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Resumen

El proposito del presente tema de investigacion fue desarrollar un estudio sobre la
calidad del servicio y su contribucion en la satisfaccion de los usuarios del
Municipio de Santa Elena, Provincia de Santa Elena. El problema a abordar es la
insatisfaccion de los usuarios que se presentan bajo ciertos factores como la
inadecuada cultura organizacional, falta de motivacion del personal, poco
desempefio laboral, mala atencion al usuario, poca eficiencia y escaza capacidad de
respuesta. En cuanto a las variables mencionadas anteriormente generé como
resultados por medio del método de observacion: la inadecuada atencion al usuario,
la poca empatia que muestran hacia ellos y la escaza motivacién del personal al
realizar su trabajo. El objetivo de este proyecto es fortalecer la calidad del servicio
del Municipio de Santa Elena mediante un plan de mejoramiento en relacion a la
calidad del servicio dirigido al Municipio de Santa Elena estructurado en cuatro
partes como son: fomentar la buena atencion al usuario, mejorar las tics, mejorar la
capacidad de respuesta e implementar reconocimientos e incentivos econémicos.
La metodologia utilizada es descriptiva-exploratoria los resultados de acuerdo a las
entrevistas y encuestas han sido inadecuada cultura organizacional, débil
motivacién de los colaboradores, insuficiente desempefio, y nula capacidad de
respuesta.
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Abstract

The purpose of this research topic was to develop a study on the quality of the
service and its contribution to the satisfaction of the users of the Municipality of
Santa Elena Province, the problem to aboard is the dissatisfaction of the users who
they are presented under certain factors such as the inadequate organizational
culture, lack of motivation of staff, poor job performance, bad attention to the user,
low efficiency and poor response capacity, as for the variables mentioned above it
generated as results by means of the observation method: the inadequate attention
to the user, the little empathy that they show towards them and the low motivation
to the personnel when doing their work, the objective of this project is to strengthen
the quality of the service of the Municipality of Santa Elena by means of a plan of
improvement in relation to the quality of the service directed the Municipality of
Santa Elena structuring in four parts as they are: to promote the good attention to
the user, to improve the tics, to improve capacity of response and to implement
economic recognitions and incentives. The methodology used is descriptive-
exploratory, the results according to the interviews and surveys have been
inadequate organizational culture, weak motivation of the collaborators,
insufficient performance, and null capacity of response.

Keywords: quality, service, satisfaction, users, responsiveness
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INTRODUCCION

En el mundo actual la mayoria de las entidades publicas se basan en brindar un
servicio de calidad para obtener la satisfaccion de los clientes utilizando
herramientas estratégicas y métodos eficaces para que el usuario se sienta a gusto

con el servicio de la entidad.

La calidad del servicio influye de manera importante porque de este depende la
satisfaccion del usuario, a menudo vemos a ciertas entidades aplicar varias
estrategias como llamadas telefonicas para conocer si el usuario se siente satisfecho
con el servicio, fichas de registro donde por lo general existe un cuadro para indicar
las observaciones, también existen sistemas de consulta al cliente para conocer el

grado de satisfaccion del servicio obtenido por el personal de la empresa.

El fin de conocer el nivel de satisfaccion ayuda a la empresa a ser reconocida y
permanecer en el mercado si los resultados son favorables, caso contrario hay que

realizar un arduo trabajo para mantener al cliente satisfecho.

Las personas hoy en dia buscan un servicio de calidad, para sentirse satisfechos los

usuarios deben ser atendidos de manera rapida y tener solucion a sus problemas.

La falta de conocimiento sobre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente junto
a la escasa aplicacion de estrategias para el trato al usuario incide de manera
negativa a la entidad publica. Por tal razdn, se realizara una investigacion donde se

estudiara la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios del Gad Municipal.



Planteamiento del problema.

El Cadigo Organico de Organizacion Territorial y Descentralizacion determina los
servicios a brindar del Gad Municipal de Santa Elena, los mismos que se rigen a las

normas del Gobierno Municipal.

La carta de presentacion del Gad Municipal de Santa Elena es la atencion a los
usuarios. Entre las tantas falencias para brindar un servicio de calidad y calidez
tenemos: la inadecuada cultura organizacional, la nula valoracion del tiempo que
espera el usuario, falta de empatia, la incorrecta estructura de la sala de espera, y la
falta de motivacion por parte del personal, todo ello evidencia el problema que tiene

la institucion.

El grado de satisfaccion de las personas que acuden al Gad Municipal de Santa
Elena, perciben que el trato es inadecuado debido a que mediante la observacion
directa al personal, se evidencia que no tienen conocimiento de como atender al
usuario de manera correcta. A todo esto, se suma la no existencia de monitoreo al
personal y encuestas a los usuarios que acuden al lugar en busca de una respuesta o
solucion de algan inconveniente.

En si, todo esto trae consecuencias negativas a la entidad publica y a la vez no se
logra satisfacer al conglomerado de personas que acuden al Municipio en busca de

una solucion inmediata.

Formulacién del Problema cientifico.

¢Como contribuye la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente del Gad

Municipal de Santa Elena, Cantdn Santa Elena, Provincia de Santa Elena?



Objetivo general.

Fortalecer la calidad del servicio del Gad Municipal de Santa Elena del Cantdn
Santa Elena, Provincia de Santa Elena, mediante técnicas adecuadas, para lograr la

satisfaccion de los usuarios.

Tareas cientificas.

- Caracterizar la cultura organizacional del Gad Municipal de Santa Elena del

Canton Santa Elena en relacion a la satisfaccion del usuario.

- Diagnosticar el nivel de motivacion del personal del Gad Municipal de Santa

Elena del Canton Santa Elena en relacién a la satisfaccién de los usuarios.

- Analizar el desempefio laboral del Gad Municipal de Santa Elena del Cantdn Santa

Elena en relacién a la satisfaccion de los usuarios.

- Elaborar un plan de mejora de la calidad de servicio que contribuya a la
satisfaccion de los usuarios del Gad Municipal de Santa Elena del Canton Santa

Elena, Provincia de Santa Elena.

Idea a defender.

La calidad del servicio contribuye a mejorar la satisfaccion de los usuarios del Gad

Municipal de Santa Elena del Canton Santa Elena, Provincia de Santa Elena.

Justificacion.

La justificacion del presente trabajo de titulacidn se basa en los siguientes aspectos:



- Teorica, porque se basa en aportes cientificos sobre la calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente.

- Préctica, al realizar esta investigacion se da lugar a obtener una eficiente calidad

en el servicio, logrando efectos positivos y la tan anhelada satisfaccion del usuario.

- Social, porque es de mucha importancia que el personal conozca que es la calidad

de servicio para que pueda satisfacer a los usuarios.

- Metodologica, se utiliza los siguientes instrumentos de recoleccion de datos

como: cuestionario, entrevista y ficha de observacion.

En cuanto a satisfaccion del cliente, se puede entender como estado de animo al
encontrar la solucién de un problema especifico, que son las expectativas de todo
usuario. Si el desenvolvimiento de la persona que representa al Gad no cumple con
las expectativas del usuario, éste quedara insatisfecho, y si este desenvolvimiento
rebasa las expectativas, el usuario quedara totalmente satisfecho. El presente trabajo
de investigacion se realiza en el Gad Municipal de Santa Elena del Canton Santa
Elena, por defecto de su falta de aplicacidn de estrategias e inadecuado trato con los

usuarios.

Este trabajo de investigacion tiene como fin analizar la influencia entre la calidad
de servicio que brinda la institucion publica a través del personal y directivos en la
satisfaccion de los usuarios del Gad Municipal de Santa Elena del Canton Santa
Elena, dando paso a que este documento sea de base analitica para futuros proyectos

que posibiliten nuevas mejoras dentro de la misma institucion.



El presente trabajo de titulacion denominado “La calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios del Gad Municipal de Santa Elena del Canton Santa
Elena, Provincia de Santa Elena afio 2017, se encuentra desglosada en tres capitulos

gue se mencionan a continuacion:

El Capitulo 1, comprende el marco teorico, que corresponde a la revision de la
literatura, desarrollo de las teorias y conceptos y fundamentos, sociales,

psicoldgicos, filosoficos y legales.

Capitulo 2. Este capitulo consta de los materiales y métodos que concierne el tipo
de investigacion, métodos de la investigacion, disefio de muestreo y disefio de

recoleccion de datos.

Capitulo 3. Constituye la parte final de la investigacion el analisis de datos ya sean
cualitativos o0 cuantitativos, limitaciones, los resultados, conclusiones y

recomendaciones.



CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes.

Entre los afios de 1910 al 1950, la demanda superaba a la oferta, la atencién y la
calidad de los servicios no eran prioridad porque mantenian dominado al

consumidor por la oferta limitada de productos.

En el afio 1960 hubo un cambio ya que surgieron mas fabricantes y por ende

aumento la oferta, pero no existia calidad en el producto ni en el servicio.

En la década de 1970 las empresas de servicios dieron importancia a la satisfaccion
de los clientes, debido a los resultados negativos que obtuvieron anteriormente por
la insatisfaccion de sus clientes, es decir, las empresas no brindaban un servicio de
calidad, porque su prioridad era producir en gran volumen que por satisfacer la

necesidad de los clientes.

En 1980 se incluyd la tecnologia. El Instituto de Calidad de Servicio quien facilitd
capacitacion sobre el servicio a los clientes desde 1971, complementd ademas con
seminarios, libros, videos como capacitacion adicional. Las encuestas en linea en
paginas web ganaron popularidad.

En los afios noventa, los aparatos electronicos generaron impacto y todo aquel que
poseia una computadora tenia acceso a estas paginas web, donde podian recibir un

servicio personal y privado.



La ISO 9001 es una norma internacional que se emplea a los sistemas de gestion de
calidad (SGC), para administrar y mejorar la calidad del servicio y del producto y
lograr un sistema efectivo. Cada periodo de un afio se realiza una auditoria por un
agente certificado a las empresas registradas con el objetivo de asegurar el

cumplimiento de las normas ISO 9001.

1.2 Revision de la literatura.

TESIS A

CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO DEL AREA DE

FARMACIA DEL HOSPITAL SANTA GEMA DE YURIMAGUAS, 2016.

Datos bibliograficos.

Universidad César Vallejo

Ramirez (2016)

Problema general.

¢Cudl es larelacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario del area

de Farmacia del Hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2016?

Objetivo general.

Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario del

area de Farmacia del Hospital Santa Gema de Yurimangas 2016.



Metodologia.

La investigacion es de tipo descriptiva correlacional, el muestreo fue probabilistico,
se utilizd la encuesta como técnica de recoleccion de datos utilizada con su

respectivo cuestionario.

Resultados.

El fin de la presente investigacion fue determinar la relacion entre calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario del area de Farmacia, mediante la tabulacion
de los datos obtenidos en las encuestas, obteniendo 1.358 puntos para la V1. Calidad
de servicio, con una media de 45.27, 6.89 desviaciones en relacion a la media, donde
la mayoria de encuestados que abarca el 67% indicd que existe una regular calidad
de servicio en el area de Farmacia, esto quiere decir que las dimensiones
confiabilidad, tangibilidad, seguridad y empatia son propicias. Sin embargo,

necesitan mejoria.

Conclusion.

Existe relacion directa dada por un coeficiente de 0.0157 entre satisfaccion del
usuario y la confiabilidad de la calidad del servicio del area de Farmacia del
Hospital Santa Gema; demostrando que a mayor confianza en cuanto a la solucion
de los problemas de salud que agobian al usuario, aumentara la satisfaccion de los

usuarios.

Por lo tanto, las dimensiones tales como la confiabilidad, la tangibilidad, seguridad,

y empatia de la calidad de servicio generan de manera positiva en la satisfaccion



del cliente si cada dimension cumple o sobrepasa las expectativas de cliente. En si,

al existir calidad en el servicio mayor, sera la satisfaccion del usuario.

TESIS B

ESTUDIO DE LOS NIVELES DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN
LAS NORMAS DE ATENCION DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON LA LIBERTAD, ANO

2015.

Datos bibliogréficos.

Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena

Véasquez (2016)

Problema general.

¢Como influyen las normas de atencién en la satisfaccion de los usuarios del GAD

Municipal del Cantén La Libertad, Provincia de Santa Elena?

Objetivo general.

Analizar la influencia de las normas de atencién en la satisfaccion de los usuarios
del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén La Libertad
mediante un estudio que involucre a los usuarios, servidores publicos y directivos
del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Cantén La Libertad,

Provincia de Santa Elena, afio 2015.



Metodologia.

La metodologia aplicada se basa en de métodos cuantitativos y cualitativos, tipo de
investigacion exploratoria y descriptiva dentro de ella la investigacion de campo y
documental, los métodos de investigacién utilizados son deductivo, analitico,

inductivo.

Las técnicas de investigacion: la encuesta, la entrevista y la observacion. Los
instrumentos de investigacion: cuestionario, guia de entrevista y ficha de

observacion.

Resultados.

La hipotesis del estudio “Las normas de atencion se relacionan con la satisfaccion
de los usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén La

Libertad” fue comprobada a través de la Chi Cuadrada.

Conclusion.

El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén La Libertad, deberia
brindar cursos de capacitacion a sus colaboradores. Hay un 90% de los
colaboradores encuestados, que menciona que no es capacitado frecuentemente
para ofrecer un buen servicio y el 91% menciona que es muy importante esta
capacitacion para lograr los objetivos institucionales, lo que demuestra que los
servidores estan alineados a la actividad que realizan de servicio a la ciudadania.
Por otro lado, el departamento de Talento Humano es quien deberia de implementar

estos programas de capacitacion.
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El Gad Municipal de La Libertad no capacita adecuadamente al personal para
brindar un servicio de calidad, no existen encuestas para conocer si los usuarios se
encuentran satisfechos con el servicio, esta entidad no cuenta con las herramientas
necesarias para atender al usuario, el 75% del personal no conoce la filosofia del

GAD Municipal La Libertad.

TESISC

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN EL
SERVICIO DE TRAUMATOLOGIA DEL HOSPITAL NACIONAL HUGO

PESCE PECETTO ANDAHUAYLAS - 2015~

Datos bibliogréficos.

Universidad Nacional José Maria Arguedas

Quispe (2015)

Problema general.

¢Coémo se relaciona la calidad de servicio con la satisfaccion del usuario en el
servicio de traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas-

2015?

Objetivo general.
Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario en el servicio de traumatologia del hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto

Andahuaylas — 2015.
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Metodologia.

Esta tesis corresponde al enfoque cuantitativo, tipo de investigacion descriptiva

correlacional, disefio de la investigacion no experimental.

Resultados.

Encontramos el resultado del valor “sig.” es de 0.00, que es menor a 0.05 el nivel
de significancia; por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis
alterna (H1). Con este indice se evidencia que existe un nivel de confianza en un
95%; por ende, la Calidad de Servicio se relaciona directamente con la Satisfaccién
del Usuario en el servicio de Traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce

Pecetto Andahuaylas - 2015.

Conclusion.

Se puede afirmar con un nivel de confianza en el 95% y se llega a la siguiente
conclusion que la fiabilidad se relaciona directamente con la satisfaccion del
usuario. Del mismo modo el coeficiente de Spearman evidencia una correlacion de
0,570 lo cual significa que existe una correlacion positiva moderada entre ambas

variables.

Por lo tanto, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad, empatia, los

aspectos tangibles se relacionan directamente con la satisfaccion del usuario.

TESISD
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CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PACUCHA, ANDAHUAYLAS 2015.

Datos bibliogréficos.

Universidad Nacional José Maria Arguedas

Inca (2015)

Problema general.

¢Como se relaciona la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la

Municipalidad Distrital de Pacucha, 2015?

Objetivo general.

Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y satisfaccién de los

usuarios de la Municipalidad Distrital de Pacucha, 2015

Metodologia.

Esta tesis corresponde al enfoque cuantitativo, tipo de investigacion descriptiva

correlacional, disefio de la investigacion no experimental.

Resultados.

El valor “sig.” es de 0.000, que es menor a 0.05 el nivel de significancia, entonces
se acepta la hipotesis alterna (H1). Por lo tanto, se puede afirmar, que existe relacion
significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccién de los usuarios de la

Municipalidad Distrital de Pacucha, 2015. Quiere decir, cuando mejor se brinde la
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calidad de servicio, aumentara la satisfaccion de los usuarios. En cuanto a la
correlacion de acuerdo al coeficiente de Spearman arrojé un valor de 0.591, lo que
indica, que existe una correlacion positiva moderada, entre calidad de servicio y

satisfaccion de los usuarios.

Conclusion.

Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta de los trabajadores y la
satisfaccion de los usuarios; del mismo modo, luego de someterse al coeficiente de
Spearman arroja una correlacion de 0.497, lo que significa que hay una correlacién
positiva moderada entre las variables capacidad de respuesta y satisfaccion de los

usuarios en la Municipalidad Distrital de Pacucha 2015.

Por lo tanto, la capacidad de respuesta de los trabajadores, la cortesia y las
competencias personales tienen correlacion de manera moderada con la satisfaccion

de los usuarios.

1.3 Desarrollo de las teorias y conceptos.
1.3.1 Variable independiente.

1.3.1.1 Dimension: Percepcion.

Segun Carrasco (2013) la percepcion del cliente es un promedio de la valoracion de
cada uno de estos aspectos y no sirve que la empresa concentre su atencién en uno
o0 dos de estos elementos y descuide el resto, puesto que entonces la valoracion del
cliente sera negativa y se generara insatisfaccion. Ejemplo: en un hotel determinado

realizan la valoracién de la satisfaccion de los clientes basandonos en 5 aspectos:

14



accesibilidad, atencion del personal, limpieza, decoracién y calidad en la

informacion recibida.

Cada uno de estos aspectos se valora con un punto si la satisfaccion es total. Si en
el hotel cuidan al méximo solo tres de estos factores, ignorando el resto, la
percepcion global del cliente sera insatisfactoria aunque la puntuacion esté por

encima de la media.

Segun Palma (2017) la percepcion es una experiencia, la conciencia de un
determinado contenido cualitativo o fenomenoldgico: por ejemplo, los colores en
la percepcion visual o lo rugoso en la percepcion tactil. Dicho contenido
fenomenoldgico — denominado objeto sensible o, para el positivismo logico, datos

de sentido- constituye lo que los sujetos perciben, el objeto de percepcion.

En si la percepcidn, es la experiencia que tiene el usuario al hacer uso de servicio y
al terminar su consulta el usuario percibe la atencion catalogandola como buena o
mala, buena si cumplié con sus expectativas y mala si no cumplié ninguna de las

expectativas.
1.3.1.2 Calidad del servicio.

Segun Vargas (2014) el enfoque de la calidad esta estrechamente relacionado con
los valores y virtudes de las personas que conforman la organizacion, tanto por su

entorno especifico como por el familiar, la empresa privada o la entidad estatal.

Calidad: Busqueda permanente de la perfeccion en el servicio, en el producto y en
los seres humanos. Para ello se necesita de la participaciéon, la responsabilidad, la

perfeccién y el espiritu del servicio.
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Segun Redhead (2015) la calidad es lo que quiere el cliente, como él juzga. Es un
concepto sistematico de la busqueda de la excelencia. La calidad de un mismo
producto o servicio puede ser diferente para diferentes clientes y para el mismo

cliente en diferentes momentos.

En si, la calidad de servicio se relaciona con los valores y virtudes del personal de
la entidad publica, tanto por su &mbito laboral como familiar. ¢Por qué relacionada
a los valores? Porque al hablar de valores estamos hablando de la responsabilidad,
puntualidad y una persona cumple con esos valores se tendrdn mejores resultados

en la calidad de servicio.

¢Por qué relacionada a las virtudes? Porque las virtudes de las persona pueden ser
la participacion, la perfeccion, cada persona busca ser mejor 0 mejorar su entorno

por ende querrd mejorar la calidad del servicio por mérito propio.

1.3.1.3 Cultura organizacional.

Segun Falcones (2014) en el &mbito organizacional o empresarial se dan las
mismas tendencias ya que los recursos humanos con las que conforman estas
organizaciones son los miembros de una sociedad cultural, pero mas selectiva ya
que las organizaciones eligen sus colaboradores y personal en base a perfiles
definidos, conformando una cultura organizacional o corporativa delineada con
valores y creencias acorde con las creencias y preceptos de los lideres

organizacionales.
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Segun Chand (2018) la cultura organizacional incluye tangibles e intangibles. Las
cosas que podemos ver son el modo en que las personas se visten y se comportan,
el aspecto de las oficinas corporativas, y los mensajes de los posteres que hay en las
paredes. Los intangibles pueden ser mas dificiles de entender, pero ofrecen una
mejor lectura de la verdadera personalidad de la organizacion. Los valores de la
organizacion (declarados y no declarados), sus creencias y suposiciones; qué es y
como se celebra el éxito; como se abordan los problemas; las manifestaciones de
confianza y respeto en todos los niveles de la organizacion, todas esas cosas son los
elementos intangibles de la cultura. Todo grupo en la sociedad, ya sea familia,
ciudad, estado, nacion, empresa, iglesia, grupos civiles, equipo, y cualquier otra
reunion de personas, tiene una cultura, que a veces esta claramente identificada,

pero con frecuencia esta camuflada.

En las organizaciones todos los miembros conforman una sociedad cultural, cada
entidad selecciona a sus trabajadores dependiendo de la cultura que posee dicha
entidad. Cada organizacion tiene valores y normas especificas que son
influenciadas en el personal de esta manera controlan su comportamiento dentro y

fuera de la empresa.

1.3.1.4 Motivacion del personal.

Segun Napolitano (2014) la motivacion es la expresion de los motivos que inducen
a un individuo a una determinada accién. Desde un punto de vista psicoldgico, se

puede definir como el conjunto de factores dindAmicos teniendo una cita fuente que
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impulsan el comportamiento de un individuo hacia un objetivo determinado; segun

este punto de vista, cualquier acto sin justificacion, es probable que fracase.

La motivacion tiene fundamentalmente dos funciones: activar y orientar los
comportamientos especificos. En el primer caso, se refiere al componente
energético de activacion de la motivacion. En el segundo caso, hace referencia al

componente de orientacion direccional.

Segun Tracy (2015) el factor clave en la motivacion y en el maximo rendimiento es
solo una cosa: el nexo entre el gerente y el subordinado. El factor determinante del
rendimiento, la efectividad, la productividad, los resultados y la rentabilidad de una
organizacion es lo que tiene lugar en el momento del contacto o comunicacion entre
el gerente y el empleado. El punto donde las dos personas conectan, ya sea de forma
positiva 0 negativa, es donde se determina el rendimiento pasado, presente y futuro

del individuo y de la organizacion.

La motivacion es la reunion de varios motivos que influyen en el rendimiento del
personal para llevar a cabo una determinada accion, psicolégicamente la motivacion
es un conjunto de factores que impulsan al individuo a realizar una determinada
accion, cabe recalcar que si una actividad se realiza sin motivacion tiende en

muchos casos a fracasar.

1.3.1.5 Desempefio laboral.

Segun Gonzélez (2014) el desempefio es la eficacia del personal que trabaja dentro

de las organizaciones, la cual es necesaria para la organizacion, donde funciona el

18



individuo con una gran labor y satisfaccion laboral, en este sentido, el rendimiento
de las personas va a depender de su comportamiento y también de los resultados

obtenidos.

Segun Coello (2014)el desempefio, como las acciones o comportamientos
observados en los empleados que son relevantes para el logro de los objetivos de la
organizacion. Afirma que un buen desempefio laboral es la fortaleza mas relevante

con la que cuenta una organizacion.

El desempefio humano en el cargo varia de una persona a otra y de situacion en
situacion, pues este dependera de los factores condicionantes por lo que sea
influenciado. Cada individuo es capaz de determinar su costo-beneficio para saber
cuanto vale la pena desarrollar determinada actividad; asi mismo el esfuerzo
individual dependera de las habilidades y la capacidad de cada individuo y de como

perciba este el papel que desempefia.

El desempefio muestra la eficiencia que tiene una persona al realizar su trabajo, es
decir, desempefio son las acciones y el comportamiento de los empleados, lo cual
repercute en gran manera a la entidad, se dice que el buen desempefio en una
fortaleza. El desempefio laboral varia dependiendo de la persona y el ambiente,
también de los factores por los que son influenciados. Todo individuo busca su

beneficio propio, su comodidad y sobre todo si se siente a gusto en su puesto.
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1.3.2 Variable dependiente.

1.3.2.1 Dimension: Expectativas.

Segun Cabezas (2014) expectativa 1. Esperanza de realizar o conseguir algo. 2.
Posibilidad razonable de que algo suceda.

Segun Carrasco (2013) de este modo, la calidad del servicio es la medida de la

satisfaccion de las expectativas de los clientes en relacion al servicio percibido.

La calidad en el servicio consiste en igualar las expectativas de los clientes a sus

percepciones cuando reciben el servicio.

Tanto las expectativas como las percepciones son elementos subjetivos que
solamente puede valorar el cliente de manera individual. Esto quiere decir que cada
cliente tiene sus propios criterios para decidir si un producto o servicio es de calidad

0 no, porque atiende a sus valoraciones de la empresa.

Los factores que influyen en las expectativas de los consumidores son las
recomendaciones, las necesidades personales, las experiencias anteriores y las

comunicaciones externas.

En si expectativas, es el anhelo de lograr algo como en este caso es satisfacer a los
usuarios. Cada usuario tiene una expectativa diferente del servicio a recibir: unos
tienen la expectativa de tener un buen trato, otros de que su problema sea resuelto

y, en muchos casos buen trato y la solucién inmediata.
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1.3.2.2 Satisfaccion de los clientes.

Segun Moreno (2012) satisfaccion del cliente es “una sensacion de placer o de
decepcion que resulta de comparar la experiencia del producto (o los resultados
esperados) con las expectativas de beneficios previos. Si los resultados son
inferiores a las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los resultados estan a
la altura de las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los resultados superan

las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado”

Segun Condor (2017) la satisfaccion del cliente también puede ocurrir en maltiples
niveles de la organizacion: satisfaccion con la persona de contacto, satisfaccion con

el servicio principal y satisfaccion con la organizacion como un todo.

Satisfaccion del cliente es la experiencia gque tiene el usuario ya sean negativas o
positivas si el servidor pablico supera las expectativas del usuario, éste quedara
satisfecho caso contrario quedara insatisfecho. La satisfaccion se da a varios niveles

como jefe y empleado, entre empleados y con la entidad.

1.3.2.3 Atencidn correcta.

Segun Reyes (2014) la transmision de informacion y atencion al cliente constituye
un pilar fundamental para conocer las necesidades de los clientes y conseguir asi
satisfacer sus intereses. A la hora de evaluar la calidad del servicio, este tema ocupa

un lugar predominante.
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Las personas encargadas de atender al pablico son indiscutiblemente el rostro de
las empresas e instituciones, son los responsables de transmitir la imagen

corporativa.

Constituyen la buena o mala publicidad. Por lo que se debe proceder de esta manera:

Saludo: “Buenos dias o tardes, mi nombre es XX. ;En qué puedo ayudarle?

Despedida: ¢ Le puedo ayudar en algo mas? (Esperar que responda, si necesita algo,

si no despidase con: Fue un gusto atenderle)

Segun Chang (2014) la atencién al cliente; en este caso el usuario o ciudadano, es
fundamental pues esté orientado a generar la confianza, imagen y el desarrollo de
los habitantes que conforman su jurisdiccion, promoviendo y cumpliendo con las

funciones para lo cual fue concebida.

La atencion al cliente es un punto clave para toda entidad publica, porque se basa
en conocer Yy resolver las necesidades de los habitantes. Las personas que trabajan
en el area de atencidn al cliente son la imagen global de la entidad, ellos son los
encargados de transmitir una buena imagen corporativa a sus usuarios. La atencion
al cliente se basa en brindar confianza, dar una buena imagen desde el saludo hasta

la despedida.

1.3.2.4 Eficiencia.

Segun Avellon (2015) la eficiencia técnica se define como la relacion dptima entre

insumos y produccion. Se logra cuando la entidad no malgasta recursos, esto es en
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los puntos de la Frontera de Posibilidades de Produccién, que esta formada por las

combinaciones de inputs y outputs situadas sobre la funcién de produccién.

Segun Liza & Siancas (2016) es importante considerar las percepciones de los
clientes al momento de evaluar la calidad y que éstas varian de acuerdo a la
experiencia. Como demuestra el estudio en la banca chilena el factor que mayor
influencia sobre la calidad percibida y la imagen, es el factor relacionado con el
capital humano llamado atencion del personal y en lo que refiere a la satisfaccion,
el factor de mayor influencia directa es la calidad percibida y los mayores efectos

indirectos son atencion al personal y eficiencia organizativa.

En satisfaccién al cliente la eficiencia se podria definir una buena atencion al
usuario donde se brinde un servicio de calidad que solucione su problema de
manera inmediata, a esto se le denomina eficiencia porque esta utilizando el tiempo

Yy recursos necesarios.

1.3.2.5 Capacidad de respuesta.

Segun Minaya (2017) la capacidad de repuesta se puede definir por la aptitud,

habilidad o capacidad que tenga la persona para realizar una buena accion.

Segun Huerta (2015) capacidad de Respuesta: Disposicidn de servir a los usuarios
y proveerles un servicio rapido y oportuno frente a una demanda con una respuesta

de calidad y en un tiempo aceptable.
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En si, capacidad de respuesta es la aptitud y actitud que posee cada persona para
realizar su trabajo, también se entiende como la disposicion que tiene un servidor

publico para brindar un servicio de calidad.

1.3.2.6 Calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios

Segun Redhead (2015) en la actualidad el término calidad de servicio ha venido
cobrando vigencia en la literatura vinculada con diferentes disciplinas como la
Gerencia y la Administracion entre otras; por considerarse que aspectos tales como
la productividad y rentabilidad de una organizacién estan vinculados a la calidad
de los productos y servicios ofrecidos.

“La calidad de servicio es la satisfaccion de los clientes con respecto a cualquier
servicio dado o articulo fabricado y segun cualquier criterio, si es que tiene alguna
opinién que ofrecer, mostrara una distribucion que va desde la insatisfaccion
extrema a la mayor complacencia de gran satisfaccion”. Deming (1989)

Segun Melara (2017) calidad de servicio y satisfaccion del cliente, su relacion. Asi,
la percepcidn de la calidad del servicio es un componente mas que repercute en la

satisfaccion del cliente.
La calidad en el servicio prestado se enfoca practicamente en las dimensiones del

servicio.

La satisfaccion, en cambio, es un concepto mas amplio que no solo se ve afectado
por las recompensas, sino también por factores personales y situacionales que

escapan del control prestador del servicio.
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En si, la satisfaccion del usuario depende de la calidad del servicio tomando en

cuenta que la calidad es uno de los factores que se requiere para lograr satisfacer

al usuario.

1.3.2.7 Modelos de plan de mejoramiento

Existen varios modelos para elaborar un plan de mejora entre ellos y el que mejor

se adapta a este tipo de organizacion es: Segun Ibeas (2013) presenta el siguiente

modelo para un plan de mejoramiento.

Cuadro 1: Modelo para el plan de mejoramiento

PLAN DE ACCION APRENDIZAJE ¥ CRECIMIENTO
Tie 7
1 . Responsable I, mpos Recursos e G Indicador
Acciones de mejora Tareas (inicio- N Financiacién . responsable
de Tareas final) necesarios seguimiento
1. Fortalecer valores empresariales en un 30% o0 la cultura org ional
Revisar periddicamente |a infraestructura
Mantener el ambiente | de la empresa Gerencia Encuestas
fisico dptimo para que el | Evaluar el ambiente fisico de las dreas v 16 sobre el .
" - . encargado de Infraestructura | Empresa . i Gerencia.
trabajador se sienta donde este personal esta trabajando. - meses ambiente fisico
: . mantenimiento
comodo en sus labores | Crear y publicar un manual de seguridad laboral.
acorde con la empresa
Fortalecer la identificacion del empleado
con s dad o departamento,
Fortalecer |a cultura nsuun U
. haciéndolo participe de cada actividad o
de trabajo en .
uipo actual; }
equipo actual Rotaciones de equipos de trabajo.
evitar conflictos que ;
Generar tareas para interaccién con los . Estructura de la
entorpecen el El director de Encuestas
Lo demas departamentos para lograr un 12 empresa, tareas
desernpefio individual y . ) cada g Empresa | sobre lacultura RRHH
ambiente de confianza y equipo. meses diarias/talento 3
departamental 3 . . departamento en el trabajo
) Capacitar a los lideres de unidad humano.
repercutiendo s .
fortaleciendo el liderazgo y la unidn de
finalmente en el B
;mhl:i‘:;:ig: 2 Organizar actividades recreativas fuera
e del horario laboral que fomenten el
compafierismo.

Elaborado por: Dennise Cordero Ledn.
Fuente: Libro — Autor Ibeas

Este modelo se adapta a la propuesta que se desea plantear para este trabajo de

titulacién ya que consta de varios indicadores, de acuerdo al modelo se mejoro en

algunos aspectos para tener claridad en la propuesta, el modelo final qued6 con los

siguientes cambios:
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Cuadro 2: Modelo final del plan de mejoramiento

Nombre propuesto:

Obijetivo:

Estrategias | Acciones Indicador Recursos | Responsable | Plazo | Presupuesto

Elaborado por: Dennise Cordero Leon.
Fuente: Modelo para el plan de mejoramiento

Se agregd dos filas para colocar el nombre de la propuesta y la otra fila para el

objetivo y de esta manera estar orientados en lo que se pretende realizar.

En cuanto a las columnas se omitid el financiamiento y se cambid la tltima columna
de responsable por presupuesto ya que en la tercera columna del modelo indica

responsable.

1.4 Fundamentos sociales, psicologicos, filosoficos, legales.

1.4.1 Sociales.

Este aspecto se basa en la idea de beneficiar a la sociedad, formando personas que
brinden un buen servicio y que en conjunto logren satisfacer a la comunidad y
generen una buena imagen corporativa.

La calidad del servicio es de gran beneficio para todos los usuarios del GAD
Municipal del Canton Santa Elena y también para el resto de los moradores, porque

cuando se presenta una anomalia o una necesidad pueden acudir a esta entidad.

1.4.2 Psicologicos.

Esta concepcion se orienta a la experiencia y estado de animo del usuario que ha

recibido el servicio. El desarrollo humano es un proceso espontaneo determinado

26



por factores internos como la autorrealizacion y factores externos como
experiencias fisicas y sociales, las cuales ayudan o perjudican el desarrollo de cada

persona.

Un buen servicio hace que las personas se sientan comodas mas aun cuando su
problema ha sido resuelto, el cliente muestra satisfaccion en su estado de animo
esto conlleva a una atencion amena y efectiva por parte del personal del GAD, todo

esto ayuda a que la entidad logre su objetivo de ayudar a los usuarios.

1.4.3 Filosoficos.

Este punto se fundamenta en los padres de la calidad, Lopez (2015) habla acerca de

cada uno.

Joseph M. Juréan nacido en 1904, siendo licenciado en derecho e ingeniero, ensefid
la doctrina de la Gestion de la Calidad y contribuy6 a que la gran potencia japonesa
revolucione su forma de pensar y su aptitud al uso de los productos y servicios que
globalizan el mundo. Entre sus aportaciones figuran conceptos asociados a
disminuir los costos de la no calidad, progresar en calidad a lo largo del tiempo

y corregir fallos crénicos asociados a la falta de calidad.

Philip B. Crosby nacido en 1926, cre6 el concepto de relacién cliente proveedor y
el concepto del “Cero Defectos” a principios de los afos sesenta, aportaciones que
son componentes de las empresas como parte de su gestion. Opinaba que la clave
para mejorar la calidad, consistia en cambiar la mentalidad de la alta

direccion. Si lo que ésta esperaba era imperfeccion y defectos, los tendria, ya que
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sus trabajadores impondrian expectativas similares a su trabajo. Pero si impregnaba
un rendimiento mas elevado y hacia una buena comunicacién a todos los niveles,

era posible conseguir el “cero defectos”.

W. Edward Deming nacio el afio 1900 en Estados Unidos y entre sus aportaciones
destaca la gestion de calidad a través del control estadistico y la mejora de la
calidad de los productos coincidentes con las necesidades de los consumidores.
En el afio 1958 fue el promotor de la gestion de calidad en el Japdn, siendo curioso
que tuvieran que pasar mas de treinta afios para que las empresas americanas se
dieran cuenta de la gestion de la calidad. Tal contribucion mereci6 la
institucionalizacion del premio Deming como reconocimiento a sus trabajos.

Kaoru Ishikawa nacido el afio 1915 en Japdn, fue consejero de muchas empresas
tanto japonesas como americanas y es fundador de los “Circulos de Calidad”, asi
como promotor del diagrama conocido como el diagrama causa — efecto, o espina
de pescado. Disefié un circulo de calidad basado en seis etapas integradas, que
son: la definicion de los objetivos, definicion del método, el entrenamiento,
ejecucion de la tarea, controlar los resultados y tomar acciones. Ademas su
contribucion abarca los principios de la calidad basados en el compromiso
total de la direccion y los mandos intermedios, una administracion
participativa, la adhesion del personal a los objetivos de la calidad y una

formacién sobre las herramientas de la calidad.

Por lo tanto, se debe enfocar en los procesos donde se puede mejorar la calidad del
producto o servicio, también dar seguimiento, tener una mejora continua y corregir

algunos fallos, todo esto hace que tengamos un progreso en calidad.
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Estos autores indican que la clave para mejorar la calidad, es empezando por poner
como prioridad la calidad en la mentalidad de la alta direccion asi ellos podrian

difundir la importancia de la calidad al personal y conseguir “cero defectos”.

Para lograr una calidad total debe estar comprometido todo el personal desde la alta
direccidn hasta el personal de bajo rango con los objetivos de la calidad.

1.4.4 Legales.

1.4.4.1 Constitucion de la Republica del Ecuador 2008.

Asamblea Constituyente (2008)

Titulo Il Derechos

Capitulo tercero: Derechos de las personas y grupos de atencion prioritaria

Art.52 Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de dptima
calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no engafiosa

sobre su contenido y caracteristicas.
Titulo V Organizacion territorial del estado

Capitulo primero: principios generales

Art.238 Los gobiernos autbnomos descentralizados gozaran de autonomia politica,
administrativa y financiera, y se regiran por los principios de solidaridad,
subsidiariedad, equidad interterritorial, integracién y participacion ciudadana. En

ningun caso el ejercicio de la autonomia permitira la secesion del territorio nacional.
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1.4.4.2 Plan Nacional de Desarrollo 2017 — 2021 — Toda una vida

Senplades (2017)

Obijetivo 7: Incentivar una sociedad participativa, con un Estado cercano al servicio

de la ciudadania.

Politicas

7.4 Institucionalizar una administracion puablica democratica, participativa,
incluyente, intercultural y orientada hacia la ciudadania, basada en un servicio

meritocratico profesionalizado que se desempefie en condiciones dignas.

7.6 Mejorar la calidad de las regulaciones y simplificacion de tramites para

aumentar su efectividad en el bienestar econdmico, politico social y cultural.

7.7 Democratizar la prestacion de servicios publicos territorializados, sostenibles
y efectivos, de manera equitativa e incluyente, con énfasis en los grupos de atencion
prioritaria y poblaciones en situacion de vulnerabilidad, en corresponsabilidad entre

el Estado y la sociedad.

1.4.4.3 Ley organica de servicio publico 2010.

Asamblea Nacional (2010)
TITULO Il DEL REGIMEN INTERNO DE ADMINISTRACION DEL

TALENTO HUMANO.

CAPITULO 1
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DE LOS DEBERES, DERECHOS Y PROHIBICIONES

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

servidores publicos:

a) Respetar, cumplir y hacer cumplir la Constitucion de la RepuUblica, leyes,

reglamentos y mas disposiciones expedidas de acuerdo con la Ley;

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

emplean generalmente en la administracion de sus propias actividades;

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

de conformidad con las disposiciones de esta Ley;

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

contrarias a la Constitucién de la Republica y la Ley;

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

administracion o utilizaciéon de conformidad con la ley y las normas secundarias;

f) Cumplir en forma permanente, en el ejercicio de sus funciones, con atencion
debida al publico y asistirlo con la informacion oportuna y pertinente, garantizando

el derecho de la poblacidn a servicios publicos de 6ptima calidad;
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g) Elevar a conocimiento de su inmediato superior los hechos que puedan causar

dafio a la administracion;

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

economia y eficiencia, rindiendo cuentas de su gestion;

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

humanos y remuneraciones implementados por el ordenamiento juridico vigente;

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

sustraccion, ocultamiento o inutilizacion.
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CAPITULO 1l

MATERIALES Y METODOS

2.1 Tipo de investigacion.
Para el presente trabajo de titulacion prevalece el tipo de investigacion descriptivo

y exploratoria.

La investigacion descriptiva: Hernandez (2006) indica que consiste en describir
fendmenos, situaciones, contextos y eventos; esto es, detallar cbmo son y se
manifiestan. Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o
cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis. Es decir miden, evaltan o
recolectan datos sobre diversos conceptos (variables), aspectos, dimensiones o
componentes del fenédmeno a investigar. En un estudio descriptivo se selecciona
una serie de cuestiones y se mide o recolecta informacion sobre cada una de ellas,
para asi (valga la redundancia) describir lo que se investiga.

Se utilizé este tipo de investigacion ya que amerita describir cada una de las
dimensiones que influye en la satisfaccion del usuario del Gad Municipal de Santa

Elena del Cantdn Santa Elena.

El tipo de enfoque empleado en este trabajo de titulacion fue cualitativo y

cuantitativo, de acuerdo a Hernandez (2006) tenemos que:

Enfoque cualitativo. Utiliza la recoleccion de datos sin medicion numérica para

descubrir o afinar preguntas de investigacion en el proceso de interpretacion.
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Dicho de otra forma, las investigaciones cualitativas se fundamentan mas en un
proceso inductivo (explorar y describir, y luego generar perspectivas tedricas). Van

de lo particular a lo general.

Enfoque cuantitativo. Usa la recoleccion de datos para probar hipotesis, con base
en la medicion numérica y el andlisis estadistico, para establecer patrones de

comportamiento y probar teorias.

Debido a que los datos son producto de mediciones, se representan mediante
numeros (cantidades) y se deben analizar a través de métodos estadisticos. Dicho
de otra manera, las mediciones se transforman en valores numéricos (datos

cuantificables) que se analizaran por medio de la estadistica.

El enfoque cualitativo permitié conocer las caracteristicas que debe tener un
servicio de calidad, también nos permite describir las causas que impiden que el

Gad Municipal de Santa Elena del Canton Santa Elena satisfaga a los usuarios.

El enfoque cuantitativo permitié analizar los resultados de las encuestas realizadas
al personal y a los usuarios del Gad Municipal de Santa Elena del Canton Santa
Elena.

La investigacidn exploratoria: Hernandez (2006) se realizan cuando el objetivo
es examinar un tema o problema de investigacién poco estudiado, del cual se tienen
muchas dudas o no se ha abordado antes. Es decir, cuando la revision de la literatura
revel6 que tan sélo hay guias no investigadas e ideas vagamente relacionadas con
el problema de estudio, o bien, si deseamos indagar sobre temas y areas desde

nuevas perspectivas.
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Se aplico este tipo de investigacion ya que este tema no ha sido estudiado en el Gad
Municipal de Santa Elena del cantdn Santa Elena, y deseamos conocer las causas

que impide la satisfaccion de los usuarios en ésta entidad publica.

2.2 Métodos de la investigacion.

Los métodos de investigacion utilizados son inductivo, analitico y sintético.

Inductivo: Vade lo particular a lo general, permitiéndonos de esta manera conocer
puntualmente las dimensiones que deben ser tomadas en cuenta para conseguir la

calidad del servicio y por ende la satisfaccion del usuario.

Analitico: se limita al andlisis de las variables planteadas con sus dimensiones.

Sintético: a través de este método pudimos escoger seis dimensiones mas
importantes y relevantes que abarca la variable independiente calidad de servicio
(cultura organizacional — motivacion - desempefio) y la variable dependiente
satisfaccion de los usuarios (Atencidon correcta - eficiencia — capacidad de

respuesta)

2.3 Disefio de muestreo.

La Provincia de Santa Elena esta poblada por 308.693 habitantes, el canton Santa
Elena, cuenta con una poblacion aproximadamente de 144.076 habitantes, este
canton tiene 7 parroquias entre ellas las rurales que son: Atahualpa, Chanduy,
Colonche, Manglaralto, San José De Ancén, Simo6n Bolivar vy la parroquia urbana

Santa Elena.
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El muestreo utilizado fue el Probabilistico y la muestra aplicada aleatoria simple, el

cual consiste en que cualquier persona de la poblacion puede ser elegida.

Se utilizo la formula de poblacion finita.

Formula:

_ NZ?*p(1 - p)
T (N—1)e2+Z2p(1 —p)

n

Donde:

N = Tamafio de la poblacion; 144.076

Z = Nivel de confianza; 1,96

p = Proporcion de respuestas afirmativas; 0,70

e = error estandar; 0,005

B (144.076)1,96%0,7(1 — 0,7)
~ (144.076 — 1)0,052 + 1,9620,7(1 — 0,7)

n

11623129
™ =360.19 + 0,806736

_ 116231,29
360,99

n = 322

Z=1,96 para un % confianza del 95%

Se obtuvo un total de 322 personas a las que aplicaremos el instrumento de

recoleccion de datos (encuestas) que corresponden a los usuarios del Gad Municipal

de Santa Elena.
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2.4 Disefo de recoleccion de datos.

La recoleccion de datos se desarrollé6 mediante tres técnicas:

La Entrevista. De acuerdo a Kvale (2011), la entrevista es donde se construye

conocimiento a traves de la interaccion entre el entrevistador y el entrevistado.

Esta técnica se aplicd directamente a los Directivos del Gad Municipal de Santa
Elena del Cantén Santa Elena, de manera espontanea entre el entrevistador y
entrevistado, con el fin de obtener informacién que nos ayude para el trabajo de

titulacion.

La Encuesta. De acuerdo a Abascal (2005), la encuesta se puede definir como una
técnica primaria de obtencion de informacion sobre la base de un conjunto objetivo,
coherente y articulado de preguntas, que garantiza que la informacion
proporcionada por una muestra pueda ser analizada mediante métodos

cuantitativos.

Se aplico esta técnica de investigacion que consiste en la entrega del cuestionario
donde debe ser contestado de manera libre por los usuarios del Gad Municipal de
Santa Elena del Cantén Santa Elena, esto nos dard la oportunidad de analizar
informacidn importante para nuestro trabajo de titulacion.

Se aplica la encuesta a 22 trabajadores del Gad Municipal de Santa Elena que se
divide en 5 colaboradores del departamento de Talento Humano y 17 que se
encuentran en ventanillas desglosadas 5 en ventanilla de recaudacion, 3 Jefatura de
Desarrollo urbano y rural, 2 de Catastro, 1 secretaria, y 5 de rentas. Cabe recalcar

gue estas personas son las que se enfocan a la atencién al usuario.
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La observacion. De acuerdo a Yuni (2006) la observacién en tanto procedimiento
que empleamos como sujetos de conocimientos para captar la realidad, se

constituyen en el instrumento cotidiano para entrar en contacto con los fenémenos.

Esta técnica se aplico directamente en el Gad Municipal de Santa Elena del Cantdn
Santa Elena, observando expresiones corporales y verbales del personal hacia los

usuarios.

Instrumentos de recoleccion.

Los instrumentos utilizados fueron el cuestionario, guia de entrevista y ficha de

observacion.
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CAPITULO Il

RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Analisis de los resultados de las entrevistas al personal.

Entrevista realizada al Ing. Francisco Panchana Rodriguez — Director de Talento

Humano.

1 ¢Cuéles son los valores morales del personal del Gad Municipal de Santa

Elena?

El municipio cuenta con un codigo de ética, ahi se encuentran los valores y esos
valores son los que demuestran el comportamiento que deben tener nuestros
funcionarios en su vida diaria, le voy a decir algunos, tenemos los valores:
honestidad, bondad, responsabilidad, perseverancia, son algunos con los cuales
nosotros contamos, son muy importantes esos valores porque eso a usted le va a

denotar ser un servidor publico de excelencia.
2 ¢ Cuél es la actitud del personal al realizar su trabajo?

La actitud del personar siempre es espontanea, es una vocacion del servidor, la
palabra mismo dice “servidor publico” significa servir, aqui las personas tienen esa
vocacion de servicio y le aseguro que en su mayoria el personal recibe con una

sonrisa al usuario.
3 ¢De qué manera usted motiva a sus colaboradores?

La Unica motivacion que pueden tener es que mantengan su trabajo en todos sus
aspectos, pero no estad demas decir que aqui cada afio que hay las festividades cada
22 de agosto, la persona que realiza bien su trabajo y redne ciertas cualidades esa
persona se hace acreedora a esa mencion, que para cualquier persona me imagino

dentro de quinientas ochenta personas aproximadamente ser un empleado notable
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que se haga valer por todo, entonces es un estimulo bastante grande.

4 ¢ Cbomo piensa usted que el personal deberia ser motivado para que realice

bien su trabajo?

No hay mejor motivacion que primero es ver que el personal tenga esa vocacion del
servicio, usted puede ser un profesional y si no le gusta atender al pablico por muy
excelente que sea simplemente no lo hace, nosotros para ver eso debemos revisar
el perfil de la persona que tenga la vocacion en el servicio y ese carisma eso es algo
innato que se nace, usted nace con su personalidad que es parte de usted mismo la
va formando en el transcurso de su camino y su experiencia, en ese aspecto si le

digo es algo innato que de pronto puede haber alguien con ese tipo de atencion.
5 ¢Como mide el desempefio de sus colaboradores?

Los desemperios se los hace cada fin de afio con las evaluaciones de desempefio
pero hay evaluaciones periédicas o simples por resultados si el departamento
marcha bien obviamente no hay ninguna queja y si hay alguna novedad se conversa
con el servidor, se toma los correctivos y de ser necesario obviamente hay cambios,
no es que simplemente nosotros hacemos sabe que como ya no cumpliste 0 no

realizaste bien tu trabajo te vas, no, nosotros buscamos esos cambios.

6 ¢Qué estrategias aplicaria usted, para que exista un mejor desempefio

laboral?

Una de las que yo practico cuando a veces el personal esta estresado aungue usted
no crea son esas pautas activas que se le llaman, eso los motiva porque ahi
primeramente son ciertos factores que intervienen, no se sabe si una persona tiene
problemas familiares o si esta estresado, por eso son las pausas activas. Luego de
eso buscamos rotacion del personal porgque ahi se ve la capacidad que tiene el
personal; por ejemplo usted atiende al publico pero no resulta pero si yo le pongo a
hacer un analisis de un cuadro estadistico y salga excelente entonces eso buscamos

en rotacién de funciones. ¢A qué se refiere cuando menciona pausa activa?
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Pausas activas son por decir en cinco minutos me reuno a cinco personas del
municipio que tengan esa chispa, sean activos que a usted le contagien de alegria,
los retino y digo vamos a departamento de al frente de tesoreria hacemos ejercicios
de relajamiento, una especie de que usted se levanta, estira el brazo, coja su

compafiero entonces esas son pausas activas.
7 ¢Como percibe usted la atencion al usuario?

Este es el departamento de talento humano, que a veces también es el departamento
de quejas, yo hace poco hice un estudio donde después de haber hecho muchas
capacitaciones hemos mejorado notablemente, lo dicen los datos estadisticos,
encuestas realizadas donde los usuarios salen satisfechos. Bueno también hay
usuarios donde salen incoémodos pero hay que entenderlos; pero, de ahi en términos

generales la percepcion que tengo es muy buena del municipio.

8 ¢ Cuantas veces al afio han sido capacitados sobre la atencion al usuario los
trabajadores del Gad Municipal de Santa Elena?

Atencion al usuario es donde mas se enfoca llevamos hasta el momento cuatro
capacitaciones a todo el personal que atiende al publico que casi somos todos
porque yo como director si le digo que no atiendo al publico le voy a mentir aqui
estan ustedes de testigo, entonces todos nosotros atendemos al publico de cierto

modo, no tan frecuente pero si atendemos al publico.

9 ¢ Como mide la eficiencia del personal del Gad al resolver los problemas que

presentan los usuarios?

La eficiencia nosotros podemos determinar porque antes era frecuente que el
usuario venia aca y se quejaba ahora hemos implementado el buzén de sugerencias
en el transcurso de este afio, tenia algunas denuncias no de coimas si no que el
usuario se quejaba de que su tramite demoraba con esto de aca ha mejorado y las
quejas han reducido notablemente por eso le digo que puedo medir la eficiencia que

estamos teniendo.
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10 ¢De qué manera satisface al usuario con el servicio que brinda el Gad
Municipal de Santa Elena?

De mi parte que siempre tienen una respuesta favorable asi sea negativa, ustedes
estan estudiando en la universidad y les han dicho que se dice no de diferentes
maneras, entonces no puede decir usted a la primera no porque el usuario tiene esa
mala percepcion de que yo no lo estoy ayudando y yo siempre trato de resolver los
problemas siendo amigable para que asi la persona que esta al frente mio tenga esa
apertura y esa libertad de expresarme su necesidad, yo siempre he hecho eso y le
digo que me resulta porque el usuario se siente en confianza y yo trato de resolver
0 ayudar donde mas pueda.

11 ;Como muestra interés el personal por resolver de manera oportuna y

rapida los problemas o inquietudes de los usuarios?

El interés es medio complicado que usted pueda medirlo porque si vez alguna
actitud se va a reflejar en los usuarios que son atendidos de manera rapida, ahora
nos organizamos un poco mejor, han implementado sistemas de turnos entonces el
usuario a veces por decir tenia una percepcion equivocada de que yo estoy aqui y
el que viene después de mi lo atienden primero, por eso se implementd el sistema
de turno y los tramites se han hecho mas agiles, gracias a esto tengo menos
denuncias y menos quejas por lo regular antes tenia de 3 ahora no tengo ninguna

entonces eso me da muestra de que nosotros hemos mejorado.

12 ¢ Qué competencias tiene el servidor publico para satisfacer las necesidades

que tiene el usuario?

Las competencias que tienen, ellos tienen toda la libertad nosotros le hemos
provisto una serie de herramientas para que puedan desarrollar sus actividades de
la mejor manera, y ese uso de las competencias en las atribuciones que nosotros le
hemos dado, que se les ha conferido ahora esta en sus manos poder ayudar, de nada
vale tener tantos parametros que usted pueda determinar si simplemente la persona

gue esta sentada ahi al frente no quiere, de nada vale que usted implemente tantos
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tramites o sistemas sino lo utilizas. Lo Unico que nosotros vemos es en la vocacion
de servicio que tiene el servidor publico, todo es atencidn al publico porque ellos
son nuestra carta de presentacion si viene una persona y se dirige con el guardia
imaginese que se dirija todo molesto tiene una percepcidn equivocada pasa ese
filtro, va al filtro de la atencion en ventanilla lo mismo, entonces que pensamiento
se lleva de nosotros pero si ellos tienen una percepcion diferente, entonces cambia

hasta usted se va contento.
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Entrevista realizada a la Ing. Linda Vera — Asistente del Departamento de

tesoreria.

1 ¢Cuales son los valores morales del personal del Gad Municipal de Santa

Elena?

Los valores que se muestran en el departamento son el respeto, puntualidad, todos

nos tratamos de llevar bien.

2 ¢Cual es la actitud del personal al realizar su trabajo?
Tenemos una actitud positiva.

3 ¢De qué manera usted motiva a sus colaboradores?

De todas las maneras, como comparieros dar lo mejor de nosotros y que hagamos

el trabajo como mejor podamos para que el usuario salga satisfecho.

4 ¢ Como piensa usted que el personal deberia ser motivado para que realice

bien su trabajo?
Nuestro personal si esta motivado
5 ¢Como mide el desempefio de sus colaboradores?

El desempefio no lo medimos; sin embargo, percibo que nosotros tenemos un

excelente desempefio.

6 ¢Qué estrategias aplicaria usted, para que exista un mejor desempefio

laboral?

La mejor estrategia que ponemos en practica es tratar de hacer nuestro trabajo lo

mejor posible.
7 ¢ Como percibe usted la atencién al usuario?

En nuestro departamento excelente.
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8 ¢ Cuantas veces al afio han sido capacitados sobre la atencion al usuario los

trabajadores del Gad Municipal de Santa Elena?
Dos veces al afio

9 ¢ Como mide la eficiencia del personal del Gad al resolver los problemas que

presentan los usuarios?

Si me habla de todo el municipio no le podria responder pero si me habla del
departamento nosotros estamos aptos para que los problemas sean solucionados, es

decir, somos eficientes.

10 ¢De qué manera satisface al usuario con el servicio que brinda el Gad
municipal de Santa Elena?

El servicio que yo brindo es labores internas pero si el compafiero esta ocupado
atiendo a usuario y yo estoy libre o lo que estoy haciendo no es de urgencia yo
atiendo al usuario que sigue, todos en este departamento desarrollamos actividades
diferente pero si es de ayudar nos ayudamos entre si.

11 ;Como muestra interés el personal por resolver de manera oportuna y

rapida los problemas o inquietudes de los usuarios?

En nuestro departamento tratamos de hacer lo mejor que podamos nosotros damos

la mejor solucion pero de los otros departamentos no sabria decirle.

12 ¢ Qué competencias tiene el servidor publico para satisfacer las necesidades

gue tiene el usuario?

Nosotros practicamente tenemos todas las competencias porque cuando alguien

tiene una problematica tratamos de dar solucion inmediata.
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Entrevista realizada al Ing. Fredy Suarez — Jefe del departamento de
Recaudacion.

1 ¢Cuales son los valores morales del personal del Gad Municipal de Santa

Elena?

Practicamos todos los valores primordialmente el respeto, el compafierismo, la

puntualidad y la ética profesional de esta manera se tiene un buen ambiente laboral.

2 ¢Cual es la actitud del personal al realizar su trabajo?

El personal actGa de la mejor manera al ejercer su trabajo cabe recalcar que a veces
el personal estd de mal humor o estd impaciente, se da esto por problemas
personales o problemas con los usuarios, compaferos o jefes, pero yo digo que
puertas para adentro del municipio se debe olvidar de sus problemas y tratar de
Ilevarse bien con sus compafiero para asi sentirse comodo y poder brindar un buen

servicio a los usuarios.
3 ¢De qué manera usted motiva a sus colaboradores?

Con respeto dando halagos por su buen trabajo y deseandoles una buena jornada

laboral al ingresar cada mafiana.

4 ;Cbémo piensa usted que el personal deberia ser motivado para que realice
bien su trabajo?

Pienso que el personal es motivado forzosamente por su pago mensual, pero a la
vez también debe ser remunerado con bonos o dar un obsequio al empleado mas

destacado del municipio.
5 ¢Como mide el desempefio de sus colaboradores?

Yo mido el desemperio en la actitud que tiene el usuario al retirarse de la consulta,
si el usuario se retira diciendo gracias y mostrando una buena actitud es porque el
desempefio del colaborador ha sido excelente caso contrario el desempefio es bajo

y no logro satisfacer al usuario.
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6 ¢Qué estrategias aplicaria usted, para que exista un mejor desempefio
laboral?

Realizaria gestiones para una capacitacion sobre atencion al usuario, para de esta
manera el usuario perciba un buen desempefio laboral del municipio y disminuir las

quejas.
7 ¢Como percibe usted la atencion al usuario?

Es buena no podria decir que excelente porque aun necesitamos desarrollar mas

cambios.

8 ¢ Cuantas veces al afio han sido capacitados sobre la atencion al usuario los
trabajadores del Gad Municipal de Santa Elena?

El municipio nos capacita en todas las areas 2 o 3 veces al afio.

9 ¢ Como mide la eficiencia del personal del Gad al resolver los problemas que

presentan los usuarios?

Es eficiente cuando se trata de tramites cortos pero en tramites amplios no podria
decir que somos eficientes porque se tarda ya que no depende del municipio

solamente sino de otras entidades.

10 ¢De qué manera satisface al usuario con el servicio que brinda el Gad
municipal de Santa Elena?

Brindando informacion, orientando a que departamento se puede dirigir para que su

problema sea resuelto.

11 ;Como muestra interés el personal por resolver de manera oportuna y

rapida los problemas o inquietudes de los usuarios?

El servidor trata de resolver los problemas agota recurso y tiempo para que el

usuario perciba que nos interesa su caso.
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12 ¢ Qué competencias tiene el servidor publico para satisfacer las necesidades

que tiene el usuario?

Somos personas preparadas las que laboramos, somos competentes tenemos la

habilidad y destreza para resolver los problemas que se presentan en el municipio.
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Andlisis de la entrevista

1¢Cuéles son los valores morales del personal del Gad Municipal de Santa

Elena?

El municipio cuenta con los siguientes valores honestidad, bondad, responsabilidad,

perseverancia, respeto, puntualidad, comparierismo.
2¢;Cual es la actitud del personal al realizar su trabajo?
Espontanea, positiva.

3¢,De qué manera usted motiva a sus colaboradores?

La mejor motivacion es mantener su trabajo, tener un sueldo fijo, también siendo
amigable, felicitar por un buen trabajo, cada 22 de agosto se da una mencion al

mejor trabajador del municipio.

4, Como piensa usted que el personal deberia ser motivado para que realice

bien su trabajo?

El puesto de trabajo sea agradable para el personal, bonos por mejor empleado del

mes.
5¢,Coémo mide el desemperio de sus colaboradores?
Se realizan evaluaciones de desempefio periddicas o simples por resultados.

6¢Qué estrategias aplicaria usted, para que exista un mejor desempefio

laboral?

Pautas activas, tratar de dar lo mejor y realizar gestiones para capacitacion sobre

atencion al usuario.
7¢,Como percibe usted la atencion al usuario?

Hemos mejorado, podrian decir excelente, pero les hacen falta mas cambios.
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8¢ Cuantas veces al afio han sido capacitados sobre la atencion al usuario los
trabajadores del Gad Municipal de Santa Elena?

2 veces al afio

9, Cdémo mide la eficiencia del personal del Gad al resolver los problemas que

presentan los usuarios?
En el buzon de quejas, a mas quejas menor grado de eficiencia.

10¢De qué manera satisface al usuario con el servicio que brinda el Gad

Municipal de Santa Elena?
Dando respuesta favorable, labores internas, brindando informacion.

11,Como muestra interés el personal por resolver de manera oportuna y

rapida los problemas o inquietudes de los usuarios?

Atendiendo de acuerdo al sistema de turno, tratando de dar solucion, agotando

recurso y tiempo para resolver cada caso.

12, Qué competencias tiene el servidor publico para satisfacer las necesidades

que tiene el usuario?

Son competentes, son profesionales con herramientas que facilitan su labor.
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3.2 Andlisis de los resultados de las encuestas aplicadas a los servidores
publicos del Municipio de Santa Elena.

1 ¢Es cémodo el ambiente laboral en el que trabaja?

Tabla 1: Ambiente laboral

Frecuencia Porcentaje
Nunca 10 37,0
Casi nunca 6 22,2
Validos Oca_si(_)nalmente 3 11,1
Casi siempre 1 3,7
Siempre 7 25,9
Total 27 100,0

Fuente: Servidores publicos del Gad Municipal del Cantén Santa Elena
Elaborado: Dennise Estefania Cordero Le6n

Gréafico 1: Ambiente laboral
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Fuente: Servidores publicos del Gad Municipal del Cantén Santa Elena
Elaborado: Dennise Estefania Cordero Ledn

La mayor parte de los servidores encuestados manifestaron con un mayor
porcentaje nunca y casi hunca debido a que el ambiente cambia por la actitud del
usuario que al no dar solucion inmediata se altera y cambia la actitud del servidor
y la de sus comparieros; mientras que la cuarta parte de porcentaje indican que
siempre, por ende los resultados demuestran que el ambiente en el que laboran no

es comodo.
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2 ¢ Son idoneos los valores y cultura de sus comparieros?

Tabla 2: Valores y cultura

Frecuencia Porcentaje
Nunca 11 40,7
Casi nunca 6 22,2
Validos Oca;iqnalmente 3 111
Casi siempre 4 14,8
Siempre 3 11,1
Total 27 100,0

Fuente: Servidores publicos del Gad Municipal del Cantén Santa Elena

Elaborado: Dennise Estefania Cordero Le6n

Gréfico 2: Valores y cultura
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El mayor porcentaje de los colaboradores indican que nunca y casi hunca porque

hay escasez de responsabilidad, compafierismo, tolerancia y equidad; mientras que

el porcentaje siguiente manifiesta favorablemente casi siempre y siempre porque

los valores como el respeto existe de manera mutua entre sus comparieros y jefes.

Los resultados demuestran que no son idéneos los valores y cultura de sus

compafieros.
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3 ¢Se siente motivado en su trabajo?

Tabla 3: Motivacion

Frecuencia Porcentaje
Nunca 11 40,7
Casi nunca 6 22,2
Validos Oca§i9nalmente 4 14,8
Casi siempre 3 111
Siempre 3 11,1
Total 27 100,0

Fuente: Servidores publicos del Gad Municipal del Cantén Santa Elena
Elaborado: Dennise Estefania Cordero Le6n

Gréfico 3: Motivacion
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Fuente: Servidores publicos del Gad Municipal del Cantén Santa Elena
Elaborado: Dennise Estefania Cordero Le6n

La mayor parte de los servidores manifestaron que nunca, porque cumplen su
trabajo por la remuneracién mas no porque se siente motivado, el porcentaje medio
indica casi nunca porque no existe ninguna motivacion; por otro lado el siguiente
porcentaje ocasionalmente siente motivacion cuando el jefe felicita por una labor
bien hecha, y el porcentaje menor representando los dos Gltimos indicadores que
son casi siempre y siempre se sienten motivados. Los resultados indican que el

colaborador no se siente motivado en su trabajo.
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4 ;Le agrada su puesto de trabajo?

Tabla 4: Puesto de trabajo

Frecuencia Porcentaje
Nunca 10 37,0
Casi nunca 5 18,5
. Ocasionalmente 5 18,5
Validos Casi siempre 1 3,7
Siempre 6 22,2
Total 27 100,0

Fuente: Servidores publicos del Gad Municipal del Cantén Santa Elena
Elaborado: Dennise Estefania Cordero Leon

Gréfico 4: Puesto de trabajo
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Fuente: Servidores publicos del Gad Municipal del Cantén Santa Elena
Elaborado: Dennise Estefania Cordero Le6n

El porcentaje mayor indica que nunca le ha agradado su puesto de trabajo, y con el
mismo porcentaje en la categoria casi nunca y ocasionalmente; mientras que el
porcentaje mayor al anterior indica que siempre porque existe una buena
comunicacion entre comparieros de trabajo. Los resultados manifiestan que a los

colaboradores no les agrada su puesto de trabajo.
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5 ¢Siente que su desempefio laboral ayuda a los usuarios?

Tabla 5: Desempefio laboral

Frecuencia Porcentaje
Nunca 9 33,3
Casi nunca 6 22,2
. Ocasionalmente 3 11,1
Validos o
Casi siempre 1 3,7
Siempre 8 29,6
Total 27 100,0
Fuente: Servidores publicos del Gad Municipal del Cantén Santa Elena
Elaborado: Dennise Estefania Cordero Ledn
Gréfico 5: Desempefio laboral
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Fuente: Servidores publicos del Gad Municipal del Cantén Santa Elena
Elaborado: Dennise Estefania Cordero Le6n

La tercera parte de los servidores publicos encuestados manifiestan que nunca,

porqgue el proceso es amplio y no se puede dar solucién de inmediato. Un siguiente

porcentaje medio de los colaboradores indica que casi nunca porque de nada vale

dar lo mejor si el problema depende de la respuesta de otras areas para ser resuelto,

el porcentaje mayor que el anterior indica que siempre porque trata de buscar

solucion o dar una respuesta positiva. Los resultados indican que el desempefio de

los colaboradores no ayuda al usuario.
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6 ¢Siente una mejoria en su desempefio laboral?

Tabla 6: Mejoria del Desempefio laboral

Frecuencia Porcentaje
Nunca 9 33,3
Casi nunca 6 22,2
- Ocasionalmente 3 11,1
Validos .
Casi siempre 3 111
Siempre 6 22,2
Total 27 100,0
Fuente: Servidores publicos del Gad Municipal del Cantén Santa Elena
Elaborado: Dennise Estefania Cordero Ledn
Grafico 6: Mejoria del Desempefio laboral
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Fuente: Servidores publicos del Gad Municipal del Cantén Santa Elena
Elaborado: Dennise Estefania Cordero Le6n

Los resultados reflejan con la tercera parte de porcentaje que no siente mejoria con

su desempefio; ya que, la implementacion de sistemas no ayuda en mucho y es

necesario obtener una mejor organizacion en el municipio. El porcentaje siguiente

indica que casi nunca porque no perciben que los usuarios se retiran satisfechos;

mientras que el mismo porcentaje indica que siempre porque tratan de detectar los

errores y resolver para asi brindar un mejor servicio. Los resultados nos demuestran

gue no hay mejoria en el desempefio laboral.
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7 ¢Piensa usted que la atencion que brinda al usuario es la correcta?

Tabla 7: Atencién brindada

Frecuencia Porcentaje
Nunca 8 29,6
Casi nunca 7 25,9
Validos Oca_sic_)nalmente 5 18,5
Casi siempre 2 7,4
Siempre 5 18,5
Total 27 100,0

Fuente: Servidores publicos del Gad Municipal del Cantén Santa Elena
Elaborado: Dennise Estefania Cordero Ledn

Gréfico 7: Atencion brindada

3
o 2
Il
ol
o
o 28 63%
o
o
1
T
Munca

I I
Casi nunca Ocasionalmente Casi siempre
Fuente: Servidores publicos del Gad Municipal del Cantén Santa Elena
Elaborado: Dennise Estefania Cordero Le6n

T
Siempre

Se observa que la mayor parte de los colaboradores indican que nunca porque el

usuario queda insatisfecho ya que ellos buscan agilidad en el tramite y solucién

inmediata, seguida por los que respondieron que casi nunca la atencién brindad es

la correcta, y continuando con los que dijeron siempre porque siente que en cada

consulta da una respuesta favorable al usuario. Los resultados indican que la

atencion al usuario no es la correcta.

57




8 ¢Consulta usted si el usuario después de su servicio se siente satisfecho?

Tabla 8: Satisfaccion del usuario

Frecuencia Porcentaje
Nunca 8 29,6
Casi nunca 8 29,6
- Ocasionalmente 4 14,8

Validos o
Casi siempre 2 7,4
Siempre 5 18,5
Total 27 100,0

Fuente: Servidores publicos del Gad Municipal del Cantdn Santa Elena
Elaborado: Dennise Estefania Cordero Le6n
Grafico 8: Satisfaccion del usuario
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Fuente: Servidores publicos del Gad Municipal del Cantén Santa Elena

Elaborado: Dennise Estefania Cordero Le6n

Con un mismo porcentaje que al sumarle equivale al mayor porcentaje de los

encuestados indica nunca y casi nunca los servidores publicos consultan si el

usuario se siente satisfecho con el servicio recibido porque no existe un sistema

para conocer el nivel de satisfaccion; mientras que el porcentaje medio indica que

siempre, porque al finalizar la consulta pregunta si esta todo claro y si le puede

ayudar en algo mas. Los resultados indican que no consultan al usuario.

58



9 ¢Reconocen cuando su servicio es eficiente?

Tabla 9: Servicio eficiente

Frecuencia Porcentaje
Nunca 10 37,0
Casi nunca 7 25,9
. Ocasionalmente 5 18,5
Validos .
Casi siempre 1 3,7
Siempre 4 14,8
Total 27 100,0
Fuente: Servidores publicos del Gad Municipal del Cantén Santa Elena
Elaborado: Dennise Estefania Cordero Ledn
Grafico 9: Servicio eficiente
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Fuente: Servidores publicos del Gad Municipal del Cantén Santa Elena

Elaborado: Dennise Estefania Cordero Ledn

La mayor parte de los colaboradores indica que nunca porque el usuario necesita

que los tramites sean mas &giles, de esta manera el colaborador percibe que el

servicio brindado es eficiente, un porcentaje menor de la cuarta parte manifiesta que

siempre ya que percibe un estado de animo favorable de parte del usuario. Los

resultados nos demuestran que el servidor no reconoce si su servicio es eficiente.
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10 ¢Le toma mucho tiempo resolver un problema?

Tabla 10: Resolucién del problema

Frecuencia Porcentaje
Casi nunca 2 7,1
Ocasionalmente 4 14,3
Validos Casi siempre 12 42,9
Siempre 9 32,1
Total 27 96,4
Perdidos Sistema 1 3,6
Total 28 100,0
Fuente: Servidores publicos del Gad Municipal del Cantén Santa Elena
Elaborado: Dennise Estefania Cordero Ledn
Grafico 10: Resolucion del problema
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Fuente: Servidores publicos del Gad Municipal del Cantén Santa Elena

Elaborado: Dennise Estefania Cordero Le6n

La mayor parte de los servidores encuestados manifestaron que casi siempre les

toma mucho tiempo resolver un problema debido a que el tramite es amplio con un

porcentaje seguido indican que casi siempre porque hay problemas que tienen

solucion inmediata y otros que son complejos mientras que el porcentaje menor

indican que casi nunca. Los resultados nos indican que les toma mucho tiempo

resolver un problema.

60




11 ¢Ayuda al usuario de manera rapida?

Tabla 11: Ayuda al usuario

Frecuencia Porcentaje
Nunca 9 33,3
Casi nunca 7 25,9
Validos Oca.si(.)nalmente 4 14,8
Casi siempre 1 3,7
Siempre 6 22,2
Total 27 100,0

Fuente: Servidores publicos del Gad Municipal del Cantén Santa Elena
Elaborado: Dennise Estefania Cordero Ledn

Gréfico 11: Ayuda al usuario
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Fuente: Servidores publicos del Gad Municipal del Cantén Santa Elena
Elaborado: Dennise Estefania Cordero Ledn

La tercera parte indica que nuncay la cuarta parte del porcentaje indica casi nunca
debido a que los procesos son amplios y no puede en algunos casos dar solucién
inmediata mientras que el porcentaje medio manifiesta que siempre. Los resultados

indican que el colaborador no ayuda de manera rapida al usuario.
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12 ¢Es adecuada su habilidad de resolver los problemas de los usuarios?

Tabla 12: Habilidad de resolver los problemas

Frecuencia Porcentaje
Nunca 9 33,3
Casi nunca 6 22,2
- Ocasionalmente 4 14,8
Validos o
Casi siempre 3 11,1
Siempre 5 18,5
Total 27 100,0
Fuente: Servidores publicos del Gad Municipal del Cant6n Santa Elena
Elaborado: Dennise Estefania Cordero Leodn
Gréfico 12: Habilidad de resolver los problemas
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Fuente: Servidores publicos del Gad Municipal del Cantén Santa Elena
Elaborado: Dennise Estefania Cordero Leon

La mayor parte de los encuestados manifestaron con la tercera parte del porcentaje

gue nunca ha sido adecuada la habilidad para resolver problemas porgue no estan

correctamente organizados. El siguiente porcentaje indica que casi nunca; mientras

que el porcentaje del siempre revela que si es adecuada la habilidad. Los resultados

manifiestan que no es adecuada la habilidad de los colaboradores para resolver

problemas de los usuarios.

62




3.3 Analisis de los resultados de las encuestas efectuadas a los usuarios del
Municipio de Santa Elena.
1 ¢Cumple sus expectativas el servicio recibido?

Tabla 13: Expectativas del servicio

Frecuencia Porcentaje
Nunca 105 32,6
Casi nunca 66 20,5
Validos Oca;ignalmente 67 20,8
Casi siempre 48 14,9
Siempre 36 11,2
Total 322 100,0

Fuente: Usuarios del Gad Municipal del Cantén Santa Elena
Elaborado: Dennise Estefania Cordero Le6n

Gréfico 13: Expectativas del servicio
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Fuente: Usuarios del Gad Municipal del Cantén Santa Elena
Elaborado: Dennise Estefania Cordero Ledn

Menos de la tercera parte manifiesta que no cumple con sus expectativas el servicio
recibido ya que el usuario tiene la expectativa de un buen trato y solucion inmediata
y de eso carece; mientras que el porcentaje medio indica ocasionalmente debido a
que el trato es indiferente si resuelven el problema de manera rapida y un porcentaje
menor menciona que casi siempre porque solo piden informacion. Los resultados

nos demuestran que no cumple sus expectativas el servicio recibido.
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2 ¢Esadecuado el ambiente en el que recibe atencidon?

Tabla 14: Ambiente

Frecuencia Porcentaje
Nunca 73 22,7
Casi nunca 62 19,3
- Ocasionalmente 82 25,5
Vélidos -
Casi siempre 62 19,3
Siempre 43 13,4
Total 322 100,0

Fuente: Usuarios del Gad Municipal del Cantén Santa Elena

Elaborado: Dennise Estefania Cordero Le6n

Gréafico 14: Ambiente
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El total mayor de los usuarios encuestados indica que ocasionalmente el ambiente

es adecuado ya que se puede proporcionar informacion por ventanilla; pero el

porcentaje medio supo manifestar que no es adecuado porgue es incomodo estar

parado y alzando la voz ya que existen obstaculos de comunicacion como el ruido

y el vidrio que separa al usuario del servidor publico. Los resultados indican que no

es adecuado el ambiente en el que reciben atencion.
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3 ¢Esamigable la persona que lo atiende?

Tabla 15: Amigable

Frecuencia Porcentaje
Nunca 74 23,0
Casi nunca 60 18,6
- Ocasionalmente 74 23,0
Vélidos -
Casi siempre 63 19,6
Siempre 51 15,8
Total 322 100,0

Fuente: Usuarios del Gad Municipal del Cantdn Santa Elena
Elaborado: Dennise Estefania Cordero Ledn

Gréfico 15: Amigable
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Fuente: Usuarios del Gad Municipal del Cantdn Santa Elena
Elaborado: Dennise Estefania Cordero Leon

Existe un porcentaje igual entre nunca y ocasionalmente porque el servidor publico
a la hora de atender al usuario no muestra su mejor actitud; ya sea por el trabajo
acumulado, el estrés, o no se siente comodo; continuando con el porcentaje que
indica que el servidor publico casi siempre es amigable porque consideran que el
usuario es primero y los problemas personales son indiscutiblemente aparte. Los

resultados demuestran que la persona que atiende no es amable.
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4 ¢Se muestra motivado el servidor publico al atender su caso?

Tabla 16: Motivacion del personal

Frecuencia Porcentaje
Nunca 77 23,9
Casi nunca 66 20,5
. Ocasionalmente 77 23,9
Validos .
Casi siempre 62 19,3
Siempre 40 12,4
Total 322 100,0
Fuente: Usuarios del Gad Municipal del Cantdn Santa Elena
Elaborado: Dennise Estefania Cordero Leon
Grafico 16: Motivacion del personal
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Fuente: Usuarios del Gad Municipal del Cantén Santa Elena

Elaborado: Dennise Estefania Cordero Le6n

En base a los resultados, se muestra un mismo porcentaje entre nunca y

ocasionalmente en que el servidor pablico no se siente motivado u ocasionalmente

lo estd por desmotivacion o problemas personales. El porcentaje medio dice casi

siempre porque el usuario percibe que trata de ayudar. Los resultados indican que

el colaborador no se siente motivado al atender el caso.
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5 ¢Es suficiente, el tiempo que dura su consulta con el servidor pubico?

Tabla 17: Tiempo suficiente de la consulta

Frecuencia Porcentaje
Nunca 83 25,8
Casi nunca 63 19,6
. Ocasionalmente 88 27,3
Validos .
Casi siempre 55 17,1
Siempre 33 10,2
Total 322 100,0
Fuente: Usuarios del Gad Municipal del Cantén Santa Elena
Elaborado: Dennise Estefania Cordero Le6n
Gréfico 17: Tiempo suficiente de la consulta
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Fuente: Usuarios del Gad Municipal del Cantdn Santa Elena

Elaborado: Dennise Estefania Cordero Ledn

El menor porcentaje muestra que siempre mientras que el mayor porcentaje indica

que ocasionalmente porque el tiempo que dura su consulta es menos de 5 minutos

y no se tiene una respuesta concreta. El porcentaje medio manifiesta casi siempre

porque a veces los problemas no son tan amplios y la duda o problema se aclara de

inmediato. Los resultados indican que el tiempo de consulta no es suficiente.
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6 ¢Hace lo posible el colaborador por resolver su problema?

Tabla 18: Resolucién del problema

Frecuencia Porcentaje
Nunca 76 23,6
Casi nunca 69 21,4
Validos Oca.si(.)nalmente 85 26,4
Casi siempre 61 18,9
Siempre 31 9,6
Total 322 100,0

Fuente: Usuarios del Gad Municipal del Cantdn Santa Elena
Elaborado: Dennise Estefania Cordero Ledn

Gréfico 18: Resolucion del problema
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Fuente: Usuarios del Gad Municipal del Cantén Santa Elena
Elaborado: Dennise Estefania Cordero Ledn

El mayor porcentaje indica que ocasionalmente porque el usuario debe asistir
frecuentemente para que den solucion al tramite, continuando con el casi nunca
porque el usuario recepta el problema pero no hace nada al respecto. Los resultados
nos demuestran que el servidor publico no hace lo posible por resolver el problema

del usuario.
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7 ¢Hubo un trato amable y cordial por parte del colaborador?

Tabla 19: Trato del colaborador

Frecuencia Porcentaje
Nunca 74 23,0
Casi nunca 62 19,3
- Ocasionalmente 68 21,1
Validos .
Casi siempre 65 20,2
Siempre 53 16,5
Total 322 100,0
Fuente: Usuarios del Gad Municipal del Cantdn Santa Elena
Elaborado: Dennise Estefania Cordero Ledn
Gréafico 19: Trato del colaborador
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Fuente: Usuarios del Gad Municipal del Cantén Santa Elena

Elaborado: Dennise Estefania Cordero Le6n

Segun la informacion estadistica que antecede, la mayor parte de los usuarios

encuestados indican que nunca porque el servidor no sabe atender al usuario;

mientras que el siguiente porcentaje indica que casi siempre porque el trato del

usuario es indiferente, es decir, no es grosero ni amable. Los resultados nos

demuestran que no existe un trato amable ni cordial por parte del servidor publico.
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8 ¢Muestra respeto en escuchar su caso el servidor publico?

Tabla 20: Respeto en escuchar

Frecuencia Porcentaje
Nunca 67 20,8
Casi nunca 58 18,0
L Ocasionalmente 71 22,0
Validos .
Casi siempre 67 20,8
Siempre 59 18,3
Total 322 100,0
Fuente: Usuarios del Gad Municipal del Cantén Santa Elena
Elaborado: Dennise Estefania Cordero Ledn
Grafico 20: Respeto en escuchar
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Fuente: Usuarios del Gad Municipal del Cantdn Santa Elena

Elaborado: Dennise Estefania Cordero Le6n

El mayor porcentaje refleja ocasionalmente el colaborador muestra respeto en

escuchar porque no mantiene contacto visual con el usuario y no percibe si esta

escuchando lo que dice; mientras que el siguiente porcentaje indica que casi siempre

porgue escucha pero no da solucion. Los resultados manifiestan que el colaborador

no demuestra respeto en escuchar el caso.
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9 ¢Muestra comprension de su problema el servidor publico?

Tabla 21: Comprension del problema

Frecuencia Porcentaje
Nunca 76 23,6
Casi nunca 68 21,1
Validos Oca.si(.)nalmente 80 24,8
Casi siempre 57 17,7
Siempre 41 12,7
Total 322 100,0

Fuente: Usuarios del Gad Municipal del Cantdn Santa Elena
Elaborado: Dennise Estefania Cordero Ledn

Grafico 21: Comprension del problema
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Fuente: Usuarios del Gad Municipal del Cantén Santa Elena
Elaborado: Dennise Estefania Cordero Leon

En base a los resultados el porcentaje mayor de los usuarios encuestados indica que
ocasionalmente muestra comprension de su problema, un porcentaje menor al
anterior manifiesta que nunca muestran comprensién de problemas porque de un
departamento envian a otro para que den solucion; es decir, no estdn bien
organizados. Los resultados demuestran que el servidor no muestra comprension

del problema.
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10 ¢Existe interés por parte del servidor publico?

Tabla 22: Interés

Frecuencia Porcentaje
Nunca 75 23,3
Casi nunca 68 21,1
Validos Oca;ignalmente 90 28,0
Casi siempre 48 14,9
Siempre 41 12,7
Total 322 100,0

Fuente: Usuarios del Gad Municipal del Cantén Santa Elena
Elaborado: Dennise Estefania Cordero Leon

Gréfico 22: Interés
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Fuente: Usuarios del Gad Municipal del Cantdn Santa Elena
Elaborado: Dennise Estefania Cordero Ledn

La mayoria de los usuarios encuestados indican que ocasionalmente el servidor
publico muestra interés; y un porcentaje menor manifiesta que nunca muestra
interés ya que si no pueden resolver ellos el problema envian a otro departamento
y ellos no hacen nada més. Los resultados demuestran que no existe interés por

parte del servidor publico en resolver el problema.
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11 ¢Brinda informacion oportunay precisa el servidor publico?

Tabla 23: Informacién oportuna y precisa

Frecuencia Porcentaje
Nunca 96 29,8
Casi nunca 72 22,4
. Ocasionalmente 57 17,7
Validos .
Casi siempre 58 18,0
Siempre 39 12,1
Total 322 100,0
Fuente: Usuarios del Gad Municipal del Cantén Santa Elena
Elaborado: Dennise Estefania Cordero Leon
Gréfico 23: Informacién oportuna y precisa
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Fuente: Usuarios del Gad Municipal del Cantdn Santa Elena

Elaborado: Dennise Estefania Cordero Le6n

La mayoria de los usuarios indican que nunca brindan informacion oportuna ni

precisa debido a que no estan bien organizados y no saben qué hacer frente a una

problematica que se presente, mientras que un porcentaje menor indica que casi

siempre ya que la informacion bésica es facil de brindar. Los resultados indican que

el colaborador no brinda informacion oportuna ni precisa.

73




12 ¢Es solucionado su problema de manera inmediata?

Tabla 24: Solucion de manera inmediata

Frecuencia Porcentaje
Nunca 108 33,5
Casi Nunca 74 23,0
Validos Oca;iqnalmente 49 15,2
Casi siempre 57 17,7
Siempre 34 10,6
Total 322 100,0

Fuente: Usuarios del Gad Municipal del Cantén Santa Elena
Elaborado: Dennise Estefania Cordero Leon

Gréfico 24: Solucion de manera inmediata
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Fuente: Usuarios del Gad Municipal del Cantdn Santa Elena
Elaborado: Dennise Estefania Cordero Ledn

El porcentaje mayor indica que nunca porgque pasan meses para dar solucion y si
este usuario va a menudo al municipio en busca de respuesta se le atiende de lo
contrario no se recibe respuesta alguna; mientras que el porcentaje medio manifiesta
que casi siempre. Los resultados indican que el problema del usuario no es

solucionado de manera inmediata.
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3.4 Analisis de los resultados de la ficha de observacion.

Existen 4 fases de las cuales se observo lo siguiente:

En cuanto al saludo, el colaborador no siempre es amable, una vez en ventanilla el
servidor publico saluda con un Buenos Dias; otra parte del personal en atencion al

usuario solo asientan la cabeza en sefial de aceptacion del saludo.

El colaborador no se identifica por su nombre ni cargo con el usuario, éste

simplemente relata su inconveniente.

El servicio que brinda no es el adecuado, el usuario al exponer su caso el
colaborador escucha mientras esta en otra actividad del usuario anterior no presta
el debido interés, en muchos casos el colaborador requiere que repita el caso, donde
capta el problema pero no brinda una respuesta concreta ni clara, al término de la

consulta no pregunta si le puede ayudar en algo mas.

En la despedida el usuario dice gracias y el colaborador solo asienta la cabeza y

responde de nada.

3.5 Limitaciones.

En el desarrollo de mi trabajo de titulacion, el Ing. Dionicio Gonzabay como
Alcalde del Municipio de Santa Elena no pudo brindarme un espacio para realizar

la entrevista debido a sus multiples responsabilidades.

También la escaza colaboracion de los jefes departamentales en relacion a las

entrevistas, las cuales se realiz6 a asistentes.
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3.6 Resultados.

En base a los resultados obtenidos, se evidencio que dentro del Municipio de Santa
Elena existe una mala calidad del servicio. Por ende, no existe plena satisfaccion
del usuario; puesto que, los servidores publicos no tienen la experiencia necesaria
ni el conocimiento adecuado sobre atencion al publico, indicando en la primera
pregunta del cuestionario dirigido a los usuarios del Gad Municipal de Santa Elena
con un 32,61% de los usuarios encuestados donde indica nunca cumplir con las
expectativas, 20,50% casi nunca, y un 20,81% indicando ocasionalmente, lo cual
se considera como un conglomerado de personas que no se sienten satisfechas con
el servicio que brindan, mientras que el 14,91 % y el 11,18% manifiestan

correspondientemente casi siempre y siempre.

En si, la calidad del servicio contribuye a mejorar la satisfaccion de los usuarios del

Gad Municipal de Santa Elena del Canton Santa Elena, Provincia de Santa Elena.

En cuanto a las tareas cientificas se evidencio lo siguiente:

En la segunda pregunta del cuestionario aplicado a los servidores publicos, el
40,74% indican que nunca, junto al 22,22% de los colaboradores encuestados con
un casi nunca, que hacen un total de 62,96% manifestando que no existe una buena
cultura laboral, ya que los valores y cultura no son los idoneas, mientras el 11,11%
indica ocasionalmente, un 14,81% casi siempre y el porcentaje restante de 11,11%

supo decir que siempre.

Otro punto a resaltar, es el desempefio por parte de los servidores reflejado en la

pregunta tres del cuestionario aplicado a los servidores publicos donde manifestaron
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que nunca se sienten motivados con un 40,74%, porque cumplen su trabajo por la
remuneracion mas no porque se siente motivado. El 22,22% indica casi nunca y el
14,81% ocasionalmente se siente motivado, haciendo un total de 77,77% que refleja
a la mayoria no sentirse motivado en su trabajo por consecuencia no tiene un buen
desempefio laboral, por otro lado indica un mismo porcentaje de 11,11%

correspondiente a casi siempre y siempre.

Del mismo modo, los resultados de la quinta pregunta dirigida a los servidores
publicos reflejan con un 33,33% que no siente mejoria con su desempefio; ya que,
la implementacidn de sistemas no ayuda en mucho y es necesario obtener una mejor
organizacion en el municipio, y el 22,22% indica que casi nunca porgue el usuario
en repetidas ocasiones se retira insatisfecho por la atencion brindada, mientras que
el 11,11% indica que ocasionalmente, un 3,70% casi siempre, y siempre con un
29,63% ya que siempre el colaborador trata de dar lo mejor en su desempefio

laboral.
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3.7 Propuesta.
3.7.1 Nombre de la Propuesta.

Plan de mejoramiento en relacién a la calidad del servicio dirigido al Municipio de
Santa Elena.

3.7.2 Objetivo de la propuesta.
Brindar al personal del Municipio de Santa Elena, un Plan de mejoramiento de

calidad de servicio, con la finalidad de lograr la satisfaccion del usuario.

3.7.3 Estructura de la propuesta.
Plan de mejoramiento en relacién a la calidad del servicio dirigido al Municipio de

Santa Elena, con el fin de brindar un servicio de calidad a los usuarios.

Gréfico 25: Estructura de la propuesta
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Fuente: Modelo del Plan de mejoramiento
Elaborado por: Dennise Estefania Cordero Ledn
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3.7.3.1 Fomentar la buena atencion al usuario.

Considerando que la calidad del servicio contribuye en la satisfaccion del usuario
en el Municipio de Santa Elena, se recomienda al Alcalde, Vicealcalde, Concejales
y Directivos del Municipio mencionado, determinar normas y politicas orientadas
amejorar la calidad del servicio con el objetivo de obtener la satisfaccion completa

de los usuarios.

Hacer énfasis en las normas y politicas orientadas a mejorar la calidad del servicio,
y lograr una cultura de calidad, direccionada a los habitantes del Canton Santa Elena
y a establecer que el tema sobre calidad es importante hoy en dia en la

administracion puablica.

Se propone brindar capacitaciones sobre atencion al usuario, en temas importantes
como el saludo, la amabilidad, las diferentes respuestas positivas que se puede dar
a los usuarios cuando no se pueda resolver un problema, como atender los diferentes
tipos de usuarios, de esta manera el personal actuara de una manera eficiente y el

usuario tendra una perspectiva diferente.
3.7.3.2 Mejorar las Tics.

Mejorar la tecnologia en relacion a la informacion, implementado nuevas Tics
(Tecnologias de Informacién y Comunicacion), para que los usuarios tengan la
perspectiva de un tramite agil.

3.7.3.3 Mejorar la capacidad de respuesta.

Tener una mejor organizacion en relacion a procesos y tramites, para ello es

necesario revisar y actuar de acuerdo al estatuto organico del Gad Municipal del
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Canton Santa Elena, de esta manera estara mas claro los pasos a resolver para las

futuras problematicas de los usuarios.

Establecer con sus colaboradores un horario de capacitacion sobre temas de
capacidad de respuesta, para asumir de manera correcta cualquier problematica que
se presente en el Municipio de Santa Elena, con el fin de dar una respuesta clara,

adecuada y oportuna.

3.7.3.4 Implementar reconocimientos e incentivos econdmicos.

Es necesario dar incentivos economicos aparte del sueldo como bonos por mejor
empleado del mes, dias libres remunerados; también se debe recompensar con una
felicitacion personalmente al empleado que demostré un mejor desempefio, por
medio de una mencion por ser el mejor trabajador del municipio. Este seria el motor
para que los colaboradores del municipio se encuentren motivados en su lugar de
trabajo; ya que, el trabajador por lograr tener el incentivo aumentara su desempefio

y mostrara mayor interés en sus actividades.
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Cuadro 3: Plan de mejora para la buena atencion al usuario.

Nombre propuesto: Fomentar la buena atencion al usuario.

Obijetivo: Fortalecer la buena atencion para lograr la satisfaccion del usuario.

Estrategias Indicador Recursos Responsable Plazo Presupuesto
Adquirir mas .
_ Gestionar . .
conocimiento e Conocimiento  sobre Alcalde y  jefes
it capacitacion  sobre gt . Folletos 3 semanas
sobre atencion al L . atencion al usuario departamentales 150.00
. atencion al usuario. :
usuario.
Detectar errores y L
. . o . .| Participacion de los .
mejorar mediante | Capacitaciones Mejorar 'y  corregir baiad Alcalde y  jefes
las participativas errores trabaja ores y departamentales 1 mes
. material didactico. 200,00
capacitaciones.
Analizary Reuniones . . Dialogo y buena
efectuar cambios | departamentales Mejora continua comunicacion Jefes departamentales 3 meses 0,00
Mejorar el
~ Evaluar los
desempefio y . o ... |Encuestas sobre el|Jefe del departamento
resultados y analizar | Desempefio y eficiencia ~ 5 meses 250,00
lograr una mayor | desempefio de talento humano
g 0S procesos
eficiencia.
Presupuesto del plan 600,00

Fuente: Modelo plan de mejora

Elaborado por: Dennise Estefania Cordero Ledn
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Cuadro 4: Plan de mejora de las Tics.

Nombre propuesto: Mejorar las Tics.

Objetivo: Mejorar las tecnologias de informacion y comunicacion del Municipio de Santa Elena.

Estrategias Acciones Indicador Recursos Responsable Plazo Presupuesto
. Taller . .
Mejorar los . Mejora de Capacitador,
; relacionado a . . Jefe del dpto. de
sistemas . herramientas Equipos 1 mes 1000,00
. - herramientas s . - talento humano
informaticos . s tecnologicas informaticos
informaticas
Fortalecer la | Tajjer sobre Meiora en la Folletos. Material | 2Acalde y Jefe del
comunicacion | comunicacion Jora en k > dpto. de talento 2 semana 200,00
; comunicacion digital
asertiva humano
Fomentar el - Mejorar el Asesor, equipos | Alcalde y jefes de | 3 Semanas 750,00
uso debido de Précticas L ; o
. rendimiento informaticos cada departamento
las Tics.
Presupuesto del plan 1.950,00

Fuente: Modelo plan de mejora
Elaborado por: Dennise Estefania Cordero Ledn
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Cuadro 5: Plan de mejora de la capacidad de respuesta.

Nombre propuesto: Mejorar la capacidad de respuesta

Objetivo: Mejorar la organizacion de los procesos del personal del Municipio de Santa Elena.

Estrategias Acciones Indicador Recursos Responsable Plazo Presupuesto

Actuar de acuerdo | Revisar

a lo establecido | detalladamente  10s | Mejora en la capacidad .

| del gobi Alcalde y jefes

por el estatuto | procesos del gobierno | de  respuesta a 10 | pjaterial digital | depart al 3 meses 100,00

orgénico de | auténomo usuarios fisico epartamentales

gestion descentralizado

organizacional. Municipal del cant6n
Santa Elena.

Realizar procesos | Analizar los

de reclutamiento y | curriculum vitae y Capacidad de

seleccion del | analizar la de?sem ofio Curriculum vitae Departamento de

personal experiencia P Talento Humano 2 meses
profesional

Desarrollar | L . - .

esarroliar 185 | -\ leres de formacién | Mejorar habilidades y Asesor, Material Departamento de 2 meses

competencias del . o 600,00
profesional destrezas del personal digital Talento Humano

personal

Organizar los | Manipular

procesos correctamente los Brind Jefes de cad
sistemas informaticos | °'" .Zr una resFuesta Sistemas informaticos. de es . € ca ta 2 meses 600,00
y eliminar procesos rapida y oportuna epartamento
innecesarios

Presupuesto del plan 1,300, 00

Fuente: Modelo plan de mejora
Elaborado por: Dennise Estefania Cordero Ledn
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Cuadro 6: Plan de mejora de reconocimientos e incentivos econémicos.

Nombre propuesto: Implementar reconocimientos e incentivos econémicos.

Objetivo: Motivar al personal del Municipio de Santa Elena mediante reconocimientos e incentivos econémicos para obtener un mejor
desempefio laboral.

Estrategias Acciones Indicador Recursos Responsable Plazo Presupuesto
. Reconocer el
Motivar al
excelente L . .
personal N Motivacion al Mencion de mejor
. desempefio  del Alcalde Cada mes
mediante personal empleado del mes.
. colaborador  en
reconocimientos -
publico.
Innovar el
Talleres sobre .
proceso de . . Incentivos al
. . como incentivar al Folletos Alcalde 3 semanas
incentivos al personal 500.00
personal ,
personal
Motivar la|Integrar a los .
relacién colaboradores para|  Motivacion entre . . Departamento de | C2da seis meses
. - Viajes, olimpiadas. 200,00
interpersonal de | fortalecer el trabajadores Talento Humano
los trabajadores. | compafierismo.
Motivacién Reuniones donde .
. Dar apoyo moral . . . Alcalde y jefes
mediante Actitud positiva el jefe suba la Cada mes
. al personal. departamentales
estimulos moral al personal.
Presupuesto del plan 700,00

Fuente: Modelo plan de mejora
Elaborado por: Dennise Estefania Cordero Ledn
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3.8 Analisis del costo beneficio del Proyecto.

Considerando que el plan de mejora permite buscar la calidad y calidez del servicio
del Municipio de Santa Elena, éste debe proyectarse en base al respectivo

presupuesto para su debida realizacion.

El costo de este proyecto fue establecido en base a cada accion que se pretende
Ilevar a cabo, donde los costos de las capacitaciones y talleres fueron consultados a
capacitadores profesionales y cada taller esta valorado, incluyendo el material y las

herramientas necesarias.

Ademas, para las practicas de las nuevas Tics que se plantea en la propuesta se
realizaron una estimacion en cuanto a un servicio similar. De esta manera se
proyecta que la realizacion del Plan de Mejora tendria un presupuesto de $ 4.550,00

3.8.1 Presupuesto total del proyecto.

Cuadro 7: Presupuesto del Plan de Mejora.

N° | Proyecto Presupuesto

1 Plan de mejora para la buena atencion al | 600,00
usuario

2 Plan de mejora de las Tics 1.950,00

3 Plan de mejora de la capacidad de respuesta | 1,300,00

4 Plan de mejora de reconocimientos e 700,00
incentivos econdémicos

Presupuesto Total del Plan de Mejora 4.550,00

Fuente: Modelo del Plan de Mejora
Elaborado por: Dennise Estefania Cordero Ledn
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3.8.2 Beneficios.

El presente plan de mejoramiento fue elaborado beneficiosamente para todos los
colaboradores del de Santa Elena, con el fin de conseguir un servicio de calidad y

la tan anhelada satisfaccion del usuario.

Con la propuesta en marcha se pretende satisfacer al usuario en cuanto al servicio
brindado, y con ayuda de las estrategias planteadas sera mas facil lograr obtener y
brindar un servicio de calidad, de esta manera la institucién gana prestigio y los
usuarios tendran una buena perspectiva del servicio, beneficiando tanto a los

usuarios como a los colaboradores del Municipio de Santa Elena.

Personal:

1 Brindar un servicio de calidad.

2 Desarrollo de sus competencias.

3 Mayor compafierismo.

4 Logro de una buena cultura organizacional.
5 Mejora el proceso informatico.

6 Mejora de la comunicacion.

7 Mejora del servicio brindado.

8 Motivacion del personal.

9 Mejor desempefio laboral.

Usuarios:

1 Recibir un buen trato.

2 Mayor interés por resolver el problema.
3 Solucién inmediata.

4 Solucién Factible.

5 Servicio éptimo.

6 Satisfaccion con el servicio recibido.
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Conclusiones.

1. EI Municipio de Santa Elena no cuenta con una correcta cultura organizacional.
Ante esto se puede decir que las actitudes, habitos y formas de trato con el
colaborador y usuario no son las idoneas, por ende el usuario no percibe satisfaccion

en el servicio.

2. El nivel de motivacion de los colaboradores del Municipio de Santa Elena es
bajo, indicando con un 40,74% de los colaboradores encuestados, no se sienten

motivados en su trabajo, debido a que no son motivados emocionalmente.

3. El desempefio de los colaboradores no satisface completamente la necesidad de

los usuarios, debido a una mala organizacion.

4. Finalmente, la aplicacion de un plan estratégico orientara de manera eficiente al
Municipio de Santa Elena, haciendo énfasis en la mejoria de calidad de servicio y

lograr completamente la satisfaccion de los usuarios.

Recomendaciones.

1. El Municipio de Santa Elena debe implementar un proceso continuo para conocer
el grado de satisfaccion de sus usuarios, utilizando encuestas y dando solucion a las

guejas encontradas en el buzdn de quejas y sugerencias.

2. El personal del Municipio de Santa Elena debe ser motivado econémicamente
con bonos y pagos por horas extras, para que de esta manera transmitan al usuario

la importancia que le dan por resolver su problema.

87



3. Contar con una mejor organizacién en los procesos Yy tramites para satisfacer al

usuario de manera rapida siendo eficiente y eficaz.

4. Se deberia implementar de manera inmediata el plan de mejoramiento para de
esta manera mejorar la calidad de servicio y obtener la tan anhelada satisfaccion del

usuario.
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ANEXOS

Anexo N°1.- Fotos

4

Parte interna del Municipio de Santa Elena — Sala de Espera
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Parte interna del Municipio de Santa Elena

Pasillo del Municipio de Santa Elena
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Entrevista al Director del Dpto. Talento Entrevista a las asistente del Dpto de

Humano.

Encuesta al personal.

Tesoreria.
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Encuesta al personal.

e

Encuesta al personal.
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Encuesta al usuario.

Encuesta al usuario.
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Anexo N°2.- Matriz de consistencia

Satisfaccion
del cliente

97

Titulo Problema Objetivos |dea a Variables Dimensiones Indicadores
defender
La calidad del | ;Como influye |Objetivo La calidad del Variable Cultura
servicio y la | lacalidad del general. Servicio independiente organizacional
e | Sl P la [onb 3 ol
. . calidad de servicio L

c?ea%ax:rgféﬁ:! lﬁﬂﬁg::?piild(gad servicio del Gad fsatisfaccion  de Percepcion Motivacion
Cant6bn Santa | Santa Elena Municipal de los usuarlqs_del
Elena Cantoén Sant,a Santa Elena, Gad Municipal =
Provir,mia de | Elena, Provincia Cant6n Santa ~ (de Santa Elerlla Desempeio
Santa  Elena de Sar,lta Elena? Elena, Provincia del Canton
S0 2017 ’ de Santa Elena, Sant:fl _ Elena,

mediante Provincia  de

técnicas Santa Elena.

adecuadas, para

lograr la

satisfaccion de

los usuarios.

Variable
Tareas dependiente
cientificas Atencion correcta




-Establecer la
incidencia de
la cultura
organizacional
del Gad
Municipal de
Santa Elena,
Cantén Santa
Elena, en Ia
satisfaccion de
los usuarios.

-Determinar la
incidencia de la
motivacion del
personal del
Gad Municipal
de Santa Elena,
Cantén  Santa
Elena, en la
satisfaccion de
los usuarios.

-Analizar el
desempefio del
personal del

98

Expectativas

Eficiencia

Capacidad de respuesta




Elaborado por: Dennise Cordero

Gad Municipal
de Santa Elena,
Cant6bn  Santa
Elena, en la
satisfaccion de
los usuarios.
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Anexo N°3: Instrumentos de recoleccion de la informacion: Entrevista a los
directivos.

8‘0 p

%)\ UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA
‘é ELENA
5

[
“"&3, FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

X

UpsE

Objetivo: Conocer los factores que influyen en la satisfaccion de los usuarios del
Gad Municipal de Santa Elena del Canton Santa Elena, Provincia de Santa Elena.

CARRERA DE A DMINISTRACION DE EMPRESAS

Instrucciones: Se solicita responder con sinceridad las siguientes preguntas.

1 ¢Cuales son los valores morales del personal del Gad Municipal de Santa Elena?
2 ¢Cuédl es la actitud del personal al realizar su trabajo?
3 ¢De qué manera usted motiva a sus colaboradores?

4 ;Coémo piensa usted que el personal deberia ser motivado para que realice bien su
trabajo?

5¢,Cémo mide el desempefio de sus colaboradores?
6¢Qué estrategias aplicaria usted, para que exista un mejor desempefio laboral?
7;Como percibe usted la atencién al usuario?

8 ¢Cuantas veces al afio han sido capacitados sobre la atencidn al usuario los
trabajadores del Gad Municipal de Santa Elena?

9;Como mide la eficiencia del personal del Gad al resolver los problemas que
presentan los usuarios?

10, De que manera satisface al usuario con el servicio que brinda el Gad Municipal
de Santa Elena?

11,Cdmo muestra interés el personal por resolver de manera oportuna y rapida los
problemas o inquietudes de los usuarios?

12, Qué competencias tiene el servidor publico para satisfacer las necesidades que
tiene el usuario?
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Anexo N°4: Instrumentos de recoleccidn de la informacion: Encuesta al
personal

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA
ELENA

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: Conocer los factores que influyen en la satisfaccion de los usuarios del
Gad Municipal de Santa Elena del Canton Santa Elena, Provincia de Santa Elena.
Sexo:F_ M__

Instrucciones: Marque con una X segun su opinién sabiendo que:

Nunca Casi nunca Ocasionalmente Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5

S | =

(<)

4] c cC o — L -

Q = Shy n Q Q.

= c ks < £ e

. > — 3 OS5| &

ITEMS z| 7z |8e|“g| g
O O

Variable independiente: Calidad del servicio
Indicador: Cultura Organizacional

1. ¢(Es cémodo el ambiente laboral en el que
trabaja?

2. ¢Son idoneos los valores y cultura de sus
compafieros?

Indicador: Motivacion

3. ¢Se siente motivado en su trabajo?

4. ;Le agrada su puesto de trabajo?

Indicador: Desempefio

5. ¢Siente que su desempefio laboral ayuda a los
usuarios?

6. ¢Siente una mejoria en su desempefio laboral?
Variable dependiente: Satisfaccion del cliente
Indicador: Atencion correcta

7. ¢Piensa usted que la atencion que brinda al
usuario es la correcta?

8. ¢Consulta usted si el usuario después de su
servicio se siente satisfecho?

Indicador: Eficiencia

9. ¢Reconocen cuando su servicio es eficiente?

10. ¢Le toma mucho tiempo resolver un problema?
Indicador: Capacidad de respuesta

11. ¢Ayuda al usuario de manera rapida?

12. ¢(Es adecuada su habilidad de resolver los
problemas de los usuarios?

iMuchas Gracias Por Su Atencion que tenga un excelente dia!
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Anexo N°: Instrumentos de recoleccion de la informacion: Encuesta a los
usuarios.

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA
ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: Conocer los factores que influyen en la satisfaccion de los usuarios del
Gad Municipal de Santa Elena del Cantén Santa Elena, Provincia de Santa Elena.
Sexo:F__ M__

Instrucciones: Marque con una X segun su opinién sabiendo que:

Nunca Casi nunca Ocasionalmente Casi siempre Siempre

1 2 3 4 5
© ®
rc |l col|l._S] <
Q n QO o ¥x o | &
- = TS| 55| S e| E
ITEMS O | 82|l05| &
zZ c o @ Q
@) 7 wn

Variable independiente: Calidad del servicio
Indicador: Cultura Organizacional
1. ;Cumple sus expectativas el servicio recibido?
2. (Es adecuado el ambiente en el que recibe
atencion?
Indicador: Motivacion
3. ¢Es amigable la persona que lo atiende?
4. ;Se muestra motivado el servidor publico al
atender su caso?
Indicador: Desempefio
5. ¢Es suficiente, el tiempo que dura su consulta
con el servidor pubico?
6. ¢(Hace lo posible el colaborador por resolver su
problema?
Variable dependiente: Satisfaccion del cliente
Indicador: Atencion correcta
7. ¢Hubo un trato amable y cordial por parte del
colaborador?
8. ¢Muestra respeto en escuchar su caso el servidor
publico?
Indicador: Eficiencia
9. ¢(Muestra comprensién de su problema el
servidor publico?
10. ¢(Existe interés por parte del servidor pablico?
Indicador: Capacidad de respuesta
11. ¢Brinda informacién oportuna y precisa el
servidor publico?
12. ¢(Es solucionado su problema de manera
inmediata?

iMuchas Gracias Por Su Atencion que tenga un excelente dia!
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Anexo N©°: Instrumentos de recoleccion de la informacion: Ficha de

observacion
UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA
ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

FICHA DE OBSERVACION CUMPLE

La calidad del servicio y la satisfaccion de los

usuarios del Gad Municipal de Santa Elena. Sl NO N/A

Saludo El servidor publico saluda al
usuario de manera amable con
unos jBuenos dias! jEn qué le
puedo ayudar!

Identificacion Se identifica por su nombre y su
cargo en la entidad pablica

Presta atencién al usuario

Servicio Muestra interés por ayudar al
usuario.

Muestra entendimiento del
problema o solicitud.

Brinda informacion clara vy
precisa.

Pregunta si le puede ayudar en
algo mas.

El servidor publico se despide
con amabilidad y una frase de
cortesia como jEs un placer
ayudarle!

Despedida

Observaciones:
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Anexo N°7: Presupuesto

PRESUPUESTO

RECURSOS

Institucionales:

Humanos: 000.00

Materiales: 760.00

Técnicos: 1.200.00

Total $1.960

RECURSOS HUMANOS
N° [IDENOMINACION TIEMPO |COSTO UNITARIO | TOTAL
1 |Investigador 0 0
1 [Tutor 0 0
Total 0
RECURSOS MATERIALES Y SUMINISTROS
N° DENOMINACION COSTO UNITARIO TOTAL

400 |Impresiones $0.10 $40.00

1200 |Horas de internet $0.60 $720.00
Total $760.00
RECURSOS TECNOLOGICOS Y TECNICOS
N° [DENOMINACION COSTO UNITARIO TOTAL
1 |Equipos $1000.00 $1.000.00
1 [Teléfono y Comunicacion $200.00 $ 200.00
Subtotal $1.200.00
Total $1.960.00
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Anexo N°8: Carta aval
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Anexo N°9: Filosofia del Municipio de Santa Elena.

MISION

Nuestro Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal, es administrador,
gestionador, facilitador y regulador de bienes y servicios publicos permanentes, de
calidad, con eficiencia, cobertura y acceso, mediante procesos, programas y
proyectos inclusivos, participativos, transparentes para la sociedad, aplicando la

solidaridad, el respeto, la responsabilidad y equidad.

VISION

El Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal en el 2.019 sera una institucién
con capacidad administrativa, operativa y financiera, solida e innovadora,
generadora del desarrollo sostenible y sustentable del cantén, para los ciudadanos e
inversionistas locales, nacionales y extranjeros, aplicando la gestion por resultados

con transparencia, solidaridad, justicia y probidad.
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Anexo N°10: Organigrama.
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