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RESUMEN 

En el Distrito de Educación 09D19 Daule – Nobol – Santa Lucía, se ha identificado una 

creciente demanda de la comunidad educativa para la gestión de trámites y atención 

administrativa. Los canales actuales resultan limitados, desorganizados y poco eficientes, 

generando demoras, duplicación de gestiones y una percepción negativa del servicio. La 

inexistencia de protocolos claros y personal capacitado afecta la calidad del servicio 

educativo, la transparencia institucional y la participación de los usuarios. Por ello, surge 

la necesidad de mejorar el Departamento de Atención Ciudadana, centralizando, 

organizando y optimizando los procesos de atención y respuesta. La implementación de 

estándares administrativos, herramientas tecnológicas adecuadas y protocolos de 

atención permitirá brindar un servicio ágil, ordenado y eficiente, fortaleciendo la 

confianza de la comunidad y asegurando la resolución oportuna de solicitudes. Este 

proyecto promueve una gestión pública más participativa, transparente y orientada a 

resultados, contribuyendo a la eficiencia administrativa y la satisfacción de los usuarios. 

Palabras claves: Gestión, transparencia, eficiencia    
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ABSTRACT 

In the Education District 09D19 Daule – Nobol – Santa Lucía, there is a growing demand 

from the educational community for the management of administrative procedures and 

services. The current channels are limited, disorganized, and inefficient, causing delays, 

duplication of tasks, and a negative perception of the service. The absence of clear 

protocols and trained personnel affects the quality of educational services, institutional 

transparency, and user participation. Therefore, there is a need to improve the Citizen 

Service Department by centralizing, organizing, and optimizing the attention and 

response processes. The implementation of administrative standards, adequate 

technological tools, and clear service protocols will provide agile, orderly, and efficient 

service, strengthening community trust and ensuring timely resolution of requests. This 

project promotes more participatory, transparent, and results-oriented public 

management, contributing to administrative efficiency and user satisfaction. 

Keywords: Management, Transparency, Efficiency 
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INTRODUCCIÓN   

En el Distrito de Educación 09D19 Daule – Nobol – Santa Lucía, se ha 

evidenciado una creciente demanda por parte de la comunidad educativa, compuesta por 

estudiantes, padres de familia, docentes y personal administrativo y comunidad en 

general, en cuanto a la realización de diversos trámites relacionados con la gestión 

educativa. Sin embargo, los actuales canales de atención son limitados, poco eficientes y, 

en muchos casos, no cuentan con un protocolo claro de respuesta, lo que genera demoras, 

duplicación de gestiones y una percepción negativa del servicio por parte de los usuarios. 

La implantación de sistemas de gestión persiguiendo la mejora continua facilita 

incrementar la eficiencia institucional, optimizar los procesos administrativos y elevar la 

calidad de los servicios a ofrecer a la ciudadanía, contribuyendo a la consecución de los 

objetivos organizacionales y al fortalecimiento del desempeño institucional (Tarazona & 

Fernández, 2025). En el caso del Distrito de Educación 09D19, la adopción de estos 

principios resulta pertinente para el hecho que la atención a la ciudadanía no pueda 

prescindir de procesos administrativos eficaces que permitan dar respuesta en el momento 

adecuado a los requerimientos de alumnos, representantes u otros actores de la comunidad 

educativa. 

En el sitio la Administración Pública, se basa principalmente en una visión específica 

del entorno empresarial y su visión asociada; según los defensores de la Administración 

Pública, las organizaciones del sector público enfrentan una mayor presión y competencia 

debido a un entorno empresarial mucho más exigente y cambiante (Sisalema, Quiroga, 

Granja, Villacres, & Calderón, 2024). Esta tendencia se presenta como parte de 

acontecimientos más amplios y trascendentales: la globalización y el neoliberalismo; por lo 

cual, las entidades del sector público a pesar de presentar varias falencias para su 

funcionamiento, deben implementar medidas para mejorar la calidad del servicio que prestan 

a los usuarios.  

En los últimos años, el tópico de la atención al ciudadano ha demostrado ser un 

elemento clave para la mejora de la calidad de los servicios públicos y una manera de 

fortalecer el vínculo que existe entre las instituciones y la sociedad; a nivel internacional, 

organismos como las Naciones Unidas constatan que una modernización de la gestión 

pública debe tender a buscar la transparencia, la efectividad, la prestación de servicios 
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que respondan a las necesidades de los ciudadanos, apoyándose en la innovación 

tecnológica y la transformación digital para optimizar los procesos de las instituciones 

(Chimbo, Ayme, & Angulo, 2026). La Organización para la Cooperación y el Desarrollo 

Económicos señala que la confianza ciudadana en las instituciones públicas depende en 

gran medida de la capacidad de estas para brindar servicios accesibles, oportunos y de 

calidad (OECD, 2025).  

En el contexto nacional, Ecuador ha impulsado iniciativas encaminadas a 

fortalecer la gestión pública y mejorar la calidad de los servicios ofrecidos a la ciudadanía 

mediante la incorporación de herramientas tecnológicas, la simplificación de trámites y 

la promoción de una cultura de servicio orientada al usuario (Ministerio de 

Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Información – MINTEL, 2025). Sin embargo, 

siguen existiendo problemáticas vinculadas a los tiempos de respuesta, la eficiencia 

administrativa y la atención efectiva de las peticiones de los ciudadanos, los cuales darán 

pie a la elaboración de la percepción de la calidad de los servicios públicos. 

En Educación, la atención ciudadana es un aspecto clave para propiciar una 

interacción adecuada entre las instituciones educativas y la sociedad; de esta manera, los 

distritos educativos son los responsables de informar y gestionar los requerimientos de 

los diferentes actores del sistema educativo, pero también de favorecer el acceso a los 

servicios y a los trámites de las propias instituciones educativas (Ministerio de Educación, 

2024). En el caso del distrito educativo 09D19 Daule–Nobol–Santa Lucía, se han 

identificado oportunidades de mejora con referencia a la organización de los procesos, a 

la mejora de los tiempos de atención y, por último, a la mejora de los canales de 

comunicación institucional. 

Por lo tanto, la investigación que aquí se presenta adquiere importancia porque 

para el presente trabajo se procederá a analizar la situación actual de la atención ciudadana 

del Distrito de Educación 09D19 en los procesos administrativos que se llevan a cabo a 

lo largo de todo el año 2025, al tiempo que se tratarán de identificar factores que inciden 

en la calidad y eficiencia del mismo (Chacha, Sánchez, Quimiz, & Llamuca, 2023). 

Además, contribuirá a la formulación de estrategias orientadas al fortalecimiento 

institucional, mediante la implementación de procesos estandarizados, la capacitación del 

personal, el uso adecuado de herramientas tecnológicas y el establecimiento de protocolos 
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de atención que favorezcan una gestión más eficiente, transparente y centrada en las 

necesidades de la comunidad educativa. 

Los trámites dentro del Distrito de Educación 09D19, se llevan a cabo dentro de los 

parámetros establecidos en la Ley para la Optimización y Eficiencia de trámites 

administrativos. Por ello, se hace necesario mejorar el Departamento de Atención Ciudadana 

que optimice la gestión de los trámites y establezca una relación educacional entre la 

ciudadanía y la administración pública educativa distrital. 

La gestión educativa de calidad está determinada por el tipo de servicio que prestan 

las instituciones educativas de la comunidad. Para el caso del Distrito de Educación 09D19 

Daule - Nobol - Santa Lucía, se viene demandando cada vez más la mejora de los procesos 

de atención a la ciudadanía porque no existe un mecanismo formal, estructurado, eficiente 

para canalizar y dar respuesta a la comunidad educativa a la espera de solicitudes, trámites, 

reclamaciones y consultas. 

La atención ciudadana es un tema importante para la gestión pública educativa ya que 

afecta de forma inmediata a la transparencia, legitimidad institucional y satisfacción de las 

personas atendidas (OCDE, 2021). Para el caso ecuatoriano, en el Distrito 09D19 Daule–

Nobol–Santa Lucía en particular, el aumento progresivo de los procedimientos 

administrativos ha puesto a prueba la operatividad de las vías de atención, mostrando 

debilidades tanto en la eficiencia como en la claridad de los protocolos de actuación 

establecidos (BID, 2023). Este contexto manifiesta la necesidad de consolidar modelos de 

gestión orientados a resultados que aseguren respuestas consideradas y confiables con 

respecto a las demandas de la comunidad educativa. 

Los distintos estudios muestran que la carencia de procesos estandarizados para dar 

canal a las solicitudes, reclamaciones y consultas impacta negativamente en la calidad del 

servicio y la relación ciudadanía-administración pública (Riojas, 2025; Ferré, 2025; Terrazas, 

2024). En las entidades educativas, la gestión por procesos ha mostrado que la falta de 

directrices claras, por un lado, la carencia de formación sistemática y con la formación del 

personal de administración, se traduce en duplicidades, en tiempos de espera, en uso 

ineficiente de recursos (Prado, 2026). Por lo tanto, el enfoque por procesos y las competencias 

institucionales se plantean como imprescindibles para mejorar la atención ciudadana. 

La eficiencia de los procesos administrativos se configura, entre otros elementos, por 

factores estructurales, organizativos, planificación estratégica, para supervisar de forma 
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eficiente, recursos limitados y una cultura de mejora continua (Gómez J. , 2025). Sin 

embargo, la evidencia empírica manifiesta que la cantidad de trámites presencial y la poca 

digitalización, limitando la capacidad de respuesta de la administración, afectando la calidad 

de la prestación del servicio y la percepción de satisfacción de los usuarios; la limitación que 

pone de manifiesto que se hace urgente modernizar los procesos administrativos a partir de 

soluciones tecnológicas integradas. 

En este contexto, la literatura reciente destaca la valía de enfoques como el Business 

Process Management (BPM), así como la gestión del conocimiento para una mejor 

planificación de los flujos administrativos, la actualización de los tiempos de atención y la 

mejora de la toma de decisiones fundamentadas por la evidencia (Guallasamin, 2024). Las 

evidencias en el entorno educativo ecuatoriano parecen ser incipientes, ya que perviven 

elementos como la resistencia a asumir el cambio y el escaso equipamiento informático para 

conseguir alcanzar los objetivos deseados. 

A partir de estas razones, esta investigación estudia la relación entre la atención 

ciudadana y la eficiencia de los procesos administrativos en la gestión pública educativa del 

Distrito 09D19 durante el año 2025, buscando distinguir las interfaces que afectan la calidad 

de los servicios, así como identificar directrices de mejora en la atención en bien de reducir 

tiempos, optimizar recursos y aumentar el nivel de satisfacción de los ciudadanos (Matamoros 

& Bravo, 2025). Metodológicamente, la investigación se fundamenta en la medición de la 

percepción de usuarios internos y externos mediante encuestas estructuradas con escala 

ordinal tipo Likert, en coherencia con la operacionalización de las variables analizadas. 
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CAPITULO I  

EL PROBLEMA  

 

1.1 Formulación del problema de investigación 

¿Cómo es la atención ciudadana en los procesos administrativos del Distrito de Educación 

09D19 durante el año 2025? 

La atención ciudadana constituye un componente esencial de la gestión pública, 

ya que garantiza el acceso de la población a servicios eficientes, transparentes y 

orientados a sus necesidades, influyendo directamente en la percepción sobre el 

desempeño institucional y el cumplimiento de los principios de buen gobierno (OCDE, 

2021). En el contexto de los servicios educativos, estos elementos adquieren especial 

relevancia debido a que una atención adecuada favorece la satisfacción de los usuarios, 

fortalece la confianza en las instituciones y contribuye al mejoramiento de los procesos 

administrativos desarrollados por los organismos responsables de la gestión educativa. 

Los distritos de educación dentro del sistema educativo ecuatoriano asumen 

responsabilidades asociadas con la gestión de procedimientos administrativos de distinto 

tipo dirigidos, principalmente, a estudiantes, docentes, representantes legales y otros 

actores de la comunidad educativa (Ruíz, 2023). La atención ciudadana juega un papel 

importante ya que es el mecanismo a partir del cual se hacen llegar las solicitudes, las 

consultas y los requerimientos en relación a los servicios educativos (Chacha, Sánchez, 

Quimiz, & Llamuca, 2023). La capacidad institucional para ofertar respuestas rápidas, 

precisas y adecuadas a la necesidad de la ciudadanía contribuye al fortalecimiento de la 

gestión administrativa y a la satisfacción de aquellas personas que tienen acceso a 

servicios educativos (Apaza & Vargas, 2025). 

Diversas investigaciones han revelado que las instituciones públicas suelen tener 

dificultades con respecto a los tiempos de respuesta, la limitada comunicación con los 

usuarios, las insuficientes calificaciones del personal y el uso restringido de la tecnología 

(BID, 2023). Estas condiciones pueden influir en la calidad de los servicios brindados y 

los niveles de satisfacción de los ciudadanos, de esta forma, pueden generarse demoras 

en la gestión de los trámites y una evaluación negativa de la eficiencia institucional. 
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Con la finalidad de poder establecer cómo se desarrolla la atención a los 

ciudadanos en el Distrito de Educación 09D19 Daule–Nobol–Santa Lucía, se hace 

necesario examinar la forma en la que se desarrolla la atención a los ciudadanos en los 

procesos administrativos durante el año 2025, hasta con ciertas condiciones relativas a la 

calidad del servicio, la eficiencia de la gestión de trámites, la capacidad del personal para 

dar respuesta y cómo se hace uso de los recursos tecnológicos, llegando a la identificación 

de estos factores y la capacidad de poder proponer acciones orientadas para que los 

ciudadanos mejoren su experiencia como usuarios y, a su vez, apuesten por fortalecer la 

gestión institucional. 

1.2. Objetivo General: 

Determinar la relación entre la atención ciudadana y los procesos administrativos en el 

Distrito de Educación 09D19.  

1.3. Objetivos Específicos: 

1. Analizar la relación entre la atención ciudadana y la planificación administrativa en el 

Distrito de Educación 09D19. 

2. Examinar la relación entre la atención ciudadana y la ejecución administrativa en el 

Distrito de Educación 09D19. 

3. Evaluar la relación entre la atención ciudadana y el control administrativo en el Distrito 

de Educación 09D19. 

1.4 Planteamiento hipotético 

1.4.1.  Hipótesis General   

HI: La atención ciudadana se relaciona significativamente con los procesos 

administrativos en el Distrito de Educación 09D19.  

1.4.2.  Hipótesis Específicas  

H₁: La atención ciudadana se relaciona significativamente con la planificación 

administrativa en el Distrito de Educación 09D19. 

H₂: La atención ciudadana se relaciona significativamente con la ejecución administrativa 

en el Distrito de Educación 09D19. 
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H₃: La atención ciudadana se relaciona significativamente con el control administrativo 

en el Distrito de Educación 09D19. 
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CAPÍTULO 2  

MARCO TEÓRICO  

2.1.  La atención ciudadana  

La atención ciudadana es el conjunto de principios, procedimientos, mecanismos 

y formas de comunicación, asistida y por medios digitales, que emplean las instituciones 

públicas para proporcionar información, orientar a sus usuarios, administrar trámites, dar 

respuestas a sus requerimientos y asegurar la rendición de cuentas (Arango, 2016). Su 

desarrollo se articula en el marco de criterios de calidad, de transparencia, de protección 

de datos y de respeto por los derechos de la ciudadanía. 

 La evolución hacia una administración pública digital, ciudadana y de orientación 

al ciudadano ha dado paso a una transformación de los modelos tradicionales de atención, 

poniendo el acento en la prestación de servicios de eficiencia e implicando la creación de 

valor público (OECD, 2025). Así, el análisis de la atención ciudadana en el seno de los 

procesos administrativos del Distrito de Educación 09D19 Daule-Nobol-Santa Lucía 

debe considerar los aportes de la gestión pública moderna y el gobierno digital y tener 

presente el marco normativo que regula la práctica de las instituciones públicas 

ecuatorianas.  

La atención que presta el Distrito de Educación 09D19 Daule–Nobol–Santa Lucía 

responde a criterios de calidad con el fin de lograr una buena prestación a los usuarios de 

los servicios prestados por ella (Baque, 2020). En tal sentido, la capacidad de atender 

requerimientos y de solventar inquietudes es un aspecto clave para poder lograr una mejor 

satisfacción de la ciudadanía y mejora de la percepción de la gestión que efectúa dicha 

dirección.  

En la actualidad, la institución cuenta con una dependencia destinada a 

orientaciones e informaciones de los usuarios sobre el procedimiento que deben seguir 

para la realización de ciertos trámites administrativos (Ministerio de Educación, 2024). 

Todos los requerimientos relacionados con las trayectorias académicas que los 

estudiantes de las instituciones educativas de los cantones Daule, Nobol y Santa Lucía se 

pueden gestionar en esta unidad, haciéndola accesible a las necesidades que presenta la 

comunidad educativa. 

Durante el período lectivo 2024-2025, el Distrito de Educación 09D19 Daule-

Nobol-Santa Lucía registró una cobertura de 41.355 estudiantes pertenecientes a 
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instituciones fiscales y realizó el seguimiento de la calidad educativa de 17.954 

estudiantes de establecimientos particulares y municipales, contando además con 236 

instituciones educativas dentro de su jurisdicción, de las cuales 194 correspondieron al 

sostenimiento fiscal, 39 al particular y una al municipal (Ministerio de Educación, 2024). 

Estas cifras reflejan la magnitud de la gestión administrativa desarrollada por el distrito y 

evidencian la necesidad de mantener procesos de atención ciudadana eficientes que 

permitan responder oportunamente a los requerimientos de la comunidad educativa. 

2.1.1.  Educación: estructura y procesos  

Con las reformas que se introdujeron en la Ley Orgánica de Educación 

Intercultural (LOEI) en el año 2021 se ha posibilitado actualizar numerosos 

procedimientos y competencias dentro del sistema educativo ecuatoriano, especialmente 

los que hacen referencia a matrículas, traslados, certificaciones e inclusión educativa. 

Tales modificaciones establecen lineamientos en el funcionamiento de trámites y 

determinan las responsabilidades de las instancias administrativas que tienen atribución 

para atender a los requerimientos solicitados y formulados por parte de la ciudadanía.  

Entre los trámites más recurrentes elaborados por los usuarios del Distrito de 

Educación 09D19 se hallan las solicitudes en torno al acceso a la plataforma educativa y 

a la consulta de información académica de los estudiantes (Yanchaluiza, 2025). Así, 

padres de familia, representantes legales y estudiantes se presentan de manera regular en 

la Institución para recibir apoyo en la revisión y la descarga de reportes de calificaciones 

de los períodos del año 2018 – 2024, generándose uno de los requerimientos más 

recurrentes en el marco del servicio de atención ciudadana distrital. 

Una de las finalidades de las personas que se acercan a las dependencias de la 

PTRI o Dirección Distrital tiene que ver con la forma de conseguir el acceso a la 

plataforma Académico Ecuador (Guerrero & Trejos, 2021). Es decir, la generación o 

recuperación de credenciales de acceso para consultar la información académica y las 

descargas de los reportes de calificaciones emitidos en cada uno de los periodos de 

evaluación, constituyendo así un procedimiento habitual dentro de la atención ciudadana.  

Dentro de los procesos de obtención de los reportes académicos que poseen una 

gran demanda de solicitudes, el Departamento de Atención Ciudadana cuenta además con 

personal que realiza la función de acompañamiento a cada uno de los usuarios que lo 

soliciten (Ocampo, 2020). El servicio que ofrece la intervención de un analista permite 
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hacer la gestión de cada uno de los requerimientos planteados, sobre todo en aquellos 

casos donde hay dificultades de acceso o de descarga de las calificaciones, lo que permite 

con ello el acompañamiento a las necesidades que plantean tanto los padres de familia 

como los representantes y los estudiantes.  

La planificación estratégica y la calidad de los servicios pueden ser considerados 

como elementos estratégicos determinantes para el fortalecimiento de las instituciones 

públicas, en virtud de que tanto el proceso de planificación, como el proceso de ejecución 

de sus respectivos procesos impactan en el desempeño del trabajo organizacional o en la 

imagen que los ciudadanos puedan tener acerca de los servicios públicos que reciben 

(Valencia, 2022). Desde esta óptica, las instituciones que brindan atención a la ciudadanía 

deben implementarse acciones tendientes a la mejora continua de sus procesos de 

atención, a efectos de incrementar la evaluación de la eficiencia institucional y a la vez 

dar respuesta a las demandas de la ciudadanía. 

 La calidad de la atención ciudadana se relaciona de forma extremadamente directa 

con la imagen y la credibilidad de las instituciones públicas; un trato prestado en la 

atención ciudadana que sea profesional, respetuoso y orientado a la solución de las 

necesidades del usuario ayudará a generar seguridad en la gestión institucional, así como 

a generar valoraciones positivas de los servicios públicos (López, 2025). Las demoras, la 

escasa atención prestada o la mala atención pueden provocar insatisfacción, así como una 

mala percepción por parte de los ciudadanos acerca de la capacidad del desempeño de los 

servicios públicos, convirtiendo a la atención ciudadana en un elemento estratégico del 

fortalecimiento de la participación y de la confianza social.  

En este contexto, se hace imprescindible hacer hincapié en el reforzamiento de los 

procesos de atención a los usuarios en el interior de las instituciones de carácter público, 

tratando de que cualquier requerimiento sea tratado con calidad, prontitud y eficiencia de 

tal forma que se abrase la lógica de la administración pública (Rodríguez & Chavarrio, 

2022). Para ello, es necesario contar con personal formado que sepa cómo realizar los 

procesos administrativos, y que sepa cómo orientar bien a los ciudadanos a la hora de 

llevar a cabo sus trámites, y así contribuir a una gestión más rápida, a un menor tiempo 

de respuesta y al aumento de la satisfacción de los ciudadanos con respecto a los servicios 

prestados.  
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La atención ciudadana en las instituciones públicas trasciende la simple gestión 

de trámites administrativos, ya que constituye un mecanismo para garantizar derechos y 

fortalecer la relación entre la ciudadanía y el Estado mediante la prestación de servicios 

eficientes, transparentes e inclusivos (Patiño, 2025). Desde esta interpretación la calidad 

de la atención tiene una importancia considerable en la gestión pública, porque la mala 

atención puede generar carencia de confianza en los destinatarios, y eso puede afectar la 

credibilidad sobre la competencia institucional; por ello, las instituciones públicas deben 

orientarse a mejorar continuamente sus procesos, siendo la satisfacción de los ciudadanos 

uno de los indicadores esenciales para el buen rendimiento institucional.  

2.2.  La eficiencia de los procesos administrativos  

El procedimiento administrativo se considera como un conjunto de pasos y 

actividades coordinados que permiten planificar, organizar, dirigir y controlar los 

recursos que existen en una organización, para llegar a los objetivos de la institución de 

forma eficiente y eficaz (Toala & Moreno, 2024). Su aplicación permite una correcta 

gestión de los recursos humanos, materiales y tecnológicos, lo que permite alcanzar los 

objetivos establecidos al igual que reforzar el rendimiento organizacional. 

El análisis en la actual investigación se enfoca a los procedimientos 

administrativos realizados en el Distrito de Educación 09D19 Daule–Nobol–Santa Lucía, 

para contribuir a encontrar mecanismos que permitan una gestión más eficiente de los 

trámites que realizan los ciudadanos (Guanotoa, Tayo, Romero, & Parra, 2024). En dicho 

proceso, resulta crucial que el personal que realiza la atención de la ciudadanía ofrezca la 

información necesaria de forma clara y oportuna al usuario con el propósito de acceder a 

los servicios y permitir una atención que corresponda con las necesidades de la 

comunidad educativa.  

La gestión administrativa por procesos es un método que busca mejorar el 

ejercicio de las instituciones públicas, organizando adecuadamente sus actividades y 

procedimiento; la gestión administrativa por procesos hace que aumente la atención a la 

ciudadanía pues contribuye a que se presten servicios de calidad, a las demandas de la 

población (Cantos & Ampuero, 2022). En este sentido, la gestión administrativa de los 

procesos puede contribuir a aumentar la pertinencia de la Administración Pública junto 

con los niveles de satisfacción de la ciudadanía. 
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La gestión administrativa tiene un peso específico de relevancia para la 

organización y gestión de la administración pública, ya que permite coordinar, planificar, 

dirigir y controlar las actividades y procedimientos necesarios para alcanzar los objetivos 

institucionales (Yumpo, 2024). Aplicar la gestión administrativa por procesos es 

favorable para una utilización eficaz de los recursos humanos, financieros, tecnológicos 

y materiales, simplificando una administración sostenible y ordenada; se encuentra 

relacionado también con la disposición de los objetivos, la extensión de los planes de 

acción y la adecuada asignación de responsabilidades, que son conceptos necesarios para 

el correcto funcionamiento de la Administración Pública. 

A fin de lograr una debida atención ciudadana en el Distrito de Educación 09D19, 

es necesario contar con personal cualificado que maneje los procedimientos 

administrativos que deben seguirse en cada trámite (Palacios, Bravo, & Loor, 2023). La 

formación de los servidores públicos permite que puedan ofrecer una correcta orientación 

a los usuarios, explicarles las fases que deberán tener en cuenta y ofrecerles información 

condigna en relación a los requisitos exigibles, favoreciendo así la realización de un 

trámite más ágil y una mejor atención respecto a lo que debería ser esta actividad.  

Numerosas investigaciones han demostrado que una de las causas que 

principalmente generan insatisfacción a los usuarios de las instituciones públicas se 

relaciona con las esperas largas de atención a los trámites y la escasa capacidad de 

respuesta a las solicitudes de los ciudadanos (Rodríguez V. , 2023). Aunado a las 

deficiencias en los procesos de información y comunicación institucional, las cuales no 

permiten que se produzca esa debida orientación de los usuarios y limitan el acceso a 

soluciones eficaces y oportunas. 

2.3.  Marco normativo ecuatoriano reciente (2019–2025) 

2.3.1.  Transparencia y la forma de acceso a la información  

Los cambios que se han realizado en la Ley Orgánica de Transparencia y de 

Acceso a la Información Pública han venido a dar mayor impulso a la gestión pública con 

enfoque ciudadano, proponiéndose una publicación de la información institucional que 

esté actuando de manera clara, accesible y por el tiempo que se requiera (Calle, Goya, 

Bazan, & Maldonado, 2024). Las disposiciones autorizan a mejorar los procesos en la 

atención a la ciudadanía haciendo públicas las instrucciones que tienen que ver con 

compartir la información de los tiempos de respuesta y de los mecanismos de seguimiento 



13 

 

de los trámites, las que favorecen las transparencias de la información y el control social 

de la gestión pública. 

  En el Distrito de Educación 09D19 se gestiona la información de los estudiantes, 

padres y familias, docentes y directores que llegan a la institución a realizar trámites 

administrativos; debido a la naturaleza de la información en sí misma, asumir un manejo 

responsable y seguro para evitar la vulneración de la reserva de la información de los 

usuarios es un primer paso en el proceso de información (Espinel, 2025). En este sentido, 

la legislación ecuatoriana promulga medidas que van por la protección de los datos 

personales, teniendo el cuidado de que el tratamiento informático se realice bajo criterios 

que tengan que ver con los procedimientos de seguridad, de privacidad y del respeto de 

los derechos de ciudadanía. 

2.3.2.  Protección de datos personales (LOPDP 2021 y Reglamento 2023) 

La Ley Orgánica de Protección de Datos de Carácter Personal y su Reglamento 

General contienen disposiciones dirigidas a garantizar el adecuado tratamiento de la 

información de carácter personal por las instituciones públicas, incluidos los principios 

de legalidad, confidencialidad, seguridad y uso responsable de los datos de los ciudadanos 

(Martín I. , 2026). Esta norma se traduce, por lo tanto, en la manera en que se desarrollan 

en el seno de la entidad pública los procesamientos y tramitaciones documentales, dado 

que aquello relacionado con la estructura de formularios, la gestión de expedientes, el 

control de la información sobre los alumnos y el diseño de los procedimientos internos 

han de ajustarse a las exigencias normativas y en relación a los derechos de acceso, 

rectificación, cancelación, oposición y portabilidad que tienen las personas dueñas de los 

datos.  

2.3.3.  El Distrito de Educación 09D19: alcance territorial y canales 

El Distrito de Educación 09D19 forma parte de la Zona 5 del Ministerio de 

Educación y tiene jurisdicción en los cantones Daule, Nobol y Santa Lucía, ubicados en 

la provincia del Guayas, cumpliendo funciones relacionadas con la gestión educativa y la 

atención a los diferentes actores que integran el sistema educativo, entre ellos estudiantes, 

docentes, directivos y representantes legales (Ministerio de Educación, 2024). Su 

accionar institucional se encuentra respaldado por lineamientos oficiales que regulan los 
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procesos de atención ciudadana, la prestación de servicios y los mecanismos de rendición 

de cuentas dirigidos a la comunidad educativa. 

La Dirección Distrital 09D19 Daule–Nobol–Santa Lucía tiene su ubicación 

central en el cantón Daule junto con los espacios de la Unidad Educativa Juan Bautista 

Aguirre, desde donde lleva a cabo la coordinación la gestión administrativa y educativa 

de su territorio; su ámbito de cobertura es el que conforman las parroquias de Daule, Juan 

Bautista Aguirre, Laurel, Limonal, Los Lojas y La Aurora; un número elevado de 

instituciones educativas fiscales, tanto urbanas como rurales, se concentran en estas 

parroquias, lo que requiere una atención permanente a las demandas de la comunidad 

educativa y los procesos administrativos que tienen lugar en el Distrito.  

2.3.4.   Dimensiones analíticas de la atención ciudadana  

Para un análisis adecuado, se proponen dimensiones e indicadores alineados con 

marcos internacionales y la evidencia reciente sobre calidad. 

Accesibilidad y usabilidad: Hace referencia a la facilidad con la que los usuarios pueden 

acceder a los servicios y comprender la información proporcionada por la institución, 

considerando aspectos como lenguaje claro, accesibilidad de plataformas y orientación 

durante la atención.  

Indicadores: Facilidad de acceso a los servicios; claridad de la información 

proporcionada; accesibilidad de los canales de atención. 

Multicanalidad y consistencia: Evalúa la coherencia de la información y la calidad de 

la atención brindada a través de los diferentes canales disponibles, tales como ventanilla, 

teléfono y medios digitales. 

Indicadores: Uniformidad de la información entre canales; disponibilidad de canales de 

atención; coherencia en las respuestas proporcionadas. 

Tiempo de respuesta y cumplimiento: Analiza la capacidad institucional para atender 

solicitudes dentro de los plazos establecidos y satisfacer los requerimientos de los 

usuarios. 

Indicadores: Tiempo de atención; cumplimiento de plazos; resolución de trámites en 

primera instancia. 
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2.3.5.   Dimensiones analíticas de los procesos administrativos   

Para un análisis adecuado, se proponen dimensiones e indicadores alineados con 

los procesos administrativos. 

Planificación administrativa: Comprende la organización de actividades, recursos y 

procedimientos necesarios para el cumplimiento de las funciones institucionales. 

Indicadores: Organización de actividades; disponibilidad de recursos; claridad de 

procedimientos. 

Ejecución administrativa: Se refiere al desarrollo de las actividades y trámites 

institucionales conforme a los procedimientos establecidos. 

Indicadores: Cumplimiento de procedimientos; eficiencia en la gestión de trámites; 

oportunidad en la ejecución de actividades. 

Control administrativo: Corresponde a las acciones de supervisión y seguimiento 

orientadas a verificar el cumplimiento de los procesos y promover mejoras 

institucionales. 

Indicadores: Supervisión de procesos; cumplimiento normativo; implementación de 

acciones de mejora. 

2.3.6. Modelo conceptual de evaluación para el Distrito 09D19 

Se propone un modelo causal para el análisis de la atención ciudadana: 

• Calidad del servicio (facilidad de interacción, cumplimiento, cuidado al 

ciudadano, seguridad/privacidad, confiabilidad) → Valor percibido → 

Satisfacción → Confianza/lealtad (intención de volver a usar el canal, 

recomendación). 

• Mediaciones/moderaciones: consistencia entre canales (modera satisfacción), 

conciencia del servicio (modera relación calidad–satisfacción), proactividad 

(reduce fricción), y cumplimiento normativo como condición habilitante de 

calidad.  

2.3.7.  Consideraciones de las normas éticas y de igualdad. 

Los procedimientos orientados a la atención al ciudadano garantizarán el 

tratamiento, perfectamente igual, entre el ciudadano y el servicio público, la igual 
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protección para todas las personas en sus relaciones con el servicio público y la protección 

de la información de los niños, las niñas, los adolescentes en el servicio público educativo.  

La ética en el servicio público de atención a la ciudadanía se encuentra sostenida 

en principios como la transparencia, la responsabilidad y la honradez como forma de 

atención a los ciudadanos (Guamán & Pérez, 2025). En este sentido, el servidor público 

se ve obligado no solo a seguir las propias etapas del procedimiento administrativo, sino 

que también tiene el deber de dar el trato de la ciudadanía, apostando a que el trato a los 

usuarios sea respetuoso, imparcial y correcto. Las actuaciones que se relacionen con el 

clientelismo, la irregularidad o las malas conductas afectan la confianza del ciudadano y 

debilitan la imagen institucional ante la comunidad. 

La ética pública también establece que los servicios estatales deben ser accesibles 

para toda la población excluyendo el riesgo de la exclusión como forma de atención 

(Guamán & Pérez, 2025). Esto significa concretar actuaciones que permitan la atención 

a las personas con discapacidad, usuarios con dificultades tecnológicas o gente de los 

sectores lejanos; actuaciones que conforme a la ejecución de procesos públicos menores 

ayudarán a cerrar la brecha y que fortalecen la equidad en la atención a los servicios 

públicos. 

Las consideraciones en materia ética y de equidad respecto al acceso a los trámites 

administrativos en las instituciones públicas generan el respeto de los derechos de 

ciudadanía y el consolidar la confianza ciudadana respecto de la gestión estatal (Delgado, 

2025). La atención ciudadana no se limita a resolver trámites administrativos; implica 

reconocer a cada usuario como un sujeto de derecho, que promueve una atención digna, 

transparente, justa y acogedora. En tal sentido, la ética da dirección a las pautas de acción 

de las instituciones públicas y la equidad favorece el acceso igual a los servicios públicos, 

cooperando con el fortalecimiento de la democracia, la inclusión social y la legitimidad 

institucional. 

Entre 2019 y 2025 un modelo de atención ciudadana orientado a la calidad de la 

normativa, a la experiencia de atención ciudadana, a la transparencia institucional y a la 

confidencialidad de los datos personales se ha ido consolidando (Cabrera, 2026). Éste 

obtiene una gran relevancia en el Distrito de Educación 09D19, dado que el flujo de 

trámites administrativos es permanente y necesita de mecanismos de atención; en este 

contexto, se hace necesario implementar mecanismos de accesibilidad y trámites sujetos 
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a condiciones de evaluación permanente para ir mejorando la atención a la comunidad 

educativa. 

  En este momento, uno de los más grandes inconvenientes y problemas a los que 

se enfrentan muchas instituciones públicas en el Ecuador tiene que ver con la lentitud en 

la atención y la solución de los requerimientos que realiza la ciudadanía, situación que 

también puede desmerecer la percepción de calidad de la atención recibida (Bravo, 

Gabanilla, Clavijo, Quezada, & Valencia, 2022). Con el principal objetivo de lograr esta 

situación, sería necesario implementar estrategias dirigidas a fortalecer la gestión 

administrativa y hacia los procesos de atención; acciones que permitieran minimizar los 

tiempos de respuesta, mejorar la eficiencia institucional de las instituciones y alcanzar 

mayores niveles de satisfacción entre las personas que accedieron a los servicios públicos. 

2.4. Antecedentes del estudio 

Un trabajo de investigación, realizado en Perú por Bendezu (2022), titulado: La calidad 

educativa, gestión de proceso y el servidor público administrativo de la UGEL 08 Cañete-Lima, 

2020, tuvo como objetivo determinar la relación existente entre la calidad educativa, la gestión 

por procesos y el servidor público administrativo. La investigación se llevó a cabo bajo un 

enfoque cuantitativo, de tipo básico y diseño no experimental de corte transversal, siendo la 

muestra de 316 servidores públicos administrativos. Los datos fueron recolectados mediante 

cuestionarios validados y como las variables presentaban una distribución no paramétrica, se 

empleó el coeficiente Rho de Spearman para el contraste de las hipótesis. Los resultados indicaron 

la existencia de relaciones significativas entre las variables estudiadas, lo que permitió establecer 

que a una mayor calidad educativa y gestión por procesos le corresponde otro mayor 

comportamiento del servidor público administrativo. 

Con relación a los resultados inferenciales, se presenta una correlación positiva 

considerable entre la calidad educativa y el servidor público administrativo, con un coeficiente 

Rho de Spearman de 0,683, es decir, que cuanto más se fortalezca las componentes inherentes a 

la calidad institucional, mejor será el desempeño del personal administrativo correspondiente. De 

manera similar, la gestión por procesos tiene una correlación positiva moderada con el servidor 

público administrativo, con un Rho = 0,495, y representa que existe una adecuada planificación 

y organización de los procedimientos administrativos que mejoran las funciones que realiza el 

servidor público. En conjunto, los resultados indican la importancia de la gestión para alcanzar 

mayores niveles de desempeño institucional. 



18 

 

Con respecto a la significancia del presente estudio, los hallazgos obtenidos por Bendezú 

(2022) permiten validar que los procesos organizacionales y la calidad en la gestión guardan una 

relación directa con el desempeño de los servidores públicos administrativos; y por lo tanto, los 

hallazgos mencionados constituyen una referencia importante para entender cómo una adecuada 

gestión administrativa de los procesos puede ser favorable no sólo para la eficiencia sino también 

para la calidad del servicio que se ofrece a los usuarios. De igual forma, la presente investigación 

tiene como propósito establecer la relación entre variables vinculadas a la atención ciudadana y a 

los procesos administrativos, de modo que los hallazgos que obtuvo el autor constituyen una 

evidencia empírica que permite comprender la existencia de asociaciones positivas entre ambas 

variables. 

La calidad educativa demostró una correlación positiva considerable con el servidor 

público administrativo de la (Rho = 0,683), en tanto que la gestión por procesos mostró una 

correlación positiva moderada con la variable anteriormente mencionada (Rho = 0,495), lo que 

permite afirmar que el fortalecimiento de la calidad institucional y la gestión administrativa 

adecuada mejoran el desempeño de los servidores públicos, evidenciándose relaciones directas y 

significativas entre las variables analizadas. 

Un estudio realizado en Perú, por Meza (2024), titulado: Transformando la experiencia 

ciudadana: Análisis de la calidad de servicio y satisfacción en la oficina de atención al ciudadano 

de una municipalidad de la Selva Central, Perú 2022, tuvo como finalidad determinar cómo es la 

relación de la calidad del servicio y la satisfacción del usuario de la oficina de atención al 

ciudadano de una municipalidad de la Selva Central. La investigación se llevó a cabo con un 

enfoque cuantitativo, no experimental, de corte transversal y de alcance descriptivo. La población 

estuvo constituida por 800 usuarios a la que se le tomó una muestra no probabilística de 195 

sujetos. Para la recolección de la información se aplicó una encuesta. Los datos fueron procesados 

mediante el software SPSS. Luego de comprobar que las variables no presentaban una 

distribución normal, se utilizó el coeficiente Rho de Spearman para el contraste de hipótesis. Los 

resultados evidencian una correlación positiva muy fuerte entre la calidad del servicio y la 

satisfacción del usuario, alcanzando un coeficiente Rho = 0,857 y lo que permitió confirmar que 

una mejora en la calidad del servicio está asociado a unos mayores niveles de satisfacción de parte 

de los ciudadanos.  

Con relación a los hallazgos inferenciales por dimensiones, cabe mencionar que la calidad 

en los servicios tuvo una correlación positiva fuerte con la satisfacción del usuario, donde el Rho 

= 0,822. Al igual, la calidad en las relaciones humanas mostró una correlación positiva fuerte con 

la satisfacción, donde el Rho = 0,834, dejando claro cuán importantes son las relaciones 
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interpersonales a la hora de percibir el servicio por parte de los usuarios. En consonancia con lo 

anterior, la calidad en las actitudes tuvo una correlación positiva fuerte con la satisfacción, donde 

el Rho = 0,826, lo que refleja que las conductas y habilidades blandas de las personas influyen 

favorablemente en la calificación del servicio. La calidad en las responsabilidades tuvo una 

correlación positiva fuerte con la satisfacción también, con un Rho = 0,805; esto es un indicio que 

permite decir que el cumplimiento exitoso de las funciones asignadas influye significativamente 

en la satisfacción ciudadana. Estos hallazgos en su conjunto, nos permiten asegurar que todas y 

cada una de las dimensiones analizadas tienen correlaciones positivas y estadísticamente 

significativas respecto a la satisfacción del usuario.  

Con respecto al significado para el presente estudio, los resultados obtenidos por Meza 

(2024) demuestran que la calidad del servicio es un aspecto clave para el fortalecimiento de la 

satisfacción de los ciudadanos en los procesos de atención pública que ofrecen las entidades de 

carácter público administrativo. En este sentido, los resultados expuestos constituyen un soporte 

empírico relevante para entender que la atención lleva a la mejora de la percepción de los usuarios 

de la gestión institucional, en la medida en que la calidad del servicio se expresa a través de una 

atención adecuada, la relación humana, una actitud positiva y el cumplimiento de 

responsabilidades. Por ello, los hallazgos del presente estudio son comparables con el propio, 

dado que analizan dos variables referidas a la atención pública y el administrativo, encontrándose 

así relaciones directas y significativas entre las variables estudiadas. 

La calidad del servicio mostró una fuerte correlación positiva con la satisfacción del 

usuario (Rho = 0,857). En el detalle de calidad en los servicios Rho = 0,822; las relaciones 

humanas Rho = 0,834; las actitudes Rho = 0,826 y las responsabilidades Rho = 0,805. Esta puede 

ser una de las razones que permitan afirmar que la calidad del servicio en la atención pública 

mejora la satisfacción de los usuarios con relaciones positivas y significativas entre las 

dimensiones que se evalúan y la percepción del servicio recibido. 

Un estudio realizado en Perú, por Zulqarnain et al. (2025), titulado: Clima organizacional 

como predictor de la satisfacción laboral en el personal de instituciones educativas de nivel 

secundario, tuvo como objetivo demostrar la interrelación entre el clima organizacional y la 

satisfacción laboral en 4 instituciones educativas del distrito de Macusani. Esta investigación de 

desarrollo es de acercamiento cuantitativo y de tipo no experimental, transversal y correlacional. 

La muestra estuvo compuesta por 128 trabajadores, todos pertenecientes a los niveles educativo, 

administrativo y operativo, los cuales fueron evaluados a partir de instrumentos validados sobre 

cada una de las variables involucradas. Después de aplicar la prueba para la normalidad de los 

datos, se optó por utilizar el coeficiente Rho de Spearman para contrastar las hipótesis formuladas. 
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Los resultados permitieron validar la existencia de una relación positiva y significativa entre el 

clima organizacional y la satisfacción laboral, con un coeficiente Rho = 0,617, lo que permitió 

concluir que a mejores condiciones del ambiente organizacional mayor satisfacción tienen los 

trabajadores.  

En referencia a los resultados inferenciales por dimensiones, la autonomía exhibió una 

correlación positiva moderada, obteniendo un valor de Rho=0,540. Asimismo, el reconocimiento 

mostró una relación positiva moderada, alcanzando Rho=0,541, de manera que la apreciación del 

desempeño incidiría positivamente en el bienestar en el trabajo. La equidad tuvo una correlación 

positiva, aunque baja, de Rho=0,458. Con relación a la innovación, esta dimensionó una relación 

positiva moderada con la satisfacción laboral, destacándose por un Rho=0,572, de manera que la 

incorporación de prácticas y procesos recientes refuerza la percepción positiva de los trabajadores. 

Por su parte, la dimensión presión no evidenció relación significativa con la satisfacción laboral, 

permitiendo inferir que las exigencias laborales no constituyen un factor determinante en la 

valoración que el personal lleva a cabo sobre su trabajo. En líneas generales, los resultados 

evidenciaron que las dimensiones asociadas con el apoyo organizacional y el reconocimiento 

presentan relaciones positivas con la satisfacción laboral.  

En lo que respecta al significado para la presente investigación, los resultados obtenidos 

por Zulqarnain et al. (2025) hacen evidente que las condiciones organizacionales y los factores 

asociados a la gestión institucional juegan un papel central a la hora de verificar la percepción y 

satisfacción de usuarios internos. En este sentido, los resultados obtenidos constituyen un 

elemento empírico importante en el saber que unos ambientes organizacionales favorables que 

están caracterizados por el reconocimiento, la equidad, la innovación y la autonomía refuerzan la 

calidad de los procesos y el rendimiento institucional. De forma parecida a ello, la presente 

investigación busca verificar la relación poner la relación entre la atención ciudadana y los 

procesos administrativos, por lo que los resultados obtenidos permiten evidenciar que una gestión 

adecuada está asociada con niveles de percepción y de satisfacción de los actores implicados.  

El clima organizacional dio evidencias de tener una correlación positiva moderada con la 

satisfacción laboral (Rho=0,617); para sus dimensiones, la innovación dio evidencias de un 

Rho=0,572, el reconocimiento alcanzó el Rho=0,541, la autonomía presentó Rho=0,540 y la 

equidad evidenció un Rho=0,458, a la vez que la dimensión presión no presentó relación 

significativa. Estos resultados permiten afirmar que el reforzamiento de las condiciones 

organizacionales provoca mayores niveles de satisfacción laboral, evidenciándose relaciones 

positivas y significativas entre la mayor parte de las dimensiones analizadas y el bienestar de los 

trabajadores. 
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Un estudio realizado en Ecuador, por Guerrero y Zúñiga (2024), titulado: Estrategias 

administrativas y calidad de servicio del Distrito de Educación de Santa Elena, tuvo como 

propósito determinar la incidencia de las estrategias administrativas en la calidad de los servicios 

proporcionados por el Distrito de Educación de Santa Elena. Esta investigación se llevó a cabo 

bajo un enfoque mixto y un alcance de tipo correlacional, utilizando métodos deductivo, analítico 

y bibliográfico. La población estuvo constituida por 1169 usuarios, resultando una muestra de 

290 usuarios y se aplicaron un cuestionario de diez ítems con escala de tipo Likert junto con unas 

entrevistas dirigidas al personal administrativo.Después de comprobar mediante la prueba de 

Kolmogorov-Smirnov que las variables no seguían la distribución normal, se utilizó el coeficiente 

de correlación Rho de Spearman para el contraste de hipótesis. Los resultados encontraron una 

relación positiva muy alta de las estrategias administrativas y la calidad de servicio con un 

coeficiente Rho = 0,884, lo que permitió afirmar que el fortalecimiento de las estrategias 

administrativas influye de manera positiva en la calidad de los servicios proporcionados a los 

usuarios. 

En cuanto a la calidad de los resultados inferenciales por dimensiones, la satisfacción de 

las necesidades mostró una correlación significativa positiva con la calidad de servicio con un 

Rho = 0,707. De igual manera, la eficiencia y organización administrativa mostraron una relación 

positiva alta con la calidad de servicio, encontrando un Rho = 0,724 que muestra que una 

adecuada planificación y organización de las actividades administrativas se reflejan en una mejor 

percepción del servicio brindado. Así también, la comunicación de políticas y procedimientos 

institucionales mostró relación positiva considerable con la calidad de servicio con un coeficiente 

de 0,624. En síntesis, los resultados permiten afirmar que las dimensiones referidas a la 

satisfacción de necesidades, la eficiencia administrativa y la comunicación institucional 

mantienen relaciones directas y significativas con la calidad de servicio, dado que la aplicación 

de estrategias administrativas adecuadas favorece el reforzamiento de la atención dirigida a los 

usuarios. 

En lo que respecta al significado para la presente investigación, los resultados obtenidos 

por Guerrero y Zúñiga (2024) permiten evidenciar que las estrategias administrativas constituyen 

una variable crucial para mejorar la calidad de los servicios ofrecidos por las instituciones 

públicas. En ese contexto, los hallazgos constituyen un apoyo empírico de importancia para 

entender que cuestiones como el satisfacer las necesidades, la eficiencia de las organizaciones y 

la correcta comunicación de políticas y procesos institucionales contribuyen a potenciar la 

percepción de los usuarios respecto la atención recibida. Igualmente, la presente investigación 

busca analizar la interrelación existente entre los procesos administrativos y la calidad de los 

servicios, de ahí que los resultados hallados permitan reconocer el hecho de que una gestión 
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administrativa eficiente favorece una mayor satisfacción y un óptimo estándar de calidad en la 

prestación de los servicios. 

Las estrategias administrativas presentaron una correlación positiva alta con la calidad de 

servicio (Rho =0,884). Entre ellas, la eficiencia y la organización administrativa llegó a un valor 

de Rho=0,724, la satisfacción de necesidades llegó a un Rho=0,707 y la comunicación de políticas 

y procesos institucionales fue Rho=0,624. Los resultados permiten afirmar que el fortalecimiento 

de las estrategias administrativas favorece una mejora en la calidad de los servicios, siendo 

positivas y significativas las correlaciones encontradas entre los tipos de dimensiones estudiadas 

y la percepción de los usuarios con respecto a la atención recibida. 

Un estudio desarrollado por Sandoval (2025), titulado “La gestión administrativa y su 

influencia en la calidad de atención al usuario en el GAD parroquial de Atahualpa período 2023-

2027”, tuvo como propósito analizar la incidencia de la gestión administrativa en la calidad de 

atención al usuario, con el propósito de formular un plan de acciones tendientes a fortalecer los 

procesos internos. Se realizó una investigación de tipo mixto, no experimental y con nivel 

descriptivo. La población estuvo constituida por 40 sujetos distribuidos en 20 funcionarios del 

GAD y 20 usuarios de la parroquia Atahualpa. Para la recolección de información se utilizó un 

cuestionario con escala de Likert y la fiabilidad del instrumento fue verificada bajo el coeficiente 

Alfa de Cronbach, obteniéndose un valor de 0.855. Además, para la verificación de hipótesis se 

utilizó el coeficiente Rho de Spearman, a causa del tamaño pequeño de la población. Los 

resultados evidencian que la gestión administrativa no mostró incidencia significativa sobre la 

calidad de atención al usuario, por lo que se aceptó la hipótesis nula. 

En relación con las hipótesis específicas, los resultados evidencian que la planificación 

estratégica obtuvo el coeficiente de correlación Rho = 0.093, que considera una correlación 

positiva muy baja y sin significancia. De igual forma, la supervisión arrojó un coeficiente de Rho 

= 0.279, que fue considerada una correlación positiva baja, mientras que la dimensión 

capacitación arrojó un coeficiente Rho = 0.031, que fue considerada también una correlación 

positiva baja y estadísticamente no significativa. Los resultados permitieron concluir que las 

dimensiones analizadas de la gestión administrativa no tienen incidencia directa en la eficiencia, 

la empatía y la resolución de conflictos del servicio de la atención brindada a los usuarios del 

GAD parroquial de Atahualpa. 

En relación con la presente investigación, los hallazgos de Sandoval (2025) configuran 

un antecedente importante ya que, permite inferir que no existe un nexo significativo entre los 

procesos administrativos y la calidad del servicio brindada a los usuarios del GAD parroquial de 

Atahualpa, hallazgos que sugieren que otros factores organizacionales, humanos o tecnológicos 
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pueden incidir en la ciudadanía, hecho que abre nuevas líneas de análisis. En la misma onda, la 

investigación en mención tiene por objetivo establecer la relación existente entre los procesos 

administrativos y la atención a la ciudadanía, debido a lo cual este antecedente evidencia 

empíricamente la forma de interpretar los resultados y fortalecer futuras propuestas de mejora 

institucional. 

En síntesis, la investigación evidenció que la planificación estratégica (Rho = 0,093); la 

supervisión (Rho = 0,279) y la capacitación (Rho = 0,031) evidenciaron correlaciones positivas 

muy bajas o bajas, además de no alcanzar significación estadística, por lo que se concluyó que la 

gestión administrativa no afecta la calidad de los servicios en el GAD parroquial de Atahualpa. 

Como consecuencia de lo cual, la hipótesis nula fue aceptada y se recomendó la implementación 

de acciones de fortalecimiento institucional en las competencias humanas y tecnológicas del 

personal. 

En lo que respecta al significado para la presente investigación, los resultados obtenidos 

por Navarrete (2020) titulado: Gestión administrativa y su relación con la innovación pedagógica 

de los docentes de la IE Rodrigo Chávez González, Guayaquil-Ecuador, 2020, se fundamentó en 

el objetivo de determinar la relación existente entre la gestión administrativa y la innovación 

pedagógica de los docentes de la institución educativa Rodrigo Chávez González. La 

investigación se ha desarrollado mediante un enfoque cuantitativo, con diseño no experimental, 

transversal y correlacional. La población y muestra estuvieron constituida por 18 docentes, a 

quienes se les aplicaron cuestionarios para medir ambas variables. Los datos fueron procesados 

bajo el software SPSS versión 25 y se utilizó el coeficiente Rho de Spearman para la prueba de 

hipótesis. Los resultados mostraron una correlación positiva muy alta y significativa entre la 

gestión administrativa y la innovación pedagógica, obteniéndose un coeficiente Rho = 0,958, lo 

que permitió postular que el fortalecimiento de la gestión administrativa afecta favorablemente el 

desarrollo de prácticas innovadoras en el proceso pedagógico. 

En cuanto a la parte correspondiente a los resultados inferenciales por dimensiones, la 

planificación, mostró́ cierta correlación positiva alta con la innovación pedagógica alcanzando un 

Rho = 0,721. La práctica de la dirección mostró cierta correlación positiva alta con un Rho = 

0,700, haciendo evidente que el trabajo de liderazgo y la conducción institucional favorecen el 

trabajo de fortalecimiento de los procesos de innovación educativa. De igual forma la práctica 

que demuestra la organización, mostró una correlación moderada positiva con la innovación 

pedagógica, obteniendo un Rho = 0,556. En cuanto a la dimensión control, evidenció que los 

resultados obtenidos permitieron identificar que existe una relación positiva y significativa con la 

innovación pedagógica, haciendo evidente que el seguimiento de las actividades administrativas 
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contribuye a mejorar las prácticas pedagógicas de los docentes. En conjunto, se pudo hacer 

afirmaciones con base en los hallazgos, que las dimensiones de la gestión administrativa muestran 

asociadas directa y significativa con la innovación pedagógica. 

En lo que concierne al significado para la presente investigación, los resultados incurridos 

por Navarrete (2020) permiten comprobar que una gestión administrativa que se desarrolla de 

manera eficiente es un aspecto fundamental para el fortalecimiento de los procesos institucionales 

y propiciar iniciativas innovadoras con carácter educativo. En ese sentido, los hallazgos son un 

referente empírico a tener en cuenta para comprender que la correcta planificación, organización, 

dirección y control favorecen el cumplimiento de los fines institucionales. De la misma manera, 

la presente investigación indaga la forma en la que la atención ciudadana y los procesos 

administrativos se relacionan, es por ello que los hallazgos que aquí se presentan permiten deducir 

que una gestión administrativa efectiva incide en la mejora de la calidad del servicio que se ofrece 

a sus usuarios. 

La gestión administrativa mantuvo una relación positiva muy alta con la innovación 

pedagógica (Rho = 0,958). De sus dimensiones, la planificación se alzó con un Rho = 0,721, la 

dirección obtuvo un Rho = 0,700 y la organización mostró un Rho = 0,556. Los resultados que 

aquí se presentan permiten aventurar que el fortalecimiento de la gestión administrativa favorece 

el desarrollo de procesos innovadores, existiendo relaciones positivas y significativas en torno a 

las dimensiones analizadas y la práctica pedagógica desarrollada por el profesorado. 

Un estudio realizado por Vergara (2023), titulado “Tecnología de la información y 

comunicación, incidencia en procesos de gestión administrativa, Gobierno Autónomo 

Descentralizado, Cantón La Maná, Ecuador, 2023”, tuvo como finalidad la determinación de 

cómo las Tecnologías de la Información y la Comunicación (TIC) inciden en los procesos de 

gestión administrativa del GAD Municipal del cantón La Maná. La investigación tuvo un enfoque 

cuantitativo, tipo aplicada, diseño no experimental, transversal y correlacional. La población y 

muestra fue de 70 colaboradores administrativos y empleados públicos. La información fue 

obtenida a partir de encuestas con cuestionarios de escala de Likert y se procesó con el programa 

SPSS mediante tablas de frecuencias. Para la verificación de las hipótesis, se utilizó el coeficiente 

Rho de Spearman. Los resultados demostraron una relación directa y significativa entre las 

Tecnologías de la Información y la Comunicación (TIC) y la gestión administrativa, ya que la 

correlación Rho de Spearman fue de 0.628 con una significación bilateral de 0.000, lo que 

permitió aceptar la hipótesis de investigación. 

Con respecto a las dimensiones analizadas, la dimensión social tiene una relación positiva 

y significativa con la gestión administrativa, con un Rho de Spearman de 0,628, la dimensión 



25 

 

administrativa presenta un coeficiente de 0,668, lo que significa que hay una relación estadística 

positiva moderada-alta; la dimensión transparencia tiene un coeficiente de correlación de 0,651, 

presentando una relación positiva y significativa; y la dimensión económica tiene un Rho de 

0,606, lo que también confirma una relación directa entre los elementos estudiados, todos con 

significancia bilateral de 0,000, por lo tanto se aceptaron las hipótesis específicas propuestas.  

Los resultados obtenidos permiten evidenciar que la incorporación de las tecnologías de 

la información y comunicación favorece el fortalecimiento de los procesos administrativos, se 

mejora aspectos orientados hacia la interacción social, la gestión interna, la transparencia 

institucional, y el uso de los recursos económicos, en consecuencia, el estudio indica que la 

modernización tecnológica es un elemento estratégico para mejorar la gestión pública y mejorar 

la eficiencia institucional. 

En lo que toca a la presente investigación, este antecedente resulta relevante ya que 

demuestra empíricamente que la implementación de herramientas tecnológicas tiene relación 

significativa con los procesos administrativos. De igual forma, la presente investigación quiere 

determinar la relación entre los procesos administrativos y la atención ciudadana, por tanto, los 

resultados de Vergara (2023) son evidencias científicas importantes para explicar cómo los 

mecanismos de gestión y modernización institucional pueden influir en la calidad de los servicios 

que se otorgan a la población. 

Un estudio realizado en Ecuador, por Navarrete (2020), titulado: Gestión administrativa 

y su relación con la innovación pedagógica de los docentes de la IE Rodrigo Chávez González, 

Guayaquil-Ecuador, 2020, tuvo como objetivo determinar la relación existente entre la gestión 

administrativa y la innovación pedagógica de los docentes de la IE Rodrigo Chávez González. 

Utilizó un enfoque cuantitativo y se basa en un diseño no experimental, transversal correlacional. 

La información acerca de la población, la muestra estuvo conformada por 18 docentes, a quienes 

se les aplicó cuestionarios para medir ambas variables. Los datos fueron procesados mediante el 

programa informático SPSS versión 25, además se utilizó el coeficiente Rho de Spearman para el 

contrastar hipótesis. Los resultados evidencian la existencia de una correlación positiva muy alta 

y significativa entre la gestión administrativa y la innovación pedagógica, obtenido un coeficiente 

Rho = 0,958, con lo que se concluyó que el fortalecimiento de la gestión administrativa favorece 

el desarrollo de prácticas innovadoras en el proceso pedagógico. 

Respecto a los resultados inferenciales por dimensiones, la planificación. Es evidente que 

se establece una correlación positiva alta entre la planificación y la innovación pedagógica: Rho 

= 0,721. Igualmente, la dirección establece una correlación positiva alta de Rho = 0,700, 

demostrando que el liderazgo y la conducción institucional contribuyen al fortalecimiento de los 
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procesos de innovación educativa. En este sentido, la organización muestra una correlación 

positiva moderada en relación a la innovación pedagógica: Rho = 0,556. Como también lo es la 

dimensión control en donde la correlación positiva y significativa con la innovación pedagógica 

identificada, evidencia que el seguimiento de las actividades administrativas contribuye a mejorar 

las prácticas pedagógicas desarrolladas por los docentes. En suma, los hallazgos obtenidos 

permiten concluir que las dimensiones de la gestión administrativa establecen correlaciones 

directas, significativas y positivas con la innovación pedagógica. 

Martínez y Chilán (2022), en su estudio titulado Análisis de la calidad en la gestión 

administrativa del seguro de pensiones de la seguridad social en Guayaquil periodo 2020-2021, 

desarrollado en Guayaquil, Ecuador, planteaba como objetivo conocer la relación que existía entre 

la gestión administrativa y la calidad del servicio que se ofrecía a los usuarios del seguro de 

pensiones de acuerdo con la Ley de Seguridad Social. La investigación se desarrolló bajo un 

enfoque cuantitativo; el alcance fue descriptivo-correlacional y el diseño no experimental y de 

corte transversal. La población objeto del estudio estuvo dada por los usuarios que se acercaban 

al Centro de Atención Universal del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS), que está 

en la avenida de las Américas; la muestra del estudio fue de 384 afiliados. Para la recolección de 

la información se utilizó la técnica de la encuesta y como instrumento se utilizó un cuestionario, 

aplicado bajo el modelo SERVQUAL, el cual viene estructurado por cinco dimensiones: 

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y elementos tangibles. La información fue 

procesada mediante el programa estadístico SPSS, utilizando estadística descriptiva y, para 

determinar la asociación entre las variables, el coeficiente Rho de Spearman.  

Los hallazgos descriptivos pusieron de manifiesto que los usuarios mostraban carencias 

en varios puntos del servicio, destacando que casi el 36 % mostró un sentir de malestar hacia los 

equipos e infraestructura dispuestos para brindar la atención. De la misma forma, la dimensión de 

los elementos tangibles mostró una media de 3,20, siendo la dimensión peor valorada dentro del 

estudio en el que estaban todas las dimensiones. Respecto al análisis inferencial se determinó una 

correlación positiva alta entre la gestión administrativa y la calidad del servicio con una Rho de 

Spearman de 0,760 y un nivel de significación menor a 0,05, lo que permitió aceptar la hipótesis 

alternativa y por lo tanto aceptar que existe la relación entre ambas variables confirmando una 

relación estadísticamente significativa. Los resultados también nos hicieron ver que una correcta 

planificación, organización, dirección y control de los procesos administrativos influye 

favorablemente en la calidad de la atención brindada. 

El estudio se concluyó indicando que la calidad del servicio del seguro de pensiones, 

depende en gran medida de la gestión administrativa, ya que una buena coordinación de recursos, 
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una buena organización dentro de la institución y la mejora continua de los procesos se ven 

directamente reflejados en los usuarios. Se entendió también la necesidad de trabajar mejorando 

los elementos tangibles, los equipamientos y los procesos de atención, para mejorar los niveles 

de satisfacción y confianza de los afiliados.  

La investigación de Martínez y Chilán (2022) es un referente importante para el presente 

estudio, pues prueba empíricamente que la eficiencia de los procesos administrativos tiene una 

relación directa con la calidad de los servicios que reciben las instituciones públicas. En este 

sentido, los hallazgos encontrados dan soporte teórico y metodológico para el análisis de la 

relación existente entre la atención ciudadana y los procesos administrativos en la educación; es 

decir, que a mayor eficiencia de la gestión administrativa mayor satisfacción de los usuarios y 

mejor percepción de la calidad del servicio. 

Resultado principal: se obtuvo una correlación positiva alta entre la gestión administrativa 

y la calidad del servicio con un coeficiente de correlación Rho de Spearman de 0,760 

considerando un nivel de significancia estadística menor a 0,05, de tal manera que las mejores 

gestiones administrativas están asociadas a niveles más altos de calidad en la atención de los 

usuarios. 

Un estudio realizado en Ecuador, por Estrada (2022), titulado: Rotación del personal 

administrativo en las empresas públicas ecuatorianas y su gestión administrativa 2017-2020, caso 

de estudio: Distrito 09D14, se empleó un enfoque cuantitativo, con un tipo de diseño no 

experimental y un alcance correlacional. La información fue obtenida mediante la aplicación de 

encuestas a los funcionarios de las áreas de Atención Ciudadana, Planificación, Apoyo, 

Seguimiento y Regulación, TIC, Jurídico, Talento Humano y Administrativo-Financiero situación 

que fue analizada a partir de la aplicación del software SPSS versión 22. Para la contrastación de 

hipótesis se utilizó el coeficiente Rho de Spearman, el cual indicó que la frecuencia de rotación 

del personal de sus cargos guarda una relación positiva moderada con la repercusión negativa en 

el funcionamiento institucional, siendo el resultado de dicho análisis Rho = 0,659, lo cual permitió 

establecer que la rotación del personal administrativo impacta negativamente en la gestión 

administrativa del Distrito 09D14. 

Con respecto a los resultados referidos a las inferencias estadísticas, identificamos que el 

deterioro de las relaciones interpersonales refrendó una correlación positiva muy alta respecto a 

la generación de conflictos en los equipos de trabajo y un coeficiente de Rho = 0,930; es más, las 

relaciones interpersonales también ilustraron una correlación positiva alta respecto al aspecto de 

la afectación en el cómo se desarrollan las funciones, obteniendo un coeficiente de Rho = 0,845, 

evidenciando que la afección de la convivencia laboral repercute en la forma en que se desarrollan 
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las actividades institucionales. En el mismo sentido, la afectación de las relaciones interpersonales 

mostró en cambio una correlación negativa fuerte en relación a la variable clima organizacional, 

obteniendo un coeficiente de Rho = -0,758, correlación que nos permitió verificar que a medida 

que aumentan los problemas provocados por la rotación de personal, se agrava el clima en el 

trabajo entre los funcionarios. En conjunto, los resultados permitieron evidenciar que los efectos 

de la rotación del personal repercuten en el rendimiento, así como en la administración de las 

actividades desarrolladas por la institución. 

En lo que respecta al significado para la presente investigación, los resultados obtenidos 

por Estrada (2022) permiten confirmar que los procesos relativos a la administración del talento 

humano, son un aspecto fundamental para poder garantizar el adecuado funcionamiento 

institucional. En este contexto, los resultados constituyen un referente empírico que permite 

evidenciar que la alteración provocada por la rotación de personal afecta no sólo la distribución 

de actividades, sino también las relaciones interpersonales, el clima organizacional y la eficiencia 

administrativa. Igualmente, la presente investigación persigue establecer la relación de la atención 

ciudadana y los procesos administrativos, del modo que los resultados alcanzados permiten 

evidenciar que las deficiencias en la gestión institucional pueden repercutir negativamente en la 

calidad de los servicios hacia los usuarios. 

La frecuencia de rotación del personal presentó una correlación positiva moderada con la 

repercusión negativa en el funcionamiento institucional (Rho= 0,659). En cuanto a los principales 

efectos, las relaciones interpersonales evidencian una correlación positiva muy fuerte con la 

generación de conflictos en los equipos de trabajo (Rho= 0,930) y una correlación positiva fuerte 

con la afectación en el desarrollo de las funciones (Rho= 0,845); el clima organizacional, por su 

parte, presentó una correlación negativa fuerte con las relaciones interpersonales (Rho=-0,758). 

Estos resultados permiten afirmar que el incremento de la rotación de personal repercute 

negativamente en la gestión administrativa y en el desempeño institucional del Distrito 09D14. 
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CAPÍTULO 3 

METODOLOGÍA 

 

3.1. Contexto de la investigación 

La presente investigación se llevó a cabo en el Distrito de Educación 09D19, que 

abarca los cantones Daule, Nobol y Santa Lucía, constituye una unidad administrativa 

clave dentro de la gestión educativa del país. Su labor se centra en garantizar el acceso, 

permanencia y calidad educativa de la población en todos los niveles de enseñanza.  Su 

sede se encuentra ubicada en la Av. Los Daulis, junto a las instalaciones de la Unidad 

Educativa “Juan Bautista Aguirre”, en el cantón Daule, donde se encuentran las diferentes 

dependencias administrativas del Distrito de Educación 09D19. (Ministerio de 

Educación, 2024) 

El Distrito de Educación 09D19, tiene su autoridad principal dignidad de 

representa el Ab. Jonathan Castillo Loor, quien es el encargado de dirigir las diferentes 

actividades administrativas que se desarrollan en esta dependencia; cabe mencionar que 

cuenta con un Departamento de Asesoría Jurídica junto la Unidad de Tecnología y 

Comunicaciones. Para un mejor control y manejo se dividide en tres unidades principales; 

entre las cuales se encuentran la División Distrital de Planificación, División Distrital 

Administrativa Financiera y la División Distrital de Administración Escolar. Este 

proyecto hace mayor énfasis en las actividades que se realizan en la Unidad Distrital de 

Atención Ciudadana; la cual es la encargada de receptar las diferentes solicitudes de los 

usuarios y darles solución en un tiempo prudente. (Educación Distrito, 09D19, 2020) 

El análisis de este contexto permitirá identificar las fortalezas y debilidades del 

Distrito 09D19, generando aportes para el mejoramiento continuo de la gestión pública 

determinando diferentes falencias, que pueden contribuir al mejoramiento de los procesos 

administrativos que llevan a cabo en esta dependencia, demostrando celeridad y eficiencia 

en los mismos, para lograr resolver las problemáticas de los usuarios. (Vinueza & 

Castañeda, 2023). 

3.2. Diseño y alcance de la investigación 

El estudio se enmarca en un diseño no experimental, al establecer un análisis del 

contexto de estudio sin la necesidad de que se requiera la manipulación de alguna de las 

variables identificadas (Hernández y Mendoza, 2018). Esto garantizará que los datos 
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obtenidos evidencien la problemática actual de estudio tal como se desarrolla en Distrito 

de Educación 09D19 permitiendo describir y analizar las características, 

comportamientos y relaciones que se producen respecto al tema de estudio.  

Respecto al alcance de la investigación, se determina la necesidad de que sea 

descriptiva y transversal. Los estudios de carácter descriptivos se direccionan recopilar 

información que permita establecer el estado actual del fenómeno analizado, 

identificando tendencias, percepciones y situaciones presentes en la población objeto de 

estudio (Hernández y Mendoza, 2018). A partir de este alcance se optimizará la 

caracterización de las condiciones existentes en el Distrito de Educación 09D19, 

permitiendo identificar las particularidades, necesidades y factores asociados a la 

problemática investigada dentro de su contexto específico. 

En lo que se refiere al alcance que tiene dicho alcance transversal, se procederá a 

realizar la investigación por medio de la recopilación de información en un único 

momento temporal, lo que permitirá obtener una miranda concreta de la realidad existente 

(Hernández y Mendoza, 2018). Debido a dicha característica, se favorece el análisis de 

los modos actuales con las que se encuentra el fenómeno investigado en el Distrito de 

Educación 09D19 en un período de tiempo concreto de estudio, sin tener que seguir el 

procedimiento a lo largo del tiempo para la obtención de estos datos oportunos y 

pertinentes, tales como los que se necesitan para comprender la problemática 

determinada.  

3.3. Tipo y métodos de investigación 

Se determinó la aplicación de una metodología mixta debido a la necesidad de 

obtener una comprensión más amplia del fenómeno investigado mediante la integración 

de información cuantitativa y cualitativa (Hernández y Mendoza, 2018). Esta perspectiva 

metodológica permitirá abordar la relación entre la atención ciudadana y los procesos 

administrativos desde diferentes fuentes de evidencia, favoreciendo una visión más 

completa de la realidad presente en el Distrito de Educación 09D19. 

El componente cuantitativo se centrará en la recolección de datos de los usuarios 

de los servicios institucionales. Los datos serán recolectados por medio de un cuestionario 

estructurado, creado para medir las variables de estudio y sus dimensiones (Hernández y 

Mendoza, 2018). Los resultados permitirán aplicar técnicas estadísticas que determine si 
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existe y cuál es el nivel de relación entre la atención ciudadana y los procesos 

administrativos. 

El componente cualitativo tendrá como destinatarios a los funcionarios del 

Distrito de Educación 09D19 que, debido a la gestión directa de la gestión institucional, 

poseen criterios pertinentes a partir del desarrollo de los procesos administrativos. La 

captura de información se llevará a cabo mediante entrevistas semiestructuradas que 

permitan profundizar en aspectos que tienen que ver con la planificación, desarrollo y 

control de las actividades administrativas, así como en aspectos de los problemas que 

afectan la atención prestada a los usuarios. 

La combinación de ambos componentes servirá para constatar los resultados 

obtenidos desde las percepciones de los usuarios y las consideraciones de los funcionarios 

para conseguir así una interpretación más consistente acerca del problema investigado. 

La complementación de la información permitirá construir conclusiones que tengan como 

sustento evidencia tanto numérica como descriptiva, lo que permitirá dar una mayor 

validez a los resultados obtenidos durante el proceso de investigación.   

3.4. Métodos empleados: 

Los métodos empleados son el analítico-sintético y el inductivo-deductivo. En 

torno al método analítico-sintético, su aplicación permitirá examinar de manera detallada 

cada uno de los elementos vinculados con la problemática investigada, considerando las 

particularidades presentes en el contexto de estudio (Hernández y Mendoza, 2018). La 

descomposición del fenómeno en sus componentes facilitará la identificación de aspectos 

relevantes, manifestaciones específicas y factores asociados a la realidad del Distrito de 

Educación 09D19. 

La fase sintética propiciará la integración de la información recogida en el proceso 

de la fase analítica, facilitando entonces una comprensión total del fenómeno estudiado. 

La articulación de los resultados permitirá encontrar una visión estructurada de las 

relaciones entre los diferentes elementos estudiados, lo cual supondrá aportar las bases 

que necesitan los resultados a la hora de proceder a la interpretación de las conclusiones 

definitivas y, en consecuencia, las conclusiones finales a las cuales hay que llegar según 

los objetivos de la investigación. 
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En relación con el método inductivo-deductivo, su empleo posibilitará partir de la 

información obtenida en el escenario de estudio para reconocer regularidades, 

comportamientos y situaciones presentes entre los participantes (Hernández y Mendoza, 

2018). La observación de hechos particulares vinculados con la problemática permitirá 

generar apreciaciones fundamentadas acerca de las características que definen el 

fenómeno dentro del contexto investigado. 

La perspectiva deductiva facilitará la contrastación de los referentes teóricos con 

la evidencia recopilada durante el proceso investigativo. La aplicación de principios y 

postulados conceptuales contribuirá a interpretar los resultados obtenidos, favoreciendo 

la formulación de conclusiones sustentadas en la relación existente entre los 

planteamientos teóricos y la realidad observada en el Distrito de Educación 09D19. 

3.5. Población y muestra 

3.5.1. Población 

 Se define como población al conjunto de sujetos que comparten características 

similares dentro de un contexto determinado (Hernández y Mendoza, 2018). En el marco 

de la presente investigación, la población estará constituida por los funcionarios del 

Distrito de Educación 09D19 que integra a los cantones Daule, Nobol y Santa Lucía 

durante el año 2025, así como los usuarios que continuamente realizan trámites en el 

mismo.  

Esta información se obtuvo previa solicitud realizada al Jefe del Distrito de 

Educación 09D19, donde se solicitó la nómina de los trabajadores que laboran dentro de 

esta dependencia en específico, así como de los usuarios que asistieron durante el periodo 

2025-2026 a desarrollar diferentes trámites asociados a procesos de carácter 

administrativo. Es importante mencionar que los sujetos de estudio (específicamente 

funcionarios) no integran otras áreas como la educativa (docentes) o de consejería 

estudiantil (psicólogos u otras ramas implícitas). 

Respecto a los usuarios, los encargados del Distrito señalaron que solo brindarían 

información de quienes poseían datos completos; es decir nombres y apellidos, dirección 

dentro de la circunscripción correspondiente y teléfono o correo electrónico, los mismos 

que permitieran su localización para la aplicación del instrumento realizado. En la Tabla 

1, se presenta en detalle la población de estudio.  
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Tabla 1 

Población de estudio 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

Funcionarios del Distrito 35 19% 

Usuarios 150 81% 

Total 185 100% 

Fuente: Dirección Distrital 09D19 Educación 

3.5.2. Muestra 

La muestra es una parte seleccionada de la población que deberá ser 

representativa, es decir, reflejar adecuadamente las características que deseamos analizar 

en el conjunto en estudio (Hernández y Mendoza, 2018). Para este proceso de estudio, se 

consideró aplicar un muestro por conveniencia bajo criterios de inclusión y exclusión 

tomando en consideración las siguientes condicionantes.  

Criterios de inclusión 

Funcionarios del Distrito 

• Ser servidor público que labore en el Distrito de Educación 09D19 Daule–Nobol–

Santa Lucía durante el período de ejecución de la investigación.  

• Pertenecer a áreas administrativas o departamentos vinculados con la gestión de 

trámites y atención a la ciudadanía.  

• Contar con una antigüedad mínima de seis meses dentro de la institución, que 

permita conocer el funcionamiento de los procesos administrativos y de atención 

ciudadana.  

• Aceptar voluntariamente participar en la investigación.  

• Encontrarse en funciones activas al momento de la aplicación de la entrevista.  

Usuarios 

• Haber realizado al menos un trámite administrativo en el Distrito de Educación 

09D19 durante el período 2025–2026.  

• Encontrarse registrado en la base de datos institucional con información de 

contacto completa.  

• Ser mayor de edad al momento de participar en el estudio.  

• Aceptar participar voluntariamente en la investigación.  

• Haber recibido atención directa a través de cualquiera de los canales de atención 

habilitados por la institución.  
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Criterios de exclusión 

Funcionarios del Distrito 

• Pertenecer a áreas que no formen parte de la gestión administrativa o atención 

ciudadana, tales como personal docente, profesionales del Departamento de 

Consejería Estudiantil (DECE) u otros cargos vinculados exclusivamente a 

funciones pedagógicas.  

• Encontrarse en período de vacaciones, licencia, permiso o ausencia temporal 

durante la recolección de datos.  

• Tener una permanencia menor a seis meses dentro de la institución.  

• No aceptar participar en la investigación  

• Presentar información incompleta que limite el análisis de los resultados.  

Usuarios 

• No haber realizado trámites administrativos en el Distrito de Educación 09D19 

durante el período establecido para el estudio.  

• No disponer de información de contacto completa que permita su localización.  

• Negarse a participar en la investigación o no completar el cuestionario aplicado.  

• Haber acudido a la institución únicamente para actividades informativas sin 

realizar un trámite administrativo formal. 

A continuación, se describen los sujetos que participaron de manera directa en el 

proceso de estudio planteado.  

Tabla 2  

Muestra de estudio 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

Funcionarios del Distrito 24 19.2% 

Usuarios 101 80,8% 

Total 125 100% 

Fuente: Dirección Distrital 09D19 Educación 

3.6. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 Para el desarrollo de la investigación fue necesario emplear técnicas e 

instrumentos de recolección de datos que permitieran obtener información pertinente y 

confiable sobre las variables de estudio. En este punto, se seleccionaron procedimientos 
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acordes a los objetivos fijados y las características de la población que participaba, con la 

finalidad de recoger evidencias que permitieran analizar la atención ciudadana y los 

procesos administrativos en el Distrito de Educación 09D19. La técnica de la 

combinación de técnicas cuantitativas y cualitativas permitió tener una visión más del 

fenómeno investigado al permitir la validez y la consistencia de los resultados alcanzados.    

3.6.1.  La Encuesta  

La encuesta constituye una técnica de investigación ampliamente utilizada en 

estudios cuantitativos debido a su capacidad para recopilar información de manera 

estructurada y sistemática a partir de un grupo determinado de participantes (Hernández 

y Mendoza, 2018). Su aplicación permite obtener datos sobre percepciones, opiniones y 

experiencias mediante preguntas previamente definidas, facilitando la medición de 

variables y el análisis estadístico de los resultados obtenidos. 

Para la recolección de información de los usuarios, se hizo uso de la técnica de la 

encuesta, ya que a través de las encuestas se pudieron obtener datos relacionados con la 

percepción de la atención ciudadana y los procedimientos administrativos que se llevan a 

cabo en el Distrito de Educación 09D19. Esta técnica se caracteriza por sistematizar la 

recolección de la información de un buen número de sujetos a través de una serie de 

preguntas previamente estructuradas y, de esta manera, favorecer la obtención de datos 

susceptibles de comparación y análisis estadístico. 

La encuesta fue aplicada a 101 usuarios mediante un cuestionario estructurado 

conformado por 18 ítems distribuidos en las variables atención ciudadana y procesos 

administrativos. Las preguntas fueron formuladas en escala tipo Likert de cinco 

alternativas de respuesta, permitiendo identificar los niveles de acuerdo de los 

participantes respecto a los distintos aspectos evaluados. Es importante señalar que 

conforme a la Ley de Protección de Datos Personales, todas las respuestas fueron de tipo 

anónimas buscando guardar la confidencialidad de los participantes.  

3.6.2.  La Entrevista  

La entrevista es una técnica de investigación orientada a la obtención de 

información mediante la interacción directa entre el investigador y los participantes 

(Hernández y Mendoza, 2018). Su principal ventaja radica en la posibilidad de 
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profundizar en las experiencias, percepciones y opiniones de los informantes, permitiendo 

comprender con mayor detalle los fenómenos estudiados y complementar la información 

obtenida mediante otros instrumentos de recolección de datos. 

Como complemento, se utilizó la técnica de la entrevista semiestructurada dirigida 

a los 24 funcionarios del Distrito de Educación 09D19. Esta técnica permitió profundizar 

en las experiencias, percepciones y criterios de los participantes sobre la atención 

brindada a los ciudadanos y el desarrollo de los procesos administrativos institucionales. 

La aplicación de la técnica de recogida nos permitió conseguir información vastamente 

detallada y contextualizada respecto de los tipos de prácticas que se han ido desarrollando 

en la institución.  

La entrevista se llevó a cabo mediante una guía que se hallaba estructurada por 

seis preguntas abiertas, las cuales fueron formuladas a partir de las dimensiones que 

aparecen recogidas en las variables de estudio, y dio lugar a la libre expresión por parte 

de los funcionarios, recogiendo de este modo información referida a la accesibilidad, la 

multicanalidad, los tiempos de respuesta, la planificación, la ejecución y el control 

administrativos. Es importante señalar que conforme a la Ley de Protección de Datos 

Personales, todas las respuestas fueron de tipo anónimas buscando guardar la 

confidencialidad de los funcionarios y evitar que estas pudieran generar afectaciones a 

corto o largo plazo. 

3.7. Procesamiento de la evaluación: Validez y confiabilidad de los instrumentos 

aplicados para el levantamiento de información. 

La validez y la confiabilidad son criterios fundamentales que garantizan la calidad 

metodológica de las herramientas de recolección de datos. La validez permite comprobar 

que los instrumentos han de medir adecuadamente las variables establecidas dentro de la 

correspondiente investigación. Por el contrario, la confiabilidad comprueba el nivel de 

coherencia que mantienen los datos que ha obtenido. En el presente estudio se evaluó la 

validez de contenido tanto del cuestionario dirigido a los usuarios como de la guía de 

entrevista aplicada a los funcionarios, complementándose este proceso con la 

determinación de la confiabilidad del cuestionario mediante una prueba piloto.   
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3.7.1. Validez del instrumento 

La validez de contenido se refiere al grado en que los instrumentos representan 

adecuadamente las dimensiones e indicadores de las variables objeto de estudio. Con el 

propósito de garantizar la pertinencia, claridad y coherencia de los instrumentos 

elaborados, el cuestionario dirigido a los usuarios y la guía de entrevista aplicada a los 

funcionarios fueron sometidos a un proceso de validación mediante juicio de expertos 

antes de su aplicación definitiva. 

Para este procedimiento participaron tres especialistas con experiencia en 

investigación científica, metodología y gestión educativa, quienes evaluaron cada uno de 

los instrumentos considerando criterios de claridad, pertinencia, coherencia y relevancia. 

Entre las observaciones más relevantes registradas cabe mencionar la necesidad de un 

mejor redactado de algunos ítems para evitar las posibles interpretaciones ambivalentes, 

la necesidad de reforzar la relación que existe entre algunas preguntas y las dimensiones 

de las variables, así como la necesidad de utilizar un léxico más ajustado con el contexto 

administrativo y educativo del Distrito de Educación 09D19. Las recomendaciones dadas 

de manera verbal fueron recogidas en la versión final de ambos instrumentos, de modo 

que los mismos sean adecuados para el efecto de la recolección de información.  

3.7.2. Confiabilidad del instrumento 

La confiabilidad constituye una propiedad que permite determinar el grado de 

consistencia interna de un instrumento, asegurando que los ítems que lo integran 

produzcan resultados estables y coherentes al medir una misma variable. En las 

investigaciones cuantitativas, este procedimiento resulta indispensable para respaldar la 

precisión de los datos obtenidos y fortalecer la credibilidad de los resultados. 

Con la finalidad de determinar la confiabilidad del cuestionario aplicado a los 

usuarios, se desarrolló una prueba piloto con 25 participantes que presentaban 

características similares a las de la población objeto de estudio. Los datos recopilados 

fueron procesados mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, obteniéndose un valor de 

0,97. De acuerdo con los criterios de interpretación estadística, este resultado evidencia 

un nivel de confiabilidad excelente, demostrando una alta consistencia interna entre los 

ítems del cuestionario y confirmando su idoneidad para la aplicación definitiva en la 

investigación (Ver Anexo 3). 
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3.7.3. Procesamiento de la información 

Una vez aplicada la encuesta a los usuarios y desarrolladas las entrevistas con los 

funcionarios, la información recopilada fue organizada, codificada y sistematizada de 

acuerdo con las variables, dimensiones e indicadores establecidos en la investigación. Los 

datos cuantitativos obtenidos mediante el cuestionario fueron tabulados y presentados en 

tablas estadísticas, con el propósito de facilitar su posterior análisis inferencial e 

interpretación de los resultados. De manera complementaria, la información cualitativa 

procedente de las entrevistas fue clasificada y analizada según las categorías de estudio, 

permitiendo contextualizar y ampliar la comprensión de los hallazgos cuantitativos. Este 

proceso favoreció la identificación de tendencias, relaciones y aspectos relevantes 

vinculados con la atención ciudadana y los procesos administrativos en el Distrito de 

Educación 09D19, constituyendo un soporte fundamental para el desarrollo de las 

conclusiones y recomendaciones derivadas de la investigación. 
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CAPÍTULO 4 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

 

4.1. Análisis de resultados 

El capítulo presente ilustra los datos que resultarían de la aplicación de los 

instrumentos de recolección de datos a los usuarios y a los funcionarios del Distrito de 

Educación 09D19 Daule–Nobol–Santa Lucía. Los datos recolectados permitieron 

analizar la percepción que tienen los usuarios de la atención ciudadana y de los procesos 

administrativos y al mismo tiempo complementar los resultados con los criterios y 

experiencias que ya los funcionarios de la institución brindaron. De esta manera, la 

investigación permitió tener una visión global del fenómeno estudiado, tanto desde el 

punto de vista de las personas que reciben el servicio, como de las personas que gestionan 

y ejecutan el servicio. 

Los datos obtenidos por medio de la encuesta son codificados, tabulados y 

procesados mediante procedimientos de estadística descriptiva e inferencial. Los datos 

estadísticos son presentados en tablas de frecuencia y porcentajes que permiten a los 

públicos realizar esfuerzos por interpretar. Las pruebas estadísticas permiten determinar 

el comportamiento de las variables y contrastar las hipótesis planteadas en el trabajo de 

investigación, por su parte, la información cualitativa obtenida a partir de las entrevistas 

fue sistematizada y analizada de acuerdo a las dimensiones propuestas en la investigación. 

Los resultados logrados por medio del análisis conforman un apoyo empírico para 

identificar las características de la atención ciudadana y la relación de esas características 

con los procesos administrativos que se desarrollan en el Distrito de Educación 09D19; 

pueden además utilizarse para identificar fortalezas institucionales, oportunidades de 

mejora y aspectos que deben ser intervenidos para la mejora de la calidad del servicio 

hacia la comunidad educativa. Los resultados que se presentan le darán fundamento a las 

conclusiones y recomendaciones para fortalecer la gestión administrativa y satisfacer a 

los usuarios.  

4.2. Hallazgos de la investigación 

El análisis de los resultados permitió identificar aspectos relevantes vinculados 

con la atención ciudadana y los procesos administrativos desarrollados en el Distrito de 
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Educación 09D19. Los hallazgos evidenciaron que, si bien existe una percepción 

favorable respecto al servicio brindado por la institución, persisten oportunidades de 

mejora relacionadas con la optimización de los procedimientos internos y la reducción de 

los tiempos de respuesta. A la inversa, los resultados mostraron que la actuación de los 

servidores públicos es la clave del servicio y la posibilidad que tienen, también, de 

mejorar competencias vinculadas a la comunicación con el usuario; atención al usuario; 

aplicación de herramientas digitales. 

Y igualmente se mostró que la incorporación de recursos digitales ayuda a eludir 

los trámites, a la gestión documental y a poder realizar el seguimiento del Estado de los 

trámites de carácter administrativo. En términos generales, se puede concluir que la 

calidad de la atención ciudadana es el resultado de la interrelación de factores de tipo 

organizacional, tecnológico, humano, y que deben ser tenidos en cuenta para la estrategia 

para reforzar la gestión institucional y la mejora continua de los servicios a la comunidad 

educativa. 

4.3. Prueba de normalidad de los datos 

Previo a la comprobación de las hipótesis de investigación, se realizó la prueba de 

normalidad de Kolmogorov-Smirnov con el propósito de determinar el tipo de 

distribución de los datos obtenidos. Los resultados se presentan en la Tabla 4. 

Tabla 3 

Prueba de normalidad  

 Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

Accesibilidad y usabilidad ,235 101 ,000 

Multicanalidad y consistencia ,246 101 ,000 

Tiempo de respuesta y cumplimiento ,245 101 ,000 

Atención ciudadana ,234 101 ,000 

Planificación administrativa ,262 101 ,000 

Ejecución administrativa ,253 101 ,000 

Control administrativo ,180 101 ,000 

Procesos administrativos ,161 101 ,000 

Nota: Elaboración propia a partir de los resultados obtenidos en el procesamiento 

estadístico de la encuesta. 

Hipótesis de normalidad 

H₀: Los datos siguen una distribución normal (p > 0,05). 



41 

 

H₁: Los datos no siguen una distribución normal (p < 0,05). 

Interpretación: Los resultados de las pruebas de normalidad de Kolmogorov-Smirnov y 

Shapiro-Wilk indicaron valores significativos por debajo de 0,05 para todas las 

dimensiones y variables estudiadas, de manera que se sometió a juicio la hipótesis de 

normalidad de los datos proporcionados. Con estos resultados y teniendo en cuenta la 

naturaleza ordinal de la escala de medición utilizada, se optó por aplicar el coeficiente de 

correlación Rho de Spearman también como prueba inferencial de la relación entre la 

variable atención ciudadana y la variable procesos administrativos. 

4.3.1. Resultados de las pruebas de hipótesis 

Contraste de la hipótesis general 

Hipótesis general 

H₁: La atención ciudadana se relaciona significativamente con los procesos 

administrativos en el Distrito de Educación 09D19.  

Tabla 4 

Correlación entre las variables Atención ciudadana y Procesos administrativos  

 Atención 

ciudadana 

Procesos 

administrativos 

Rho de 

Spearman 

Atención 

ciudadana 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,822** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 101 101 

Procesos 

administrativos 

Coeficiente de 

correlación 

,822** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 101 101 

Nota: La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Interpretación: Los resultados de la prueba Rho de Spearman evidencian un coeficiente 

de correlación de 0,822 entre la atención ciudadana y los procesos administrativos, valor 

que refleja una relación positiva muy fuerte entre ambas variables. El nivel de 

significancia obtenido (p = 0,000) es inferior a 0,01, lo que demuestra que la asociación 

identificada es estadísticamente significativa. Estos hallazgos permiten aceptar la 

hipótesis general de investigación y rechazar la hipótesis nula, concluyéndose que 
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mejoras en la atención ciudadana se encuentran asociadas con una mejor percepción de 

los procesos administrativos en el Distrito de Educación 09D19.  

Contraste de las hipótesis específicas 

Hipótesis específica 1  

H₁: La atención ciudadana se relaciona significativamente con la planificación 

administrativa en el Distrito de Educación 09D19. 

Tabla 5  

Correlación entre la atención ciudadana y la planificación administrativa   

 Atención 

ciudadana 

Planificación 

administrativa 

Rho de 

Spearman 

Atención 

ciudadana 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,950** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 101 101 

Procesos 

administrativos 

Coeficiente de 

correlación 

,950** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 101 101 

Nota: La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Interpretación: Los resultados obtenidos mediante la prueba Rho de Spearman muestran 

un coeficiente de correlación de 0,950 entre la atención ciudadana y la planificación 

administrativa, valor que evidencia una relación positiva muy fuerte entre ambas 

variables. El nivel de significancia bilateral alcanzado (p = 0,000) es inferior a 0,01, lo 

que confirma que la asociación encontrada posee significancia estadística. En 

consecuencia, se acepta la hipótesis específica planteada y se rechaza la hipótesis nula, 

determinándose que la atención ciudadana mantiene una relación significativa con la 

planificación administrativa en el Distrito de Educación 09D19. 

Hipótesis específica 2 

H₁: La atención ciudadana se relaciona significativamente con la ejecución administrativa 

en el Distrito de Educación 09D19.  

Tabla 6  

Correlación entre la atención ciudadana y la ejecución administrativa   
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 Atención 

ciudadana 

Ejecución 

administrativa  

Rho de 

Spearman 

Atención 

ciudadana 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,955** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 101 101 

Procesos 

administrativos 

Coeficiente de 

correlación 

,955** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 101 101 

Nota: La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Interpretación: La prueba Rho de Spearman reportó un coeficiente de correlación de 

0,955 entre la atención ciudadana y la ejecución administrativa, resultado que evidencia 

una asociación positiva muy fuerte entre ambas variables. El valor de significancia 

bilateral obtenido (p = 0,000) se encuentra por debajo del nivel de 0,01 establecido para 

la investigación, demostrando que la relación observada es estadísticamente significativa. 

A partir de estos resultados, se acepta la hipótesis específica de investigación y se rechaza 

la hipótesis nula, concluyéndose que la atención ciudadana se relaciona 

significativamente con la ejecución administrativa en el Distrito de Educación 09D19. 

Hipótesis específica 3 

H₁: La atención ciudadana se relaciona significativamente con el control administrativo 

en el Distrito de Educación 09D19.  

Tabla 7  

Correlación entre la Atención ciudadana y el control administrativo.  

 Atención 

ciudadana 

Control 

administrativo 

Rho de 

Spearman 

Atención 

ciudadana 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,529** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 101 101 

Procesos 

administrativos 

Coeficiente de 

correlación 

 

,529** 

1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 101 101 

Nota: La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Interpretación: Los resultados de la prueba Rho de Spearman evidencian un coeficiente 

de correlación de 0,529 entre la atención ciudadana y el control administrativo, valor que 

indica una relación positiva de magnitud moderada entre ambas variables. El nivel de 

significancia bilateral obtenido (p = 0,000) es inferior a 0,01, lo que demuestra que la 

asociación identificada posee significancia estadística. En función de estos resultados, se 

acepta la hipótesis específica de investigación y se rechaza la hipótesis nula, 

concluyéndose que la atención ciudadana se relaciona significativamente con el control 

administrativo en el Distrito de Educación 09D19. 

4.3.2. Resultados de la entrevista aplicada a los funcionarios  

El análisis de las entrevistas realizadas a los 24 servidores del Distrito de 

Educación 09D19 posibilitó identificar percepciones, vivencias, criterios, impresiones y 

valoraciones en lo relacionado con la atención a la ciudadanía y los procesos 

administrativos desarrollados por la institución. Las respuestas dadas evidencian 

coincidencias en muchas cuestiones de la gestión institucional, así como observaciones 

orientadas a mejorar aquellos servicios que se ofrecen a la comunidad educativa. Con la 

información obtenida se avanzó en la interpretación de cada una de las preguntas 

planteadas con la finalidad de llegar a descubrir cuáles son los grandes factores que 

impactan en el desempeño institucional y en la calidad de la atención que reciben los 

usuarios. 

En referencia a la accesibilidad de los servicios, la mayoría de los funcionarios 

expresaron que la institución cuenta con dispositivos que mejoran el acceso de los 

usuarios a los trámites y servicios existentes. Las respuestas coincidieron en señalar que 

la existencia de canales, tanto presenciales como digitales, ha mejorado la atención, 

aunque se sumó que ciertos ciudadanos tienen complicaciones para entender algunos 

trámites o utilizar herramientas digitales. Como consecuencia, se realzó la importancia de 

potenciar las estrategias de orientación e incluso difusión para garantizar un acceso más 

inclusivo y apropiado de los servicios institucionales. 

En lo que respecta a la continuidad y la coherencia informativa brindada por los 

distintos canales de atención, los funcionarios manifestaron que la institución sigue 

mantenía una serie de directrices y procesos que apoyan la homogeneidad en las 

respuestas dadas a los usuarios. Sin embargo, varios participantes señalaron que las 
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modificaciones de los marcos normativos y de determinados procesos requieren una 

continua información que permita evadir la formalización de la información. Estos 

resultados evidencian que la interrelación de las áreas de trabajo y la formación continua 

son elementos legado o no determinantes con respecto a la homogeneidad y la veracidad 

de la atención.  

En lo que toca al tiempo atendido, a la resolución y a los plazos de previsión de la 

gestión, los informantes coincidieron que la atención de las solicitudes ciudadanas es un 

hecho significativo para la institución. Las respuestas a esta parte hicieron notar que la 

mayoría de las gestiones están dentro de los plazos previstos, a pesar de que algunos 

procesos pueden sufrir retrasos debido a su complejidad o a la validación necesidad. Sin 

embargo, es reseñable que los funcionarios observaron un compromiso institucional por 

mejorar los plazos de respuesta y atender con eficiencia los requerimientos. 

En lo que respecta a la planificación administrativa, los entrevistados señalaron 

que la contabilización de las actividades institucionales se ejecuta de manera ordenada en 

la cual se encuentran muy distribuidas las funciones y existe una adecuada coordinación 

de los recursos. Las respuestas dejaron en claro que los procedimientos administrativos 

se encuentran adecuadamente sistematizados, así como que el cuerpo de personal conoce 

sus funciones y responsabilidades. Al mismo tiempo, se resaltó que la planificación 

contribuye al logro de los objetivos de la institución y al mismo tiempo para el desarrollo 

ordenado de las actividades administrativas. 

Referente a la ejecución administrativa, los funcionarios expresaron que los 

procedimientos se ejecutan en atención a los lineamientos previstos y a la normativa 

vigente toda vez que las respuestas indicaron que la incorporación de herramientas 

tecnológicas ha permitido mejorar la eficiencia de la gestión administrativa, para agilizar 

diversos trámites, para reforzar los mecanismos de seguimiento, para lo que la 

coordinación entre áreas se identificó como un elemento clave para poder garantizar la 

oportunidad y la efectividad de la ejecución de las actividades institucionales. 

Respecto a las funciones de control administrativo, los entrevistados se mostraron 

en el sentido de que la supervisión y el seguimiento continuado son los mecanismos que 

posibilitan comprobar que existe cumplimiento de los procedimientos y fortalecer la 

calidad en los servicios que se prestan. Las respuestas observaron que los instrumentos 
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de control administrativo son empleados para identificar oportunidades de mejora y hacer 

efectivas las acciones correctivas que se consideran necesarias. Dicho uso contribuye a la 

potenciación de la gestión institucional y al cumplimiento de la normativa legal vigente. 

A nivel general, los resultados de las entrevistas evidencian una percepción 

positiva de la atención ciudadana y de los procesos administrativos desplegados en el 

Distrito de Educación 09D19. Los funcionarios reconocen avances significativos en 

relación a la accesibilidad, organización institucional, uso de herramientas tecnológicas 

y controlar los procedimientos; sin embargo, también son señaladas las oportunidades de 

mejora relacionadas con el intercambio de información, la formación permanente del 

personal y la optimización de algún procedimiento administrativo. Estas conclusiones 

enriquecen la información obtenida a través del cuestionario que fue aplicado a los 

usuarios y da una imagen total sobre la gestión institucional y los retos que le asocian la 

potenciación de la calidad del servicio público. 

4.4. Discusión 

Los datos que se han presentado como resultado de la investigación, darán cuenta 

de una correlación positiva muy fuerte entre la atención ciudadana y los procesos 

administrativos (Rho = 0,822; p < 0,01), lo cual da cuenta de la relación entre ambas 

variables en el Distrito de Educación 09D19. Este comportamiento de las variables 

coincide con lo encontrado por Bendezu (2022) ya que encontró que la gestión por 

procesos se relaciona positvamente con el desempeño del servidor público administrativo 

(Rho = 0,495), buscando dar cuenta de que una adecuada organización de las actividades 

institucionales contribuye al cumplimiento de las funciones. En este sentido los resultados 

encontraron que una gestión administrativa debidamente construida coadyuva a la mejora 

de la atención de los usuarios, lo que implica que aquellas entidades educativas públicas 

deben velar por el cumplimiento de este aspecto.  

Además los resultados mostraron que la atención ciudadana es muy fuertemente 

positiva con la planificación administrativa (Rho = 0,950), indicando que una adecuada 

organización de los recursos, etc. positiva en el servicio de los mismos. Este dato es 

concordante con lo determinado por Navarrete (2020), quien determinó que existe una 

relación positiva fuerte entre la planificación y la innovación pedagógica (Rho = 0,721), 

lo que reitera la importancia de la planificación como parte esencial de los objetivos 
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institucionales. Así mismo en el Distrito de Educación 09D19, las entrevistas realizadas 

a los funcionarios generaron resultados que dan cuenta de que la forma en que se 

distribuyen las actividades y la claridad en las actividades ayudan a la atención al usuario 

educativo. 

En lo que respecta a la ejecución administrativa, los resultados obtenidos 

mostraron una relación positiva muy fuerte con la atención ciudadana (Rho = 0,955), que 

representa la dimensión de correlación más elevada. Los resultados aquí obtenidos son 

similares a lo evidenciado en el estudio de Guerrero y Zúñiga (2024) en el que existe una 

relación muy alta entre las estrategias administrativas y la calidad del servicio (Rho = 

0,884) lo que evidencia que una administración eficiente y organizada favorecen la 

percepción positiva de los usuarios. Desde este mirada, la adecuada ejecución de los 

procedimientos, acompañado de la norma jurídica y del uso de las tecnologías de los 

sistemas de información, constituye un elemento determinante para garantizar una 

respuesta oportuna y el servicio de calidad en el Distrito de Educación 09D19.  

Desde otra mirada, los resultados relacionados con el control administrativo 

evidencian una relación positiva moderada con la atención ciudadana (Rho = 0,529). La 

fuerza de la relación es muy menor que las otras dimensiones, pero los hallazgos indican 

que los mecanismos de supervisión y seguimiento son una contribución al mejoramiento 

del servicio. Dichos resultados son equivalentes a lo indicado por Zulqarnain et al. (2025), 

quienes evidencian una relación positiva moderada entre el clima organizacional y la 

satisfacción laboral (Rho = 0,617), indicando que factores relacionados con el 

reconocimiento, la innovación y la autonomía favorecen el desempeño institucional. 

Permitiendo inferir que las acciones de control constituyen un apoyo importante para la 

calidad de la gestión y, a la vez, aportan a la atención que se otorga a los ciudadanos.  

Las percepciones recogidas de los servidores públicos, a través de las entrevistas 

realizadas, ayudaron a identificar avances sustantivos en relación a la accesibilidad, a la 

coordinación interna, así como a la utilización de recursos tecnológicos. Estos resultados 

son concordantes con los registrales presentados por Vergara (2023), ya que muestra una 

relación positiva intermedia (Rho = 0,628) entre las tecnologías de la información y la 

gestión administrativa. El autor menciona que la implementación de herramientas 

tecnológicas ayuda a mejorar la transparencia, la interacción institucional y eficiencia de 
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los procedimientos. De acuerdo con ello, los funcionarios del Distrito de Educación 

09D19 comunican que los sistemas digitales han ayudado a disminuir el seguimiento de 

los trámites para mejorar la operativa en las actividades administrativas, ayudando en una 

atención más rápida y ordenada. 

Los resultados también son similares a los reportados por Meza (2024), ya que 

también identificó un correlato positivo fuerte entre la calidad del servicio y la 

satisfacción del usuario (Rho = 0.857). En particular, las dimensiones que tienen que ver 

con las relaciones humanas, las actitudes y las responsabilidades, muestran correlatos 

elevados con la noción del servicio. De la misma manera, en el Distrito de Educación 

09D19 los funcionarios también reconocen que la comunicación, el buen trato y el 

compromiso institucional son factores importantes para poder satisfacer las necesidades 

de los ciudadanos. Estos resultados permiten entender que la calidad de atención no 

depende únicamente de los procedimientos administrativos, sino también de las 

competencias humanas y así de la conducta de los servidores públicos a la hora de la 

atención.  

De la misma manera, los resultados encontrados se corresponden con la 

investigación hecha por Martínez y Chilán (2022), quienes concluyeron con una 

correspondencia positiva alta entre la gestión administrativa y la calidad del servicio (Rho 

= 0,760). Además, determinaron que una correcta coordinación institucional produce 

efecto en la satisfacción de los usuarios, pero señalaron que había limitaciones en cuanto 

a los recursos y los elementos tangibles del servicio. De igual forma, los hallazgos 

encontrados en el Distrito de Educación 09D19 reflejan oportunidades de mejora en la 

disminución de los tiempos de respuesta y la mejora de algunos procedimientos internos; 

es decir, aunque la percepción total es proactiva, la mejora continua es una necesidad 

constante porque obtendremos mayores niveles de calidad en la atención ciudadana. 

Por otro lado, los resultados encontrados difieren de los encontrados por Sandoval 

(2025), quien determinó que la gestión administrativa no tenía influencia en la calidad de 

atención del usuario, registrándose correlaciones bajas en las dimensiones de 

planificación, supervisión y capacitación. En este sentido, la discrepancia existente entre 

ambos estudios podría explicarse por las características organizacionales y la naturaleza 

de las instituciones analizadas, puesto que en el GAD parroquial de Atahualpa las 
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correlaciones fueron débiles, pero en el Distrito de Educación 09D19 se reflejaron 

relaciones muy significativas, sobre todo en las dimensiones planificación y ejecución 

administrativa. Esta diferencia podría indicarnos que la eficacia de los procesos también 

depende de los factores que se asocian con la estructura organizacional, el liderazgo 

institucional o la capacidad de respuesta a las necesidades de los usuarios.  

Desde la óptica de la gestión humana, los resultados cualitativos tuvieron la 

posibilidad de evidenciar que el desempeño de los servidores públicos y la coordinación 

entre áreas son características necesarias para el buen servicio. Estos resultados se 

corresponden con lo indicado por Estrada (2022), al evidenciar que la rotación del 

personal es un factor que afecta la relación interpersonales, el clima de la organización y 

el funcionamiento institucional. Esta situación, permite inferir que una rotación baja del 

personal y el fortalecimiento de las capacidades de los funcionarios administrativos 

generaría una mejor coordinación entre las dependencias y una respuesta más efectiva a 

las demandas de la comunidad educativa. 

La realización de entrevistas a los funcionarios, logró también confirmar que la 

actualización permanente, la comunicación entre las dependencias, la utilización de 

mecanismos de seguimiento de la actividad institucional, aparecen como factores que 

ayudan para una ejecución adecuada de las actividades institucionales, resultados que 

también se relacionan con lo indicado por Zulqarnain et al (2025) en cuanto a que la 

innovación, el reconocimiento y la autonomía para los trabajadores, son factores que 

alimentan la satisfacción y el desempeño de los trabajadores. Dicha situación, da pie a 

interpretar que la creación de ambientes organizacionales favorables influiría 

positivamente en la calidad del servicio proporcionado a los usuarios, ya que unas 

condiciones laborales tan propicias alimentarían un personal motivado y comprometido, 

y estas condiciones propician una ejecución de las funciones con un alto nivel de 

eficiencia y responsabilidad.  

Por otra parte, en los resultados cualitativos se pueden observar la contribución de 

la implementación de las herramientas digitales para la gestión de la documentación, el 

seguimiento de los trámites y la agilidad de los procedimientos administrativos 

correspondientes. Concuerdan las conclusiones a las que arriba la investigación con las 

propuestas de Vergara (2023), cuando sostiene que las tecnologías de la información y la 
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comunicación constituyen los pilares de la transparencia y el reflejo de una actuación de 

los procedimientos administrativos. Las percepciones expuestas por los funcionarios del 

Distrito de Educación 09D19 confirman que la digitalización es un recurso indispensable 

para garantizar una mayor eficiencia de la institución y ofrecer respuestas más oportunas 

a la ciudadanía. La modernización tecnológica se convierte así en un motor que propicia 

la mejora continua de los servicios educativos. En términos generales, los resultados de 

la presente investigación se sostienen en que la atención ciudadana y los procesos 

administrativos establecen una muy fuerte relación positiva, evidenciándose la existencia 

de asociaciones significativas en el examen cuantitativo y en las exposiciones dadas por 

los funcionarios del Distrito de Educación 09D19. Las conclusiones a las que se arriba en 

la investigación presentan similitudes con las evidencias de la mayoría de antecedentes 

consultados, con la excepción de los estudios de Bendezu (2022), Meza (2024), Guerrero 

y Zúñiga (2024), Martínez y Chilán (2022) y Vergara (2023) que hacen énfasis en la 

importancia de una gestión eficiente para fortalecer la calidad de los servicios. En el 

capítulo de la investigación se contempla que la planificación de las acciones a llevar a 

cabo; la ejecución de los procedimientos; la utilización de las herramientas tecnológicas 

y el fortalecimiento del talento humano constituyen determinantes para mejorar la 

atención a la ciudadanía y a su vez desarrollar una gestión administrativa orientada a 

satisfacer las necesidades de la comunidad educativa.  
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CONCLUSIONES  

Con respecto al primer objetivo específico se concierne que la atención ciudadana 

guarda una relación positiva muy fuerte con la planificación administrativa (ρ=0,950). 

Una buena organización de las actividades, la disponibilidad de recursos y la fijación 

clara de los procedimientos administrativos favorecen el buen desarrollo de los servicios 

institucionales y comportan una mejor atención. Los resultados también evidenciaron que 

una planificación adecuada permite coordinar las actividades administrativas y cumplir 

con la respuesta de los requerimientos de los usuarios. 

Respecto al segundo objetivo específico, se concluyó que la atención ciudadana 

presenta una relación positiva muy intensa con la ejecución administrativa (ρ=0.955), 

constituyendo la relación con mayor fuerza detectada en la investigación. Este resultado 

permitió concluir que el adecuado cumplimiento de los procedimientos, la eficiencia y 

agilidad en la gestión de los trámites, así como la oportunidad en la ejecución de las 

actividades, hacen una incidencia positiva en la percepción de los usuarios de la calidad 

de la atención que están recibiendo. La información que se ha recogido evidencia la 

importancia de mantener procesos ágiles y coordinados en el tiempo para dar respuesta a 

las demandas de la comunidad educativa. 

En torno al tercer objetivo específico, se concluyó que la atención ciudadana se 

vincula con el control administrativo (ρ=0.529), con una relación de correlación positiva 

de magnitud moderada. Las medidas de control, seguimiento y evaluación están 

orientadas a garantizar el cumplimento de la normativa institucional y ayudan a visibilizar 

y poder identificar oportunidades de mejora en los procesos que se vayan llevando a cabo. 

Los resultados cuantitativos examinados, junto a las percepciones de los funcionarios 

entrevistados, evidenciaron que el monitoreo permanente de la actividad administrativa 

hace favorables las condiciones del fortalecimiento de la gestión institucional y aporta al 

proceso de mejoramiento continuo de la calidad del servicio que se brinda a los usuarios. 

En relación con el objetivo general, la investigación permitió determinar la 

existencia de una relación estadísticamente significativa entre la atención ciudadana y los 

procesos administrativos del Distrito de Educación 09D19, mostrando un coeficiente de 

correlación Rho de Spearman de 0,822, con lo que se muestra que a mayor fortalecimiento 

de los procedimientos administrativos también hay una mejor percepción de la atención 
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brindada a los usuarios; es decir, ambas variables tiene una interrelación continua en el 

interior de la gestión institucional. Los resultados obtenidos permitieron aceptar la 

hipótesis general de investigación y cumplió con el objetivo principal propuesto.  
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RECOMENDACIONES 

Se recomienda a las autoridades del Distrito de Educación 09D19 Daule–Nobol–

Santa Lucía implementar un sistema permanente de evaluación y monitoreo de la atención 

ciudadana que permita conocer de manera periódica las percepciones, necesidades y 

niveles de satisfacción de los usuarios. La información obtenida mediante este proceso 

facilitará la identificación de oportunidades de mejora y contribuirá a fortalecer la calidad 

de los servicios administrativos ofrecidos a la comunidad educativa. 

Resulta conveniente establecer mecanismos estandarizados para la organización, 

clasificación y priorización de los trámites administrativos, considerando aspectos 

relacionados con su complejidad, urgencia y nivel de impacto. Esta acción permitirá 

optimizar la gestión institucional, mejorar la distribución de recursos y reducir los 

tiempos de respuesta, favoreciendo una atención más eficiente y orientada a las 

necesidades de los usuarios. 

Se tiene que promover programas de capacitación permanente para funcionarios 

públicos, que se centren en el desarrollo de competencias orientadas a la comunicación 

efectiva, servicio al usuario, resolución de conflictos, trabajo en equipo y uso de 

herramientas tecnológicas. El desarrollo de estas competencias se traducirá en una mejora 

del rendimiento institucional y la construcción de una cultura de servicio orientada al 

ciudadano. 

Se quiere fomentar el uso de medios tecnológicos en la administración de los 

procedimientos administrativos a través del desarrollo de plataformas digitales, sistemas 

de seguimiento de trámites y herramientas de consulta. La incorporación de esas 

soluciones facilitaría la ejecución de procedimientos, la gestión documental y la mejora 

de acceso de los usuarios a los servicios institucionales. 

Resulta imprescindible consolidar las vías de comunicación entre la institución y 

la comunidad educativa, mediante las estrategias que propicien la divulgación de 

información continua, clara, actualizada y disponible sobre los procedimientos 

administrativos, los requisitos y los servicios a disposición. La comunicación 

favorecedora permitirá transparentar la institución y, por extensión, contribuir a la mejora 

del vínculo entre la ciudadanía y la administración. 
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Finalmente, se sugiere la implementación de ciertos indicadores de gestión que 

permitan ir verificando para ir evaluando el desarrollo de la atención ciudadana y de los 

procesos administrativos, fijando las variables como los tiempos de respuesta, el 

cumplimiento de plazos, los trámites atendidos y los registros de satisfacción de los 

usuarios. El seguimiento sistemático de estos indicadores facilitará la toma de decisiones 

basadas en evidencia y promoverá procesos de mejora continua orientados al 

fortalecimiento de la calidad del servicio institucional. 
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UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA 

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS 

INSTITUTO DE POSTGRADO 

PROGRAMA DE MAESTRÍA EN ADMINISTRACIÓN PÚBLICA 

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS DE LA 

DIRECCIÓN DISTRITAL 09D19 DAULE – NOBOL – SANTA LUCIA - 

EDUCACIÓN 

Instrucciones: A continuación, se presentan una serie de afirmaciones relacionadas 

con la gestión de procesos administrativos en la Dirección Distrital 09D19 Daule – 

Nobol – Santa Lucia. Cabe mencionar que hay que tener en cuenta que su participación 

en la encuesta tiene carácter anónimo, por tanto, se le solicita que asigne las respuestas 

que desde su percepción correspondan a la realidad. Por favor, en cada uno de los ítems 

marque con una x o un visto en la opción que mejor refleje su grado de acuerdo con 

cada afirmación formulada. 

En los ítems cuyas opciones de respuesta muestren los números 1, 2 y 3, la escala 

utilizada 

es la siguiente: 

Identificador Escala 

1. Totalmente de acuerdo  

2. De acuerdo  

3. Indiferente 

4. En desacuerdo  

5. Totalmente en desacuerdo 

Datos Informativos:  

Tiempo de Servicio    __________________ 

Cargo:                        ___________________ 

Edad:                          ___________________          

 

VARIABLE INDEPENDIENTE ATENCIÓN CIUDADANA 

1. Me resulta fácil acceder a los servicios que ofrece el Distrito 

de Educación. 

1 2 3 4 5 
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2. La información que recibo durante la atención es clara y 

comprensible. 

     

3. Los canales de atención disponibles facilitan la realización de 

mis trámites.  

     

4. Recibo la misma información independientemente del canal 

de atención utilizado.  

     

5. Considero que existen suficientes canales para comunicarme 

con el Distrito. 

     

6. Las respuestas que recibo son consistentes y no presentan 

contradicciones. 

     

7. Mi solicitud es atendida en un tiempo adecuado.       

8. Los trámites que realizo son resueltos dentro de los plazos 

establecidos.  

     

9. Mi trámite suele resolverse en la primera atención recibida.      

VARIABLE DEPENDIENTE: PROCESOS ADMINISTRATIVOS 

10. Percibo que las actividades del Distrito están organizadas 

adecuadamente. 

     

11. Considero que el personal dispone de los recursos necesarios 

para atender los trámites. 

     

12. Los procedimientos para realizar los trámites son claros y 

fáciles de entender. 

     

13. Observo que los trámites se realizan siguiendo 

procedimientos definidos. 

     

14. Los trámites son gestionados de manera eficiente.      

15. Los procesos administrativos se desarrollan oportunamente.      

16. Percibo que existe control sobre la calidad de la atención y 

los trámites.  

     

17. Considero que las actuaciones del Distrito se realizan 

conforme a las normas establecidas.  
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18. He observado mejoras en la atención y gestión de trámites 

cuando se presentan dificultades. 
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 ENTREVISTA PARA FUNCIONARIOS O USUARIOS 

DE LA DIRECCIÓN DISTRITAL 

 

Objetivo: Obtener la información necesaria para poder analizar la percepción de los 

funcionarios de la Dirección Distrital 09D19 de Educación Daule – Nobol – Santa Lucia 

respecto a la atención ciudadana y los procesos administrativos que se llevan a cabo en la 

institución.  

 

Datos informativos: 

Cargo:      ________________     

 

Instrucciones: 

Estimados funcionarios, a continuación, se han desarrollado unas preguntas, para lo cual 

le solicito encarecidamente responder con manera sincera, tomando en cuenta el nivel de 

satisfacción cuando han solicitado un trámite en el Distrito de Educación 09D19. 

  

Interrogantes: 

1. ¿Cómo valora la facilidad de acceso de los usuarios a los servicios, la claridad de la 

información proporcionada y la accesibilidad de los canales de atención disponibles 

en el Distrito? 

 

2. ¿Considera que la información y la atención brindadas a través de los diferentes 

canales institucionales mantienen uniformidad, disponibilidad y coherencia para los 

usuarios? Explique. 

 

3. Desde su experiencia, ¿cómo evalúa el tiempo de atención, el cumplimiento de los 

plazos establecidos y la capacidad de resolver los trámites en la primera instancia? 

 

4. ¿Cómo describe la organización de las actividades, la disponibilidad de recursos y la 

claridad de los procedimientos administrativos dentro de la institución? 

 

5. ¿De qué manera considera que se cumplen los procedimientos institucionales, la 

eficiencia en la gestión de trámites y la oportunidad en la ejecución de las actividades? 
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6. ¿Cómo valora las acciones de supervisión, el cumplimiento de la normativa vigente y 

la implementación de mejoras derivadas del seguimiento de los procesos 

administrativos? 

 

 

¡Gracias por su colaboración! 
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Datos correspondientes a la prueba de fiabilidad 

Tabla 8 

Datos de la prueba piloto aplica a 25 sujetos 

 

Nota: Elaboración propia  
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Validación de experto 1 
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Cuestionario corregido 
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Validación de experto 2  
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Instrumento corregido  
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Validación de experto 3 
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Instrumento corregido 
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Pregunta 1 

Me resulta fácil acceder a los servicios que ofrece el Distrito de Educación. 

Tabla 9 

Ítem 1 

Ítem Frecuencia % 

Totalmente de acuerdo  0 0,0% 

De acuerdo  11 10,9% 

Indiferente  23 22,8% 

En desacuerdo  36 35,6% 

Totalmente en desacuerdo  31 30,7% 

Total 101 100% 

Fuente: Dirección Distrital de Educación 09D19 

Autor: Lcdo. Ronald Numerable Rivas 

Gráfico 1 

ítem 1 

 

Fuente: Dirección Distrital de Educación 09D19 

Autor: Lcdo. Ronald Numerable Rivas 

Análisis: Los resultados evidencian una percepción mayoritariamente desfavorable 

respecto al acceso a los servicios que ofrece el Distrito de Educación. El 66,3% de los 

encuestados manifestó estar en desacuerdo o totalmente en desacuerdo con la afirmación 

planteada, mientras que solo el 10,9% expresó una opinión favorable. Asimismo, el 

22,8% se mostró indiferente. Estos hallazgos sugieren que existen dificultades 

relacionadas con la accesibilidad a los servicios institucionales, lo que pone de manifiesto 

la necesidad de fortalecer los mecanismos de atención y facilitar el acceso de los usuarios 

a los diferentes servicios ofrecidos. 
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Interpretación: De los 101 usuarios encuestados, 11 personas (10,9%) estuvieron de 

acuerdo en que les resulta fácil acceder a los servicios que ofrece el Distrito de Educación. 

Por otro lado, 23 participantes (22,8%) se mostraron indiferentes. En contraste, 36 

usuarios (35,6%) estuvieron en desacuerdo y 31 (30,7%) totalmente en desacuerdo, 

representando en conjunto el 66,3% de las respuestas. Los resultados reflejan que la 

mayoría de los usuarios percibe dificultades para acceder a los servicios institucionales. 

Pregunta 2 

La información que recibo durante la atención es clara y comprensible.   

Tabla 10  

Ítem 2 

Ítem Frecuencia % 

Totalmente de acuerdo  0 0,0% 

De acuerdo  2 2,0% 

Indiferente  21 20,8% 

En desacuerdo  48 47,5% 

Totalmente en desacuerdo  30 29,7% 

Total 101 100% 

Fuente: Dirección Distrital de Educación 09D19 

Autor: Lcdo. Ronald Numerable Rivas 

Gráfico 2  

ítem 2 

 

Fuente: Dirección Distrital de Educación 09D19 

Autor: Lcdo. Ronald Numerable Rivas 
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Análisis:  Los resultados reflejan una percepción predominantemente negativa respecto 

a la claridad y comprensión de la información proporcionada durante la atención. El 

77,2% de los encuestados manifestó estar en desacuerdo o totalmente en desacuerdo con 

esta afirmación, mientras que apenas el 2,0% expresó una valoración favorable. Estos 

hallazgos sugieren debilidades en los procesos de comunicación institucional, lo que 

podría afectar la comprensión de los trámites y servicios ofrecidos.  

Interpretación: De los 101 usuarios encuestados, 2 personas (2,0%) estuvieron de 

acuerdo en que la información recibida durante la atención es clara y comprensible. 

Asimismo, 21 participantes (20,8%) se mostraron indiferentes. Por otro lado, 48 usuarios 

(47,5%) estuvieron en desacuerdo y 30 (29,7%) totalmente en desacuerdo, representando 

en conjunto el 77,2% de las respuestas, lo que evidencia una percepción desfavorable 

sobre la calidad de la información brindada.   

Pregunta 3 

Los canales de atención disponibles facilitan la realización de mis trámites.  

Tabla 11 

Ítem 3 

Ítem Frecuencia % 

Totalmente de acuerdo  0 0,0% 

De acuerdo  4 4,0% 

Indiferente  21 20,8% 

En desacuerdo  51 50,5% 

Totalmente en desacuerdo  25 24,8% 

Total 101 100% 

Fuente: Dirección Distrital de Educación 09D19 

Autor: Lcdo. Ronald Numerable Rivas 

Gráfico 3 

ítem 3 
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Fuente: Dirección Distrital de Educación 09D19 

Autor: Lcdo. Ronald Numerable Rivas 

Análisis:  Los resultados evidencian una valoración negativa sobre la utilidad de los 

canales de atención disponibles para la realización de trámites. El 75,3% de los 

encuestados manifestó desacuerdo o total desacuerdo con la afirmación, mientras que solo 

el 4,0% expresó una opinión favorable. Esta situación sugiere que los canales existentes 

no satisfacen plenamente las necesidades de los usuarios.  

Interpretación: De los 101 usuarios encuestados, 4 personas (4,0%) indicaron estar de 

acuerdo en que los canales de atención facilitan la realización de sus trámites. Un total de 

21 participantes (20,8%) se mostró indiferente. En contraste, 51 usuarios (50,5%) 

estuvieron en desacuerdo y 25 (24,8%) totalmente en desacuerdo, acumulando el 75,3% 

de respuestas negativas.   

Pregunta 4 

Recibo la misma información independientemente del canal de atención utilizado.   

Tabla 12 

Ítem 4 

Ítem Frecuencia % 

Totalmente de acuerdo  0 0,0% 

De acuerdo  7 6,9% 

Indiferente  22 21,8% 

En desacuerdo  46 45,5% 

Totalmente en desacuerdo  26 25,7% 

Total 101 100% 

Fuente: Dirección Distrital de Educación 09D19 

Autor: Lcdo. Ronald Numerable Rivas 
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Gráfico 4 

ítem 4 

 

Fuente: Dirección Distrital de Educación 09D19 

Autor: Lcdo. Ronald Numerable Rivas 

Análisis:  Los resultados muestran una percepción desfavorable respecto a la consistencia 

de la información proporcionada a través de los diferentes canales de atención. El 71,2% 

de los encuestados manifestó opiniones negativas, mientras que únicamente el 6,9% 

expresó conformidad. Esto evidencia posibles diferencias en la información suministrada 

según el canal utilizado.  

Interpretación:  De los 101 usuarios encuestados, 7 personas (6,9%) estuvieron de 

acuerdo con que reciben la misma información independientemente del canal utilizado. 

Asimismo, 22 participantes (21,8%) se mostraron indiferentes. Por otra parte, 46 usuarios 

(45,5%) estuvieron en desacuerdo y 26 (25,7%) totalmente en desacuerdo, representando 

conjuntamente el 71,2% de las respuestas.  

Pregunta 5 

Considero que existen suficientes canales para comunicarme con el Distrito.  

Tabla 13 

Ítem 5 

Ítem Frecuencia % 

Totalmente de acuerdo  0 0,0% 

De acuerdo  3 3,0% 

Indiferente  21 20,8% 

En desacuerdo  50 49,5% 

Totalmente en desacuerdo  27 26,7% 
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Total 101 100% 

Fuente: Dirección Distrital de Educación 09D19 

Autor: Lcdo. Ronald Numerable Rivas 

Gráfico 5 

ítem 5 

 

Fuente: Dirección Distrital de Educación 09D19 

Autor: Lcdo. Ronald Numerable Rivas 

Análisis:  Los resultados reflejan una valoración negativa sobre la cantidad de canales 

disponibles para la comunicación con el Distrito. El 76,2% de los participantes manifestó 

desacuerdo o total desacuerdo, mientras que solo el 3,0% expresó una opinión favorable. 

Esto sugiere la necesidad de ampliar o fortalecer los medios de comunicación 

institucional.  

Interpretación:  De los 101 usuarios encuestados, 3 personas (3,0%) estuvieron de 

acuerdo en que existen suficientes canales para comunicarse con el Distrito. Además, 21 

usuarios (20,8%) se mostraron indiferentes. Por otro lado, 50 participantes (49,5%) 

estuvieron en desacuerdo y 27 (26,7%) totalmente en desacuerdo, representando el 76,2% 

de las respuestas.  

Pregunta 6 

Las respuestas que recibo son consistentes y no presentan contradicciones. 

Tabla 14 

Ítem 6 

Ítem Frecuencia % 

Totalmente de acuerdo  0 0,0% 
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De acuerdo  5 5,0% 

Indiferente  19 18,8% 

En desacuerdo  50 49,5% 

Totalmente en desacuerdo  27 26,7% 

Total 101 100% 

Fuente: Dirección Distrital de Educación 09D19 

Autor: Lcdo. Ronald Numerable Rivas 

Gráfico 6 

ítem 6 

 

Fuente: Dirección Distrital de Educación 09D19 

Autor: Lcdo. Ronald Numerable Rivas 

Análisis:  Los resultados evidencian una percepción desfavorable respecto a la 

coherencia de las respuestas recibidas por parte de la institución. El 76,2% de los 

encuestados expresó desacuerdo o total desacuerdo, mientras que únicamente el 5,0% 

manifestó una opinión favorable. Estos datos sugieren inconsistencias en la información 

proporcionada a los usuarios. 

Interpretación: De los 101 usuarios encuestados, 5 personas (5,0%) estuvieron de 

acuerdo con que las respuestas recibidas son consistentes y no presentan contradicciones. 

Asimismo, 19 participantes (18,8%) se mostraron indiferentes. En contraste, 50 usuarios 

(49,5%) estuvieron en desacuerdo y 27 (26,7%) totalmente en desacuerdo, sumando el 

76,2% de respuestas negativas.   

Pregunta 7 

Mi solicitud es atendida en un tiempo adecuado.   
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Tabla 15 

Ítem 7 

Ítem Frecuencia % 

Totalmente de acuerdo  0 0,0% 

De acuerdo  4 4,0% 

Indiferente  25 24,8% 

En desacuerdo  45 44,6% 

Totalmente en desacuerdo  27 26,7% 

Total 101 100% 

Fuente: Dirección Distrital de Educación 09D19 

Autor: Lcdo. Ronald Numerable Rivas 

Gráfico 7 

ítem 7 

 

Fuente: Dirección Distrital de Educación 09D19 

Autor: Lcdo. Ronald Numerable Rivas 

Análisis: Los resultados muestran una percepción negativa sobre los tiempos de atención 

de las solicitudes realizadas por los usuarios. El 71,3% manifestó desacuerdo o total 

desacuerdo con la afirmación, mientras que únicamente el 4,0% expresó conformidad. 

Esto evidencia la existencia de insatisfacción respecto a la oportunidad del servicio 

brindado.   

Interpretación: De los 101 usuarios encuestados, 4 personas (4,0%) estuvieron de 

acuerdo en que su solicitud es atendida en un tiempo adecuado. Además, 25 participantes 

(24,8%) se mostraron indiferentes. Por otra parte, 45 usuarios (44,6%) estuvieron en 

desacuerdo y 27 (26,7%) totalmente en desacuerdo, representando en conjunto el 71,3% 

de las respuestas.   
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Pregunta 8 

Los trámites que realizo son resueltos dentro de los plazos establecidos.   

Tabla 16 

Ítem 8 

Ítem Frecuencia % 

Totalmente de acuerdo  0 0,0% 

De acuerdo  5 5,0% 

Indiferente  18 17,8% 

En desacuerdo  54 53,5% 

Totalmente en desacuerdo  24 23,8% 

Total 101 100% 

Fuente: Dirección Distrital de Educación 09D19 

Autor: Lcdo. Ronald Numerable Rivas 

Gráfico 8 

ítem 8 

 

Fuente: Dirección Distrital de Educación 09D19 

Autor: Lcdo. Ronald Numerable Rivas 

Análisis: Los resultados reflejan una percepción mayoritariamente desfavorable respecto 

al cumplimiento de los plazos establecidos para la resolución de trámites. El 77,3% de 

los encuestados manifestó opiniones negativas, mientras que apenas el 5,0% expresó una 

valoración positiva. Esto indica la existencia de retrasos percibidos en la gestión 

administrativa.   

Interpretación: De los 101 usuarios encuestados, 5 personas (5,0%) estuvieron de 

acuerdo en que sus trámites son resueltos dentro de los plazos establecidos. Asimismo, 

18 participantes (17,8%) se mostraron indiferentes. En contraste, 54 usuarios (53,5%) 
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estuvieron en desacuerdo y 24 (23,8%) totalmente en desacuerdo, acumulando el 77,3% 

de las respuestas.   

Pregunta 9 

Mi trámite suele resolverse en la primera atención recibida.  

Tabla 17 

Ítem 9 

Ítem Frecuencia % 

Totalmente de acuerdo  0 0,0% 

De acuerdo  3 3,0% 

Indiferente  22 21,8% 

En desacuerdo  46 45,5% 

Totalmente en desacuerdo  30 29,7% 

Total 101 100% 

Fuente: Dirección Distrital de Educación 09D19 

Autor: Lcdo. Ronald Numerable Rivas 

Gráfico 9 

ítem 9 

 

Fuente: Dirección Distrital de Educación 09D19 

Autor: Lcdo. Ronald Numerable Rivas 

Análisis: Los resultados evidencian una valoración negativa sobre la capacidad 

institucional para resolver los trámites en el primer contacto. El 75,2% de los participantes 

manifestó desacuerdo o total desacuerdo, mientras que solo el 3,0% expresó una opinión 

favorable. Esto sugiere la necesidad de optimizar los procesos de atención y resolución.   
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Interpretación: De los 101 usuarios encuestados, 3 personas (3,0%) estuvieron de 

acuerdo en que su trámite suele resolverse en la primera atención recibida. Asimismo, 22 

participantes (21,8%) se mostraron indiferentes. Por otro lado, 46 usuarios (45,5%) 

estuvieron en desacuerdo y 30 (29,7%) totalmente en desacuerdo, representando 

conjuntamente el 75,2% de las respuestas.   

Pregunta 10 

Percibo que las actividades del Distrito están organizadas adecuadamente.   

Tabla 18 

Ítem 10 

Ítem Frecuencia % 

Totalmente de acuerdo  0 0,0% 

De acuerdo  7 6,9% 

Indiferente  25 24,8% 

En desacuerdo  47 46,5% 

Totalmente en desacuerdo  22 21,8% 

Total 101 100% 

Fuente: Dirección Distrital de Educación 09D19 

Autor: Lcdo. Ronald Numerable Rivas 

Gráfico 10 

ítem 10 

 

Fuente: Dirección Distrital de Educación 09D19 

Autor: Lcdo. Ronald Numerable Rivas 

Análisis: Los resultados muestran una percepción desfavorable respecto a la organización 

de las actividades desarrolladas por el Distrito. El 68,3% de los encuestados expresó 

opiniones negativas, mientras que únicamente el 6,9% manifestó una valoración 
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favorable. Esto evidencia oportunidades de mejora en la planificación y organización 

institucional.   

Interpretación: De los 101 usuarios encuestados, 7 personas (6,9%) estuvieron de 

acuerdo en que las actividades del Distrito están organizadas adecuadamente. Además, 

25 participantes (24,8%) se mostraron indiferentes. Por otra parte, 47 usuarios (46,5%) 

estuvieron en desacuerdo y 22 (21,8%) totalmente en desacuerdo, representando el 68,3% 

de las respuestas.   

Pregunta 11 

Considero que el personal dispone de los recursos necesarios para atender los 

trámites. 

Tabla 19 

Ítem 11 

Ítem Frecuencia % 

Totalmente de acuerdo  0 0,0% 

De acuerdo  3 3,0% 

Indiferente  19 18,8% 

En desacuerdo  49 48,5% 

Totalmente en desacuerdo  30 29,7% 

Total 101 100% 

Fuente: Dirección Distrital de Educación 09D19 

Autor: Lcdo. Ronald Numerable Rivas 

Gráfico 11 

ítem 11 

 

Fuente: Dirección Distrital de Educación 09D19 

Autor: Lcdo. Ronald Numerable Rivas 
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Análisis:  Los resultados evidencian una percepción desfavorable respecto a la 

disponibilidad de recursos para la atención de los trámites. El 78,2% de los encuestados 

manifestó desacuerdo o total desacuerdo con la afirmación, mientras que únicamente el 

3,0% expresó una opinión favorable. Estos hallazgos sugieren que los usuarios perciben 

limitaciones en los recursos disponibles para brindar una atención eficiente.  

Interpretación:  De los 101 usuarios encuestados, 3 personas (3,0%) estuvieron de 

acuerdo en que el personal dispone de los recursos necesarios para atender los trámites. 

Asimismo, 19 participantes (18,8%) se mostraron indiferentes. Por otra parte, 49 usuarios 

(48,5%) estuvieron en desacuerdo y 30 (29,7%) totalmente en desacuerdo, representando 

en conjunto el 78,2% de las respuestas.  

Pregunta 12 

Los procedimientos para realizar los trámites son claros y fáciles de entender.   

Tabla 20 

Ítem 12 

Ítem Frecuencia % 

Totalmente de acuerdo  0 0,0% 

De acuerdo  5 5,0% 

Indiferente  22 21,8% 

En desacuerdo  50 49,5% 

Totalmente en desacuerdo  24 23,8% 

Total 101 100% 

Fuente: Dirección Distrital de Educación 09D19 

Autor: Lcdo. Ronald Numerable Rivas 

Gráfico 12 

ítem 12 
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Fuente: Dirección Distrital de Educación 09D19 

Autor: Lcdo. Ronald Numerable Rivas 

Análisis:  Los resultados reflejan una percepción mayoritariamente negativa sobre la 

claridad de los procedimientos establecidos para realizar los trámites. El 73,3% de los 

encuestados manifestó desacuerdo o total desacuerdo, mientras que solo el 5,0% expresó 

una valoración favorable. Esto evidencia dificultades en la comprensión de los 

procedimientos administrativos por parte de los usuarios.  

Interpretación: De los 101 usuarios encuestados, 5 personas (5,0%) estuvieron de 

acuerdo en que los procedimientos para realizar los trámites son claros y fáciles de 

entender. Además, 22 participantes (21,8%) se mostraron indiferentes. En contraste, 50 

usuarios (49,5%) estuvieron en desacuerdo y 24 (23,8%) totalmente en desacuerdo, 

acumulando el 73,3% de las respuestas.  

Pregunta 13 

Observo que los trámites se realizan siguiendo procedimientos definidos. 

Tabla 21 

Ítem 13 

Ítem Frecuencia % 

Totalmente de acuerdo  0 0,0% 

De acuerdo  5 5,0% 

Indiferente  25 24,8% 

En desacuerdo  42 41,6% 

Totalmente en desacuerdo  29 28,7% 

Total 101 100% 

Fuente: Dirección Distrital de Educación 09D19 

Autor: Lcdo. Ronald Numerable Rivas 

Gráfico 13 

ítem 13 
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Fuente: Dirección Distrital de Educación 09D19 

Autor: Lcdo. Ronald Numerable Rivas 

Análisis: Los resultados muestran una percepción desfavorable respecto al cumplimiento 

de procedimientos definidos durante la realización de los trámites. El 70,3% de los 

encuestados expresó opiniones negativas, mientras que únicamente el 5,0% manifestó 

una valoración positiva. Estos datos sugieren que los usuarios perciben debilidades en la 

estandarización de los procesos administrativos.   

Interpretación: De los 101 usuarios encuestados, 5 personas (5,0%) estuvieron de 

acuerdo en que los trámites se realizan siguiendo procedimientos definidos. Asimismo, 

25 participantes (24,8%) se mostraron indiferentes. Por otro lado, 42 usuarios (41,6%) 

estuvieron en desacuerdo y 29 (28,7%) totalmente en desacuerdo, representando 

conjuntamente el 70,3% de las respuestas.   

Pregunta 14 

Los trámites son gestionados de manera eficiente.  

Tabla 22 

Ítem 14 

Ítem Frecuencia % 

Totalmente de acuerdo  0 0,0% 

De acuerdo  6 5,9% 

Indiferente  16 15,8% 

En desacuerdo  53 52,5% 

Totalmente en desacuerdo  26 25,7% 

Total 101 100% 

Fuente: Dirección Distrital de Educación 09D19 

Autor: Lcdo. Ronald Numerable Rivas 
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Gráfico 14 

ítem 14 

 

Fuente: Dirección Distrital de Educación 09D19 

Autor: Lcdo. Ronald Numerable Rivas 

Análisis: Los resultados evidencian una valoración predominantemente negativa sobre la 

eficiencia en la gestión de los trámites. El 78,2% de los encuestados manifestó desacuerdo 

o total desacuerdo con la afirmación, mientras que apenas el 5,9% expresó una percepción 

favorable. Esto indica la existencia de oportunidades de mejora en la eficiencia de los 

procesos administrativos.   

Interpretación: De los 101 usuarios encuestados, 6 personas (5,9%) estuvieron de 

acuerdo en que los trámites son gestionados de manera eficiente. Además, 16 

participantes (15,8%) se mostraron indiferentes. En contraste, 53 usuarios (52,5%) 

estuvieron en desacuerdo y 26 (25,7%) totalmente en desacuerdo, representando el 78,2% 

de las respuestas.   

Pregunta 15 

Los procesos administrativos se desarrollan oportunamente.   

Tabla 23 

Ítem 15 

Ítem Frecuencia % 

Totalmente de acuerdo  0 0,0% 

De acuerdo  2 2,0% 

Indiferente  24 23,8% 

En desacuerdo  48 47,5% 

Totalmente en desacuerdo  27 26,7% 
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Total 101 100% 

Fuente: Dirección Distrital de Educación 09D19 

Autor: Lcdo. Ronald Numerable Rivas 

Gráfico 15 

ítem 15 

 

Fuente: Dirección Distrital de Educación 09D19 

Autor: Lcdo. Ronald Numerable Rivas 

Análisis: Los resultados reflejan una percepción negativa respecto a la oportunidad con 

la que se desarrollan los procesos administrativos. El 74,2% de los participantes manifestó 

desacuerdo o total desacuerdo, mientras que únicamente el 2,0% expresó una valoración 

favorable. Estos hallazgos sugieren insatisfacción con la rapidez y cumplimiento de las 

actividades administrativas.   

Interpretación: De los 101 usuarios encuestados, 2 personas (2,0%) estuvieron de 

acuerdo en que los procesos administrativos se desarrollan oportunamente. Asimismo, 24 

participantes (23,8%) se mostraron indiferentes. Por otra parte, 48 usuarios (47,5%) 

estuvieron en desacuerdo y 27 (26,7%) totalmente en desacuerdo, representando en 

conjunto el 74,2% de las respuestas.   

Pregunta 16 

Percibo que existe control sobre la calidad de la atención y los trámites.  

Tabla 24 

Ítem 16 

Ítem Frecuencia % 

Totalmente de acuerdo  0 0,0% 
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De acuerdo  7 6,9% 

Indiferente  23 22,8% 

En desacuerdo  45 44,6% 

Totalmente en desacuerdo  26 25,7% 

Total 101 100% 

Fuente: Dirección Distrital de Educación 09D19 

Autor: Lcdo. Ronald Numerable Rivas 

Gráfico 16 

ítem 16 

 

Fuente: Dirección Distrital de Educación 09D19 

Autor: Lcdo. Ronald Numerable Rivas 

Análisis: Los resultados muestran una percepción desfavorable sobre el control de 

calidad aplicado a la atención y gestión de trámites. El 70,3% de los encuestados 

manifestó opiniones negativas, mientras que solo el 6,9% expresó una valoración 

positiva. Esto evidencia que los usuarios no perciben mecanismos de control 

suficientemente efectivos en los procesos institucionales.   

Interpretación: De los 101 usuarios encuestados, 7 personas (6,9%) estuvieron de 

acuerdo en que existe control sobre la calidad de la atención y los trámites. Asimismo, 23 

participantes (22,8%) se mostraron indiferentes. Por otro lado, 45 usuarios (44,6%) 

estuvieron en desacuerdo y 26 (25,7%) totalmente en desacuerdo, acumulando el 70,3% 

de las respuestas.  

Pregunta 17 

Considero que las actuaciones del Distrito se realizan conforme a las normas 

establecidas.   
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Tabla 25 

Ítem 17 

Ítem Frecuencia % 

Totalmente de acuerdo  0 0,0% 

De acuerdo  25 24,8% 

Indiferente  28 27,7% 

En desacuerdo  21 20,8% 

Totalmente en desacuerdo  27 26,7% 

Total 101 100% 

Fuente: Dirección Distrital de Educación 09D19 

Autor: Lcdo. Ronald Numerable Rivas 

Gráfico 17 

ítem 17 

 

Fuente: Dirección Distrital de Educación 09D19 

Autor: Lcdo. Ronald Numerable Rivas 

Análisis: Los resultados evidencian opiniones divididas respecto al cumplimiento de las 

normas establecidas por parte del Distrito. Aunque el 47,5% manifestó desacuerdo o total 

desacuerdo, se observó un 24,8% de respuestas favorables y un 27,7% de indiferencia. 

Esto sugiere que existe una percepción menos negativa en comparación con otros 

aspectos evaluados, aunque persisten dudas sobre el cumplimiento normativo.    

Interpretación: De los 101 usuarios encuestados, 25 personas (24,8%) estuvieron de 

acuerdo en que las actuaciones del Distrito se realizan conforme a las normas 

establecidas. Asimismo, 28 participantes (27,7%) se mostraron indiferentes. Por otra 

parte, 21 usuarios (20,8%) estuvieron en desacuerdo y 27 (26,7%) totalmente en 

desacuerdo, representando conjuntamente el 47,5% de las respuestas.   
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Pregunta 18 

He observado mejoras en la atención y gestión de trámites cuando se presentan 

dificultades.   

Tabla 26 

Ítem 18 

Ítem Frecuencia % 

Totalmente de acuerdo  0 0,0% 

De acuerdo  8 7,9% 

Indiferente  19 18,8% 

En desacuerdo  47 46,5% 

Totalmente en desacuerdo  27 26,7% 

Total 101 100% 

Fuente: Dirección Distrital de Educación 09D19 

Autor: Lcdo. Ronald Numerable Rivas 

Gráfico 18 

ítem 18 

 

Fuente: Dirección Distrital de Educación 09D19 

Autor: Lcdo. Ronald Numerable Rivas 

Análisis: Los resultados reflejan una percepción predominantemente desfavorable 

respecto a las mejoras implementadas ante situaciones problemáticas. El 73,2% de los 

encuestados manifestó desacuerdo o total desacuerdo, mientras que únicamente el 7,9% 

expresó una valoración favorable. Esto sugiere que los usuarios no perciben avances 

significativos en la solución de dificultades relacionadas con la atención y los trámites.   

Interpretación: De los 101 usuarios encuestados, 8 personas (7,9%) estuvieron de 

acuerdo en que han observado mejoras en la atención y gestión de trámites cuando se 
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presentan dificultades. Asimismo, 19 participantes (18,8%) se mostraron indiferentes. En 

contraste, 47 usuarios (46,5%) estuvieron en desacuerdo y 27 (26,7%) totalmente en 

desacuerdo, representando en conjunto el 73,2% de las respuestas.  
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Resultados de las entrevistas aplicadas 

Tabla 27  

Entrevista a funcionario 1  

F01 P1 Considero que el acceso a los servicios ha mejorado durante los últimos años 

debido a la incorporación de canales digitales y a la orientación brindada por el 

personal de atención. Sin embargo, todavía existen usuarios que presentan 

dificultades para comprender algunos procedimientos, especialmente aquellos 

que no están familiarizados con el uso de herramientas tecnológicas. En términos 

generales, la información proporcionada es clara, aunque sería conveniente 

fortalecer los mecanismos de difusión para que la ciudadanía conozca con mayor 

precisión los requisitos y procesos disponibles. 

F01 P2 Desde mi experiencia, la institución procura mantener uniformidad en la 

información proporcionada a través de los diferentes canales de atención. No 

obstante, pueden presentarse diferencias puntuales cuando existen 

actualizaciones normativas o cambios recientes en determinados trámites.  

F01 P3 El tiempo de atención generalmente se ajusta a los plazos establecidos por la 

normativa institucional. Sin embargo, existen períodos de alta demanda en los que 

la cantidad de solicitudes supera la capacidad operativa disponible, generando 

retrasos temporales.  

F01 P4 La organización de las actividades responde a una planificación previamente 

establecida que permite distribuir responsabilidades y recursos entre las diferentes 

áreas. Aunque los procedimientos se encuentran definidos, algunas actividades 

requieren una coordinación más estrecha entre departamentos para evitar 

duplicidad de esfuerzos.  

F01 P5 Los procedimientos institucionales se ejecutan de acuerdo con las disposiciones 

establecidas por el Ministerio de Educación.  

F01 P6 Las acciones de supervisión son permanentes y permiten verificar el 

cumplimiento de los procedimientos institucionales. Los resultados obtenidos a 

través de estos controles facilitan la identificación de oportunidades de mejora y 

la adopción de medidas correctivas cuando es necesario.  

Nota: Información obtenida de la entrevista aplicada 

 Tabla 28 

Entrevista a funcionario 2  

 

F02 

P1 A mi parecer, los ciudadanos tienen múltiples maneras de acceder a los servicios 

institucionales, ya puedan hacerlo de cara a cara o bien usando los medios 

digitales. La información que se proporciona suele ser clara, aunque hay trámites 

cuyas exigencias hacen dudar a los ciudadanos.  
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F02 P2 La institución ha llevado a cabo importantes esfuerzos para garantizar la 

consistencia de la información en todos los canales de atención. Las 

capacitaciones hechas de manera interna y las reuniones de coordinación son 

propuestas en las que se pone al día el personal sobre los cambios en las normas 

y los procedimientos vigentes.  

F02 P3 En términos generales, sus tiempos de atención son adecuados y se esfuerzan para 

cumplir con el plazo establecido para cada trámite. Existen casos excepcionales 

que tienen que ver específicamente con la complejidad de ciertos trámites que 

pueden exigir más tiempo del previsto.  

F02 P4 La planificación administrativa permite la organización de las actividades de la 

institución de manera que permite clarificar quién tiene que ocuparse de qué. 

Considero que los procedimientos están establecidos y escritos, de manera que 

pueden ser ejecutados.  

F02 P5 Los procesos administrativos se llevan a cabo a partir de unos lineamientos que 

garantizan la transparencia y el orden de la gestión administrativa. La eficiencia 

de los trámites depende en gran medida de la articulación de diferentes áreas y de 

la aportación de la documentación por parte de los usuarios.  

F02 P6 La supervisión institucional consiste en un importante mecanismo para el 

cumplimiento de la normativa vigente. Las inspecciones periódicas permiten 

detectar aquellos aspectos mejorables y establecer acciones correctivas que 

faciliten el refuerzo de la gestión administrativa.  

Nota: Información obtenida de la entrevista aplicada 

Tabla 29 

Entrevista a funcionario 3   

F03 P1 Desde mi experiencia, la accesibilidad a los servicios es adecuada, aunque 

algunos usuarios presentan limitaciones relacionadas con el desconocimiento de 

los procedimientos o el acceso a medios tecnológicos.  

F03 P2 Considero que existe un esfuerzo constante por mantener la uniformidad de la 

información entre los distintos canales de atención.  

F03 P3 Los tiempos de respuesta han mejorado progresivamente gracias a la 

digitalización de algunos procesos administrativos. Sin embargo, cuando los 

trámites requieren validaciones externas o documentación adicional, pueden 

producirse demoras. 

F03 P4 La organización de las actividades se realiza mediante una planificación que 

establece objetivos, responsabilidades y plazos de ejecución.  
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F03 P5 El cumplimiento de los procedimientos constituye una prioridad para garantizar 

la transparencia y legalidad de los trámites. La gestión administrativa busca 

optimizar recursos y reducir tiempos de espera, manteniendo siempre el 

cumplimiento de la normativa aplicable.  

F03 P6 Las actividades de supervisión permiten verificar que las acciones desarrolladas 

se ajusten a los procedimientos establecidos. Los resultados de estas evaluaciones 

son utilizados para implementar mejoras y corregir posibles desviaciones.  

Nota: Información obtenida de la entrevista aplicada 

Tabla 30 

Entrevista a funcionario 4   

F04 P1 A mi juicio, los servicios que ofrece el Distrito son accesibles para la mayoría de 

los usuarios, principalmente porque existen una serie de canales de atención. La 

información otorgada es clara y suficiente para guiar a las personas durante el 

momento concretar su gestión. Sin embargo, pienso que siempre se puede 

simplificar algunas gestiones. 

F04 P2 La información que se intercambia a partir de los diferentes canales mantiene, en 

un nivel adecuado, una coherencia y una uniformidad. Esto es posible gracias a 

que existe una línea institucional y a la capacitación continua del personal. Ser 

coherente es importante ya que es un elemento que permite generar confianza 

entre los usuarios e impedir las confusiones. 

F04 P3 Los tiempos de atención son razonables en la mayoría de los casos y existe un 

intento por parte de los empleados públicos de cumplir las fechas propuestas. El 

grado de resolución en primera instancia depende de los documentos que 

presentan los usuarios y de la complejidad del requerimiento. De todas formas, se 

hacen esfuerzos por minimizar los tiempos de espera y dar soluciones a tiempo. 

F04 P4 La planificación administrativa facilita la coordinación y la adecuada distribución 

de los recursos. Los procedimientos están claramente definidos y sirven de guía 

para las acciones del personal. En este sentido, considero que esta organización 

contribuye a la consecución de los objetivos institucionales y a la mejora del 

servicio. 

F04 P5 La realización de las actividades administrativas se puede llevar a cabo mediante 

los procedimientos predefinidos. La eficiencia en la ejecución de los trámites está 

mejorando con el uso de herramientas tecnológicas y mecanismos de 

seguimiento. Todo ello repercute en la optimización de los tiempos que, a su vez, 

afianza la calidad en la gestión institucional. 

F04 P6 La vigilancia de los procesos administrativos es clave para garantizar que se 

cumplen las normas y también para afrontar la mejora continua. Las valoraciones 

en el tiempo son un buen medio para identificar qué se hace bien y qué se hace 

mal, lo cual permite implementar acciones correctivas en situaciones 

problemáticas, teniendo un efecto positivo sobre la institución y sobre los 

usuarios. 

Nota: Información obtenida de la entrevista aplicada 
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Tabla 31 

Entrevista a funcionario 5   

F05 P1 Considero que la accesibilidad de los servicios es aceptable, aunque algunos 

ciudadanos aún requieren apoyo adicional para comprender ciertos 

procedimientos administrativos. La atención personalizada cumple un papel 

importante para orientar a los usuarios y facilitar el acceso a los servicios 

disponibles. 

F05 P2 En general, existe coherencia en la información proporcionada por los diferentes 

canales institucionales. No obstante, la actualización constante de los 

procedimientos exige mantener una comunicación interna efectiva para evitar 

discrepancias y asegurar que todos los usuarios reciban la misma orientación. 

F05 P3 Los tiempos de atención son adecuados para la mayoría de los trámites, aunque 

existen situaciones excepcionales que pueden generar demoras. La institución 

procura cumplir con los plazos establecidos y brindar soluciones oportunas, 

priorizando los casos que requieren atención inmediata. 

F05 P4 La planificación administrativa permite organizar de manera eficiente las 

actividades institucionales y distribuir responsabilidades entre los equipos de 

trabajo. Los procedimientos son conocidos por el personal y facilitan el 

cumplimiento de las funciones asignadas. 

F05 P5 Los procesos administrativos se ejecutan siguiendo las disposiciones normativas 

vigentes, lo que garantiza transparencia y orden en la gestión. La incorporación 

de herramientas digitales ha contribuido a mejorar la eficiencia y reducir tiempos 

en determinados trámites. 

F05 P6 Las acciones de control y seguimiento permiten evaluar permanentemente el 

desempeño institucional. Gracias a estos mecanismos es posible identificar 

oportunidades de mejora y adoptar medidas orientadas a optimizar los servicios 

ofrecidos a la ciudadanía. 

Nota: Información obtenida de la entrevista aplicada 

Tabla 32 

Entrevista a funcionario 6  

F06 P1 En mi opinión, el acceso a la atención en los servicios ha ido mejorando 

sustancialmente a partir de la presencia de los canales digitales y el trabajo 

vinculado a las estrategias de acercamiento al ciudadano.  

F06 P2 Enjuicio que la información que se ofrece tiene un nivel de homogeneidad dentro 

de los diferentes canales de atención.  
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F06 P3 La institución lleva a cabo esfuerzos significativos para entregar las solicitudes 

dentro de la eficacia que se establece. A pesar de que la cierta tramitación pueda 

ver aumentado el tiempo por sus características complejas, la idea es lograr 

atender y dar respuesta a los requerimientos y facilitar los inconvenientes por los 

ciudadanos. 

F06 P4 La administración está basada en una planificación que orienta la coordinación 

de actividades y la utilización de recursos disponibles.  

F06 P5 La ejecución de los procesos administrativos se da conforme a la norma y a los 

lineamientos institucionales. La gestión de trámites es mejor gracias al uso de 

instrumentos tecnológicos que permiten gestionar los tiempos y mejorar el 

seguimiento de las solicitudes. 

F06 P6 La supervisión permanente de los procesos caracteriza la calidad del servicio, se 

constata el cumplimiento de la normativa.  

Nota: Información obtenida de la entrevista aplicada 

Tabla 33 

Entrevista a funcionario 7   

F07 P1 Considero que el acceso a los servicios institucionales es adecuado para la 

mayoría de los usuarios, especialmente porque existen diferentes mecanismos de 

atención que facilitan la realización de consultas y trámites. No obstante, algunos 

ciudadanos todavía enfrentan dificultades para comprender determinados 

requisitos o procedimientos, lo que genera la necesidad de brindar una orientación 

más detallada. Desde mi experiencia, la claridad de la información ha mejorado 

progresivamente, aunque sería beneficioso fortalecer las estrategias de difusión 

para que los usuarios lleguen mejor informados a la institución. 

F07 P2 La institución procura mantener uniformidad en la información proporcionada 

mediante los distintos canales de atención. Sin embargo, cuando existen 

modificaciones normativas o cambios en los procedimientos, puede ser necesario 

reforzar la comunicación interna para garantizar que todos los funcionarios 

manejen los mismos criterios. En términos generales, considero que los usuarios 

reciben respuestas coherentes y alineadas con las disposiciones institucionales 

vigentes. 

F07 P3 Los tiempos de atención suelen ajustarse a los plazos establecidos, aunque la 

carga de trabajo en determinadas épocas del año puede generar retrasos puntuales. 

A pesar de estas situaciones, el personal procura ofrecer soluciones oportunas y 

resolver los trámites en la primera atención siempre que la documentación 

presentada por el usuario se encuentre completa. La eficiencia en la respuesta ha 

mejorado gracias a la implementación de herramientas tecnológicas que facilitan 

el seguimiento de los procesos. 
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F07 P4 La planificación administrativa permite organizar adecuadamente las actividades 

y distribuir responsabilidades entre las diferentes áreas de trabajo. Considero que 

los procedimientos están claramente definidos y que el personal conoce las 

funciones que le corresponden. Aunque siempre existen necesidades relacionadas 

con recursos y equipamiento, la institución dispone de mecanismos que permiten 

cumplir con los objetivos establecidos. 

F07 P5 El cumplimiento de los procedimientos constituye una prioridad dentro de la 

gestión institucional. Los trámites se desarrollan conforme a las normativas 

vigentes y existe un esfuerzo constante por optimizar los tiempos de respuesta. 

En la mayoría de los casos, las actividades se ejecutan oportunamente y con 

criterios de eficiencia orientados a satisfacer las necesidades de los usuarios. 

F07 P6 Las acciones de supervisión permiten verificar el cumplimiento de los 

procedimientos y detectar oportunidades de mejora. Considero que el 

seguimiento realizado por las autoridades contribuye a fortalecer la calidad de los 

servicios y garantizar el cumplimiento de la normativa aplicable. Los resultados 

obtenidos suelen utilizarse para implementar ajustes que favorecen una gestión 

más eficiente. 

Nota: Información obtenida de la entrevista aplicada 

Tabla 34 

Entrevista a funcionario 8   

F08 P1 En mi opinión, los usuarios efectivamente tienen un abanico de alternativas 

suficientes para poder acceder a los servicios del Distrito tanto bien de forma 

presencial como de forma virtual. La información, que suele ser clara 

generalmente, aunque hay trámites que tienen unas características más concretas 

que necesitan de información más detallada. 

F08 P2 La atención que se ofrece, a la vez, también juega un factor importante para poder 

orientar a aquellas personas que no tienen suficiente conocimiento de cómo 

funcionen los trámites administrativo- La coherencia de la información entre los 

diferentes canales de atención ha sido uno de los elementos sobre los cuales se ha 

trabajado mucho durante los últimos años. En este sentido, existen directrices 

institucionales que aplican en la atención y permiten que las respuestas sean 

coherentes, pero entiendo necesario seguir valorando la formación del personal 

para dar una mayor uniformidad en todos los casos. 

F08 P3 El tiempo de atención depende del trámite que en concreto se pida hacer. En 

general, los trámites que más se repiten suelen ser más rápidos de atender. En 

cambio, los trámites que requieren validaciones o comprobaciones suelen tardar 

más. Aun así, la institución tiene el compromiso de cumplir en los plazos 

establecidos y ofrecer respuestas a los usuarios. 

F08 P4 La estructura administrativa se sostiene en la planificación, la cual facilita la 

coordinación ordenada de las actividades existentes. Se utilizan los recursos 

disponibles en función de las prioridades institucionales y los procedimientos 

establecidos permiten implementar las funciones que tienen asignadas. Pienso 

que existe una estructura adecuada que permite garantizar la continuidad de los 

servicios. 
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F08 P5 Las rutinas administrativas se desarrollan a partir de criterios de legalidad y de 

honestidad. La introducción de herramientas informáticas ha permitido que varios 

procesos se agilizasen y que el control sobre la gestión de trámites sucesivos 

mejorase. Esto ha contribuido a aumentar la eficiencia operativa y a disminuir los 

tiempos de espera a los usuarios. 

F08 P6 La supervisión institucional facilita el cumplimiento normativo y también permite 

la identificación de aspectos que necesitan fortalecerse. Las evaluaciones 

periódicas nos llevan a proponer recomendaciones que ayudan a mejorar la 

calidad de los procesos administrativos. Pienso que estas acciones son 

determinantes para asegurar estándares adecuados de atención pública. 

Nota: Información obtenida de la entrevista aplicada 

Tabla 35 

Entrevista a funcionario 9   

F09 P1 En mi experiencia, la accesibilidad a los servicios es aceptable, aunque algunos 

usuarios encuentran dificultades relacionadas con el manejo de plataformas 

digitales o la comprensión de ciertos requisitos.  

F09 P2 Existe un esfuerzo permanente por mantener la uniformidad de la información 

proporcionada a los usuarios. Las reuniones de coordinación y las directrices 

emitidas por las autoridades contribuyen a que el personal maneje criterios 

similares.  

F09 P3 Los tiempos de respuesta son razonables en la mayoría de los casos, aunque 

determinadas situaciones pueden requerir procesos adicionales de verificación. 

La institución procura atender las solicitudes dentro de los plazos establecidos y 

resolver los trámites de manera eficiente.  

F09 P4 La planificación administrativa permite organizar las actividades de manera 

sistemática y establecer prioridades según las necesidades institucionales. Los 

procedimientos son claros y orientan adecuadamente el trabajo del personal.  

F09 P5 Considero que los procedimientos se cumplen de manera adecuada y que existe 

un compromiso institucional con la eficiencia administrativa. Los avances 

tecnológicos han favorecido la optimización de los trámites y han permitido 

mejorar los mecanismos de seguimiento y control.  

F09 P6 La supervisión constituye una herramienta fundamental para garantizar el 

cumplimiento de las normas y fortalecer la gestión institucional.  

Nota: Información obtenida de la entrevista aplicada 

Tabla 36 

Entrevista a funcionario 10   
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F10 P1 En mi opinión, los ciudadanos tienen a su disposición diferentes vías para 

realizar sus trámites, lo que permite interactuar con la institución de forma 

fluida.  

F10 P2 La información que proporciona la institución cuenta con un grado de 

coherencia suficiente entre todos los canales de información que se utilizan. Ello 

se debe a que existe una serie de pautas y de protocolos sobre cómo se tiene que 

realizar la atención a los ciudadanos.  

F10 P3 La realización de los plazos que se ponen en las solicitudes es una de las 

finalidades a las que se pretende llegar en la institución. Si que hay que decir 

que existen trámites que requieren un mayor tiempo en su resolución por ser 

más complejos.  

F10 P4 La planificación administrativa permite una distribución adecuada de los 

recursos y realizar la coordinación de todas aquellas actividades necesarias para 

la realización de los objetivos institucionales.  

F10 P5 La ejecución administrativa se desarrolla en función de los requisitos que 

establezca la normativa vigente. Los trámites se realizan con eficacia, se intenta 

optimizar los tiempos de atención sin que se vea perjudicada la calidad del 

servicio. Yo pienso que existe una voluntad constante de mejora de los procesos 

internos. 

F10 P6 Las actividades de supervisión permiten comprobar el cumplimiento de los 

procedimientos y poder asegurar la correcta aplicación de la normativa. Los 

resultados obtenidos nos sirven para implementar mejoras y para reforzar 

aquéllos aspectos que tienen que ser objeto de atención.  

Nota: Información obtenida de la entrevista aplicada 

Tabla 37 

Entrevista a funcionario 11   

F11 P1 Considero que la accesibilidad a los servicios es positiva, ya que los usuarios 

disponen de varias opciones para realizar consultas y trámites. La claridad de la 

información ha mejorado con el tiempo, aunque todavía existen oportunidades 

para simplificar algunos procedimientos y hacerlos más comprensibles para toda 

la ciudadanía. 

F11 P2 La institución trabaja constantemente para garantizar que la información 

proporcionada sea uniforme en todos los canales de atención. Las capacitaciones 

internas y la actualización de procedimientos permiten mantener criterios 

comunes entre los funcionarios. Esto favorece una atención más confiable y 

transparente para los usuarios. 

F11 P3 En general, los tiempos de respuesta son adecuados y se procura cumplir con los 

plazos establecidos para cada trámite. Cuando se presentan demoras, estas suelen 

estar relacionadas con factores externos o con la necesidad de realizar 

verificaciones adicionales. Aun así, existe un compromiso permanente con la 

eficiencia y la calidad del servicio. 
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F11 P4 La organización de las actividades administrativas responde a una planificación 

que permite coordinar recursos, personal y procedimientos. Considero que existe 

claridad en las funciones asignadas y que los mecanismos de trabajo favorecen el 

cumplimiento de los objetivos institucionales. 

F11 P5 Los procedimientos administrativos son ejecutados de acuerdo con las 

disposiciones normativas vigentes. La utilización de herramientas tecnológicas ha 

contribuido a agilizar la gestión de trámites y mejorar el control sobre las 

actividades desarrolladas. Esto ha generado avances importantes en términos de 

eficiencia institucional. 

F11 P6 La supervisión y el seguimiento constituyen elementos esenciales para garantizar 

la calidad de los procesos administrativos. Las evaluaciones realizadas permiten 

identificar oportunidades de mejora y fortalecer aquellas áreas que requieren 

mayor atención. Considero que estas acciones contribuyen significativamente al 

cumplimiento de los objetivos institucionales. 

Nota: Información obtenida de la entrevista aplicada 

Tabla 38 

Entrevista a funcionario 12   

F12 P1 Los servicios son accesibles y satisfacen las necesidades de la mayoría de los 

usuarios. Normalmente, la información que da el personal es clara y tiende a 

facilitar la realización de los trámites, pero sería conveniente incrementar los 

medios de difusión para que la ciudadanía conozca mejor las opciones 

disponibles. 

F12 P2 La coherencia en la información que ofrecen los diferentes canales de atención 

es un aspecto que mantiene la institución de forma constante.  

F12 P3 Los tiempos de atención han ido registrado mejoras muy significativas, 

consecuencia de la optimización de los diferentes procesos administrativos, y si 

bien algunos trámites pueden requerir más recursos de tiempo debido a la 

complejidad, la institución sigue garantizando el cumplimiento de los plazos 

establecidos y la atención de los usuarios en el momento necesario. 

F12 P4 La planificación administrativa fomenta el desarrollo de las organizaciones de 

las actividades y la adecuada óptima asignación de recursos.  

F12 P5 La ejecución de los procedimientos administrativos tiene lugar en forma 

ordenada y cumplida la normativa vigente.  

F12 P6 Las acciones de la supervisión y del control facilitan la posibilidad de vigilar el 

cumplimiento de los procedimientos y el fomento de las mejoras continuas, 

considero que estas acciones han influido en el incremento de la calidad de los 

servicios y en la atención a la ciudadanía. 
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Nota: Información obtenida de la entrevista aplicada 

Tabla 39 

Entrevista a funcionario 13   

F13 P1 La accesibilidad de los servicios ha mejorado significativamente debido a la 

implementación de mecanismos de atención que facilitan la interacción entre la 

ciudadanía y la institución. Los usuarios pueden acceder a información mediante 

diferentes canales, lo que reduce la necesidad de desplazamientos innecesarios.  

F13 P2 La institución mantiene lineamientos que buscan garantizar la uniformidad de la 

información en todos los canales de atención.  

F13 P3 Desde mi experiencia, los tiempos de respuesta son adecuados para la mayoría 

de los trámites que se gestionan en el Distrito. Existen casos que requieren 

validaciones adicionales o coordinación con otras dependencias, lo que puede 

extender el tiempo de resolución.  

F13 P4 La planificación administrativa constituye una herramienta fundamental para 

organizar las actividades institucionales y garantizar el cumplimiento de los 

objetivos establecidos. Los procedimientos se encuentran definidos y permiten 

orientar el trabajo de las diferentes áreas.  

F13 P5 Los procedimientos administrativos son ejecutados siguiendo las disposiciones 

normativas vigentes y los lineamientos institucionales. La eficiencia en la 

gestión de trámites ha mejorado gracias al uso de herramientas tecnológicas que 

facilitan el seguimiento de las solicitudes y la organización documental. Esto 

permite optimizar tiempos y ofrecer una atención más efectiva a los ciudadanos. 

F13 P6 Las actividades de supervisión permiten monitorear el cumplimiento de los 

procesos y verificar que las acciones desarrolladas se ajusten a la normativa 

correspondiente. Los resultados obtenidos son utilizados para implementar 

medidas correctivas y fortalecer aquellas áreas que requieren mejoras. 

Considero que este seguimiento contribuye de manera significativa al 

fortalecimiento de la gestión institucional. 

Nota: Información obtenida de la entrevista aplicada 

Tabla 40 

Entrevista a funcionario 14   

F14 P1 A mi juicio, los usuarios poseen distintas alternativas para acceder a los servicios 

institucionales, lo que hace que la atención sea más inclusiva, más adaptada a sus 

demandas. La información que se entrega suele ser clara y suficiente para guiar 

en la realización de los trámites.  

F14 P2 La coherencia de la información que se entrega a través de los diferentes canales 

de atención es un tema prioritario para la institución. Las reuniones de 

coordinación y los procesos de actualización permiten mantener criterios 
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homogéneos entre los funcionarios públicos, o al menos está en el camino, ya que 

ha permitido disminuir contradicciones y entregar respuestas más precisas a 

quienes requieren orientación o realizan trámites administrativos. 

F14 P3 Los tiempos de atención son razonables, y en general, se ajustan a los plazos que 

estipula la normativa institucional. El hecho de que exista alguna tardanza suele 

ser por situaciones excepcionales o por la necesidad de validar si falta 

documentación adicional. Se procura en la mayor parte de los casos la resolución 

del requerimiento en primera instancia, a efectos de que las personas no tengan 

que realizar varias visitas a la institución. 

F14 P4 La manera de llevar a cabo la ejecución administrativa se da mediante una 

planificación que articula actividades, responsables y tiempos. Los recursos 

disponibles se distribuyen según las prioridades institucionales y los 

procedimientos de ejecución favorecen la coordinación con las diferentes áreas, 

considero que esta manera contribuye a una eficiente ejecución de las funciones 

de la institución. 

F14 P5 La manera de llevar a cabo la ejecución de los procedimientos administrativos se 

realiza siguiendo criterios de eficiencia, transparencia y legalidad. La inclusión 

de recursos digitales ha contribuido a acelerar la ejecución de algunos procesos, 

optimizando recursos y favoreciendo la atención a los usuarios, acciones que han 

derivado en resultados positivos en concreto en la productividad y en la calidad 

del servicio. 

F14 P6 La vigilancia del proceso de la ejecución de los procedimientos administrativos 

es la forma más eficaz para la verificación de la ejecución de la ley; a través de la 

vigilancia permanente pueden aparecer oportunidades de mejora y decisiones 

orientadas a potenciar la gestión institucional, lo que ha facilitado la mejora de 

los procedimientos y también la mejora de la capacidad de respuesta a la 

ciudadanía. 

Nota: Información obtenida de la entrevista aplicada 

Tabla 41 

Entrevista a funcionario 15   

F15 P1 Desde mi experiencia, la accesibilidad a los servicios es adecuada y ha 

evolucionado favorablemente en los últimos años. La existencia de diferentes 

canales de atención permite que los usuarios elijan la alternativa que mejor se 

adapte a sus necesidades. Aun así, considero que algunos procedimientos podrían 

simplificarse para facilitar su comprensión y reducir posibles dificultades durante 

la realización de los trámites. 

F15 P2 Existe un esfuerzo constante por mantener la uniformidad de la información 

proporcionada a través de los distintos medios de atención. La comunicación 

interna entre las áreas y las capacitaciones periódicas contribuyen a que los 

funcionarios compartan criterios similares al momento de orientar a los usuarios. 

Esto favorece una experiencia más satisfactoria para quienes utilizan los servicios 

institucionales. 
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F15 P3 El tiempo de respuesta ha mejorado gracias a la optimización de varios 

procedimientos administrativos y a la incorporación de recursos tecnológicos. 

Aunque algunos trámites presentan mayor complejidad y requieren más tiempo 

de gestión, la institución procura cumplir con los plazos establecidos y brindar 

soluciones oportunas. La resolución de trámites en la primera atención sigue 

siendo uno de los objetivos prioritarios. 

F15 P4 La planificación administrativa permite coordinar adecuadamente las actividades 

institucionales y distribuir responsabilidades entre las diferentes áreas de trabajo. 

Los procedimientos son conocidos por el personal y facilitan el cumplimiento de 

las funciones asignadas. Considero que la organización existente favorece el logro 

de los objetivos institucionales y la prestación eficiente de los servicios. 

F15 P5 Los procedimientos administrativos se ejecutan conforme a la normativa vigente 

y a los lineamientos establecidos por la institución. La eficiencia de los trámites 

depende en gran medida de la coordinación entre las áreas y del cumplimiento de 

los requisitos por parte de los usuarios. En términos generales, la gestión 

administrativa mantiene niveles adecuados de desempeño. 

F15 P6 Las actividades de supervisión y control permiten verificar el cumplimiento de 

los procedimientos y garantizar la correcta aplicación de las disposiciones 

normativas. Los resultados obtenidos son utilizados para fortalecer los procesos 

y corregir posibles debilidades identificadas durante el seguimiento. Esto 

contribuye a mejorar la calidad de los servicios ofrecidos a la ciudadanía. 

Nota: Información obtenida de la entrevista aplicada 

Tabla 42 

Entrevista a funcionario 16  

F16 P1 Los usuarios cuentan con múltiples, numerosos y variados mecanismos de 

atención que hacen posible llevar a cabo las consultas o los trámites requeridos. 

Dado que la información puede considerarse, a grandes rasgos, clara, existe 

siempre por otra parte la oportunidad de perfeccionar la comunicación y de 

simplificar procedimientos administrativos comunes. 

F16 P2 La información facilitada a través de los distintos canales y medios mantiene un 

nivel bastante adecuado de coherencia como consecuencia de la existencia de 

procedimientos y lineamientos institucionales.  

F16 P3 Los tiempos de atención son adecuados para la mayoría de los trámites y existe 

compromiso institucional en cuanto a cumplir con los plazos, aunque, cuando 

estos no se cumplen, los retrasos suelen explicarse bien por situaciones 

excepcionales o bien por la necesidad de llevar a cabo comprobaciones 

adicionales. Aun así, la institución continúa con la intención de dar respuestas 

eficaces y oportunas. 

F16 P4 La programación administrativa propicia una buena organización para desarrollar 

las actividades de la institución y utilizar adecuadamente los recursos a nuestra 

disposición. Las pautas se encuentran bien definidas y favorecen la coordinación 

entre los diversos ámbitos. Tal disposición contribuye a que tengamos una buena 
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política de funcionamiento y orientada al cumplimiento de los objetivos que se 

han fijado a nivel institucional. 

F16 P5 La realización de los trámites administrativos se lleva a cabo de acuerdo con la 

normativa que está vigente.  

F16 P6 El control es un instrumento fundamental para garantizar la calidad de los trámites 

administrativos. Las evaluaciones periódicas de dichos trámites son las que nos 

permiten identificar oportunidades de mejora y establecer acciones de corrección 

orientadas a vigorizarlos como trámites institucionales. Pienso que esto favorece 

la mejora continua y la satisfacción de los usuarios. 

Nota: Información obtenida de la entrevista aplicada 

Tabla 43 

Entrevista a funcionario 17   

F17 P1 En mi opinión, los servicios ofrecidos por la institución son accesibles para la 

mayoría de los usuarios, especialmente gracias a la disponibilidad de diferentes 

canales de atención.  

F17 P2 La uniformidad de la información constituye un aspecto esencial para garantizar 

una atención de calidad. La institución realiza esfuerzos permanentes para que los 

usuarios reciban respuestas coherentes independientemente del canal utilizado.  

F17 P3 Los tiempos de respuesta son adecuados en la mayoría de los casos y reflejan el 

compromiso institucional con la eficiencia administrativa. Aunque algunos 

procesos requieren validaciones adicionales, se procura cumplir con los plazos 

establecidos y ofrecer soluciones oportunas.  

F17 P4 La organización administrativa se basa en una planificación estructurada que 

facilita la coordinación de actividades y la asignación de responsabilidades. Los 

recursos disponibles son utilizados de manera estratégica para atender las 

necesidades institucionales y garantizar la continuidad de los servicios ofrecidos 

a la ciudadanía. 

F17 P5 Los procedimientos administrativos son ejecutados siguiendo principios de 

legalidad, transparencia y eficiencia. La utilización de recursos tecnológicos ha 

permitido agilizar varios procesos y mejorar la gestión documental. Estos avances 

han contribuido a fortalecer la capacidad operativa de la institución y a mejorar 

la calidad de la atención. 

F17 P6 Las acciones de control y seguimiento permiten evaluar permanentemente el 

desempeño institucional y verificar el cumplimiento de la normativa vigente. Los 

resultados obtenidos facilitan la implementación de mejoras orientadas a 

optimizar los procesos y fortalecer la satisfacción de los usuarios. 

Nota: Información obtenida de la entrevista aplicada 
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Tabla 44 

Entrevista a funcionario 18  

F18 P1 La accesibilidad de los servicios es positiva y responde adecuadamente a las 

necesidades de los usuarios. Ampliar las alternativas disponibles para la 

ciudadanía permite combinar la atención presencial con la digital.  

F18 P2 La institución mantiene los canales de coordinación que permiten homogeneizar 

la información que se le entrega a los usuarios. La actualización permanente del 

personal y contar con la existencia de pautas concretas permite dar respuestas que 

sean homogéneas y consistentes, por lo que permite incrementar la confianza de 

la ciudadanía hacia sus servicios. 

F18 P3 La atención se está realizando en menos tiempo en la medida que se van 

optimizando medios y procedimientos. Aun cuando existe naturaleza compleja de 

algunos de sus trámites, la institución intenta cumplir con los tiempos de respuesta 

y ofrece un manejo adecuado de las demandas por parte de los usuarios. 

F18 P4 La planificación administrativa ayuda a organizar actividades y a hacer un uso 

adecuado de los recursos institucionales. Los procedimientos están definidos y 

permiten orientar el trabajo de cada una de las áreas.  

F18 P5 Los procedimientos administrativos se desarrollan de acuerdo a la normativa 

vigente y a los lineamientos institucionales. La gestión de trámites ha mejorado 

debido a la digitalización de algunos procesos, que permiten ganar tiempo y 

fortalecer los mecanismos de control y seguimiento. 

F18 P6 Yo opino que las acciones de supervisión son clave para poder velar por el 

cumplimiento de los procedimientos y poder seguir trabajando en la mejora 

continua.  

Nota: Información obtenida de la entrevista aplicada 

Tabla 45 

Entrevista a funcionario 19   

F19 P1 Considero que la accesibilidad de los servicios institucionales ha mejorado 

gracias a la diversificación de los canales de atención y al fortalecimiento de los 

mecanismos de orientación al usuario. Actualmente los ciudadanos pueden 

acceder a información y realizar consultas de forma más ágil que en años 

anteriores. No obstante, todavía existen usuarios que requieren acompañamiento 

para comprender algunos procedimientos específicos, especialmente aquellos 

relacionados con trámites poco frecuentes. Por esta razón, es importante continuar 

fortaleciendo las acciones de información y asistencia dirigidas a la comunidad 

educativa. 
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F19 P2 En términos generales, la información proporcionada por la institución mantiene 

coherencia entre los diferentes canales disponibles. La existencia de 

procedimientos estandarizados contribuye a que las respuestas ofrecidas por los 

funcionarios sean consistentes. Sin embargo, considero que la actualización 

permanente de la información es indispensable para evitar diferencias en la 

interpretación de determinados procesos y garantizar que todos los usuarios 

reciban la misma orientación. 

F19 P3 Los tiempos de atención suelen ser adecuados para la mayoría de los trámites y 

reflejan el esfuerzo institucional por responder oportunamente a las solicitudes 

ciudadanas. Existen situaciones particulares que pueden requerir verificaciones 

adicionales o coordinación con otras dependencias, lo que puede extender el 

tiempo de respuesta. Aun así, la prioridad es resolver los requerimientos de 

manera eficiente y reducir al máximo la necesidad de trámites repetitivos. 

F19 P4 La planificación administrativa permite organizar de manera efectiva las 

actividades institucionales y establecer prioridades de trabajo. Los recursos 

disponibles son asignados de acuerdo con las necesidades de cada área y los 

procedimientos definidos facilitan la coordinación entre los equipos. Considero 

que esta estructura contribuye a mantener un funcionamiento ordenado y 

orientado al cumplimiento de los objetivos institucionales. 

F19 P5 La ejecución de los procedimientos administrativos se realiza de acuerdo con las 

disposiciones normativas vigentes y con los lineamientos establecidos por la 

institución. La incorporación de herramientas tecnológicas ha contribuido a 

optimizar la gestión de trámites y mejorar el seguimiento de las solicitudes. Esto 

ha permitido fortalecer la eficiencia operativa y ofrecer una atención más efectiva 

a los usuarios. 

F19 P6 Las acciones de supervisión desempeñan un papel fundamental en el 

fortalecimiento de la gestión institucional. Mediante el seguimiento permanente 

es posible identificar fortalezas, corregir debilidades y garantizar el cumplimiento 

de la normativa vigente. Considero que este proceso favorece la mejora continua 

y contribuye a elevar los niveles de calidad en la atención ciudadana. 

Nota: Información obtenida de la entrevista aplicada 

Tabla 46 

Entrevista a funcionario 20   

F20 P1 Considerando mi experiencia, es posible afirmar que los servicios prestados por 

el Distrito se presentan como accesibles para la mayoría de los ciudadanos 

atendidos, toda vez que presenta distintos mecanismos de atención que permiten 

la cobertura de todo tipo de necesidades.  

F20 P2 La Administración tiene presente que debe contarse con una política de atención 

de uniformidad tal que permita a través de los trámites ofrecer respuestas 

uniformes por los procedimientos de atención y los canales de los que se dispone. 

Las reuniones de trabajo y el procedimiento de actualización ayudan a reforzar la 

uniformidad en la atención.  
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F20 P3 Los tiempos de atención son razonables y en la mayor parte de los trámites -con 

que se cuenta- se responden en el plazo estipulado. Sí que es cierto que cuando 

son más largos, esta será por causa de un aspecto ajeno a la Administración y ello 

se traduce en el trámite de la necesidad de verificar la información. Así y todo, 

me consta la voluntad de la Administración por atender de forma rápida y 

solucionar adecuadamente las peticiones que le llegan. 

F20 P4 La planificación administrativa da la posibilidad de coordinar actividades y de 

optimizar el uso de los recursos institucionales, en cuanto que los procedimientos 

son conocidos por el personal y orientan adecuadamente el desarrollo de las 

actividades diarias, lo cual permite asegurar una gestión ordenada y alineada con 

los objetivos estratégicos de la institución. 

F20 P5 El cumplimiento de los procedimientos administrativos responde al respeto de los 

principios de legalidad, de transparencia y de eficiencia, en cuanto que la 

digitalización de ciertos procesos ha permitido disminuir tiempos de gestión y de 

control de la información, lo cual se traduce en una mayor capacidad de respuesta 

y en una mejor atención a los usuarios. 

F20 P6 La supervisión y el seguimiento de actividades son herramientas de las más 

indicadas para verificar el cumplimiento de las disposiciones institucionales, 

porque el conocimiento de los resultados de las prácticas administrativas permite 

mejorar y poder reforzar aquellos aspectos que dan lugar a oportunidades de 

desarrollo. Creo que esas acciones han contribuido a mejorar el tipo de productos 

que se prestan. 

Nota: Información obtenida de la entrevista aplicada 

Tabla 47 

Entrevista a funcionario 21   

F21 P1 A mi criterio, la accesibilidad de los servicios es adecuada y responde a las 

necesidades de la población usuaria. La combinación de atención presencial y 

virtual ha permitido ampliar las posibilidades de acceso y reducir algunas barreras 

relacionadas con la distancia o el tiempo.  

F21 P2 La información proporcionada a través de los diferentes canales suele mantener 

un nivel aceptable de uniformidad. Esto es posible gracias a la existencia de 

procedimientos establecidos y a la coordinación entre las distintas áreas 

institucionales. Considero que la capacitación continua del personal es un factor 

clave para conservar la coherencia en la atención brindada a los usuarios. 

F21 P3 Los tiempos de respuesta han mostrado mejoras importantes en los últimos años 

debido a la optimización de varios procedimientos administrativos. Aunque 

algunos trámites requieren procesos más complejos, la institución procura 

cumplir con los plazos establecidos y atender las solicitudes con eficiencia. La 

resolución de trámites en la primera atención sigue siendo un objetivo prioritario. 

F21 P4 La organización administrativa permite distribuir adecuadamente las 

responsabilidades y coordinar las actividades necesarias para cumplir con las 

metas institucionales. Los recursos disponibles son utilizados de manera 

estratégica y los procedimientos establecidos facilitan el trabajo de los diferentes 

equipos. 
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F21 P5 La ejecución de los procesos administrativos se realiza conforme a la normativa 

vigente y a los lineamientos internos de la institución. La implementación de 

herramientas tecnológicas ha permitido agilizar varios trámites y mejorar la 

capacidad de seguimiento de las solicitudes presentadas por los usuarios. 

F21 P6 La supervisión permanente permite verificar el cumplimiento de los 

procedimientos y promover acciones de mejora orientadas a fortalecer la gestión 

institucional. Este seguimiento facilita la identificación de problemas y la 

adopción de medidas correctivas que contribuyen a optimizar los servicios 

ofrecidos a la ciudadanía. 

Nota: Información obtenida de la entrevista aplicada 

Tabla 48 

Entrevista a funcionario 22   

F22 P1 

Las Instituciones prestan unos servicios que cuentan con un nivel de accesibilidad 

suficiente y que la ciudadanía tiene a la disposición diferentes alternativas de 

consulta y de trámite. El personal proporciona una información suficientemente 

clara en general.  

F22 P2 

La institución tiene una preocupación constante por garantizar que la información 

proporcionada se ajuste a los criterios de coherencia y de uniformidad en todos los 

canales de atención. Las directrices institucionales hacen posible que se apliquen 

criterios comunes entre los funcionarios y disminuyen la probabilidad de ofrecer 

respuestas contradictorias a la ciudadanía. 

F22 P3 

Los tiempos de atención son satisfactorios y muestran la implicación del personal 

con un servicio de calidad. Existen casos concretos que requieren más tiempo por 

su complejidad, pero la Institución trata de darles respuesta en los plazos 

establecidos y mantener la comunicación con los ciudadanos. 

F22 P4 

La planificación administrativa constituye una herramienta fundamental para la 

organización de las actividades de las instituciones y la utilización de los recursos 

disponibles.  

F22 P5 

Los procedimientos administrativos son ejecutados todo tipo de procedimientos 

administrativos se ejecutan según las normas o directrices establecidos. De este 

modo, la mejora de la eficiencia en la gestión, la mejor gestión se ha ido reforzando 

gracias a los sistemas de información y a la utilización de las herramientas 

tecnológicas que permiten la supervisión y el seguimiento de trámites. 

F22 P6 

Las acciones de supervisión sirvieron para evaluar la forma de evaluar el 

funcionamiento de la actuación institucional y comprobar el cumplimiento de la 

normativa vigente. Aquellos resultados obtenidos han de ser la base para las 

mejoras encaminadas a incrementar la calidad, ser la base para mejoras que han de 

ir dirigidas a incrementar los procesos y la calidad de la atención a la ciudadanía. 

Nota: Información obtenida de la entrevista aplicada 
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Tabla 49 

Entrevista a funcionario 23   

F23 P1 

La atención brindada por el personal contribuye significativamente a orientar a los 

ciudadanos y resolver sus inquietudes. Sin embargo, considero que es importante 

continuar fortaleciendo los canales digitales para ampliar la cobertura de los 

servicios. 

F23 P2 

La coherencia de la información es uno de los aspectos que más se ha fortalecido 

dentro de la institución. Los procedimientos establecidos y la comunicación entre 

áreas permiten ofrecer respuestas consistentes a los usuarios. Aun así, resulta 

necesario mantener procesos permanentes de actualización para responder 

adecuadamente a los cambios normativos. 

F23 P3 

Los tiempos de respuesta suelen ser adecuados y permiten atender las solicitudes 

de manera oportuna. La capacidad de resolver trámites en la primera instancia ha 

mejorado gracias a una mayor organización de los procesos y al fortalecimiento 

de las herramientas de gestión administrativa. 

F23 P4 

La organización de las actividades responde a una planificación estructurada que 

facilita la coordinación de recursos y responsabilidades. Los procedimientos 

administrativos se encuentran claramente definidos y orientan el trabajo diario de 

las diferentes áreas institucionales. 

F23 P5 

Los procesos administrativos se ejecutan de forma ordenada y conforme a los 

lineamientos establecidos. La utilización de herramientas tecnológicas ha 

permitido optimizar la gestión documental y agilizar la atención de los usuarios, 

contribuyendo a una mayor eficiencia institucional. 

F23 P6 

Las actividades de supervisión favorecen el cumplimiento de los procedimientos 

y permiten identificar oportunidades de mejora. Considero que el seguimiento 

constante constituye un elemento fundamental para fortalecer la calidad de los 

servicios y garantizar el cumplimiento de los objetivos institucionales. 

Nota: Información obtenida de la entrevista aplicada 

Tabla 50 

Entrevista a funcionario 24   

F24 P1 En mi opinión, los usuarios tienen otras opciones de canales a los trámites o 

consultas que tengan que hacer. La información suele ser clara y tiene como 

objetivo hacer frente a las posibles necesidades de los ciudadanos, es decir, se 

puede decir que es accesible.  

F24 P2 La institución ha conseguido mantener un nivel correcto de uniformidad en la 

información que proporciona, por los diferentes medios de atención que utiliza; 

lo que ha sido posible gracias a la coordinación de áreas y la actualización de los 

procedimientos. Personalmente considero que el esfuerzo que realiza la 

institución por la uniformidad de la información contribuye a generar confianza 

y seguridad en los usuarios. 
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F24 P3 Los tiempos de atención son adecuados para la mayoría de los trámites, pues se 

manifiestan como una gestión decidida con la eficacia y, aunque algunos procesos 

requieren validaciones diferentes, la institución hace lo posible por cumplir los 

plazos establecidos y dar las contestaciones a los ciudadanos. 

F24 P4 La planificación administrativa permite organizar las acciones institucionales y 

optimizar el uso de los recursos existentes. Los procedimientos se encuentran 

perfectamente definidos haciendo más fácil llevar a cabo la forma en que están 

definidas las funciones, que corresponde a cada área de trabajo. 

F24 P5 Los procedimientos administrativos se desarrollan de acuerdo a las normas en 

vigor y procuran dar cumplimiento al principio de gestión eficiente y transparente. 

La utilización de las herramientas tecnológicas implica mejoras en cuanto a la 

productividad y una mayor robustez de los mecanismo de seguimiento de los 

trámites. 

F24 P6 Para mí, es importante que las acciones de control y supervisión sean importantes 

para verificar que se cumplen los procedimientos y también son buenas para la 

mejora continua. Los resultados de conformidad con los mecanismos de control 

me dan facilidades para poder aplicar acciones correctivas y reforzar la calidad 

del servicio público hacia la ciudadanía. 

Nota: Información obtenida de la entrevista aplicada 
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Tabla 51 

Análisis de la atención ciudadana en los procesos administrativas del distrito de 

educación 09D19 - 2025 

FORMULACIÓN 

DEL PROBLEMA 
OBJETIVO GENERAL  

OBJETIVOS 

ESPECIFICOS 
VARIABLES  METODOLOGÍA 

¿Cómo es la 

atención ciudadana 

en los procesos 

administrativos del 

Distrito de 

Educación 09D19 

Daule – Nobol – 

Santa Lucía 

durante el año 

2025?  

 

Determinar la relación 

entre la atención 

ciudadana y los procesos 

administrativos en el 

Distrito de Educación 

09D19 Daule – Nobol – 

Santa Lucía 

1. Analizar la relación entre 

la atención ciudadana y la 

planificación administrativa 

en el Distrito de Educación 

09D19 Daule – Nobol – 

Santa Lucía. 

2. Examinar la relación 

entre la atención ciudadana 

y la ejecución 

administrativa en el Distrito 

de Educación 09D19 Daule 

– Nobol – Santa Lucía. 

3. Evaluar la relación entre 

la atención ciudadana y el 

control administrativo en el 

Distrito de Educación 

09D19 Daule – Nobol – 

Santa Lucía. 

Dependiente: 

Atención ciudadana 

 

Independiente: 

Procesos 

administrativos. 

 

Tipo de investigación 

Esta investigación se 

basa en el diseño de 

metodologías mixtas. 

Una revisión de las 

estrategias para 

combinar metodologías 

cuantitativas y 

cualitativas. 

 

Población 

Usuarios y funcionarios 

del Distrito de 

Educación 09D19 que 

integra a los cantones 

Daule, Nobol y Santa 

Lucía durante el año 

2025 

Funcionarios del 

Distrito 35 

Usuarios 150 

  

Diseño de 

investigación  

No experimental 

 

Métodos  

Analíticos – Sintético 

Inductivo - Deductivo 

Técnicas e 

instrumentos   

Encuesta 

Entrevista  
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Tabla 52  

Matriz de operacionalización  

TITULO: Análisis de la atención ciudadana en los procesos administrativos del Distrito de Educación 09D19-2025 

OBJETIVO GENERAL: Determinar la relación entre la atención ciudadana y los procesos administrativos en el Distrito de Educación 09D19 

Daule – Nobol – Santa Lucía.  

Objetivo Específico Variables Dimensiones Indicadores Instrumento Preguntas 

1. Analizar la relación entre la 

atención ciudadana y la 

planificación administrativa en el 

Distrito de Educación 09D19 Daule 

– Nobol – Santa Lucía. 

 

Dependiente: 

 

Atención 

ciudadana  

 

 

• Accesibilidad 

y usabilidad 

• Facilidad de 

acceso a los 

servicios 

• Claridad de la 

información 

proporcionada 

• Accesibilidad 

de los canales 

de atención.  

• Encuesta 

• Entrevista 

Encuesta 

1. Me resulta fácil acceder a los servicios que 

ofrece el Distrito de Educación.  

2. La información que recibo durante la 

atención es clara y comprensible. 

3. Los canales de atención disponibles 

facilitan la realización de mis trámites.  

Entrevista 

¿Cómo valora la facilidad de acceso de los 

usuarios a los servicios, la claridad de la 

información proporcionada y la accesibilidad 

de los canales de atención disponibles en el 

Distrito?  

• Multicanalidad 

y consistencia  

• Uniformidad de 

la información 

entre canales 

• Disponibilidad 

de canales de 

atención 

Encuesta 

4.Recibo la misma información 

independientemente del canal de atención 

utilizado.  

5.Considero que existen suficientes canales 

para comunicarme con el Distrito.  

6.Las respuestas que recibo son consistentes y 

no presentan contradicciones.  

Entrevista 
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• Coherencia en 

las respuestas 

proporcionadas. 

¿Considera que la información y la atención 

brindadas a través de los diferentes canales 

institucionales mantienen uniformidad, 

disponibilidad y coherencia para los usuarios? 

Explique.  

 

• Tiempo de 

respuesta y 

cumplimiento: 

• Tiempo de 

atención 

• Cumplimiento 

de plazos 

• Resolución de 

trámites en 

primera 

instancia. 

Encuesta 

7.Mi solicitud es atendida en un tiempo 

adecuado.  

8.Los trámites que realizo son resueltos dentro 

de los plazos establecidos.  

9.Mi trámite suele resolverse en la primera 

atención recibida. 

Entrevista 

Desde su experiencia, ¿cómo evalúa el tiempo 

de atención, el cumplimiento de los plazos 

establecidos y la capacidad de resolver los 

trámites en la primera instancia? 

Independiente: 

 

Procesos 

administrativos 

• Planificación 

administrativa  

• Organización 

de actividades 

• Disponibilidad 

de recursos 

• Claridad de 

procedimientos.  

• Encuesta  

• Entrevista 

Encuesta 

10. Percibo que las actividades del Distrito 

están organizadas adecuadamente.  

11. Considero que el personal dispone de los 

recursos necesarios para atender los 

trámites.  

12. Los procedimientos para realizar los 

trámites son claros y fáciles de entender.  

Entrevista 

¿Cómo describe la organización de las 

actividades, la disponibilidad de recursos y la 

claridad de los procedimientos 

administrativos dentro de la institución? 
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• Ejecución 

administrativa  

• Cumplimiento 

de 

procedimientos 

• Eficiencia en la 

gestión de 

trámites 

• Oportunidad en 

la ejecución de 

actividades. 

Encuesta 

13. Observo que los trámites se realizan 

siguiendo procedimientos definidos.  

14. Los trámites son gestionados de manera 

eficiente.  

15. Los procesos administrativos se desarrollan 

oportunamente.  

Entrevista 

¿De qué manera considera que se cumplen los 

procedimientos institucionales, la eficiencia 

en la gestión de trámites y la oportunidad en 

la ejecución de las actividades? 

 

 

2. Examinar la relación entre la 

atención ciudadana y la ejecución 

administrativa en el Distrito de 

Educación 09D19 Daule – Nobol – 

Santa Lucía.  

• Control 

administrativo  

• Supervisión de 

procesos 

• Cumplimiento 

normativo 

• Implementación 

de acciones de 

mejora. 

Encuesta 

16. Percibo que existe control sobre la calidad 

de la atención y los trámites.  

17. Considero que las actuaciones del Distrito 

se realizan conforme a las normas 

establecidas.  

18. He observado mejoras en la atención y 

gestión de trámites cuando se presentan 

dificultades. 

Entrevista 

¿Cómo valora las acciones de supervisión, el 

cumplimiento de la normativa vigente y la 

implementación de mejoras derivadas del 

seguimiento de los procesos administrativos? 

3. Evaluar la relación entre la 

atención ciudadana y el control 

administrativo en el Distrito de 

Educación 09D19 Daule – Nobol – 

Santa Lucía.  
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