de los usuarios al satisfacer sus necesidades en la entrega de un producto o
servicio. En palabras mas concretas la calidad se refiere a los rasgos y caracteristicas de
un producto o servicio, se relaciona con la satisfaccion de las necesidades del usuario y

el cumplimiento de sus expectativas.
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2.1.13 Expectativa

La expectativa en la literatura empirica la definen como un juicio global, o actitud
relacionada con el servicio (Herndndez et al., 2022). Segun Pinchi & Delgado (2020), las
expectativas se refieren a lo que se espera obtener a través de la adquisicion de un bien o
la utilizacién de un servicio, es el nivel de conformidad del cliente. “Tienen que ver con
lo que esperan recibir como servicio” (Hernandez et al., 2022). Es decir, las expectativas
estan vinculadas a las necesidades y deseos de los usuarios, y representa la conformidad

que esperan alcanzar al adquirir un producto o utilizar un servicio.

2.1.14 Percepcion

La percepcion se refiere a como las personas valoran los servicios, es decir, como reciben
y evaltian los servicios ofrecidos por una empresa. Estas percepciones estan relacionadas
con las diferentes dimensiones de la calidad del servicio, que incluyen la confiabilidad,

seguridad, sensibilidad, empatia y aspectos tangibles. (Matsumoto, 2014)

Es el estado emocional de una persona, que se deriva de comparar como percibe el
desempefio de un producto o servicio con lo que esperaba (Ibarra & Casas, 2015).
Representa como las personas valoran y reciben los servicios ofrecidos por una empresa,
es através de la percepcion que los clientes forman su opinion sobre la calidad del servicio

recibido.

2.1.15 Satisfaccion

La satisfaccion es una evaluacion de las caracteristicas que distinguen un producto o
servicio, una evaluacion que es formulada o determinada por el cliente y que se logra

después de alcanzar un nivel especifico de saciedad (Bustamante et al., 2020). Se puede
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considerar la satisfaccion segln el criterio de Villa et al. (2017), que la define como la
realizacion de los deseos y preferencias, manifestando una respuesta emocional por parte
del usuario como resultado de su experiencia con un producto o servicio, esta definicion
estd en sintonia con el criterio de Tenesaca & Rodriguez (2022), que afirma que “la
satisfaccion es algo psicologico, que puede ser visto como algo béasico para tener
bienestar y placer por tener algo que desea y espera de un servicio o producto” (p.119).

Es decir, es el nivel de agrado que experimenta el usuario al obtener un servicio.

2.2 FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1 Eficiencia en los procesos

La eficiencia en los procedimientos se refiere a como la organizacion coordina los
procedimientos para brindar un servicio eficiente, segun la percepcion de los usuarios.
Esto incluye la agilidad en la entrega del servicio buscado, tiempos de espera razonables
en la propia atencion, procedimientos en general agiles y aplicacion pertinente de los
procedimientos para la realizacion de un tramite, por parte de los funcionarios.(Rojas et
al., 2019) Es decir, este factor considera el nivel de eficiencia en los procedimientos de la

organizacion

2.2.2 Evaluacion organizacional

Arcos (2020) hace énfasis en la complejidad de la evaluacion en la organizacion publica,

puntualizando lo siguiente:

Las evaluaciones técnicas son una tendencia en Ecuador. Hay instrumentos y mecanismos
para realizarlas, pero algunos problemas, como la falta de datos y la corrupcion, hacen

que estas sean empiricas. Es importante utilizar estos instrumentos y eliminar los
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elementos de empirismo al minimo posible. El dmbito laboral es el que mas tipos de
evaluacion tiene. Es importante verificar las implicaciones de los cambios
organizacionales a partir de estas evaluaciones. Sin embargo, si el diagnostico implica
incentivos econdmicos, este se estancard, ya que los sueldos publicos estan congelados
desde hace 10 afios. En este caso, se deben aplicar politicas de motivacion que no implican
gastos econdmicos, como la capacitacion o dias libres adicionales. Es importante que el
sector publico teorice sobre la cultura organizacional y desarrolle formas adicionales de
evaluacion de la gestion publica. Los neocldsicos, aunque utilizan y necesitan al sector
publico, son sus mayores criticos. Por lo tanto, es fundamental prepararse ideologica y
mediaticamente para enfrentar sus arremetidas, ya que quieren implementar la politica de

"menos gobierno y mas empresa" a partir de falacias econdmicas.

2.2.3 Gobernanza y administracion publica inteligente

Barragén (2022) hace referencia a que la Administracion publica colaborativa juega un
papel fundamental en el manejo de grandes volimenes de datos en tiempo real, ya que es
necesario utilizarlos de manera inteligente para informar los procesos de politicas
publicas. La produccién masiva y efectiva de datos se convierte en una tarea estratégica
para la administracion publica colaborativa, ya que son fundamentales para comprender
los problemas colectivos y generar opciones de politica piblica que cuenten con el apoyo
de los ciudadanos. La gestion de los datos se convierte en un punto central para generar

el conocimiento necesario en las politicas abiertas y colaborativas.

Los datos tienen un caracter descriptivo en si mismos, pero adquieren utilidad cuando se
analizan, clasifican e interpretan, convirtiéndose en conocimiento estratégico que orienta

la toma de decisiones y los procesos de implementacion de politicas publicas.
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Es importante que la administracion publica colaborativa base sus decisiones y acciones
en el pensamiento estratégico. El pensamiento estratégico implica observar la situacion
actual desde una perspectiva de futuro y mapear los riesgos. Se trata de anticipar el efecto
de las acciones y tener una vision a largo plazo, creativa y orientada hacia objetivos
concretos, al mismo tiempo que se puede reaccionar de manera efectiva y responsable
ante situaciones inesperadas. Por lo tanto, los datos son un elemento clave para
desentrafiar las condiciones, procesos, tiempos, costos, tendencias e impactos de los

problemas colectivos, en colaboracidon con el pensamiento estratégico.

2.2.4 Usabilidad de sitios web para la transparencia de la gestion municipal

En la investigacion de la usabilidad de los sitios web municipales realizada por Belloso
& Primera (2015), concluye que: los sitios web municipales se han convertido en la
plataforma mas versatil para difundir informacion publica generada por las entidades
locales. Estos sitios posibilitan la divulgacion de una amplia gama de informacion sin
restricciones de acceso, lo que refleja el interés de los lideres municipales en establecer
una comunicacion electronica efectiva con los ciudadanos. La incorporacion de servicios
en linea desde los despachos municipales implica la utilizacion de procesos virtuales,

buscando una interaccion rapida y eficiente.

No obstante, la investigacion revela que, en las alcaldias estudiadas, la difusion de
informacion publica se percibe principalmente como una forma de rendir cuentas por
parte de los lideres municipales. Sin embargo, el contenido de esta informacion a menudo
responde a directrices politicas y tiene objetivos mas orientados hacia lo noticioso y
propagandistico que hacia la responsabilidad moral de ofrecer cuentas claras, precisas y

verificables que satisfagan las necesidades de los ciudadanos.
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A pesar de las caracteristicas favorables de usabilidad que presentan los sitios web, la
investigacion destaca una falta de actuacion sistémica y equilibrada entre el disefio del
sitio, la rendicion de cuentas y la accesibilidad a la informacion. La transparencia en la
gestion a través de la usabilidad de los sitios web se encuentra atin en desarrollo y requiere

una mayor atencion para lograr una integracién mas efectiva entre estos elementos clave.

Otro autor menciona que: A pesar de que los Gobiernos Auténomos Descentralizados son
las entidades locales mas cercanas a la ciudadania, se evidencia un notable
incumplimiento en términos de transparencia y en la observancia del articulo 7 de la
LOTAIP. Aunque la administracion local establece conexiones con la sociedad, este
aspecto presenta oportunidades de mejora. Mejorar en este sentido es crucial para
fomentar una mayor participacion de la sociedad civil y los ciudadanos en la toma de
decisiones, asi como en la supervision de la gestion publica llevada a cabo. (De la Torre

& Nuiiez, 2023)

2.2.5 Calidad del sitio web municipal

En la investigacion titulada “Calidad y Rendimiento de Sitios Web de E-Government.
Aplicacion a la Administracion Local” realizada por Soler (2013), concluye que: un sitio
web de calidad se distingue por su accesibilidad, navegabilidad y empatia hacia los
usuarios, garantizando una experiencia positiva. La confianza de los usuarios se ve
influida por la calidad del sitio, que requiere actualizaciones frecuentes y una autoria
claramente definida para asegurar la seguridad. Ademas, un sitio web de calidad ofrece
contenido util y facilita la interaccion, permitiendo consultas y tramites en linea.

La satisfaccion del usuario se vincula a la reputacion del sitio web municipal, construida

a través de la calidad, credibilidad y facilidad de navegacion. Mejorar la calidad del
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servicio implica adaptarse a las necesidades del usuario, ofrecer informacion valiosa y
garantizar una experiencia web positiva. En resumen, la accesibilidad, seguridad,
interactividad, reputacion y satisfaccion del usuario son elementos clave que definen un
sitio web de calidad

2.2.6 Caracteristicas de los servicios

Entre las distinciones clave entre productos fisicos y servicios, es importante resaltar que
son responsables de las variaciones en la evaluacion de la calidad del servicio. En
consecuencia, la evaluacion de servicios y productos tangibles no puede llevarse a cabo
de manera uniforme. A continuacidn, se exponen con mayor detalle las caracteristicas

descritas por Duque (2005) y Matsumoto (2014):

2.2.6.1 La intangibilidad

La mayoria de los servicios son inmateriales, es decir, no se presentan como objetos
concretos, sino como resultados. Esto implica que muchos servicios no pueden ser
evaluados por el consumidor antes de su adquisicion para garantizar su calidad, ni
tampoco se pueden definir estindares uniformes de calidad, como se hace con los

productos tangibles (Duque, 2005).

2.2.6.2 La heterogeneidad

Los servicios, especialmente aquellos que implican un alto grado de trabajo, son
heterogéneos en el sentido de que los resultados pueden variar considerablemente de un

proveedor a otro, de un cliente a otro, e incluso de un dia a otro (Duque, 2005).
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2.2.6.3 La inseparabilidad

En servicios que dependen en gran medida del capital humano, es comtn que se produzca
una interaccion entre el cliente y el representante de la empresa de servicios, lo cual ejerce

un impacto significativo en la calidad del servicio y en su valoracién (Duque, 2005).

2.2.6.4 Perecederos

Los servicios tienen una duracion limitada; una vez que son producidos y consumidos, su
existencia llega a su fin, ya que estdn destinados a un periodo especifico de tiempo. A
diferencia de los productos tangibles, los servicios no pueden ser almacenados,

conservados, revendidos ni devueltos (Matsumoto, 2014).

2.2.7 Calidad de los servicios publicos

En la teoria de Sancho (2002 citado por Villa et al. 2017) la calidad se vincula con la
satisfaccion de las necesidades en los servicios publicos, adaptandose a los requisitos de
los usuarios con el propdsito de atender sus necesidades y expectativas en relacion con el
servicio y su percepcion de la realidad en el momento de su prestacion. Ademas, se
relaciona con la forma en que el personal que ofrece el servicio trata a los usuarios y su
capacidad para resolver las demandas de los ciudadanos en nombre de las entidades
gubernamentales. La meta de la administracion publica consiste en mejorar la provision
de los servicios, buscando comprender las necesidades y preferencias reales de los
ciudadanos y, en funcién de ello, reconfigurar los procesos administrativos. La calidad de
los servicios publicos se enfoca en tres aspectos de interés publico: la satisfaccion de las
necesidades de los usuarios, la calidad de la atencion y la eficiencia en la prestacion del

Servicio.
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2.2.8 Caracteristicas de Calidad

Jiménez & Acosta, (2022) mencionan que la calidad debe ser considerada una filosofia
de direccién y una herramienta de gestion de alto impacto. Se basa en un enfoque
estructurado y con vision hacia la identificacion y solucion de problemas, implica
coherencia y consiste en el direccionamiento estratégico de la organizacion, debe ser
liderada por la alta direccion, se respalda en el control estadistico y en herramientas
administrativas, técnicas y de servicio, debe adaptarse a todos los miembros de la
organizacion, busca que las organizaciones aprendan y generen conocimiento para
sobresalir en un mundo complejo y dindmico, se compone de la suma de atributos, cuenta
con normas y estandares que se ajustan continuamente a las necesidades, siempre se

orienta al cliente.

2.2.9 Equipamiento y entorno para la atencion

Hace referencia a si la organizacion cuenta con las condiciones apropiadas para una
atencion entendida por los usuarios como adecuada. Esto incluye equipamiento y
espacios, como lugares de espera limpios, bafios en buen estado, espacios provistos de
seguridad y dotados de sefalética, entre otros (Rojas et al., 2019). Este factor considera
las condiciones del equipamiento y entorno para la atencion de calidad que deben ofrecer

las organizaciones a los usuarios.

2.2.10 Modelo de evaluacion de calidad de servicio SERVPERF

El modelo SERVPERF debe su nombre a su enfoque particular en evaluar el rendimiento
(SERVice PERFormance) como método para medir la calidad del servicio, fue propuesto

por Cronin & Taylor en 1992. Se expuso como critica al modelo SERVQUAL propuesto
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por Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1985 que en un inicio evaluaba 10 dimensiones de
calidad y se caracteriza por el enfoque en medir las brechas entre expectativa y
percepcion, al no coincidir con la amplitud y complejidad del modelo, Cronin y Taylor,
crearon otro modelo con 5 dimensiones de calidad que constaba de 22 afirmaciones
enfocadas en la percepcion del servicio a este le llamaron SERVPERF. Establecieron una
escala mas concisa que el modelo SERVQUAL, esta nueva escala estd basada

exclusivamente en la valoracion de las percepciones dejando a un lado las expectativas.

Ibarra & Casas (2015) describe este modelo de la siguiente manera:

El modelo Servperf se centra exclusivamente en la evaluacion del servicio en funcion de
las percepciones del cliente, sin tener en cuenta sus expectativas. La puntuacion en el
modelo Servperf se obtiene al sumar las puntuaciones de estas percepciones. La calidad
del servicio se considera mayor a medida que aumenta la suma de estas puntuaciones. Las
ventajas de SERVPER incluyen la eficiencia en la administracion del cuestionario, ya que
se formula una sola pregunta por cada caracteristica del servicio, y la capacidad de

predecir mejor la satisfaccion del cliente en comparacion con otras medidas.

2.2.11 Componentes de calidad del servicio y atencion al usuario.

Vazquez (2015) en su estudio de medicion de la calidad de servicio menciona que los

componentes de calidad son los siguientes:

2.2.11.1 Elementos tangibles
Los elementos tangibles son los aspectos fisicos de un servicio, que pueden ser percibidos
por los sentidos. Incluyen la presentacion de las instalaciones fisicas, el estado de los

equipos, la apariencia del personal y los materiales de comunicacion. Los elementos
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tangibles son importantes porque pueden influir en la primera impresion que los clientes
tienen de una empresa. Una presentacion atractiva y profesional puede crear una
impresion positiva, mientras que una presentacion descuidada o desalifiada puede generar

una impresion negativa (Vazquez, 2015).

2.2.11.2 Fiabilidad
Se refiere a la capacidad de proporcionar el servicio prometido de manera fiable y precisa.
Esto incluye cumplir con los plazos establecidos, evitar errores y proporcionar un servicio
consistente. La fiabilidad es importante porque los clientes esperan que las empresas
cumplan sus promesas. Un servicio fiable genera confianza y satisfaccion entre los

clientes (Vazquez, 2015).

2.2.11.3 Capacidad de respuesta
Se relaciona con la disposicion y voluntad de ayudar a los usuarios y ofrecer un servicio
rapido. Esto incluye responder a las consultas de los clientes de manera oportuna y
resolver los problemas de manera eficiente. La capacidad de respuesta es importante
porque los clientes quieren sentirse valorados y atendidos. Un servicio receptivo genera

satisfaccion y lealtad entre los clientes (Vazquez, 2015).

2.2.11.4 Seguridad
Implica el conocimiento y la atencion demostrados por los empleados, asi como sus
habilidades para generar confianza y credibilidad. Esto incluye tener un buen
conocimiento de los productos o servicios que se ofrecen, ser amable y cortés con los
clientes, y resolver los problemas de manera profesional. La seguridad es importante

porque los clientes quieren sentirse seguros de que estan tratando con profesionales que
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pueden ayudarles. Un servicio seguro genera confianza y satisfaccion entre los clientes

(Vazquez, 2015).

2.2.11.5 Empatia
Abarca la atencion personalizada que las empresas brindan a sus clientes, mostrando
comprension y consideracion hacia sus necesidades individuales. Esto incluye escuchar
atentamente a los clientes, entender sus necesidades y ofrecer soluciones personalizadas.
La empatia es importante porque los clientes quieren sentirse valorados como individuos.

Un servicio empdtico genera satisfaccion y lealtad entre los clientes (Vazquez, 2015).

Las cinco dimensiones de la calidad del servicio son fundamentales para que las empresas
puedan proporcionar una experiencia positiva a sus clientes. Al enfocarse en estas
dimensiones, las empresas tanto publicas como privadas pueden mejorar la eficiencia,
eficacia y equidad de sus servicios, lo que conduce a una mayor satisfaccion del usuario

y a resultados mas favorables.

2.2.12 La satisfaccion e insatisfaccion del consumidor

La investigacion de Mora (2011), las percepciones de calidad y los juicios de satisfaccion
son elementos fundamentales para comprender el comportamiento del consumidor, en la
literatura especializada presenta diversas definiciones de satisfaccion, identificando tres
componentes generales: una respuesta (emocional, cognitiva y/o comportamental),
centrada en un aspecto especifico (expectativas, producto, experiencia del consumo, etc.)
y que ocurre en un momento particular. (después del consumo, eleccion, base en la
experiencia acumulada, etc.). En este sentido, la satisfaccion puede entenderse como una
respuesta generada en el individuo bajo un contexto especifico y en un momento

particular.
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La insatisfaccion, por otro lado, se ha estudiado principalmente desde la percepcion del
consumidor, siendo similar a la satisfaccion en términos de sus tres componentes. La
insatisfaccion es una respuesta afectiva, cognitiva o comportamental, enfocada en un
aspecto particular de la experiencia de compra o consumo y que se manifiesta en un

momento especifico, pero con un caracter opuesto al de la satisfaccion.

Es fundamental sefialar que, a pesar de la similitud en la estructura operativa de ambos
conceptos, no necesariamente comparten la misma dimensionalidad. Los consumidores
pueden sentir satisfaccion en ciertos aspectos de la experiencia y, simultdneamente,
experimentar insatisfaccion en otros. Para alcanzar el objetivo general de satisfaccion, la
organizacion debe tener en cuenta los tres componentes de la satisfaccion y su

dimensionalidad, adaptando sus estrategias en consecuencia.

2.2.13 Percepcion del usuario sobre la calidad del servicio

En la investigacion desarrollada por Siavichay C. et al. (2023), agrega que una evaluacion
razonable de la calidad del servicio implica considerar cada atributo que pueda aumentar
la satisfaccion del usuario. La asignacion de prioridades a estos atributos es determinante
para mejorar la calidad del servicio a los beneficiarios. En esta relacion emerge la empatia
como una dimension significativa de la calidad del servicio. A su vez, no deben pasar por
alto elementos esenciales como la variedad, que contribuyen de manera integral a mejorar
la experiencia del usuario con el servicio recibido. Es decir, la calidad del servicio abarca
tanto aspectos tangibles como intangibles, donde la empatia y la consideracién de
diversos atributos son esenciales para lograr la satisfaccion del cliente y, en ultima

instancia, mejorar la calidad general del servicio.
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2.2.14 Percepcion y satisfaccion del usuario

Segtin Coello (2019), la relacion que existe entre estas variables se puede plantear de la
siguiente manera: La satisfaccion se destaca como un tema de gran relevancia en el
ambito organizacional. Esta consideracion se convierte en un punto crucial para los
directivos e investigadores, ya que influye en la formulacion de estrategias para la
fidelizacion o diversificacion con el objetivo de captar o retener usuarios. La satisfaccion,
segun los autores que cita en su investigacion se convierte en un elemento de
intencionalidad que incita al individuo a volver a adquirir un servicio o producto. Sefiala
que la satisfaccion del usuario puede tener un impacto positivo en la situaciéon econémica
y competitiva de la organizacion. Esto se traduce en un aumento potencial en la
adquisicion de productos o diversificacion de servicios, todo ello bajo costos de
producciéon y mantenimiento. Aporta que las percepciones de los clientes deben ser
consideradas como un aspecto relevante, ya que estas influyen en las acciones que los
usuarios llevan a cabo, afectando directamente a la organizacion al generar opiniones

positivas o negativas que inciden en los resultados alcanzados.

2.3 FUNDAMENTACION LEGAL

2.3.1 Constitucion de la Republica del Ecuador (2008)

Art. 227.- La administracion publica constituye un servicio a la colectividad que se rige
por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion,
descentralizacion, coordinacion, participacion, planificacion, transparencia y evaluacion

(Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008).
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Art. 264 Constitucion de la Republica del Ecuador (2008) los gobiernos municipales

tienen las siguientes competencias exclusivas sin perjuicio de otras que determine la ley:

Planificar el desarrollo cantonal y formular los correspondientes planes de
ordenamiento territorial, de manera articulada con la planificacion nacional,
regional, provincial y parroquial, con el fin de regular el uso y la ocupacion del

suelo urbano y rural.

...Prestar los servicios publicos de agua potable, alcantarillado, depuracion de
aguas residuales, manejo de desechos solidos, actividades de saneamiento

ambiental y aquellos que establezca la ley.

Crear, modificar o suprimir mediante ordenanzas, tasas y contribuciones

especiales de mejoras.

Planificar, construir y mantener la infraestructura fisica y los equipamientos de
salud y educacion, asi como los espacios publicos destinados al desarrollo social,

cultural y deportivo, de acuerdo con la ley.

Preservar, mantener y difundir el patrimonio arquitectonico, cultural y natural del

canton y construir los espacios publicos para estos fines.

Formar y administrar los catastros inmobiliarios urbanos y rurales. En el &mbito
de sus competencias y territorio, y en uso de sus facultades, expediran ordenanzas

cantonales.
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Art. 85.- Constitucion de la Republica del Ecuador (2008), la formulacién, ejecucion,
evaluacion y control de las politicas y servicios publicos que garanticen los derechos

reconocidos por la Constitucion, se regularan de acuerdo con las siguientes disposiciones:

1. Las politicas publicas y la prestacion de bienes y servicios publicos se
orientaran a hacer efectivos el buen vivir y todos los derechos, y se formularan a

partir del principio de solidaridad.

2. Sin perjuicio de la prevalencia del interés general sobre el interés particular,
cuando los efectos de la ejecucion de las politicas publicas o prestacion de bienes
o servicios publicos vulneren o amenacen con vulnerar derechos constitucionales,
la politica o prestacion debera reformularse o se adoptaran medidas alternativas

que concilien los derechos en conflicto.

3. El Estado garantizara la distribucion equitativa y solidaria del presupuesto para
la ejecucion de las politicas publicas y la prestacion de bienes y servicios publicos.
En la formulacién, ejecucion, evaluacion y control de las politicas y servicios
publicos se garantizara la participacion de las personas, comunidades, pueblos y

nacionalidades.

Art. 238.- Los gobiernos autonomos descentralizados gozaran de autonomia politica,
administrativa y financiera, y se regiran por los principios de solidaridad, subsidiariedad,
equidad interterritorial, integracion y participacion ciudadana. En ningtn caso el ejercicio
de la autonomia permitira la secesion del territorio nacional.(Constitucion de la Republica

del Ecuador, 2008)
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2.3.2 Ley Organica de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica

Art. 4.- Informacion Piublica: Todo tipo de dato en documentos de cualquier formato,
final o preparatoria, haya sido o no generada por el sujeto obligado, que se encuentre en
poder de los sujetos obligados por esta Ley, contenidos, creados u obtenidos por ellos,
que se encuentren bajo su responsabilidad y custodio o que se hayan producido con
recursos del Estado (LOTAIP, 2023).

Art. 7.- Derecho de acceso a la informacion publica. LOTAIP (2023) , El derecho de
acceso a la informacion publica comprende el derecho a buscar, acceder, solicitar,
investigar, difundir, recibir, copiar, analizar, reprocesar, reutilizar y redistribuir
informacion. Toda la informacién producida, obtenida, adquirida, transformada o en
posesion de los sujetos obligados es publica y accesible a cualquier persona en los
términos y condiciones establecidos en la presente Ley, la normativa vigente y en los
instrumentos internacionales aprobados y ratificados por el Estado ecuatoriano. Cualquier
persona, de forma individual o representando a una colectividad o cualquier grupo de
personas, comunidad, pueblo o nacionalidad podré solicitar el acceso a la informacion

publica, teniendo los siguientes derechos:

a) A ser informada si los documentos que contienen la informacién solicitada, o de los

que se pueda derivar dicha informacidn, obran o no en poder de la Autoridad Publica;

b) Si dichos documentos obran en poder de la Autoridad que recibid la solicitud, a que se

le comunique dicha informacién en forma expedita;

¢) Si dichos documentos no se le entregan al solicitante, a apelar la no entrega de la

informacion fisica y/o digital;
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d) A solicitar informacion sin tener que justificar las razones por las cuales se solicita;

e) A no ser sujeto de cualquier discriminacion que pueda basarse en la naturaleza de la

solicitud; y,

f) A obtener la informacion en forma gratuita o con un costo que no exceda el generado
por la reproduccion de los documentos. Ningun peticionario podra ser sancionado por el

ejercicio del derecho de acceso a la informacion publica.

Art. 9.- Obligaciones. Los sujetos obligados deberan promover, garantizar, transparentar
y proteger el derecho de acceso a la informacion publica, permitir su acceso y proteger
los datos reservados, confidenciales y personales que estén bajo su poder; y para ello
deberan cumplir con todas las obligaciones y procedimientos establecidos en la presente
Ley. Los organismos y entidades obligadas, en aras de garantizar la transparencia de su
gestion, deberan atender los pedidos de informacién, relacionados a la atribucion
fiscalizadora de la Asamblea Nacional, seglin el plazo previsto en esta Ley (LOTAIP,

2023).

2.3.3 Codigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia 'y

Descentralizacion COOTAD

Art. 29.- Funciones de los gobiernos autonomos descentralizados. El ejercicio de cada

gobierno autonomo descentralizado se realizara a través de tres funciones integradas

a) De legislacion, normatividad y fiscalizacion;

b) De ejecucion y administracion; y,

c¢) De participacion ciudadana y control social.
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Art. 124.- Efectividad de la autonomia. - La organizacion y ejercicio de las
competencias deberd garantizar obligatoriamente la efectividad de la autonomia politica,

administrativa y financiera de los gobiernos auténomos descentralizados (COOTAD,

2019).

Art. 137.- Ejercicio de las competencias de prestacion de servicios publicos. - ...La
provision de los servicios publicos respondera a los principios de solidaridad,
obligatoriedad, generalidad uniformidad, eficiencia, responsabilidad, universalidad,
accesibilidad, regularidad, continuidad y calidad. Los precios y tarifas de estos servicios
seran equitativos, a través de tarifas diferenciadas a favor de los sectores con menores
recursos economicos, para lo cual se estableceran mecanismos de regulacion y control,

en el marco de las normas nacionales...(COOTAD, 2019).

Art. 185.- Impuestos municipales. - Los gobiernos municipales y distritos autbnomos
metropolitanos, ademas de los ingresos propios que puedan generar, seran beneficiarios

de los impuestos establecidos en la ley (COOTAD, 2019).

Art. 186.- Facultad tributaria. - Los gobiernos autbnomos descentralizados municipales
y distritos metropolitanos mediante ordenanza podran crear, modificar, exonerar o
suprimir, tasas y contribuciones especiales de mejoras generales o especificas (COOTAD,

2019).

Por procesos de planificacion o administrativos que incrementen el valor del suelo
o la propiedad; por el establecimiento o ampliacién de servicios publicos que son

de su responsabilidad;
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El uso de bienes o espacios publicos; y, Debido a las obras que ejecuten dentro
del &mbito de sus competencias y circunscripcion, asi como la regulacion para la

captacion de las plusvalias.

Cuando por decision del gobierno metropolitano o municipal, la prestacion de un
servicio publico exija el cobro de una prestacion patrimonial al usuario, cualquiera
sea el modelo de gestion o el prestador del servicio publico, esta prestacion

patrimonial serd fijada, modificada o suprimida mediante ordenanza.

Los municipios aplicaran obligatoriamente las contraprestaciones patrimoniales
que hubieren fijado para los servicios publicos que presten, aplicando el principio

de justicia redistributiva.

El incumplimiento de esta obligacién podra ser causal de destitucion de los
funcionarios responsables. En el caso de incumplimiento el 6érgano legislativo del
gobierno auténomo descentralizado respectivo sancionard sin perjuicio de las

sanciones correspondientes al funcionario responsable del incumplimiento.

2.3.4 Ley Organica de Servicio Publico

Art. 1.- Principios. - La presente Ley se sustenta en los principios de: calidad, calidez,
competitividad, continuidad, descentralizacion, desconcentracion, eficacia, eficiencia,
equidad, igualdad, jerarquia, lealtad, oportunidad, participacion, racionalidad,
responsabilidad, solidaridad, transparencia, unicidad y universalidad que promuevan la

interculturalidad, igualdad y la no discriminacion (LOSEP, 2010).

Art. 2.- Objetivo. - El servicio publico y la carrera administrativa tienen por objetivo

propender al desarrollo profesional, técnico y personal de las y los servidores publicos,
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para lograr el permanente mejoramiento, eficiencia, eficacia, calidad, productividad del
Estado y de sus instituciones, mediante la conformacion, el funcionamiento y desarrollo
de un sistema de gestion del talento humano sustentado en la igualdad de derechos,

oportunidades y la no discriminacién (LOSEP, 2010).

Art. 22.- Deberes de las o los servidores publicos. - Son deberes de las y los servidores

publicos (LOSEP, 2010)

a) Respetar, cumplir y hacer cumplir la Constitucion de la Republica, leyes, reglamentos

y mas disposiciones expedidas de acuerdo con la Ley;

b) Cumplir personalmente con las obligaciones de su puesto, con solicitud, eficiencia,
calidez, solidaridad y en funcidon del bien colectivo, con la diligencia que emplean

generalmente en la administracion de sus propias actividades;

¢) Cumplir de manera obligatoria con su jornada de trabajo legalmente establecida, de

conformidad con las disposiciones de esta Ley;

d) Cumplir y respetar las ordenes legitimas de los superiores jerarquicos. El servidor
publico podra negarse, por escrito, a acatar las 6rdenes superiores que sean contrarias a

la Constitucion de la Republica y la Ley;

e) Velar por la economia y recursos del Estado y por la conservacion de los documentos,
utiles, equipos, muebles y bienes en general confiados a su guarda, administracion o

utilizacién de conformidad con la ley y las normas secundarias;
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f) Cumplir en forma permanente, en el ejercicio de sus funciones, con atencion debida al
publico y asistirlo con la informacidon oportuna y pertinente, garantizando el derecho de

la poblacidn a servicios publicos de 6ptima calidad;

g) Elevar a conocimiento de su inmediato superior los hechos que puedan causar dafio a

la administracion;

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

eficiencia, rindiendo cuentas de su gestion;

1) Cumplir con los requerimientos en materia de desarrollo institucional, recursos

humanos y remuneraciones implementados por el ordenamiento juridico vigente;

J) Someterse a evaluaciones perioddicas durante el ejercicio de sus funciones; y, Custodiar
y cuidar la documentacion e informacion que, por razon de su empleo, cargo o comision
tenga bajo su responsabilidad e impedir o evitar su uso indebido, sustraccion,

ocultamiento o inutilizacion.
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CADPITULO 11

METODOLOGCIA DE LA INVESTICACION

“El fracaso es una gran oportunidad para
empezar otra vez con mas inteligencia,”

Henry Ford



3.1 TIPO DE INVESTIGACION

Este estudio se enmarco en una investigacion cuantitativa con un alcance exploratorio y

descriptivo.

3.1.1 Exploratoria

La investigacion se basé en evaluar la percepcion de calidad del servicio de atencion al
usuario y la incidencia que esta tiene en la satisfaccion del usuario GAD Municipal de
Buena Fe. La recopilacion de datos se realizo a través de encuestas aplicadas a una
muestra representativa de usuarios que visitan la municipalidad de Buena Fe. Estas
encuestas brindaron a los usuarios la oportunidad de expresar su percepcion sobre la

calidad de atencion al cliente.

3.1.2 Descriptiva

El proposito de la investigacion fue detallar la percepcion que tienen los usuarios acerca
del servicio y atencidn al usuario y su nivel de satisfaccion. Se llevé a cabo utilizando una
metodologia que aborda aspectos cuantitativos, con esta metodologia fue posible analizar
y describir los resultados obtenidos para poder llegar a conclusiones veridicas y

confiables.

3.2 METODOS UTILIZADOS EN LA INVESTIGACION

Los métodos de investigacion que se utilizaron fue el inductivo, deductivo, de analisis y

de sintesis.
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3.2.1 Deductivo

Desde la premisa tedrica que postula que la percepcion de calidad del servicio se relaciona
directamente con la satisfaccion del usuario y empleando las técnicas de investigacion,
este método posibilitd extraer conclusiones precisas y comprobables. Estas conclusiones
se obtuvieron mediante la recopilacion y el andlisis de datos vinculados a la percepcion
de la calidad del servicio de atencidn y satisfaccion del usuario en el GAD Municipal de

Buena Fe.

3.2.2 Inductivo

El método inductivo facilit6 la conduccion de la investigacion mediante la recopilacion
de informacion de las variables de percepcion y satisfaccion, mediante el acercamiento
directo del investigador al problema, con la informacion recopilada se pudo plantear una
conclusion general para la investigacion. Este método posibilito desarrollar la
comprension de las variables mencionadas a partir de observaciones y datos especificos,

culminando en una conclusion que abarca el panorama general del estudio.

3.2.3 De analisis

El método de andlisis constituye un procedimiento que descompone un fendmeno o
problema en sus elementos constituyentes con el proposito de examinarlos de manera
individual y sistematica. En esta investigacion, se empled este método con el fin de
identificar cual es el nivel de satisfaccion del servicio de atencion que tienen los usuarios
del GAD Municipal de Buena Fe, lo que posibilito la investigacion individual de cada

componente y elementos asociados a la calidad del servicio y atencion al usuario.
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3.2.4 De sintesis

Este método facilitd la combinacion, integracion y sintesis de diversas fuentes de
investigacion, como la informacién obtenida a través de la revision bibliografica y
encuestas. Estas fuentes eran indispensables para abordar los objetivos planteados en la
investigacion y lograr su proposito fundamental: determinar la percepcion de calidad de

servicio que tienen los usuarios de la municipalidad y su nivel de satisfaccion.

3.3 CONSTRUCCION METODOLOGICA DEL OBJETO DE

INVESTIGACION

La construccion metodologica del objeto de investigacion consiste en establecer una
estrategia para llevar a cabo la investigacion del tema seleccionado. En este caso, se
abord6 la incidencia de la percepcion de calidad en la satisfaccion del servicio del
gobierno municipal de Buena Fe. Inicialmente enfocada en la satisfaccion de los
contribuyentes, la investigacion ha expandido su alcance para incluir la satisfaccion de
los usuarios en general. Esta ampliacion se justifica por la importancia critica de entender
la percepcion de la calidad del servicio y la atencion proporcionada por el GAD Municipal

de Buena Fe a los ciudadanos que realizan diversos tramites en la municipalidad.

En primer lugar, se llevd a cabo una revision bibliografica exhaustiva para conocer las
investigaciones previas sobre el tema y asi poder identificar los aspectos mas relevantes

a considerar en la investigacion.

Posteriormente, se realizé un estudio de campo que permitio recopilar informacion de

primera mano a través de encuestas a usuarios, este estudio permitié conocer las
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perspectivas de los actores involucrados en el tema y complementar la informacion

obtenida en la revision bibliografica.

La informacion recopilada en la revision bibliogréfica y el estudio de campo analizado de
forma critica y rigurosa permitid emitir una conclusion veridica y confiable acerca del

tema.

3.3.1 Poblacion y muestra

3.3.1.1 Poblacion

La poblacion que se considera para la investigacion fue los habitantes mayores de 18 afos
del canton Buena Fe, segtin la informacion tomada de 1a pagina web del Instituto Nacional

de Estadisticas y Censos (INEC) se estima en 53353 habitantes para el 2023.

3.3.1.2 Muestra

Para obtener el tamafio de la muestra para la investigacion, al ser una poblacion menor a

100.000 se aplicé la foéormula para poblaciones finitas, la misma que se detalla a

continuacion:
N * ch *pP*q
n =
e?(N—1)+2z2*p=*q

Donde:
N 53.353 Poblacion
Z 1.960 Nivel de confianza alfa
P 0.5 Probabilidad de ocurrencia
Q 0.5 Probabilidad de no ocurrencia
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e 0.05 Error

Sustituyendo los valores en la férmula, obtenemos:

3 53353 % 1,960% % 0,5 = 0,5
~0,022(53353—1) +1,9602% 0,5 * 0,5

n

n =382

Como resultado obtenemos que se necesitan 382 encuestados de los usuarios externos del
GAD Municipal de Buena Fe, para tener un nivel de confianza del 95% y un margen de

error del 5% para que la investigacion sea confiable.

3.3.2 Técnicas de investigacion

La técnica de investigacion que se uso en el desarrollo de este trabajo investigativo es la
encuesta, la misma que fue aplicada a una muestra representativa 382 de los usuarios de
la municipalidad de Buena Fe. Los datos recopilados fueron analizados para obtener
informacion valiosa sobre la percepcion y satisfaccion de los usuarios acerca de la calidad
de atencidn, evaluados mediante la experiencia del encuestado. Esta técnica permitid

tener una vision mas amplia de la situacion actual de las necesidades de los usuarios.

3.3.3 Instrumentos de la Investigacion

Como instrumento de investigacion se elabor6 una guia de cuestionario para aplicar a los
usuarios de la municipalidad de Buena Fe, con la finalidad de conocer su percepcion y
satisfaccion con la calidad de atencion al usuario. La guia de cuestionario se elabor6 en
escala de Likert de 5 puntos en donde (1) es “totalmente en desacuerdo”, (2) “en

desacuerdo”, (3) “ni de acuerdo ni en desacuerdo”, (4) “de acuerdo” y (5) “totalmente de
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acuerdo”. Para ello, se realizé una investigacion bibliografica referente a la calidad del
servicio y atencion al usuario en las instituciones publicas, lo que permitid establecer las
dimensiones a investigar para dar respuesta a los objetivos planteados en la investigacion.
El cuestionario se estructurd con 8 constructos, 2 de ellos hacen referencia al sitio web en
torno a su capacidad de comunicacion y oferta de servicios, 5 hacen referencia a la calidad
del servicio y atencién al usuario siendo evidencia fisica, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia, y por ultimo 1 constructo que trata la satisfaccion del

usuario, todos los constructos en su conjunto dieron un total de 31 indicadores.

El modelo de investigacion presentado a continuacién es de gran importancia para
comprender y evaluar la calidad del servicio y atencioén al usuario, en el dmbito de
comunicacion y servicios en linea, espacio fisico, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y satisfaccion. Cada factor se desglosa en indicadores especificos,
proporcionando un marco detallado para evaluar la calidad del servicio y atencion
mediante la percepcion del usuario. La inclusion de fuentes bibliograficas y estudios
previos fortalece la fundamentacion tedrica y metodologica del modelo de investigacion.
Al analizar estos factores y sus respectivos indicadores, la investigacion se beneficia al
establecer criterios claros y objetivos. El planteamiento del modelo de investigacion es
una herramienta valiosa para el investigador porque permite la recopilacion de

informacion especifica para dar respuesta a los objetivos planteados en la investigacion.
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Cuadro 1.

Modelo de investigacion

Factores tem Indicadores-enunciado Fuente
PWCI1 Disefio
Metod?s d?, PWC2  Navegacion Vazquez Moctezuma
comunicacion _
(pAgina web) PWC3 Informacion (2015)
PWC4 Interaccion
SLP1 Prestacion de servicios
Servicios en SLP2  Simplificacion de tramites Castillo Salazar et al.
linea (pagina )
web) SLP3  Contenido relevante (2020)
SLP4  Atencion virtual 24/7
EVF1 Estado de la infraestructura fisica
Lo EVF2 Equipamiento de las oficinas Castillo Salazar et al.
Espacio fisico ) ) o
EVF3 Los materiales asociados al servicio (2020)
EVF4  Personal uniformado
FIA1  Solucién de problemas o
Fiabilidad FIA2  Tiempo indicado Matsumoto le}zlzz(? IVZC;
FIA3  Registros exentos de errores
CAR1 Comunicacién del tiempo de respuesta
Capacidad de CAR2  Atencién rapida Ramos Farrofian et al.
respuesta CAR3 Disposicion (2020)
CAR4 Predisposicion
SEG1 Confianza
. SEG2  Seguridad Vézquez Moctezuma
Seguridad .
SEG3 Amabilidad (2015)
SEG4  Capacitacion del personal
EMP1 Atencion individualizada
) EMP2 Flexibilizacion de horarios Matsumoto Nishizawa
Empatia o )
EMP3  Priorizar intereses del usuario (2014)
EMP4 Comprender las necesidades especificas
SAU1 Calidad del servicio en general
SAU2 Calidad de la atencion personalizada Ibarra Morales & Casas
Satisfaccion o . Medina
SAU3 Cumplimiento de expectativas (2015)
SAU4 Satisfaccion del servicio

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta realizada a los usuarios del
GAD Municipal de Buena Fe.
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El modelo de investigacion aborda la evaluacion de la calidad del sitio web municipal
mediante la consideracion de 2 constructos especificos, centrandose especialmente en la
calidad del servicio proporcionado. Esta evaluacion se realiza de manera independiente,
tomando en cuenta como conocimiento previo la existencia de una brecha digital a nivel

nacional entre la ciudadania y las plataformas digitales.

3.3.3.1 Validacion del modelo de investigacion

Los datos de un estudio son mucho mas confiables cuando el instrumento ha sido validado
estadisticamente. Un cuestionario validado produce datos confiables para el propodsito de
una investigacion. Asi mismo, el instrumento se confiable porque se puede aplicar a

muestras diferentes y produce resultados similares.
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Grafico 1.

Validez del modelo de investigacion

CAR1 CAR2 CAR3 CAR4

Cap-Respuesta
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Empatia

FlA1

Yoses
FIA2 <0879
0615 0.008

e Fiabilidad

Satisfaccion

Sequridad
0823 0799 0851 0730

oo

SEG1 SEG2 SEG3 SEG4

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados mediante encuesta y procesados en
el programa estadistico SmartPLS4.

La validacion del instrumento de medida se realizdo mediante las recomendaciones de
Sarstedt et al. (2021). El andlisis se realizo a través de las medidas de fiabilidad (Alfa de
Cronbach y la fiabilidad compuesta) y, la validez convergente (AVE). Por ultimo, la

validez discriminante por medio del criterio de Fornell-Larcker (1981).

El Alfa de Cronbach y la fiabilidad compuesta se calcula como la media de las
correlaciones entre los items de un constructo. Un valor alto de Alfa de Cronbach debe
superar el minimo de 0,70 (Hair et al., 2019). Analizando los resultados se puede concluir

que todos los constructos tienen consistencia interna al superar el valor minimo, lo que
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indica que el instrumento mide una misma variable (Tabla 1). Por lo tanto, se puede

asegurar que el instrumento de medida es confiable.

Todas las dimensiones presentan valores de Alfa de Cronbach superiores a 0.7 (tabla 1),
lo cual indica una buena consistencia interna. Este resultado sugiere que los items dentro
de cada dimension estan correlacionados de manera adecuada y miden constructos
coherentes. Las dimensiones también muestran valores de Fiabilidad Compuesta (rho_a
y rho_c) que superan el umbral de 0.7, lo cual es indicativo de una buena fiabilidad y por
ultimo la Varianza Extraida Media (AVE) proporciona una medida de cudnta varianza
en los items estd capturando cada dimension en relacion con la varianza total, estos
resultados muestran una AVE buena ya que el limite inferior es de 0,5 y el calculo para
todas las dimensiones supera este limite, mostrando las dimensiones de capacidad de

respuesta y la satisfaccion AVE mas solidas.

Tabla 1.

Resultados correspondientes al coeficiente Alfa de Cronbach
Fiabilidad Fiabilidad

Dimensiones Alfa de compuesta compuesta Varianza extraida
Cronbach P P media (AVE)
(rho_a) (rho_¢)

Capacidad de 0.857 0.866 0.904 0.702
Respuesta

Empatia 0.798 0.815 0.869 0.625
Evi-Fisica 0.798 0.802 0.868 0.621
Fiabilidad 0.722 0.791 0.842 0.645
Satisfaccion 0.868 0.871 0.910 0.718
Seguridad 0.820 0.822 0.881 0.651

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados mediante encuesta y
procesados en el programa estadistico SmartPLS4
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El Criterio de Fornell-Larcker (Tabla 2), mide la validez discriminante de las variables
latentes en un modelo de ecuaciones estructurales, ayudando a evaluar si las variables
latentes son distintas entre si y si el modelo puede diferenciarlas de manera efectiva. Estos
resultados sugieren patrones de asociacion que son relevantes para la comprension de la

experiencia del usuario.

Tabla 2.

Resultados correspondientes al criterio de validez de Fornell-Larcker

Capacidad

Dimensiones de Empatia  Evi-Fisica Fiabilidad Satisfaccion Seguridad
Respuesta

Capacidad

de 0.838

Respuesta

Empatia 0.696 0.790

Evi-Fisica 0.442 0.520 0.788

Fiabilidad 0.742 0.541 0.486 0.803

Satisfaccion 0.718 0.706 0.429 0.567 0.847

Seguridad 0.739 0.623 0.422 0.604 0.693 0.807

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados mediante encuesta y procesados en
el programa estadistico SmartPLS4

Los resultados presentados en la tabla anterior indican que los items dentro de cada

dimension estan correlacionados de manera adecuada y miden constructos coherentes.

3.4 ELABORACION DEL MARCO TEORICO

El marco teodrico de la investigacion sobre la percepcion de la calidad de atencion al
usuario y su incidencia en la satisfaccion de los contribuyentes del GAD Municipal de

Buena Fe, se bas6 en una revision de la literatura especializada en el tema, los hallazgos

47



de la investigacion a partir de la teoria expuesta en los articulos profesionales de alto nivel
y documentos de investigaciones relacionadas al tema, permitid establecer los

fundamentos tedricos necesarios para comprender el problema y las posibles soluciones.

La elaboracion del marco tedrico sustenta la importancia de la presente investigacion,

dando un peso sustancial al tema investigado, se compone de 3 partes:

3.4.1 Fundamentacion Conceptual

La fundamentacion conceptual estd compuesta por conceptos de subtemas que se han
desprendido de las variables de estudio, ideas de investigadores acerca de la
administracion publica, gestion, municipio, municipalidad, servicios publicos, calidad del

servicio, modelo SERVPERF, dimensiones del modelo, etc.

3.4.2 Fundamentacion Teorica

Este apartado esta construido a partir de las teorias relacionadas con el tema investigado,
estas teorias han sido obtenidas tras la busqueda de investigaciones de diferentes autores
entre los que se destacan algunas investigaciones de alto impacto y ademas
investigaciones regionales referentes a; eficiencia en los proceso, equipamiento y entorno

para la atencion, evaluacion de la calidad del servicio, entre otros.

3.4.3 Fundamentacion Legal

Las fuentes legales consultadas para este segmento fueron: la Constitucion de la
Republica del Ecuador (2008), Ley Organica de Transparenciay Acceso a la Informaciéon
Publica (LOTAIP), Codigo Orgéanico de Organizacion Territorial, Autonomia y

Descentralizacion (COOTAD) y la Ley Organica de Servicio Publico (LOSEP).
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3.5 RECOLECCION DE LA INFORMACION

La recopilacién de informacion para este estudio se llevd a cabo mediante el uso de
fuentes primarias y técnicas de investigacion especificas, con un enfoque en la
perspectiva y satisfaccion de los usuarios. Para obtener datos directos de los usuarios de
la municipalidad, se implement6 la técnica de la encuesta, realizada presencialmente en
las instalaciones municipales. El investigador se acerco a realizar la encuesta los usuarios
que acudian a la municipalidad a gestionar sus tramites, y asi, se recolectd sus respuestas

en torno a la calidad del servicio desde la percepcion del usuario.

3.6 PROCESAMIENTO Y ANALISIS

La informacion recopilada a través de la encuesta fue registrada y sistematizada mediante
la utilizacion del software estadistico SPSS 25, las siglas por su nombre en inglés
"Statistical Package for the Social Sciences" (Paquete Estadistico para las Ciencias
Sociales en espafiol). Este programa se selecciono estratégicamente para llevar a cabo el
procesamiento de los resultados obtenidos de la encuesta debido a su capacidad avanzada
para el analisis estadistico en el &ambito de las ciencias sociales. El uso del SPSS 25 facilitd
de manera significativa la creacion de tablas y graficos, ofreciendo una representacion
visual clara de las tendencias generales presentes en las respuestas recopiladas. La
capacidad del software para generar visualizaciones detalladas permitid6 una
interpretacion mas efectiva y simplificacion de los datos, contribuyendo a la

identificacion de patrones y destacando aspectos clave de interés.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

“En la competencia, la gente con
pasion es la diferencia”

Grace D. Lieblein



INTRODUCCION

Para la obtencion de los resultados el investigador acudié de manera presencial a las
instalaciones del GAD Municipal de Buena Fe para encuestar a los usuarios que acudian
a realizar alglin tramite a la entidad. La muestra estuvo representada por 382 usuarios, de
los cuales el 49.2% fueron hombres y el 49,7% mujeres, lo que indica que existe una
representacion equitativa de la muestra. La distribucion de la muestra abarca una variedad
de grupos de edad, con una presencia notable en las categorias de 26-40 afios y 41-57
(36,9% y 30,6% respectivamente). El 40,8% tiene empleo propio y el 31,9% trabaja en el

sector publico o privado, lo que representa una diversidad en las ocupaciones.

El 47,1% tiene educacion secundaria y el 36,1% educacion superior, lo que representa un
porcentaje significativo de la muestra con formacion académica de tercer nivel. Los
trdmites que los usuarios realizan, en su mayoria son permiso de funcionamiento y
patentes (42,41%), lo que indica que la mayoria de encuestados tienen negocio propio. El
21,2% se acerca a la municipalidad a realizar el pago de impuestos prediales, de rodaje,

de gravamen y de alcabalas (Tabla 3).

En lo que respecta a las redes sociales, el 79% de la poblacion utiliza con mayor
frecuencia WhatsApp y el 12.83% Facebook, las otras redes sociales tienen una minima

representacion.
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Tabla 3.

Caracterizacion de la muestra

Segmento Frecuencia Porcentaje
Hombre 188 49,2
Género Mujer 190 49,7
Prefiere no decirlo 4 1,0
18-25 80 20,9
26-40 141 36,9
Bdad 41-57 117 30,6
Mas de 58 44 11,5
Ama de casa 38 9,9
Desempleado 15 3,9
Ocupacion Empleado 122 31,9
Publico/privado ’
Estudiante 51 13,4
Negocio Propio 156 40,8
Sin estudios 12 3,1
Primaria 32 8,4
Nivel educativo Secundaria 180 47,1
Superior 138 36,1
Cuarto nivel 20 5,2
Permisos de
Funcionamiento y 161 42,41
. . patentes
Tramites que realiza Pago de impuestos 81 21,2
Pago de agua 73 19,11
Otros 67 17.28
WhatsApp 305 79,84
Facebook 49 12,83
Red social que utiliza con Instagram 12 3,14
mayor frecuencia TikTok 6 1,57
X 4 1,05
Ninguna 6 1,57
Total, de la muestra 382

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta realizada a los usuarios del
GAD Municipal de Buena Fe.
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4.1 INTERACCION DE LOS USUARIOS CON EL SITIO WEB DEL GAD
MUNICIPAL DE BUENA FE, EN CUANTO A LA CALIDAD DE
INFORMACION Y OFERTA DE SERVICIOS.

Para conocer cual es la interaccion del sitio web del GAD Municipal de Buena Fe se

realizo encuestas a 382 personas, el cuestionario incluyo6 2 constructos uno para conocer

la calidad de informacion y el otro para conocer la capacidad que tienen en cuanto a la
oferta de servicios cada uno de estos constructos contaron con 4 indicadores que
permitieron al encuestado manifestar su percepcion del sitio web.

En la siguiente ilustracion se muestra el porcentaje de usuarios del Sitio Web

evidenciando una baja interaccion con la ciudadania, los resultados evidencian que el

14% de los encuestados conoce y usa el sitio web para informarse, es por ello que para el

analisis de la informacion acerca de estos dos constructos tomaremos como el total de los

encuestados a este porcentaje que lo representan 53 usuarios.

Grafico 2.

Usuarios del Sitio Web Municipal

Usuarios del Sitio Web Municipal

B Conocen y/o usan el sitio web

329

86% L.
No conocen y/o usan el sitio web

Elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta realizada a los usuarios del GAD
Municipal de Buena Fe.
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La guia de cuestionario se realizé en escala de Likert en donde (1) es “totalmente en
desacuerdo”, (2) “en desacuerdo”, (3) “ni de acuerdo ni en desacuerdo”, (4) “de acuerdo”
y (5) “totalmente de acuerdo”. Sin embargo, para el andlisis de la informacion se
asignaron rangos a estas respuestas a través de 3 niveles de percepcion de los usuarios:
baja, media y alta. Estos tres niveles proporcionan una vision detallada de la percepcion
de los usuarios en cuanto a la interaccion, capacidad de comunicacion e informacion y, la

calidad de los servicios en linea del sitio web del GAD Municipal de Buena Fe.

4.1.1 Capacidad de difusion de informacion y comunicacion

Para conocer la capacidad de difusion de informaciéon y comunicacion del sitio web del
GAD Municipal de Buena Fe, a los usuarios se les consultd sobre el nivel de acuerdo o
desacuerdo en relacion con el servicio que ofrece el sitio web municipal. Los indicadores
consultados versaron sobre la facilidad de navegacion del sitio web, el disefio, la
informacion que ofrece a la ciudadania y, si fomenta la participacion ciudadana. Al
respecto, el 69,8% de los usuarios que conocen el sitio web afirmaron tener una
percepcion alta sobre la facilidad de interaccion y difusion de informacion valiosa;

mientras que, solo el 20% tiene una percepcion media.

Tabla 4

Nivel de comunicacion y difusion de informacion del sitio web Municipal

Percepcion Frecuencia Porcentaje ::J;f;llt:(iz
Baja 5 9.4 o4
Media 11 20,8 30,2
Alta 37 69,8 100
Total 53 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta realizada a los usuarios del
GAD Municipal de Buena Fe.
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El siguiente grafico muestra como perciben los usuarios el nivel de interaccion del sitio
web en torno a la comunicaciéon y difusion de los servicios, de los usuarios que
manifestaron conocer y/o usar el sitio web municipal, el 69,81% tienen una percepcion
alta de la interaccion en torno a la comunicacion y difusion de la informacion, los usuarios
perciben el sitio web como facil de navegar, con un disefio atractivo, que ofrece

informacion relevante y fomenta la participacion ciudadana.

Grdfico 3

Percepcion de interaccion, comunicacion y difusion de la informacion del sitio web

40

Frecuencia

Baja Media Alta

Pagina web como medio de comunicacion

Fuente: Elaboracion propia en SPSS V25 a partir de los resultados de la encuesta realizada a los
usuarios del GAD Municipal de Buena Fe.

4.1.2 Calidad de los servicios en linea

En la tabla siguiente, se presenta como resultado que el 45,3% de los usuarios que
conocen y/o usan el sitio web municipal percibe la oferta del servicio web como alta,
indicando que el servicio simplifica y facilita la realizacion de tramites, indicando que

hay una percepcidn positiva en cuanto a la calidad del servicio en linea proporcionado
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por la pagina web. Sin embargo, es importante sefialar que un porcentaje significativo
(30,2%) tiene una percepcion baja, lo que sugiere que ain hay margen de mejora en la

oferta de servicios web.

Tabla 5

Calidad del servicio en linea del sitio web municipal

Percepcion Frecuencia Porcentaje ::Jﬁ;ﬁz
Baja 16 30,2 30,2
Media 13 24,5 54,7
Alta 24 453 100
Total 53 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta realizada a los usuarios del
GAD Municipal de Buena Fe.

El grafico 4 muestra la percepcion que tienen los usuarios en cuanto a los servicios en
linea que ofrece la municipalidad, aqui se muestra que de las 53 personas que
mencionaron conocer y/o utilizar el sitio web Municipal el 45,3% tienen una percepcion
alta, mencionando que el sitio web municipal simplifica la realizacion de tramites, tiene
contenido relevante y con el uso del sitio web la atencion virtual es 24/7, sin embargo, el
30,2% no esta de acuerdo con esas afirmaciones y menciona tener una percepcion baja de

la calidad de los servicios en linea.
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Grafico 4

Percepcion de calidad del servicio en linea del GAD Municipal de Buena Fe

Frecuencia

Baja Media Alta
SERVICIO EN LINEA

Fuente: Elaboracion propia en SPSS V25 a partir de los resultados de la encuesta realizada a los
usuarios del GAD Municipal de Buena Fe.

DISCUSION

Los resultados de la encuesta revelan un panorama desalentador en cuanto al nivel de
interaccion que presenta el sitio web del GAD Municipal de Buena Fe. Los resultados
reflejan que solo el 13.9% de los participantes afirma conocer y utilizar el sitio web,
indicando una baja adopcion por parte de la comunidad. Estos resultados se asemejan a
lo que expone Espinoza et al., (2023) en su estudio titulado Gobierno digital municipal
desde la percepcion de los ciudadanos, en el que resalta que el mayor porcentaje 62.1%
de ciudadanos encuestados no usan los canales virtuales municipales porque perciben que
son deficientes para facilitar informacion, brindar servicios e interactuar con el publico.

Esta cifra, resalta la necesidad de mejorar la difusion de informacién sobre la existencia
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y utilidad del sitio web, ya que la gran mayoria de los encuestados ain no estd

familiarizada con esta herramienta.

Es notable que, entre aquellos que han utilizado el sitio web, el 69.8% percibe la
plataforma como fécil de navegar, con un disefio atractivo y funcionalidades que
fomentan la participacion ciudadana. Estos resultados estan en linea con el estudio de
gestion de la calidad del servicio de la Municipalidad Distrital de La Union realizado por
Paiva (2018). El autor expone como resultados que la calidad del acceso a la transparencia
y a la informacion publica satisface al usuario en un 59,4%. En el mismo contexto, en el
estudio al GAD Municipal de la Mané realizado por Tuarez (2021), se expone que el
60,4% de los encuestados estan de acuerdo en que el GAD Municipal de la Mana brinda

a los clientes internos y externos un facil acceso a los documentos institucionales.

En relacion con la oferta de servicios web, se observa que el 45,3% de aquellos que
conocen y/o utilizan el sitio web perciben la calidad de los servicios en linea como alta.
No obstante, el 30,2% tiene una percepcion baja de la calidad de los servicios, indicando
areas que podrian mejorarse. Los usuarios que tienen baja percepcion de la calidad de los
servicios en linea del GAD Municipal de Buena Fe concuerdan con los resultados de la
investigacion realizada por Castillo et al. (2020) en el distrito de Morales, donde destaca
que el 36% de los encuestados estan “En desacuerdo y totalmente en desacuerdo” con la

atencion virtual que brinda el municipio local.

Es esencial subrayar que este analisis se basa en la percepcion de un grupo limitado de
participantes, y el mayor porcentaje de encuestados 86.6% no conocen y/o usan el sitio
web Municipal. Esto refuerza la necesidad de abordar la falta de participacion general,

este escenario no es ajeno a muchos municipios del pais lo que concuerda con el estudio
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realizado por Castillo et al., (2020) en donde concluye que el 50% de los ciudadanos que
para ese estudio se encuestaron, afirman que tiene dificultades para acceder a los servicios

municipales a través de la atencion virtual.

Este hallazgo sugiere que, a pesar de la baja participacion actual, aquellos que han
interactuado con el sitio web han tenido una experiencia generalmente positiva. Sin
embargo, uno de los aspectos criticos a considerar es que la gran mayoria, representada

por el 86.1% de los encuestados, no utiliza el sitio web municipal.

Aunque existe una percepcion positiva entre aquellos que interactian con el sitio web
municipal. La mejora del sitio web, teniendo en cuenta la simplicidad en la realizacion de
tramites, la relevancia del contenido y la atencion virtual 24/7, deberia ser prioridad para
el GAD Municipal de Buena Fe, con el objetivo de brindar un servicio de calidad que

satisfaga las necesidades y expectativas de toda la comunidad.

4.2 PERCEPCION DE LOS COMPONENTES DE CALIDAD DEL SERVICIO Y
SU INCIDENCIA EN LA ATENCION AL USUARIO DEL GAD MUNICIPAL
DE BUENA FE.

Para determinar la percepcion que tienen los usuarios acerca de la calidad del servicio se
uso el modelo SERVPERF, modelo que debe su nombre a su enfoque particular en
evaluar el rendimiento (SERVice PERFormance) como método para medir la calidad del
servicio, fue propuesto por Cronin & Taylor en 1992. Los autores enfatizan que este
modelo se centra exclusivamente en la evaluacion del servicio en funcion de las
percepciones del cliente en relacion con las expectativas de la calidad del servicio. Este
modelo estd compuesto por 5 dimensiones de calidad del servicio y atencion al usuario:

evidencia fisica, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
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A continuacidn, se presenta los resultados de la encuesta de evaluacion de la calidad del
servicio y atencion al usuario de las instalaciones de la municipalidad, la misma que se
les realizé a 382 usuarios municipales, el cuestionario se realiz6 en escala de Likert en
donde (1) es “totalmente en desacuerdo”, (2) “en desacuerdo”, (3) “ni de acuerdo ni en
desacuerdo”, (4) “de acuerdo” y (5) “totalmente de acuerdo”. Para el anélisis de la
informacion se asignaron rangos a estas respuestas para obtener un nivel de percepcion
de 3 puntos: baja, media y alta, lo mismo que proporcionan una vision detallada de cada

componente de calidad del servicio y atencion al usuario.

4.2.1 Evidencia fisica

Los resultados en torno al constructo de elementos tangibles o evidencia fisica muestran
que el 40.1% de los encuestados tienen una percepcion media, y un porcentaje
relativamente equitativo entre las categorias media y alta. Es decir, los encuestados creen
que las instalaciones del GAD municipal de Buena Fe son mediamente confortables
acogedoras, visualmente atractivas, el personal ocasionalmente estd correctamente
uniformado, materiales como folletos tripticos y mas son visualmente atractivos los
equipos tienen apariencia moderna.

Tabla 6

Percepcion del componente de evidencia fisica

Percepcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Baja 78 20,4 20,4
Media 153 40,1 40,1
Alta 151 39,5 39,5
Total 382 100 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta realizada a los usuarios del
GAD Municipal de Buena Fe.
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El grafico 5 muestra el nivel de percepcion que tienen los usuarios con respecto al
componente de evidencia fisica, en donde el 40,1% de los encuestados manifestaron tener
una percepcion media y el 39,5% alta, este componente integra afirmaciones respecto a
equipos de apariencia moderna, acogedoras y visualmente atractivas, colaboradores de
apariencia pulcra y material tangible visualmente atractivo, dando como resultado la

valoracion de los usuarios distribuida equitativamente entre las categorias media y alta.

Grdfico 5

Percepcion de evidencia fisica

200

Frecuencia

Baja Media Alta

Evidencia Fisica

Fuente: Elaboracion propia en SPSS V25 a partir de los resultados de la encuesta realizada a los
usuarios del GAD Municipal de Buena Fe.

4.2.2 Fiabilidad del servicio

La Tabla 7 presenta los resultados de la percepcion del componente de fiabilidad, que
responde a los indicadores sobre cémo se percibe el cumplimiento de promesas en el
tiempo indicado, el interés en la resolucion de problemas cuando es necesario, y la calidad
de los registros mantenidos por el personal de atencion al cliente. La distribucion de

respuestas revela que el 39.08% de los encuestados tiene una percepcion media en
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términos de fiabilidad, sefialando posibles areas de mejora en la puntualidad y el
cumplimiento de compromisos por parte del personal. Esta observacion indica que
algunos usuarios pueden sentir que el personal no siempre muestra el interés necesario

para abordar y resolver problemas de manera efectiva.

Si bien es cierto, la fiabilidad del servicio segun la percepcion de los encuestados muestra
una distribucidn equitativa entre las categorias baja, media y alta en todos los indicadores
analizados, un dato al que debemos resaltar es que un porcentaje significativo de los
encuestados (21.5%) tiene una percepcidn baja en cuanto a la fiabilidad, lo que sugiere
que algunos usuarios pueden tener inquietudes acerca de la precision y calidad de los

registros mantenidos por el personal de atencion al cliente.

Tabla 7

Percepcion del componente fiabilidad

Percepcion Frecuencia Porcentaje PO:;;‘;?je
Baja 82 21,5 21,5
Media 152 39,8 39,8
Alta 148 38,7 38,7
Total 382 100 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta realizada a los usuarios del
GAD Municipal de Buena Fe.

El siguiente grafico muestra el nivel de percepcion que tienen los usuarios acerca del
componente de fiabilidad, mismo que responde a indicadores del cumplimiento de
promesas en el tiempo indicado, el interés en la resolucion de problemas cuando es
necesario, y la calidad de los registros mantenidos por el personal de atencion al cliente.
Los resultados muestran una percepcion media baja y alta distribuida relativamente de

forma equitativa lo que pone en evidencia que un porcentaje significativo de los usuarios
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tiene una percepcion baja del componente de fiabilidad, es decir que creen que la
precision y calidad de los registros mantenidos por el personal de atencion al cliente no

es el indicado.

Grdfico 6

Percepcion de fiabilidad

200

Frecuencia

Baja Media Alta
Fiabilidad

Fuente: Elaboracion propia en SPSS V25 a partir de los resultados de la encuesta realizada a los
usuarios del GAD Municipal de Buena Fe.

4.2.3 Capacidad de respuesta

La Tabla 8 presenta los resultados que reflejan la percepcion del componente de
capacidad de respuesta, el cual examina la prontitud y eficacia con que el personal de
atencion al cliente del GAD Municipal de Buena Fe, comunica los tiempos de servicio,
brinda servicios y atiende las necesidades de los usuarios. De los encuestados el 58.4%

percibe una alta capacidad de respuesta y percibe que el servicio que le ofrecen es rapido
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y eficiente. Este dato sugiere la existencia de un segmento de usuarios que podria
enfrentar demoras o experimentar falta de claridad en la comunicacion sobre los tiempos

de servicio.

Es importante reconocer, que, aunque la mayoria de los usuarios percibe una alta
capacidad de respuesta (58.4%) y un 29.6% la percibe como media. Abordar la
percepcion baja del 12% de los encuestados es esencial para fortalecer la disposicion del

personal y garantizar un servicio de calidad.

Tabla 8

Percepcion del componente capacidad de respuesta

Percepcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Baja 46 12 12
Media 113 29,6 29,6
Alta 223 58,4 58,4
Total 382 100 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta realizada a los usuarios del
GAD Municipal de Buena Fe.

El siguiente grafico muestra el nivel de percepcion que tienen los usuarios del GAD
Municipal de Buena Fe, en torno al componente capacidad de respuesta este componente
responde a los indicadores de comunicacion del tiempo de servicio, oferta de servicio
rapido y eficiente, disposicion del personal para ayudar y disponibilidad para responder
preguntas. El nivel de percepcion que tienen los usuarios acerca de este constructo

muestra que se inclinan entre una percepcion media (29,6%) y alta (58,4%).
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Grafico 7

Percepcion de capacidad de respuesta

250

Frecuencia

Baja Media Alta

Capacidad de respuesta

Fuente: Elaboracion propia en SPSS V25 a partir de los resultados de la encuesta realizada a los
usuarios del GAD Municipal de Buena Fe.

4.2.4 Seguridad en el servicio

En la siguiente tabla se presenta los resultados que reflejan la percepcion de los usuarios
respecto al componente de seguridad, el cual evalia diversos indicadores como el
comportamiento del personal de atencion al usuario, la transmision de confianza, la
amabilidad del personal y el conocimiento y capacitacion de este para responder a las

preguntas de los usuarios.

La percepcion en relacion con este componente es mayormente positiva, ya que un 68.1%
de los encuestados manifiesta tener una percepcion alta de la seguridad en el servicio de
atencion al cliente proporcionado por la municipalidad. Ademas, un 23.6% indica tener

una percepcion media, lo que sugiere una aceptacion generalizada del nivel de seguridad.
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Unicamente un reducido porcentaje del 8.4% de usuarios expresé tener una percepcion

baja en este aspecto.

Tabla 9

Percepcion del componente seguridad

Percepcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Baja 32 8,4 8,4
Media 90 23,6 23,6
Alta 260 68,1 68,1
Total 382 100 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta realizada a los usuarios del
GAD Municipal de Buena Fe.

El grafico 8 muestra el nivel de percepcion seguridad de los usuarios del GAD Municipal
de Buena Fe, estos niveles indican claramente que la mayoria de los usuarios se sienten
seguros y confiados con el servicio de atencidn al usuario ofrecido por la municipalidad.
La alta percepcion refleja la efectividad del personal en transmitir confianza, brindar un
servicio seguro y amable, asi como poseer el conocimiento y capacitacion adecuados para

responder de manera satisfactoria a las preguntas de los usuarios.
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Grafico 8

Percepcion de seguridad
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Frecuencia

Baja Media Alta

Seguridad

Fuente: Elaboracion propia en SPSS V25 a partir de los resultados de la encuesta realizada a los
usuarios del GAD Municipal de Buena Fe.

4.2.5 Empatia del personal

La Tabla 10 presenta los resultados que reflejan la percepcion de los usuarios en relacion
con el componente de empatia. Este constructo evalu6 indicadores en torno a la atencion
individualizada por parte del personal, los horarios adecuados y la consideracion de los
intereses y necesidades especificas del usuario. El 61.3% de los encuestados muestra una
percepciodn alta en cuanto a la empatia proporcionada por el personal del GAD Municipal
de Buena Fe, mientras que un 24.1% manifiesta una percepcion media. Aunque la
mayoria de los encuestados indican una percepcion elevada del componente de empatia,
el 14,7% de usuarios considera que el personal del GAD Municipal de Buena Fe no brinda

una atencidon empatica.
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Tabla 10

Percepcion del componente de empatia

Percepcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Baja 56 14,7 14,7
Media 92 24,1 24,1
Alta 234 61,3 61,3
Total 382 100 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta realizada a los usuarios del
GAD Municipal de Buena Fe.

El siguiente grafico muestra, en resumen, el nivel de percepcion en cuanto al componente
de empatia, como se evidencia, la mayoria de los usuarios valora positivamente la empatia
proporcionada por el personal del GAD Municipal, sin embargo, existe percepciones
menos favorables, lo que indica que el GAD Municipal de Buena Fe, carece una atencioén

empatica y personalizada para todos los usuarios.

Grafico 9

Percepcion de empatia
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Empatia

Fuente: Elaboracion propia en SPSS V25 a partir de los resultados de la encuesta realizada a los
usuarios del GAD Municipal de Buena Fe.
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DISCUSION

En este apartado se presentaron los resultados de la valoracion que los encuestados les
dieron a las 5 dimensiones de calidad que evidencia el modelo SERVPERF que son:
evidencia fisica, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y atencion al
cliente, con el propdsito de ofrecer una vision completa de la percepcion de los usuarios
hacia el servicio de atenciéon al usuario del GAD Municipal de Buena Fe. Estos
componentes desempenian un papel crucial en la construccion de la experiencia de los

usuarios.

En relacion con la evidencia fisica, que engloba aspectos tangibles como la apariencia
moderna de los equipos, la comodidad de las instalaciones y la presentacion del personal,
se observa una distribucion equitativa en un 40% de percepciones de nivel medio y alto.
Sin embargo, el 20,42% tiene una percepcion baja en cuanto a los elementos tangibles.
Por el contrario, los resultados obtenidos por Mosquera (2020), en su investigacion
titulada “Analisis de la calidad de servicio en atencion del usuario en el Ministerio de
Trabajo Regional Guayaquil”, en donde resolvid que el 85,29% de usuarios afirman que,
estan excelentes los equipos y materiales utilizados para la atencion del servicio, lo que
indica que esta dimension podria beneficiarse de mejoras especificas para fortalecer la

imagen y la presentacion fisica de la municipalidad.

La percepcion de la fiabilidad revela un desafio en cuanto al cumplimiento de
compromisos y la eficiencia del servicio. Aunque la mayoria de los encuestados tiene una
percepcion relativamente equitativa en un 39,79% entre los niveles medios y altos de
fiabilidad, es crucial abordar las preocupaciones del segmento 21,5% que percibe una

baja fiabilidad. Estos resultados no son ajenos a las valoraciones que les dan los usuarios
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a otras municipalidades como es el caso del GAD Municipal de Baba en la que Mosquera
(2014) de sus hallazgos expone que los usuarios en un 68% opina que el personal debe
mejorar la forma en que se comunica con ellos. Los usuarios que tienen una baja
percepcion en cuanto a la fiabilidad del servicio esperan la implementacion de acciones
especificas para mejorar la puntualidad y el cumplimiento de compromisos por parte del

personal de atencion al cliente.

La capacidad de respuesta es percibida mayoritariamente de manera positiva, con un
58,38% de usuarios que valoran la rapidez y eficiencia en el servicio y un 29,6% tiene
una percepcion media, dejando por debajo a un grupo minoritario que no considera que
la capacidad de respuesta del personal sea la indicada, esto es una fortaleza que tiene el
GAD Municipal de Buena Fe, porque en comparacion con los resultados de la
investigacion titulada “Gestion municipal y su relacion en la satisfaccion de la ciudadania
del canton Baba, provincia de Los Rios” realizada por Carpio (2019), en donde expone
que el 47,18% de los ciudadanos encuestados mencionan que la capacidad de respuesta

que realiza el municipio es mala.

Los resultados indican una percepcidon generalmente alta en cuanto a la seguridad en el
servicio de atencion al usuario valorada asi por el 68% de los encuestados, esta percepcion
positiva refleja la confianza que los usuarios tienen en la municipalidad. Por el contrario,
en la investigacion realizada por Cordero (2019), titulada la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios en el GAD Municipal de Santa Elena, en la que evidencia que
hay una distribucion igual (22,98%) de los encuestados que opinan que nunca y
ocasionalmente el personal transmite confianza y amabilidad, menciona que el servidor

publico a la hora de atender al usuario no muestra su mejor actitud. Es por ello, que se
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debe considerar esencial mantener esta fortaleza, asi como abordar cualquier

preocupacion especifica que pueda surgir para mantener la confianza del usuario.

En cuanto a la empatia, relacionada con la atencion individualizada y la consideracion de
las necesidades del usuario, el 61,26% afirma tener una percepcion alta de la empatia que
muestra el personal de GAD Municipal de Buena Fe, este es un escenario contrario al
expuesto por Ortiz en su investigacion titulada “Gestion Administrativa y Calidad de
Atencion al Usuario en el Gobierno Regional del Callao”, en la que expone que el 34.8%
de los encuestados mencionan que casi siempre el personal le inspira confianza y muestra
disposicion para atender al usuario. Este alto porcentaje que percibe una atencion
empatica destaca que se puede garantizar una experiencia empdtica para todos los

usuarios.

La atencion al cliente, que engloba diversos aspectos evaluados en los componentes
anteriores, muestra una mezcla de percepciones. Aunque la mayoria de los usuarios valora
positivamente la atencion al cliente, es importante abordar las areas especificas en torno
a los componentes de evidencia fisica y fiabilidad los mismos que evidencian claramente
que un porcentaje significativo de la poblacidon tiene una baja percepcion de estos
componentes. Indicando que se pueden realizar mejoras en el entorno fisico en donde se

brinda la atencion al usuario y que se debe cumplir la promesa de tiempo del servicio.

4.3 LA ATENCION QUE BRINDA EL GAD MUNICIPAL DE BUENA FE Y SU
IMPACTO EN LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS

La satisfaccion del usuario en torno a la calidad del servicio que recibe debe ser un tema
de relevancia para las organizaciones publicas, puesto que saber si el servicio brindado

satisface o no al usuario permite implementar mejoras en el servicio.

71



Los resultados obtenidos de la encuesta el usuario manifiesta su nivel de satisfaccion e
insatisfaccion en una escala de Likert en donde (1) es totalmente en desacuerdo, (2) en
desacuerdo, (3) ni de acuerdo ni en desacuerdo, (4) de acuerdo y (5) es totalmente de
acuerdo, sin embargo, para el andlisis de la informacion se asignaron rangos a estas
respuestas para obtener un nivel de percepcion de 3 puntos: baja, media y alta, lo mismo

que proporcionan una vision detallada de la satisfaccion del usuario.

En la siguiente tabla se muestra los resultados respecto al constructo de satisfaccion del
usuario, a este lo componen indicadores que hace referencia a si la atencion fue lo que
esperaba, si el servicio es bueno desde la primera vez que visita la institucion y si la
atencion es personalizada, a esto el 64,9% de usuarios responden que se siente altamente
satisfechos con el servicio que les otorga el GAD Municipal de Buena Fe, el 25% que

siente una satisfaccion media y el 9,2% baja.

Tabla 11

Satisfaccion del usuario

Satisfaccion Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Baja 35 9,2 9,2

Media 99 25,9 25,9

Alta 248 64,9 64,9

Total 382 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta realizada a los usuarios del
GAD Municipal de Buena Fe.

El siguiente grafico, muestra el nivel de satisfaccion global de los encuestados, este
sintetiza que 248 usuarios (64,92%), del total de los encuestados afirma sentirse

satisfecho con el servicio y atencion recibido por parte de la municipalidad.
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Grafico 10

Satisfaccion del usuario
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Satisfaccion

Fuente: Elaboracion propia en SPSS V25 a partir de los resultados de la encuesta realizada a los
usuarios del GAD Municipal de Buena Fe.

DISCUSION

Los resultados obtenidos de la percepcion que tienen los encuestados acerca de la calidad
del servicio y atencion al usuario que brinda el GAD Municipal de Buena Fe, resalta que
los encuestados tienen una percepcion positiva aceptable de la calidad del servicio lo que
incide directamente en la satisfaccion del usuario, se puede realizar esta afirmacion
debido a que el 64,9% de los encuestados se siente satisfecho con el servicio, la mayoria
de los encuestados expreso niveles de satisfaccion positivos con el servicio de atencion
al usuario ofrecido por el GAD Municipal de Buena Fe, de ello se destaca que los usuarios
sienten satisfaccion con la atencion del personal, cumplimiento de expectativas y
atencion individualizada, esto representan una proporcion significativa, indicando una

percepcion favorable en la calidad de los servicios proporcionados.

De acuerdo con la investigacion realizada por Siavichay C. et al. (2023) a cerca de
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percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio, se destaca que este concepto
abarca tanto aspectos tangibles como intangibles, donde la empatia y la consideracion de

diversos atributos resultan fundamentales para mejorar la calidad general del servicio.

En el Criterio de Coello (2019) la satisfaccion del cliente se destaca como un tema de
gran relevancia en el &mbito organizacional. Esta consideracion se convierte en un punto
crucial para los directivos e investigadores, ya que influye en la formulacion de estrategias
para la fidelizacion o diversificacion con el objetivo de captar o retener usuarios. La
satisfaccion del cliente, seglin los autores que cita en su investigacion se convierte en un
elemento de intencionalidad que incita al individuo a volver a adquirir un servicio o

producto.

La evaluacion del nivel de satisfaccion del servicio y atencion al usuario del GAD
Municipal de Buena Fe refleja una percepcion generalmente positiva por parte de los
usuarios. Sin embargo, se recomienda abordar las areas especificas identificadas como

desafios para fortalecer ain mas la calidad del servicio.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

“La vida es y siempre serd una ecuacion
incapaz de resolver, pero tienen ciertos
factores que conocemos”

Nikola Tesla
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5.1 CONCLUSIONES

Con el desarrollo de esta investigacion se concluye lo siguiente:

La evaluacion del sitio web revela que solo el 13.9% de los encuestados afirmé
conocer y utilizar el sitio web municipal. Este hallazgo destaca una baja
interaccion de los wusuarios con la plataforma municipal, evidenciando
limitaciones en la conexidon del gobierno con la ciudadania y en la calidad del
servicio virtual. Estos resultados sugieren que el GAD Municipal de Buena Fe, no
realiza una difusion eficiente del sitio web entre los usuarios de los servicios
municipales. Ademas, aquellos que conocen y utilizan la plataforma sefialan la
falta de opciones para realizar tramites en linea, lo cual impacta negativamente en
la satisfaccion de los usuarios, ya que la demanda actual espera la posibilidad de
gestionar tramites de manera virtual.

La evaluacion de los componentes de calidad de servicio, como la evidencia fisica,
la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia, muestra una
distribucion variada de percepciones entre los usuarios. Si bien la mayoria expreso
tener una percepcion alta de calidad del servicio y atencion al usuario siendo los
componentes de capacidad de respuesta, seguridad y empatia, aspectos bien
valorados por la mayoria, sefialando fortalezas en estos componentes. Existe un
porcentaje significativo de usuarios que manifestaron descontento en las
dimensiones de elementos tangibles y fiabilidad, esto, se debe a que los
encuestados sefnalaron que el aspecto de las instalaciones municipales para la

atencion al usuario no proyecta un ambiente acogedor y confortable.
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La evaluacion del nivel de satisfaccion general revela una mayoria significativa,
con el 64,9% de los encuestados expresando niveles positivos de satisfaccion con
los servicios prestados por la Municipalidad de Buena Fe. Este resultado indica
una relacion directa de la percepcion de calidad del servicio y la atencion al
usuario. A pesar de la satisfaccion general, la identificaciéon de un segmento
minoritario insatisfecho subraya la importancia de investigar y ejecutar mejoras
en los componentes en los que un reducido pero significativo porcentaje de los

encuestados mencionan descontento.

5.2 RECOMENDACIONES

La investigacion ha proporcionado un panorama claro de la percepcion de los

componentes de calidad de servicio y atencion al cliente, asi como el nivel de satisfaccion

general en la Municipalidad de Buena Fe. Con base en los hallazgos, se presentan las

siguientes recomendaciones para mejorar la experiencia de los usuarios y fortalecer la

calidad del servicio:

En cuanto al sitio web municipal, se recomienda invertir en el desarrollo
tecnologico, puesto que el sitio web es una herramienta asertiva para la
comunicacion, difusion de informacion y oferta de servicios. Posteriormente se
debe implementar campanas de difusion efectivas a través de los medios
electronicos y tradicionales mds utilizados por los usuarios para aumentar la
conciencia sobre la existencia y utilidad del sitio web municipal. Para ello se
deberia utilizar diversos canales de comunicacion, boletines informativos,
anuncios comunitarios y redes sociales en especial mediante canales de WhatsApp

dado que los encuestados respondieron que es la red social que usan con mayor
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frecuencia. Esto para llegar a un publico mas amplio. Adicionalmente, en el sitio
web se debe establecer mecanismos para recopilar continuamente comentarios de
los usuarios sobre la usabilidad del sitio web, permitiendo ajustes y mejoras
iterativas.

Con respecto a la calidad del servicio y atencion al usuario se debe implementar
programas de formacion continua para el personal, enfocdndose en areas
identificadas como desafios, en especial en los componentes de fiabilidad y
elementos tangibles. Para ello seria de gran beneficio que el GAD Municipal de
Buena Fe, invierta en remodelacion y/o construccion de oficinas que vayan acorde
con las necesidades, las cuales permitan reorganizar el proceso de atencion al
usuario, el mismo que presenta deficiencia actualmente. Con esto se encontrara
en la capacidad de ofrecer mejores practicas en atencion al cliente y calidad de
servicio utilizadas por organizaciones exitosas, adaptandolas a las necesidades
especificas del GAD Municipal de Buena Fe.

En cuanto a la satisfaccion del usuario, es de suma importancia adoptar practicas
que permita conocer si el usuario se siente o no satisfecho con el servicio. Para
ello se debe realizar encuestas periddicas para evaluar la percepcion de los
usuarios sobre la calidad del servicio, identificando areas que requieren atencion.
Hay que asegurar, que la informacion relevante y actualizada esté disponible tanto
en el sitio web como en las interacciones directas con los usuarios y lo mas
importante es realizar revisiones periodicas de la efectividad de las mejoras
implementadas, justando las estrategias segiin sea necesario. De esta manera hacer

un seguimiento continuo de la calidad de atencién al usuario, ya que con ello se
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fomenta la participacion continua de la comunidad, garantizando que sus

perspectivas sean consideradas en futuras iniciativas.
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Anexo 3
Encuesta de satisfaccion de los servicios municipales del GAD Municipal de Buena Fe

Estimad@ amig@, estamos interesados en conocer su experiencia como usuario del GAD Municipal de Buena Fe. Para lo cual
necesitamos su colaboracion contestando unas preguntas lo mas sinceras posibles. No hay respuestas buenas o malas. Procure
GRADUAR SU RESPUESTA del 1 al 5. Se garantiza absoluta confidencialidad. Los resultados son con fines académicos. Gracias

or su colaboracion.

Genero Edad Ocupacion Nivel educativo
IMasculino () 18-25 () Estudiante () Sin estudios ()
[Femenino () 26 — 40 () [Empleado publico/privado ( ) [Primaria ()
IPrefiere no decirlo ( ) 41 —57 () INegocio propio () Secundaria ()

58 y mas () IAma de casa () Superior ()
IDesempleado () Cuarto nivel ()
Tramite (s) que realiza 1) 2) 3)
IFrecuencia - tramites: Mensual () Trimestral () Semestral () [Anual ()
Red social que utiliza con WhatsApp Facebook Instagram X (Twitter) Otro Ninguna
mas frecuencia () () () (D ()

A continuacion, se va a preguntar sobre la atencion y servicio al usuario donde (1) totalmente en desacuerdo, (2) en desacuerdo, (3)
ni de acuerdo ni en desacuerdo, (4) de acuerdo y (5) totalmente de acuerdo.

INo.

IConteste en nivel de acuerdo y desacuerdo en cada afirmacion

[ 1] 2] 3] 4] s

IFiltro

Conozco y/o utilizado la pagina web municipal de Buena Fe (Si la respuesta es negativa pasa al niimero 9)

C/U]

Sitio web como medio de comunicacion

1

ILa pagina web municipal es de facil navegacion

2

ILa pagina web municipal es de disefio atractivo

w

ILa pagina web ofrece informacion relevante para la ciudadania

N

[La pdgina web municipal fomenta la participacion ciudadana

Servicios en linea del sitio web

W

ILa pagina web ofrece servicios en linea

N

ILa pagina web del GAD Municipal simplifica y facilita la realizacion de tramites.

~

[La pdgina web municipal es de contenido relevante

o]

ILa pagina web municipal cumple con la atencion virtual 24/7

|Evidencia Fisica

9

[El GADM de Buena Fe tiene equipos de apariencia moderna

10

[Las instalaciones fisicas del GADM de Buena Fe son confortables, acogedoras y visualmente
atractivas.

11

ILos empleados del GAD de Buena Fe tienen una apariencia pulcra (estan correctamente uniformados)

12

ILos elementos materiales como folletos, tripticos y similares son visualmente atractivos

[Fiabilidad

13

[El personal de atencion al cliente cumple lo que promete hacer en el tiempo indicado

14

[E1 personal de atencion al cliente muestra interés en solucionar un problema cundo lo requiere

15

[El personal de atencion al cliente insiste en mantener registros exentos errores

Capacidad de respuesta

16

[El personal de atencion al cliente le comunica en que tiempo le realizara el servicio

17

[El personal de atencién al cliente le ofrece un servicio rdpido y eficiente

18

[El personal de atencion al cliente siempre esta dispuesto para ayudarle

19

[El personal de atencion al cliente nunca estd demasiado ocupado para responder sus preguntas.

Seguridad

20

[E1 comportamiento del personal de atencion al usuario le transmite confianza

21

[Usted se siente seguro con el servicio que le ofrece el GADM de Buena Fe

22

[El personal de atencion al cliente es siempre amable con usted

23

[El personal de atencién al cliente tiene conocimientos suficientes para responder a sus preguntas.

|[Empati

ia

[El personal de atencion al cliente le brinda una atencion individualizada

[El personal de atencion al cliente tiene horarios adecuados para usted

[El personal de atencion al cliente se preocupa por sus intereses

27

[El personal de atencion al cliente comprende sus necesidades especificas

Satisfaccion del usuario

28

[En el GADM de Buena Fe le brindan un buen servicio desde la primera vez que usted visita la
linstitucion

29

[En el GADM de Buena Fe tienen empleados que ofrecen una atencion personalizada

30

ILa atencién del personal del GADM de Buena Fe fue lo que usted esperaba

31

[Usted se siente satisfecho con el servicio que le presta el GADM de Buena Fe
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Anexo 4

Fotografias realizando la encuesta
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