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Resumen

Este proyecto integrador tiene como finalidad de estudio la calidad de servicio que se
brinda en la Ventanilla Universal del G.A.D. Municipal de Guayaquil, quien se dedica
al servicio de la ciudadania del canton Guayaquil y sus parroquias, la Ventanilla
Universal tiene aproximadamente dos afios de funcionamiento y con el paso del
tiempo se han presentado falencias generadas por la falta de compromiso de los
servidores publicos. Por tal motivo esta investigacion estuvo encaminada a hallar cual
es la influencia que tiene el servicio de atencion al publico en la satisfaccion de los
usuarios, fundamentada en técnicas como la observacion participante, entrevistas no
estructurada y un cuestionario de preguntas sobre la realidad que viven los usuarios.
Se empled los métodos hipotético-deductivo, histérico-légico y analisis-sintesis;
asimismo, por la parte empirica se utilizé el método de observacion. Ademas, se pudo
realizar un plan de accion fundamentado en las técnicas 5w+2h, que ayudaron de

manera clara y sencilla a dar soluciones a los problemas presentados.

Palabras claves: Calidad de servicio, satisfacciéon del usuario, servidor publico,

compromiso, atencién al publico.
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Abstract

The purpose of this integrating project is to study the quality of service provided at the
Ventanilla Universal del G.A.D. Municipal de Guayaquil which is dedicated to serving
the citizens of the Guayaquil canton and its parishes, the Ventanilla universal has been
in operation for approximately two years and over time there have been shortcomings
generated by the lack of commitment of public servants. For this reason, this research
was aimed at finding out what is the influence that the customer service has on user
satisfaction, based on techniques such as participant observation, unstructured
interviews and a questionnaire about the reality that the users live. The hypothetic-
deductive, historical-logical and analysis-synthesis methods were used; also, for the
empirical part, the observation method was used. In addition, it was possible to carry
out an action plan based on the 5w + 2h techniques, which helped in a clear and simple

way to provide solutions to the problems presented.

Keywords: Quality of service, user satisfaction, public servant, commitment, customer

service.



Introduccion

La labor de los servicios publicos esta relacionada al trabajo de redisefar las funciones
del Estado y su concordancia con los bienes e intereses publicos. La falta de equilibrio,
la discriminacién y el atraso econdémico siguen siendo temas concluyentes, no
resueltos totalmente, que afectan las condiciones basicas de vida de importantes

sectores de la poblacion en la region.

La Comision Econdémica para América Latina y el Caribe (CEPAL), se refiere a la

calidad de los servicios publicos.

El mejoramiento de la calidad y la cobertura de los servicios publicos se ha
transformado en una prioridad que debe considerarse al momento de disefar las
politicas sociales que permitan a los habitantes de América Latina y el Caribe superar
la pobreza, elevar su calidad de vida y acceder al desarrollo econémico y social.
(Comisién Econémica para América Latina y el Caribe, 2003).

En los dltimos afos los servicios publicos han adquirido especial
importancia a nivel mundial, mayor responsabilidad y atencion a los usuarios, de ahi
qgue, en América Latina ha comenzado a aumentar esfuerzos enfocados en tener en
cuenta las progresivas expectativas y necesidades de la poblaciéon, adaptandose a las
nuevas tecnologias para brindar un servicio de calidad con eficiencia y eficacia.

Con relacion a la calidad de los servicios publicos en el Ecuador, el Plan Nacional de
Desarrollo 2017 - 2021 “Todo una Vida”, indica que El Estado debe garantizar el
derecho de los ciudadanos a acceder a bienes y servicios publicos y privados de
calidad, con eficiencia, eficacia y buen trato, cuyas propiedades y caracteristicas
garanticen el cumplimiento de sus derechos, asi como las necesidades y expectativas

ciudadanas.

En este periodo se procurard no solo la ampliacién, sino la mejora de la calidad y la

calidez de los servicios que presta el Estado en todos sus niveles, con énfasis en los
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grupos de atencion prioritaria y poblaciones en situacion de vulnerabilidad, en

corresponsabilidad con la sociedad civil.

De acuerdo a la Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo:

La calidad y calidez en los servicios publicos no solo depende de la Presidencia de la
Republica, Ministerio de Trabajo, otras funciones del Estado, Gobiernos Autbnomos
Descentralizados, Secretaria Nacional de Planificacién y Desarrollo, sino de todas las

organizaciones que forman parte de la institucionalidad del Estado (Ecuador,

Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, 2017).

En consecuencia, se puede decir que la calidad y la calidez van de la mano, porque
influye en la atencion, la amabilidad y la gentileza que se brinda al usuario, cumpliendo
sus expectativas crea en él confiabilidad y satisfaccion; y esto hara que él se exprese

bien de la institucion, proporcionando jerarquia a la misma.

Situacion Problematica

La creciente situacion poblacional en la ciudad de Guayaquil y la evolucién del
conocimiento tecnoldgico ha provocado que el Gobierno Autbnomo Descentralizado
(GAD) Municipal de Guayaquil, actualice e innove el uso de las herramientas
informaticas para brindar una mejor atencion a sus usuarios, dando de esta manera
facilidad y comodidad a los interesados para que pueda acceder desde cualquier lugar

que se encuentre.

Actualmente la estructura organizacional del G.A.D. Municipal de Guayaquil, cuenta
con 28 Direcciones Municipales, cada una de ella con sus propios objetivos y recursos
para solventar las necesidades para las cuales fueron creadas, pero enlazadas a
través del servicio de atencién unificado denominado “Ventanilla Universal” que tiene
como finalidad dar un servicio de calidad a su comunidad, aplicando nuevas
herramientas y metodologias que permitan brindar un mejor servicio al usuario. Para
realizar este trabajo de investigacion se tomara como objeto de estudio Unicamente la

Ventanilla Universal.
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Sin embargo, a pesar de que se ha reestructurado las instalaciones y se cuenta con
nuevos sistemas informaticos hay una evidente inconformidad por parte de los
usuarios, debido a los tiempos de espera, desconcierto por los requisitos solicitados y
la poca compresion de lo expresado por el funcionario. Ademas, el desconocimiento
de los procesos internos y de las Ordenanzas Municipales, sumado a la inexperiencia

del uso de la pagina web hacen que los usuarios abandonen sus tramites.

Formulacién del Problema

¢, Cual es la influencia que tiene el servicio de atencién al publico en la satisfaccion de

los usuarios de la Ventanilla Universal del G.A.D. Municipal de Guayaquil?

Objetivo General

Proponer las acciones de mejoras en el servicio de atencién al publico que brinda la

Ventanilla Universal, para alcanzar la satisfaccion de los usuarios.

Objetivo Especificos

Caracterizar el contexto de servicio publico en la ventanilla Universal del GAD

Municipal de Guayaquil.

Realizar el estudio diagndéstico de la satisfaccion del usuario y su incidencia en el

servicio de la Ventanilla Universal.

Aplicar los instrumentos del estudio en la Ventanilla Universal.

Objeto de investigacion

La gestion de la calidad en el servicio al publico.

Campo de accion

El proceso de diagnostico de la calidad de servicio al publico.



Idea a defender

La propuesta de mejora, ante los resultados del estudio de diagnéstico de la
satisfaccion de los usuarios, que acuden al servicio publico de la Ventanilla Universal
del G.A.D. Municipal de Guayaquil.

Variable de Investigacion

Variable Dependiente: Satisfaccion de los usuarios.

Variable Independiente: El estudio de diagnéstico.

Métodos y técnicas de investigacion

Del nivel tedrico

Método hipotético-deductivo. - Se empled para hacer un estudio a través de la
observacion de los usuarios que asisten al area de atencion al publico de la Ventanilla
Universal del G.A.D. Municipal de Guayaquil, esto conlleva a un proceso de induccion
gue remite al problema, utilizando el razonamiento deductivo para validar la idea a

defender.

Método historico-l6gico. — Se empled para hacer un estudio retrospectivo de como
el departamento de atencion al publico del G.A.D. Municipal de Guayaquil conduce en
periodos, pero ademas se utilizé el método histérico-l6gico para abordar la tematica
de los usuarios desde una revision tedrica con determinados autores que dan aporte

de los criterios de atencion al publico.

Método analisis-sintesis. — Se empled la aplicacion de instrumentos para la
captacion de informacidon que permitié caracterizar cada una de las variables del
estudio en las areas de satisfaccion.

Del nivel empirico

Método de observacidon. — Se sustent6 con la participacidbn como usuario en el area

de atencion al publico de la Ventanilla Universal del G.A.D. Municipal de Guayaquil,
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experimentando el servicio brindado por los funcionarios, de la misma manera se
realizO encuestas y se pudo conversar con varios usuarios para obtener datos

adecuados Y fiables, que daran soporte al trabajo de investigacion.

Técnicas de lainvestigacion

Encuestas. — Se realizé un cuestionario con preguntas de opcién mdaltiple, facilitando
las respuestas (Totalmente satisfecho, muy satisfecho, neutral, poco satisfecho, nada
satisfecho), también se ejecuto interrogaciones que dan contestaciones negativas o
positivas (si o no). Este cuestionario fue tomado de la investigacion del autor,
adaptadas a este trabajo. (Almeida Queirolo, 2019)

Este trabajo se estructura de la siguiente manera:

Capitulo | - Caracterizacion del contexto de servicio publico.

Capitulo Il - Realizacion del estudio diagndstico de la satisfaccion del usuario.

Capitulo Il - Aplicacion de los instrumentos del estudio.



CAPITULO |

CARACTERIZACION DEL CONTEXTO DE SERVICIO PUBLICO

Descripcion del contexto de servicio publico

El Estado o gobierno esta encargado de administrar y brindar los servicios publicos a
su comunidad a través de leyes o reglamentos. La importancia de los servicios
publicos radica en satisfacer determinadas exigencias para el buen funcionamiento de
la sociedad. Generalmente los servicios publicos son gratuitos o de muy bajo costo,

debido que su objetivo no es el lucro sino atender las necesidades de la sociedad.

El Organismo Internacional de Normalizacién ISO (2017) indica que los principios de
la gestion de calidad deben ser incorporados a una institucion como un sistema de
referencia, lo importante es que sea un proceso de mejora continua. La norma I1SO

9001 actuaran como parte del principio de la organizacion de la calidad.

“El servicio publico, se rige por leyes o principios de la universalidad, generalidad y
regularidad en su gestion y la “accesibilidad” en sus prestaciones, ofrecidas en
condiciones de igualdad para todos sus usuarios” (Ortiz Diaz, 2000). Es decir, que el
estado es el organismo que controla y regula todas las actividades de los servicios
publicos, teniendo como objetivo satisfacer las necesidades de manera gratuita a sus

ciudadanos.

De acuerdo a la Constitucion de la Republica del Ecuador, en su articulo 35 numerales
10 y 249, determina de manera ejemplificada cuales son los servicios publicos que
brinda el Estado, determinados como servicios publicos entre otros: salud, educacion,
justicia, seguridad social, energia eléctrica, agua potable y alcantarillado,
procesamiento, transporte y distribucion de combustibles, transportacion publica,
telecomunicaciones, etc. (Paredes Gonzalez, 2005). Los servicios publicos en el

Ecuador son vastos, pero aun no cubren todas las necesidades de la poblacién.
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El Gobierno del Ecuador ha implementado sistemas digitales para mejorar los
servicios publicos, tratando de llegar a mas ciudadanos, a pesar del esfuerzo existen
muchos factores que impiden a los usuarios recibir la atencion necesaria, se puede
decir que los problemas mas comunes son por la fatal de acceso a internet o por

desconocimiento de los servicios.

De acuerdo a la “Ley para la optimizacién y eficiencia de tramites administrativos”
(Ecuador, Asamblea Nacional, 2018), indica que “se deben elaborar planes para la
simplificacion de tramites, reducir los requisitos dejando Unica y exclusivamente lo
indispensable para cumplir el proposito del tramite, también resalta el uso de las

herramientas tecnoldgicas y el uso de controles automatizados”, entre otros.

De la misma manera el “Reglamento general de la ley optimizacion y eficiencia de
trAmites administrativos” (2019) en su capitulo IV, seccion | en sus art. 21y 22 indica
que, los planes de simplificacién de tramites son herramientas que tienen por objeto
planificar e implementar criterios de priorizacion considerando el volumen de
solicitudes que ingresan al afio, cantidad de quejas recibidas en relacién a los tramites,
considerar aquellos tramites que representen costos elevados para la administracion
publica, volumen de devoluciones y tiempo de respuesta de los tramites, entre otros.
La simplificacién de tramites deberd mejorar la calidad de los servicios publicos,

respondiendo de esta manera a la satisfaccion de los usuarios.

El Servicio de Acreditacion Ecuatoriano indica que:

La calidad de los servicios publicos requieren de la participacion integral de todas las
instituciones, tomando en cuenta el alcance, implicaciones, procesos y estrategias
para el posicionamiento de sus servicios, ofreciendo el mismo nivel de atencion de

forma constante y continua a lo largo del tiempo (2018).

Actualmente el proceso para mejorar los servicios publicos se concentra en las

necesidades de los usuarios, determinando los factores de calidad de un servicio:

Fiabilidad de trabajo. - Los usuarios esperan un servicio en el que puedan confiar, que

les brinde seguridad y cumplan sus expectativas.
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Competencia de los servidores publicos. — Se debera tener establecido las funciones

de cada servidor para lograr una buena comunicacion con el usuario.

Capacidad de respuesta. - Que sus preguntas sean contestadas de manera &gil,

eficiente y de facil comprensién para los usuarios.

Accesibilidad facil y rapida. - Que los servicios que reciben sean de facil acceso y sin

complejidad para los usuarios.

Informacion veraz. - Recibir la informacion de forma clara y concisa.

Credibilidad y seguridad. — Que garantice compromiso y confidencialidad para los

usuarios.

Asimismo, la medicion y evaluacion de la percepcion de la calidad de los servicios

publicos (Ecuador, Ministerio del Trabajo, 2008) se basa en los principios de:

Eficiencia. - La prestacién de servicios y administracién por procesos buscara la

optimizacion de los recursos invertidos en su gestion.

Eficacia. - La prestacion de servicios y administracion por procesos estara orientada a

contribuir al logro de resultados de excelencia en la institucion.

Simplicidad. - La medicion y evaluacién de la percepcién de la calidad de los servicios
publicos considerara el uso de métodos y herramientas que eviten la utilizacién de

procesos complejos para el levantamiento y tabulacién de resultados.

Transparencia. - La transparencia constituye un deber especifico, relacionado con la

moralidad, fidelidad y claridad que debe presidir toda actividad del sector publico.

Evaluacion permanente y mejora continua. - Una gestion publica de calidad es aquella
gue contempla la evaluacidbn permanente, interna y externa, orientada a la
identificacion de oportunidades para la mejora continua de los procesos, servicios y
prestaciones publicas centrados al servicio al ciudadano y para resultados,

proporcionado insumos para la adecuada rendicion de cuentas.
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Informacion Publica. - La informacién publica pertenece a los ciudadanos vy
ciudadanas. El Estado y las instituciones privada depositarias de archivos publicos,

son sus administradores y estan obligados a garantizar el acceso a la informacion.

Continuidad en los Servicios Publicos. - Los servicios publicos se prestaran de manera
regular e ininterrumpida, previniendo las medidas necesarias para evitar o minimizar
los perjuicios que pudieran ocasionarle al ciudadano en las posibles suspensiones del

servicio.

Comparabilidad. - La comparacion entre distintos servicios (teniendo en cuenta, por
supuesto, sus diferentes naturalezas) permite, entre otras cosas, identificar buenas

practicas de gestion y posibles asimetrias en la asignacion presupuestal que reciben.

Los servicios del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Guayaquil

De acuerdo al Coddigo Organico de Organizacién Territorial, Autonomia y

Descentralizacion (Ecuador, Asamblea Nacional, 2010), en su articulo 1 establece:

La organizacion politico-administrativa del Estado ecuatoriano en el territorio: el
régimen de los diferentes nivele de gobiernos autbnomos descentralizados y los
regimenes especiales, con el fin de garantizar su autonomia politica, administrativa y
financiera. Ademas, desarrolla un modelo de descentralizacion obligatoria y progresiva
a través del sistema nacional de competencias, la institucionalidad responsable de su
administracion, las fuentes de financiamiento y la definicién de politicas y mecanismos

para compensar los desequilibrios en el desarrollo territorial.

Los fines principales de la municipalidad, corresponden a satisfacer las necesidades
del canton, especialmente las derivadas de la convivencia urbana. Siendo estés,
gestionar la rigueza material y social de la colectividad, planificar e impulsar el
desarrollo fisico del canton, desarrollar el espiritu de nacionalidad y civismo para el
avance del canton y promover el desarrollo econémico, social, medio ambiental y

cultural dentro del mismo.

También son funciones primordiales de la municipalidad, dotar de agua potable,
alcantarillado y recoleccion de basura de manera organizada, realizar las obras

necesarias para embellecer la ciudad, fomentar el turismo, entre otras actividades. De
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la misma manera, la municipalidad podra cooperar con algunas actividades del
gobierno de forma adicional, tales como mejoramiento cultural, educacion y asistencia

social, siempre y cuando sus recursos le permitan.

En cualquier caso, sin perjuicio de los mecanismos de control ejercidos por la
Contraloria General del Estado, las municipalidades ejerceran la regulacion y control
de las obras o servicios, a fin de garantizar su eficiencia, eficacia y oportunidad.
Ademas, estan obligadas a facilitar y promover el control social.

Ninguna funcion del Estado podra intervenir en la administracién de la municipalidad,
con excepcion de lo dispuesto en la Constitucion de la Republica, estando prohibido
expresamente suspender a un miembro de la administracion publica, transformar las

ordenanzas, paralizar la realizacidén de obras, disminuirle parte de sus ingresos.

Con el paso del tiempo, el G.A.D. Municipal de Guayaquil ha evolucionado, tratando
de mejorar sus servicios, es por eso, que después de realizar varios estudios y analisis
de la atencidn que se brindaba en las ventanillas independientes de cada Direccion

Municipal se crea la Ventanilla Universal, inaugurada el 25 de octubre de 2018.

La finalidad de crear esta Ventanilla Universal es unificar todos los tramites en una
sola area, para evitar que los usuarios vayan de una dependencia a otra o realicen
filas para obtener informacion. Esta ubicada en la planta baja del palacio municipal,
en la esquina de la Av. Malecon y calle Diez de Agosto, acondicionada con una sala

totalmente moderna, donde funcionan 26 estaciones de atencion y 95 sillas de espera.

La Ventanilla Universal actualmente tiene todas las Direcciones de servicios
integradas, con excepcion de las Direcciones de Terrenos y Servicios Parroquiales,
Financiero y Asesoria Juridica, por tener sistemas especificos para la labor que
realizan, de acuerdo a leyes y ordenanzas. Los servidores publicos que laboran en la
Ventanilla Universal fueron capacitados en diversos temas de tramites de las
Direcciones involucradas, asimismo recibieron charlas motivacionales sobre cémo
ofrecer un excelente servicio al publico, para de esa manera brindar un servicio de

calidad con calidez.
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La Ventanilla Universal cuenta con herramientas tecnoldgicas totalmente modernas
entre ellas se puede nombrar al Sistema de Gestion de Tramites Municipales (SGTM),
gue fue creado para enlazar a todas las Direcciones Municipales y de esa manera los
trAmites se resuelvan en el menor tiempo posible. Los usuarios que acuden a la

Ventanilla Universal tienen que seguir el siguiente protocolo:

» El usuario al llegar frente al servidor publico, expresa su requerimiento.

» Dependiendo de la necesidad del usuario entrega la documentacion pertinente,
la misma que es escaneada en el momento por el servidor publico y se
devuelve al usuario.

» El servidor publico ingresa los datos al SGMT, tales como: nimero de cédula,
teléfono y correo electrénico entre otros.

» El usuario recibira una respuesta digital en su correo electrénico, con esto se
evitara que tenga que regresar a la Ventanilla Universal.

» Pero, si el usuario requiere de una respuesta fisica, puede acercarse a la
Ventanilla Universal, donde reposara por el lapso de 30 dias el documento

firmado por el director del area respectiva.

Actualmente la Ventanilla Universal esta por cumplir dos afios desde su inauguracion
y es notable el malestar y/o quejas de los usuarios, la inconformidad por los tiempos
de espera, la falta de claridad en la informacién recibida. Se puede identificar la falta

de compromiso por parte de los servidores publicos.
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CAPITULO 1l

ESTUDIO DIAGNOSTICO DE SATISFACCION DEL USUARIO

2.1. Explicacién del proceso del diagndstico

Para realizar este trabajo de investigacion se tom6 como objeto de estudio la
Ventanilla Universal del G.A.D. Municipal de Guayaquil, ubicada en la Av. Malecon y
calle 10 de agosto. El tiempo empleado para determinar la propuesta de mejora del
servicio de atencion al publico fue aproximadamente de cuatro meses, periodo que

permitié estructurar y sustentar la ejecucion de la propuesta.

Se empled una guia de Observacion y a la vez de participacion como usuario, asi
mismo se realizd entrevistas no estructuradas, debido a la emergencia sanitaria y el
distanciamiento personal, a causa de la pandemia por el Covid-19, aplicandose un
cuestionario de preguntas respecto a: confort, atencion, tiempo, eficiencia, calidad,
informacion, recomendacién y accesibilidad, para medir el grado de satisfaccion de
los usuarios, en una escala de cinco, dénde uno es considerado nada satisfecho y

cinco totalmente satisfecho.

Se considerd tomar una parte de la poblacién del dltimo trimestre del afio 2019, a
través de una base de datos facilitada por la persona responsable del area de la
Ventanilla Universal. Cabe indicar que se emple6é un muestreo no probabilistico y se
realiz6 una muestra a conveniencia del investigador, ya que, a causa de la emergencia
sanitaria por el Covid-19 y el distanciamiento personal, asi como también el actual
sistema de atencion por parte de los servidores publicos en la Ventanilla Universal y
la irregular asistencia de los usuarios a dicha dependencia, no se pudo considerar el

total de la muestra de la poblacién trimestral del afio 2019.

Ademas, se realiz6 el andlisis de Cronbach, con un resultado de 8.27, considerado de
alta fiabilidad, también se emple6 el diagrama de Pareto donde se establecié una

escala de medicion considerada de mayor a menor en el siguiente orden: calidad,
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atencion, tiempo, confort, accesibilidad, recomendacion, eficiencia e informacion.
Asimismo, se utilizé tablas de frecuencia para determinar la media, mediana y moda,
también se considero e interpreto los histogramas respaldados en el programa SPSS
25.

2.2 Determinacion de la poblacion y la muestra

Para determinar la poblacion y la muestra de los usuarios que acudieron a la Ventanilla
Universal, se ofici6 una peticién al G.A.D. Municipal de Guayaquil, el mismo que
remitié la informacidon requerida via correo electronico. De acuerdo a los datos
analizados se obtiene la muestra del ultimo trimestre del afio 2019, pero a causa de
la emergencia sanitaria y el distanciamiento personal por el Covid-19, la atencion en
la ventanilla se ha restringido porque solo asiste el 30% de los servidores publicos y
la atencion se la realiza de acuerdo a un calendario creado que se rige con el ultimo

digito de la cédula de identidad.

Por lo tanto, es insostenible trabajar la cantidad de encuestas de acuerdo a la muestra
real, por consiguiente, se empled un muestreo no probabilistico intencional a
conveniencia del investigador, tomando como muestra 100 usuarios encuestados de

manera aleatoria.

DONDE

N= POBLACION

n= MUESTRA ?

P=  PROBABILIDADAFAVOR 05

Q= PROBABILIDAD EN CONTRA 05 Formula

Z=  NIVELDECONFIANZA %%=1%| n _ ZxpxqxN
E=  ERROR DE LA MUESTRA 5% ) e*N-1)+Z*xpx q

Figura 1. Nomenclatura de la Formula de Poblacién y Muestra
Elaborado por: Wilmer Acosta Palacios
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2.3Instrumentos de diagndstico de la calidad del servicio al publico.

2.3.1 Observacion participante

Con relacién a la técnica de observacion participante, se la realizd para recolectar
informacion necesaria para este trabajo de investigacion, asistiendo al area de
Ventanilla Universal del G.A.D. Municipal de Guayaquil, para profundizar en la realidad
gue viven los usuarios, participando como tal, se pudo evidenciar las falencias que
existen en el servicio que brindan los servidores publicos de este departamento.
Ademas, se observd que no existe con un sistema de medicion de satisfaccion de

usuario, ni buzén de sugerencias y/o recomendaciones.

2.3.2 Entrevista no estructurada

Debido a la problematica del covid-19, que actualmente mantiene a nuestro pais y al
mundo en emergencia sanitaria, obligando a guardar distanciamiento personal para
evitar el contagio del virus, se pudo realizar una entrevista no estructurada a varios
usuarios de forma aleatoria, a pesar que es una entrevista informal se logré conversar
y profundizar sobre la realidad que existe en la calidad del servicio de esta ventanilla,
se evidencio la percepcion de las necesidades e inquietudes de los usuarios que

acuden a diario a la Ventanilla Universal.

2.3.3 Cuestionario

Para llevar a cabo la encuesta (ver anexo A), se consideré6 como referencia las
preguntas del cuestionario, de una tesis en Administraciéon de Empresas (2019), se
trata de interrogaciones claras y de facil respuesta. El cuestionario consta de ocho
preguntas, cuatro de opcion multiples (Totalmente satisfecho, muy satisfecho, neutral,
poco satisfecho y nada satisfecho) y cuatro de opcidn positiva y negativa (si o0 no). Las

mismas que se detallan a continuacion:

1. Las instalaciones donde se brinda el servicio (Confort)
2. La atencién brindada por el servidor publico (Amabilidad, respeto, cordialidad)

3. El tiempo de espera para ser atendido fue (Tiempo)
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Como calificaria la calidad servicio (Calidad)

Tuvo que ir a mas de un lugar para obtener informacion (Eficiencia)

Ha recibido la informacién necesaria sobre su tramite (Informacién)

N o g A

Recomendaria los servicios brindados en esta Direccion Municipal
(Recomendacion)

8. El horario de atencion es de facil accesibilidad (Accesibilidad)

2.4 Andlisis de fiabilidad de resultados.

Una de las herramientas de fiabilidad a utilizar para este trabajo de investigacion es el
Alfa de Cronbach, el mismo que permite realizar el calculo y determinar si la encuesta
realizada no contiene errores de manera aleatoria. Asimismo, en una escala de
medida cuantifica el nivel de destreza para el tamafio inobservable desde las variables

observadas.

De acuerdo a los autores Zeithaml, Parasuraman y Berry (2004) citado por
(Matsumoto Nishizawa, 2014), se puede indicar que, si el Alfa de Cronbach da como
resultado un valor inferior a 0.6, se estima que los resultados de fiabilidad son bajos,
pero si el resultado va de 0.6 a 1, se estima que el resultado de fiabilidad es alto.
Ademas de la fiabilidad también podemos calcular la media y la desviacion propia.
Con el calculo de la media podremos conocer las posibles coincidencias en acciones
que muestran los usuarios frente al servicio. La desviacion tipica es calculada con la
intencion de conocer las variaciones que existen entre los usuarios referente a la

percepcion que tiene cada usuario acerca del servicio.

2.5 Determinacién de los problemas principales mediante el diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto es una herramienta que permite seleccionar los aspectos que
van hacer estudiados de acuerdo al tema de investigacion, analizando en un sistema
de medicién a escala de mayor a menor y de izquierda a derecha en forma horizontal,
determinando las causas que abarcan la menor cantidad de problemas que pueden
acoplarse con otra categoria, al implementar el diagrama de Pareto se puede conocer

los puntos de mayor importancia a mejorar.
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Por tal motivo se empleo el diagrama de Pareto para determinar los defectos que se
generan frecuentemente en la Ventanilla Universal, asimismo, para conocer los

problemas més comunes de quejas de los usuarios.

2.6 Modelo del Plan de accién

Para la elaboracion del plan de accion se utilizo la técnica 5W + 2H, que permite tener
los elementos esenciales en forma estructurada y planificada para mantener una
mejora continua del servicio de atencion a los Usuarios en la Ventanilla Universal del

G.A.D. Municipal de Guayaquil.

Esta técnica determina los pasos a seguir, es decir sirve como una guia para alcanzar
las metas propuestas. Fundamentalmente parte desde el problema y genera varias
interrogantes en una plantilla que se va llenando de acuerdo a las necesidades y los

objetivos que se desea alcanzar.

La técnica 5W + 2H proviene del idioma inglés que traducido al espafiol es de facil
compresion: Qué (what), Por qué (why), Dénde (where), Cuando (when), Quién (who),
Como (how) y cuanto (how much). Para este trabajo de investigacion esta técnica se

implementara de la siguiente manera:

Tabla 1
Equivalencia de la Técnica 5W + 2H

Técnica Equivalencia
. Qué? Accidén
.,Coémo? Tarea
¢ Por qué? Problema a atender
¢ Quién? Responsable
¢,Dbénde? Lugar
¢ Cuando? Fecha

Elaborado por: Wilmer Acosta Palacios
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CAPITULO 1lI

APLICACION DE LOS INSTRUMENTOS DEL ESTUDIO

En este capitulo se describe los resultados de la aplicacion de los instrumentos
utilizados para este trabajo de investigacion, mediante los cuales se realizé un plan
de accion que ayudarad a mejorar la calidad del servicio que brinda la Ventanilla
Universal, asi también, se expresa las recomendaciones de acuerdo a criterio del

autor.

3.1 Resultados de la poblacion y la muestra

La poblacion de la Ventanilla Universal del G.A.D. Municipal de Guayaquil de los
meses comprendidos entre enero a noviembre de 2019, es de 127.813 usuarios, se
consideré para efecto de andlisis los meses de septiembre, octubre y noviembre, que
refleja una poblacion de 28.803 usuarios.

Tabla 2
Poblacién del afio 2019
Afo Mes Atendidos Conteo de Llegaron
Turnos
20192 Enero 12.888 14.813 14.931
Febrero 11.246 12.764 12.887
Marzo 10.706 12.269 12.415
Abril 11.158 10.706 12.669
Mayo 11.637 13.431 12.884
Junio 12.263 13.736 13.809
Julio 15.133 16.779 16.835
Agosto 13.979 13.754 15.887
Septiembre 13.430 15.438 15.509
Octubre 10.913 12.616 12.071
Noviembre 4.460 4971 4.980

Fuente: (Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Guayaquil, 2020)
Elaborado por: Wilmer Acosta Palacios
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Tabla 3
Tercer Trimestre del afio 2019

Poblacion del tercer trimestre del afio 2019

Septiembre 13.430
Octubre 10.913
Noviembre 4.460
Total de la Poblacion 28.803

Elaborado por: Wilmer Acosta Palacios

Se aplico la féormula para calcular el tamafio de poblacién infinita, dando como

resultado una muestra 379 usuarios.

Formula
— ZZx pxgxN
e(N-1)+Z2x p x q

1,962 X 0,5 X 0,5 X 28803
0,052(28803-1)+1,962 X 0,5 X 0,5

3,8416 X 0,5 X 0,5 X 28803
0,052(28802)+3,8416 X 0,5 X 0,5

3,8416 X 0,5 X 0,5 X 28803
0,052(28802)+3,8416 X 0,5 X 0,5

n = _27662,4012
72,9654
n = 3791167

Debido a la emergencia sanitaria a causa del Covid-19, la Secretaria Municipal, como
responsable de la Ventanilla Universal a tomado varias medidas de seguridad, las

mismas que se detallan a continuacion:

» Distanciamiento personal para evitar el contagio.

» La atencion se realiza de acuerdo a un calendario que se rige al ultimo digito
del nimero de cédula.

» Los servidores publicos que asisten presencialmente es un 30%, mientras que
el restante realiza teletrabajo.

» La afluencia de usuarios a disminuido en comparacion a afios anteriores.

Todo esto ha impedido llegar a realizar las 379 encuestas que determina la muestra.
Por tal motivo se considera un muestreo no probabilistico a 100 usuarios

aleatoriamente a conveniencia del investigador.



3.2 Resultados de diagnosticos de la calidad del servicio al publico

3.2.1 Guia de observacion
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Se aplicé una guia de observacion participante (ver anexo B), donde se puede

evidenciar las falencias que existen en la Ventanilla Universal.

3.2.2 Resultados del cuestionario

Los resultados del cuestionario aplicado se pueden observar en la tabla 5. Para ello

fue pertinente analizar los estadigrafos de tendencia central y dispersion.

Tabla 4
Estadisticos
P
= m >
Z @)
@) > i O 3 8 @)
@ = -3 P o < I
= m m O — A m )]
T = < m = < = W
Py @) @) O o @) > =
— z > ®) 0 jU>
P @) )
Z
N Valido 100 100 100 100 100 100 100 100
Perdidos 0 0 0 0 0 0 0 0
Media 1,880 2,270 2,130 1,490 2,810 1,450 1,560 1,610
Mediana 2,000 2,000 2,000 1,000 3,000 1,000 2,000 2,000
Moda 1,0 1,0 2,0 1,0 4.0 1,0 2,0 2,0
Desv. 1,1396 1,1269 ,7057 ,5024 1,1073 ,5000 ,4989  ,4902
Desviacion
Minimo 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0
Maximo 50 50 40 2,0 4.0 2,0 2,0 2,0

Fuente: SPSS 25
Elaborado por: Wilmer Acosta Palacios

Los estadisticos determinan la media, mediana, moda y desviacién estandar de las

respuestas referentes a: confort, atencion, tiempo, eficiencia, calidad, informacion,

recomendacion y accesibilidad, en una escala minima de 1 y maxima de 5. Se

interpreta la tabla de la siguiente manera:
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Confort. - Representa una media igual a 1.88, la moda es de 1 siendo el valor que
mas se repite, la mediana que es de 2 y es el valor central. Con una desviacion

estandar igual a 1,14.

Atencion. - Representa una media igual a 2,27, la moda es de 1 siendo el valor que
mas se repite, la mediana es de 2 y es el valor central. Con una desviacion estandar
igual a 1,127.

Tiempo. - Representa una media igual a 2,13, la moda es de 2 siendo el valor que
mas se repite, la mediana es de 2 y es el valor central. Con una desviacion estandar
igual a 0,706.

Eficiencia. - Representa una media igual a 1,49, la moda es de 1 siendo el valor que
mas se repite, la mediana es de 1 y es el valor central. Con una desviacion estandar
igual a 0,502.

Calidad. - Representa una media igual a 2,81, la moda es de 4 siendo el valor que
mas se repite, la mediana es de 3 y es el valor central. Con una desviacion estandar
igual a 1,107.

Informacidén. - Representa una media igual a 1.45, la moda es de 1 siendo el valor
gue mas se repite, la mediana es de 1 y es el valor central. Con una desviacion

estandar igual a 0,5.

Recomendacion. - Representa una media igual a 1,56, la moda es de 2 siendo el
valor que mas se repite, la mediana es de 2 y es el valor central. Con una desviacién

estandar igual a 0,499.

Accesibilidad. - Representa una media igual a 1,61, la moda es de 2 siendo el valor
gue mas se repite, la mediana es de 2 y es el valor central. Con una desviacion

estandar igual a 0,49.

La tabla de frecuencia de edades (ver anexo C) muestra que la edad de 26 es la que
tiene mayor frecuencia o representatividad. Seguidos por las edades de 28 y 31 afios.
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Sus datos representan una media de 36,24, la moda es de 26 siendo el valor que mas

se repite. La mediana es de 31y es el valor central.

EDAD

Media = 36,24
Desviacion estandar = 11,999
N =100

75

Frecuencia

50

25

00
100 200 300 400 500 600 700

EDAD

Figura 2. Histograma de Edad

Fuente: SPSS 25

Elaborado por: Wilmer Acosta Palacios

Este histograma muestra los datos de las edades de las personas encuestadas;
siendo la edad de 26 la que tiene mayor frecuencia o representatividad, seguidos por
las edades de 28 y 31 afios. Sus datos representan una media de 36,24, la moda es
de 26 y es el valor que mas se repite. La mediana es de 31y es el valor central y una
desviacién estandar igual a 11,999. La curva tiene una distribucion asimétrica hacia la

izquierda.

Los resultados del cuestionario aplicado se pueden observar en la tabla 6. Para ello
fue pertinente analizar los estadigrafos de tendencia central y dispersion.

Tabla s
Sexo
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido MASCULINO 53 53,0 53,0 53,0
FEMENINO 47 47,0 47,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: SPSS 25
Elaborado por: Wilmer Acosta Palacios

Se puede observar que existen 53 usuarios de sexo masculino, esto representan al

53% de los encuestados, por lo que el 47% restante de los usuarios son de sexo
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femenino, que sumados ambos porcentajes nos dan un total del 100% de usuarios
encuestados.

SEXO

80 Media =1 47
Desviacién estandar = 502
N=100
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40

Frecuencia

20
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Figura 3. Histograma de Sexo

Fuente: SPSS 25

Elaborado por: Wilmer Acosta Palacios

Este histograma muestra los datos del sexo de los usuarios que respondieron la
encuesta; siendo 53 masculinos que representa el 53% del total y 47 femeninos
representando el 47% del total. Sus datos representan una media igual a 1,47, la moda
es de 1(masculino) siendo el valor que mas se repite. La mediana es de 1(masculino)
y es el valor central con una desviacion estandar igual a 0,502. La curva tiene una

distribucién asimétrica hacia la izquierda.

Los resultados del cuestionario aplicado se pueden observar en la tabla 7. Para ello

fue pertinente analizar los estadigrafos de tendencia central y dispersion.

Tabla 6
Confort
Porcentaje  Porcentaje
FrecuenciaPorcentaje valido acumulado
Valido NADA SATISFECHO 49 49,0 49,0 49,0
POCO SATISFECHO 32 32,0 32,0 81,0
NEUTRAL 5 5,0 5,0 86,0
MUY SATISFECHO 10 10,0 10,0 96,0
TOTALMENTE 4 4,0 4,0 100,0
SATISFECHO
Total 100 100,0 100,0

Fuente: SPSS 25
Elaborado por: Wilmer Acosta Palacios
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Respeto al Confort, se puede determinar que, el 49 % de los usuarios encuestados
manifestaron sentirse nada satisfechos, seguidos por el 32% que contesté sentirse
poco satisfecho, un 5% dijo sentirse neutral, el 10% respondio6 sentirse muy satisfecho

y solo el 4% de los encuestados manifestd sentirse totalmente satisfecho.

CONFORT

Media = 1,88
Desviacion esténdar = 1,14
N=100

Frecuencia

0 10 20 30 40 50 &0

CONFORT

Figura 4. Histograma de Confort

Fuente: SPSS 25

Elaborado por: Wilmer Acosta Palacios

Este histograma muestra los datos de la variable de servicio "Confort”; siendo 49 la
nota mas repetida con 49 frecuencias, que representa el 49%; seguida por la nota 32
con el 32%, le sigue la nota 10 con el 10%, seguida por la nota 5 con el 5% y termina
con la nota 4 con el 4% del total. Sus datos representan una media igual a 1.88, la
moda es de 1y es el valor que mas se repite. La mediana es de 2 y es el valor central.
Con una desviacion estandar igual a 1,14. La curva tiene una distribucion asimétrica

hacia la izquierda.

Los resultados del cuestionario aplicado se pueden observar en la tabla 8. Para ello

fue pertinente analizar los estadigrafos de tendencia central y dispersion.

Tabla 7
Atencidn
Porcentaje Porcentaje
FrecuenciaPorcentaje  valido acumulado
Valido Nada Satisfecho 32 32,0 32,0 32,0
Poco Satisfecho 27 27,0 27,0 59,0
Neutral 26 26,0 26,0 85,0

Muy Satisfecho 12 12,0 12,0 97,0
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Totalmente Satisfecho 3 3,0 3,0 100,0

Total 100 100,0 100,0
Fuente: SPSS 25
Elaborado por: Wilmer Acosta Palacios

Respecto a la atencion, se puede determinar que, el 32 % de los usuarios encuestados
manifestaron sentirse nada satisfechos, seguidos por el 27% que contesté sentirse
poco satisfecho, un 26% dijo sentirse neutral, el 12% respondié sentirse muy

satisfecho y solo el 3% de los encuestados manifesto sentirse totalmente satisfecho.

ATENCION

0 Media = 2,27
Desviacién esténdar = 1,127

N=100

Frecuencia

0 10 20 30 40 50 60
ATENCION

Figura 5. Histograma de Atencion

Fuente: SPSS 25

Elaborado por: Wilmer Acosta Palacios

Este histograma muestra los datos de la variable de servicio "Atencién”; siendo 32 la
nota mas repetida con 32 frecuencias que representa el 32%; le sigue la nota 27 con
el 27% del total. Continuamos con la nota 26 con el 26%. Después, la nota 12 con
porcentaje 12%, finalmente, la nota 3 con un porcentaje del 3%, esta variable muestra
un buen comportamiento de los servicios ofrecidos. Sus datos representan una media
igual a 2,27, la moda es de 1y es el valor que mas se repite. La medianaes de 2y es
el valor central. Con una desviacion estandar = 1,127. La curva tiene una distribucion

asimétrica hacia la izquierda.

Los resultados del cuestionario aplicado se pueden observar en la tabla 9. Para ello
fue pertinente analizar los estadigrafos de tendencia central y dispersion.
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Tabla 8
Tiempo
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nada satisfecho 18 18,0 18,0 18,0
Poco satisfecho 52 52,0 52,0 70,0
Neutral 29 29,0 29,0 99,0
Muy satisfecho 1 1,0 1,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: SPSS 25

Elaborado por: Wilmer Acosta Palacios

Respecto al tiempo de espera, se puede determinar que, el 18 % de los usuarios
encuestados manifestaron sentirse nada satisfechos, seguidos por el 52% que
contestd sentirse poco satisfecho, un 29% dijo sentirse neutral, el 1% respondi6
sentirse muy satisfecho y no hubo ni un usuario que respondiera sentirse totalmente

satisfecho.

TIEMPO

60

Media=213
Desviacion estandar = 706
00

Frecuencia

50
TIEMPO

Figura 6. Histograma de Tiempo

Fuente: SPSS 25

Elaborado por: Wilmer Acosta Palacios

Este histograma muestra los datos de la variable de servicio "Tiempo”; siendo 52 la
nota mas repetida con 52 frecuencia que representa el 70%; le sigue la nota 29 con
29% del total. La nota 18 con 18 frecuencias representa el 18%, Y sin descartar la
nota 1 con 1 frecuencia representa el 1% del total. Sus datos representan una media
igual a 2,13, la moda es de 2 y es el valor gue mas se repite. La medianaes de 2y es
el valor central. Con una desviacion estandar igual a 0,706. La curva tiene una
distribucién asimétrica hacia la izquierda.
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Los resultados del cuestionario aplicado se pueden observar en la tabla 10. Para ello

fue pertinente analizar los estadigrafos de tendencia central y dispersion.

Tabla 9
Eficiencia
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Sl 51 51,0 51,0 51,0
NO 49 49,0 49,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: SPSS 25

Elaborado por: Wilmer Acosta Palacios

Respecto a la eficiencia, se puede determinar que, el 51 % de los usuarios
encuestados, manifestaron que si tuvieron que ir a mas de una dependencia municipal
para poder realizar sus tramites, ya que la informacién suministrada no fue clara y
precisa en primera instancia, dejando el 49% de los usuarios encuestados, con la
segunda opcion de respuesta, quienes manifestaron sentirse conforme con la

eficiencia del servicio.

EFICIENCIA

80 Media = 1,49
Desviacion estandar = 502
N=100

€0

40

Frecuencia

20

5 10 15 20 25
EFICIENCIA

Figura 7. Histograma de Eficiencia

Fuente: SPSS 25

Elaborado por: Wilmer Acosta Palacios

Este histograma muestra los datos de la variable de servicio "Eficiencia”; siendo 51 la
nota mas repetida con 51 frecuencia que representa el 51%; le sigue la nota 49 con
49% del total. Sus datos representan una media igual a 1,49, la moda esde 1y es el
valor gue mas se repite. La mediana es de 1y es el valor central. Con una desviacion

estandar igual a 0,502. La curva tiene una distribucién simétrica.
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Los resultados del cuestionario aplicado se pueden observar en la tabla 11. Para ello

fue pertinente analizar los estadigrafos de tendencia central y dispersion.

Tabla 10
Calidad
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nada Satisfecho 19 19,0 19,0 19,0
Poco Satisfecho 15 15,0 15,0 34,0
Neutral 32 32,0 32,0 66,0
Muy Satisfecho 34 34,0 34,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: SPSS 25
Elaborado por: Wilmer Acosta Palacios

Respecto a la calidad, se puede determinar que, el 19 % de los usuarios encuestados
manifestaron sentirse nada satisfechos, seguidos por el 15% que contesté sentirse
poco satisfecho, un 32% dijo sentirse neutral, el 34% respondid sentirse muy

satisfecho y no hubo ni un usuario que respondiera sentirse totalmente satisfecho.

CALIDAD

40 Media = 2,81
Desviacion estandar = 1,107
N=100

30

20

Frecuencia

0 10 20 30 40 50
CALIDAD

Figura 8. Histograma de Calidad
Fuente: SPSS 25
Elaborado por: Wilmer Acosta Palacios

Este histograma muestra los datos de la variable de servicio "Calidad"; siendo 34 la
nota mas repetida con 34 frecuencia que representa el 34%; le sigue la nota 32 con
32% del total, sin descartar la nota 19, con 19 frecuencias que representa el 19% del
total. La nota 15 con 15 frecuencias, representa el 15% del total. Este ultimo dato tal
vez no sea representativo porcentualmente, pero debemos tomarlo en cuenta para
realizar el seguimiento de esta variable. Sus datos representan una media igual a 2,81,
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la moda es de 4 y es el valor que mas se repite. La mediana es de 3 y es el valor
central. Con una desviacidén estandar igual a 1,107. La curva tiene una distribucion

asimétrica hacia la derecha.

Los resultados del cuestionario aplicado se pueden observar en la tabla 12. Para ello
fue pertinente analizar los estadigrafos de tendencia central y dispersion.

Tabla 11
Informacién
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido SI 55 55,0 55,0 55,0
NO 45 45,0 45,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: SPSS 25

Elaborado por: Wilmer Acosta Palacios

Respecto a la Informacion recibida por el servidor puablico de la Ventanilla Universal,
se puede determinar que, el 55 % de los usuarios encuestados, manifestaron que si
obtuvieron la informacidén necesaria para poder realizar sus tramites, mientras que, el
45% de los usuarios encuestados, respondieron que no obtuvieron la informacion

adecuada.

INFORMACION

80 Media = 1,45
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Figura 9. Histograma de Informacién

Fuente: SPSS 25

Elaborado por: Wilmer Acosta Palacios

Este histograma muestra los datos de la variable de servicio "Informacién”; siendo 55
la nota mas repetida con 55 frecuencia que representa el 55%; le sigue la nota 45 con

45% del total. Sus datos representan una media igual a 1.45, la moda es de 1 siendo
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el valor que mas se repite. La mediana es de 1y es el valor central. Con una desviacion

estandar igual a 0,5. La curva tiene una distribucion asimétrica hacia la izquierda.

Los resultados del cuestionario aplicado se pueden observar en la tabla 13. Para ello
fue pertinente analizar los estadigrafos de tendencia central y dispersion.

Tabla 12
Recomendacion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido SI 44 44,0 44,0 44,0
NO 56 56,0 56,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: SPSS 25

Elaborado por: Wilmer Acosta Palacios

Respecto a la recomendacion, se puede determinar que, el 44 % de los usuarios
encuestados, manifestaron que si recomendarian el servicio de la Ventanilla Universal
para realizar los tramites, mientras que, el 56% de los usuarios encuestados,

respondieron que no la recomendarian.
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Figura 10. Histograma de Recomendacion

Fuente: SPSS 25

Elaborado por: Wilmer Acosta Palacios

Este histograma muestra los datos de la variable de servicio "Recomendacion”; siendo
56 la nota mas repetida con 56 frecuencia que representa el 56%; le sigue la nota 44
con 44% del total. Sus datos representan una media igual a 1,56, la moda es de 2 y

es el valor que mas se repite. La mediana es de 2 y es el valor central. Con una
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desviacion estandar igual a 0,499. La curva tiene una distribucion asimétrica hacia la

derecha.

Los resultados del cuestionario aplicado se pueden observar en la tabla 14. Para ello
fue pertinente analizar los estadigrafos de tendencia central y dispersion.

Tabla 13
Accesibilidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido SI 39 39,0 39,0 39,0
NO 61 61,0 61,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: SPSS 25

Elaborado por: Wilmer Acosta Palacios

Respecto a la accesibilidad, se puede determinar que, el 39 % de los usuarios
encuestados, manifestaron que si estuvieron de acuerdo con los horarios de atencion
y que fue de facil acceso realizar los tramites en la Ventanilla Universal, mientras que,
el 61% de los usuarios encuestados, respondieron que no estaban de acuerdo con los
horarios, ni con la accesibilidad para realizar los tramites en la ventanilla antes

mencionada.

ACCESIBILIDAD

100 Media = 1,61
Desviacion estandar = 49

Frecuencia

5 10 15 20 25

ACCESIBILIDAD

Figura 11. Histograma de Accesibilidad
Fuente: SPSS 25
Elaborado por: Wilmer Acosta Palacios
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Este histograma muestra los datos de la variable de servicio "Accesibilidad”; siendo
61 la nota mas repetida con 61 frecuencia que representa el 61%; le sigue la nota 39
con 39% del total. Este ultimo dato tal vez no sea representativo porcentualmente,
pero debemos tomarlo en cuenta para realizar el seguimiento de esta variable. Sus
datos representan una media igual a 1,61, la moda es de 2 y es el valor que mas se
repite. La mediana es de 2 y es el valor central. Con una desviacion estandar igual a

0,49. La curva tiene una distribucion asimétrica hacia la derecha.

3.3 Resultado del analisis de fiabilidad Alfa de Cronbach

Los resultados del cuestionario aplicado se pueden observar en la tabla 15. Para ello
fue pertinente analizar la Estadistica de fiabilidad del Alfa de Cronbach.

Tabla 14
Estadistica de fiabilidad Alfa de Cronbach

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 100 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 100 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables
del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
827 8

Fuente: SPSS 25

Elaborado por: Wilmer Acosta Palacios

El alfa del procesamiento de la encuesta es de un 8.27%, lo que significa que existe
una alta fiabilidad en los procesamientos de los datos validandose sobre el andlisis

del estudio.
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3.4 Resultados del diagrama de Pareto

Los resultados del cuestionario aplicado se pueden observar en la figura 13. Para ello

fue pertinente analizar las variables de medicion en el Diagrama de Pareto.
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Figura 12. Diagrama de Pareto

Fuente: SPSS 25

Elaborado por: Wilmer Acosta Palacios

En el gréfico de anterior se puede apreciar las diferentes variables de medicion, las
mismas que fueron acumuladas de mayor a menor, dandonos la oportunidad de saber

cudl es la mas baja y asi poner mayor atencion y gestion en esta ultima.

3.5. Resultados del plan de accién.

Los resultados del plan de accion aplicado se pueden observar en la tabla 16. Para
ello fue pertinente implementar la técnica 5W + 2H.
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Técnica 5W + 2H
OPORTUNIDAD DE MEJORA Propuesta de mejora en la calidad del senicio
META Mejorar |a satisfaccion del usuario
RESPONSABLE Wilmer Acosta Palacios
ACCION ¢PORQUE? ¢DONDE? ;CUANDO?  ;CUANTO?
. . ) La informacion obtenida por
Mejorar la informacion Capacitaciones orientadas a ) L P
o i ) .| parte del senddor pablico es
suministrada por el la calidad de la informacion . o
idor pibli | imiento de | muy superficial y no direcciona
Sen ?:S%‘;ng alos (Cor?xoggfmfer:o:s a la resolucion del framite
P ) solicitado
Los costos de este
plan de mejora se
Descentralizar la S retara éﬂgﬁiwfffnnﬂwnf; Para citarun mefor acceso | de“;{::};”;&:'lrdeg ¢l
ventanilla universal : al usuario i .
Municipal sectores de la ciudad Universal | PEMO90 202 ot ratacin
Plblica (PAC) 2021
del G.A.D Municipal
de Guayaquil.
Implementar un sistema A través de un sistema
de medicion de la informéatico que permita Para mantener una mejora
satisfaccion de los medir y analizar la
usuaros

continua
satisfac cion del usuario

Elaborado por: Wilmer Acosta Palacios
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Conclusiones

A pesar de que la edificacion donde funciona el G.A.D. Municipal de Guayaquil, cuenta
con una muy buena estructura fisica y organizacional, con instalaciones modernas y
de confort, ubicada en la parte céntrica de la ciudad de Guayaquil, no es suficiente
como para cubrir las expectativas de los usuarios que acuden a la Ventanilla Universal,
debido a la calidad del servicio brindado por parte de los servidores publicos de dicha

dependencia.

Debido a la baja satisfaccion de los usuarios, se realizd un trabajo de investigacion,
para determinar las posibles causas que hacen que los servidores no den un servicio
de calidad, haciendo uso de las herramientas como: La observacién, entrevista no
estructurada, utilizacién de un cuestionario para realizar las encuestas, asi mismo se
utilizé un modelo de fiabilidad Alfa de Cronbach, tablas de frecuencias, estadisticas e
histogramas, a través del programa SPSS 25.

Los resultados de las encuestas en el andlisis de confiabilidad Alfa de Cronbach fueron
de 8.27, teniendo una aproximacién a 1, considerandose de alta fiabilidad para este
estudio de investigacion, la interpretacion de las tablas de frecuencias, las tablas
estadisticas y los histogramas, debido a la falta de capacitacién y al no contar con un
sistema de medicion de satisfaccion de los usuarios, asi como también un buzén de
sugerencias y/o recomendaciones, dieron como resultado una baja satisfaccion en la
calidad del servicio brindado por los servidores publicos de la Ventanilla Universal del

G.A.D. Municipal de Guayaquil.

Al término de este trabajo de investigacion, se logré cumplir con los objetivos
establecidos, ya que para este afio 2020, se descentralizé la Ventanilla Universal,
estableciendo nuevos puntos de atencién a los usuarios en distintos sectores en la
ciudad de Guayaquil, conociendo las expectativas y percepciones de los usuarios, se
estima que las propuestas de mejoras continuas sean aplicadas en estas nuevas

Ventanillas Universales, para brindar una mejor atencion a los usuarios.
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Recomendaciones

Se recomienda capacitar constantemente al personal que se encuentra brindando sus
servicios en la Ventanilla Universal. Asi como también, implementar un sistema de
medicion de satisfaccion de los usuarios y un buzén de recomendaciones y/o

sugerencias para la mejora continua,

De Igual manera, se recomienda que la medicion del sistema de calidad se lo realice
periodicamente, para de esta manera mantener un control y poder brindar un mejor

servicio a los usuarios que acuden a la Ventanilla Universal.

Asi mismo, se recomienda mejorar en los servicios que obtuvieron una baja
calificacién en este trabajo de investigacion como son: La Accesibilidad, Informacion,
Calidad, Eficiencia y Tiempo.

Para finalizar, se recomienda que, para garantizar un servicio de calidad con eficiencia
y eficacia, se debe aplicar las cuatro reglas fundamentales de la Administracion,
planificar, organizar, direccionar y controlar respecto a los servicios que se brindan en

la administracion publica.
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Datos del encuestado: Edad Genero

UMET

UNIVERSIDAD
METROPOLITANA

ENCUESA DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

EN EL GAD MUNICIPAL DE GUAYAQUIL

Objetivo. - La presente encuesta tiene como finalidad conocer el grado de satisfaccién de los usuarios, para proponer
acclones de mejoras en el servicio de atencion a pablico que brinda la Ventanilla Universal del G.AD. Municipal de
Guayaquil. Sus respuestas serdn tratadas de forma confidencial.

En una escala del 1 al 5, donde 1 es nada satisfecho y 5 es totalmente satisfecho, por favor califique

¢Qué tan satisfecho estas con...?

Nada
satisfecho

W

Poco
satisfecho

()

Neutral
3)

Muy
Satisfecho
(4)

Totalmente
satisfecho
(5)

=)

)

1. Las instalaciones donde se
brinda el servicio

2. La atencién brindada por el
servidor publico

3. El tiempo de espera para ser
atendido fue

4. Co6mo calificaria la calidad
serviclo

Responda

S. Tuvo que ir a mas de un lugar para obtener informacion

6. Ha recibido la Informacién necesaria sobre su tramite

Municipal

7. Recomendaria los senicios brindados en esta Direccion

8. El horario de atencion es de facil accesibilidad
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Anexo B: Guia de observacion participante

No ASPECTOS A OBSERVACIONES
EVALUAR
1 Ingreso al &rea de la  Se evidencié que existe una fila de personas en la
ventanilla universal  parte externa del area de la Ventanilla Universal.
Tiempo de espera

2 paraelingresoala En la parte exterior el tiempo de espera es alrededor
sala de la ventanilla  de 35 minutos.

universal

3
Ingreso preferencial  Existe un trato especial para las mujeres en estado de

gestacion, o con nifios en brazos, adultos mayores y
personas con capacidades especiales.

4 Personal de Falta de conocimiento, ya que debido a la emergencia

seguridad sanitaria por el Covid-19, la municipalidad ha
organizado un horario de atencién de acuerdo al
ultimo digito de la cédula de identidad, para garantizar
la atencién, el usuario hacia la fila y al llegar a la
puerta recién se enteraban sobre la nueva modalidad
de atencidn al publico.

5

Ingreso a lasalade Para ingresar a la sala de espera entregan un ticket

espera de la para ser atendido por el servidor publico de la

ventanilla universal  ventanilla, esto le toma alrededor de 20 minutos
adicionales.

6 De la informacién Se realizaron tres preguntas para saber los pasos a
recibida por parte del seguir y obtener un permiso de funcionamiento, las
servidor publico de la respuestas no cubrieron las expectativas, el servidor

ventanilla universal  publico fue simple en sus contestaciones, se limité a
darme 2 fotocopias con links para que realizara las
consultas en linea.

7
Atencion brindada por Se reflejé un trato cordial, amable y respetuoso por

el servidor publico parte del servidor publico.

8
Estructura fisicadel Se pudo corroborar que el area de la ventanilla
area de la ventanilla  universal es confortable, moderna y cuenta con

universal excelente climatizacion.

9

Sistema de medicién
de satisfaccion

Se observé que no existe un sistema de medicion de
satisfaccion  para usuarios, ni buzén de
recomendaciones y sugerencias.




Anexo C: Tabla de edades

EDAD
_ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
\Valido 20,0 2 2,0 2,0 2,0
21,0 2 2,0 2,0 4,0
22,0 2 2,0 2,0 6,0
23,0 1 1,0 1,0 7,0
24,0 4 4,0 4,0 11,0
25,0 5 5,0 5,0 16,0
26,0 8 8,0 8,0 24,0
27,0 4 4,0 4,0 28,0
28,0 7 7,0 7,0 35,0
29,0 6 6,0 6,0 41,0
30,0 4 4,0 4,0 45,0
31,0 7 7,0 7,0 52,0
32,0 1 1,0 1,0 53,0
33,0 3 3,0 3,0 56,0
34,0 5 5,0 5,0 61,0
35,0 1 1,0 1,0 62,0
38,0 1 1,0 1,0 63,0
39,0 1 1,0 1,0 64,0
40,0 4 4,0 4,0 68,0
41,0 1 1,0 1,0 69,0
42,0 3 3,0 3,0 72,0
45,0 3 3,0 3,0 75,0
46,0 1 1,0 1,0 76,0
47,0 1 1,0 1,0 77,0
48,0 1 1,0 1,0 78,0
49,0 2 2,0 2,0 80,0
50,0 1 1,0 1,0 81,0
51,0 2 2,0 2,0 83,0
52,0 1 1,0 1,0 84,0
53,0 1 1,0 1,0 85,0
54,0 2 2,0 2,0 87,0
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55,0
56,0
57,0
58,0
59,0
60,0
62,0
65,0

Total

S S I I S T

100

3,0
2,0
3,0
1,0
1,0
1,0
1,0
1,0
100,0

3,0
2,0
3,0
1,0
1,0
1,0
1,0
1,0
100,0

90,0
92,0
95,0
96,0
97,0
98,0
99,0
100,0
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