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Resumen y Palabras Clave:

Resumen

En el Gobierno Autonomo Descentralizado Parroquial de la Isla de Bejucal brinda
distintos servicios a la comunidad con el afan de satisfacer necesidades de sus habitantes
como actividades geriatricas para adultos mayores y servicios digitales para la comunidad en
general, la satisfaccion de estos usuarios es apneas de nivel regular, esto se debe a
instalaciones poco adecuadas y a la falta de conocimiento de los servidores que laboran en
este GAD Parroquial en temas de servicio al usuario como consecuencia de una ausente

programa de capacitacion en el tema ya antes mencionado.
Palabras Clave

Servicios, Usuario, Satisfaccion



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Parroquia de la Isla de Bejucal es una parroquia rural que pertenece al canton Baba

de la provincia de Los Rios ubicada en el Litoral del Ecuador.

Sus principales actividades son el cultivo de arroz, banano, cacao y café, asi como la
cria de ganado vacuno, de ahi su calificativo de parroquia rural, al igual que otras parroquias
rurales de Ecuador sus actividades culturales de orden civico y religiosos son ocasiones

significativas en las que los moradores se retnen en celebracion.

Dentro de la Parroquia existen centros de estudios de educacion basica, asi como
subcentros de salud que brindan servicios de atencion primaria a la poblacion de la Isla de
Bejucal. En este contexto opera el Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquial de la Isla
de Bejucal que, por mandato constitucional, debe brindar servicios que se le hayan
expresamente delegado, con el fin de justamente descentralizar y que los servicios que ofrece

el Estado lleguen al usuario de manera mas eficiente con calidad y calidez.

El Ing. Dayan Suarez Aspiazu viene desempefiando el cargo de presidente del
Gobierno Auténomo Descentralizado de la Isla de Bejucal en el cual trabajan doce
funcionarios y en la tenencia politica trabajan dos personas mas, cumpliendo con los
designios constitucionales que dicho cargo implica brindar servicios como el Programa de
Adultos Mayores, el Punto Digital Gratuito y ademés de la atencién a la ciudadania en
general la cual se refiere a requerimientos como permisos y demas los cuales se hace

mediante oficio.

Los usuarios de estos servicios mostraron insatisfaccion al acceder a los mismos a

causa de una serie de vicisitudes que se han encontrado en los procesos, como por ejemplos



los tiempos de espera son demasiado largos, asi como las respuestas que ofrecen los
funcionarios ante las dudas de los usuarios que ademas no reciben la calidez necesaria
propiciada para la inadecuada capacitacion en este aspecto de los servidores publicos que

forman parte del GAD que es objeto del presente estudio de caso.

Tampoco hay procedimientos, protocolos o una serie de instrucciones que
direccionen las quejas, sugerencias y requerimientos del ciudadano para mejorar los servicios
que se ofrecen con el fin de brindar mejores respuestas de manera eficiente, eficaz y efectiva

que satisfagan las necesidades de los usuarios en este ambito.

En el presente Estudio de Caso se verifico que los usuarios suelen tener confusion de
como acceder a los servicios que ofrece lo que luego se traduce en una serie de malas
experiencias y desconfianza de los usuarios impidiendo que accedan a los beneficios que
ofrecen los servicios mencionados anteriormente afectando a poblacion sensible como los
adultos mayores que son potenciales beneficiarios del servicio los cuales pueden recibir

atencion directa y domiciliaria.

También se destaca que los horarios establecidos para la atencion al usuario no han
sido debidamente divulgados y este desconocimiento hace que los ciudadanos no acudan en
el marco adecuado a las instalaciones del Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquial
de la Isla de Bejucal, lo que se percibié como tiempo perdido por los ciudadanos lo que

gener0 descontento y malestar entre los mismos.



JUSTIFICACION

La atencién al usuario dentro de las dependencias publicas es uno de los temas
neuralgicos en el diario vivir de la administracion en los Gobiernos Auténomos
Descentralizados Parroquiales y sobre todo en el GAD Parroquial de la Isla de Bejucal,
puesto que una de las razones de ser de este tipo de Instituciones es la de brindar servicios a
sus ciudadanos de tal manera que no dependan de la institucion central como el Municipio o
en su defecto el gobierno Provincial, ya que siendo asi, se puede dar una atenciéon mas

adaptada a las necesidades de los usuarios de dichos servicios.

Para que los Servicios sean impartidos de manera eficaz es necesario que estos sean
brindado con calidad y calidez las que apelan a la satisfaccion del usuario y la relevancia del
presente Caso de Estudio va en torno a identificar el problema asi como sus causas y sus
efectos para luego con las recomendaciones respectivas efectuadas en este trabajo de
titulacién sirvan para tomar acciones que optimicen la ejecucion de los servicios para que los

usuarios aumenten la percepcion de satisfaccion al consumir estos servicios.

El impacto Social que brinda los servicios del Gobierno Autdénomo Descentralizado
Parroquial de la Isla de Bejucal como por ejemplo los servicios Gerontoldgicos que estan
dirigidos a la poblacién de la tercera edad, que es una poblacién altamente sensible y por
tanto la ejecucion de estos servicios, a la sazon de la naturaleza de quienes reciben estos
servicios, es de exagerada relevancia que se efectlen sobre todo con calidez, no solo a los
servicios en si mismo si no que también durante los procesos de acceso a los mismos los

cuales deben seguir un protocolo el cual ha sido revisado en este Caso de Estudio.



OBJETIVO GENERAL

Evaluar la calidad de servicio que brindan los servidores publicos del GAD Parroquial
de la Isla de Bejucal y su relacion con la satisfaccion de los usuarios de dichos servicios, por
medio de técnicas investigativas, para retroalimentar a la administracion de dicho GAD y

poder hacer recomendaciones.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Identificar los servicios que presta el Gobierno Autonomo Descentralizado
Parroquial de la Isla de Bejucal por medio de una entrevista a las autoridades
pertinentes.

2. Conocer los procesos de capacitacion en el GAD Parroquial de la Isla de Bejucal en
los temas inherentes a la atencion al usuario, por medio de una entrevista a las
autoridades pertinentes con el fin de estar al tanto de la preparacion de los usuarios
en dicho tema.

3. Medir el nivel de satisfaccion de los usuarios de los servicios que ofrece el GAD
Parroquial de la isla de Bejucal, por medio de encuestas a los ciudadanos de la

parroquia para identificar, problemas y sus causas.

Linea de Investigacion

En primer lugar, es importante sefialar que el GAD Parroquial de Isa de Bejucal es
una institucion publica que brinda servicios a la comunidad. Por lo tanto, la satisfaccion del

usuario es un factor clave para evaluar el desempefio y la eficacia de esta entidad.



La linea de investigacion "Sistemas de informacidn y comunicacién, emprendimiento
e innovacion™ se enfoca en el estudio de cémo las tecnologias de la informacion y la
comunicacion (TIC) pueden mejorar los procesos y servicios en diferentes entornos,
incluyendo las instituciones publicas y privadas. En este sentido, el tema de investigacion
propuesto se relaciona directamente con esta linea, ya que la satisfaccion del usuario puede
verse influenciada por la implementacion y uso de sistemas de informacion y comunicacion

dentro del GAD Parroquial.

Ademas, la sublinea "Empresas e instituciones publicas y privadas" es relevante para
este tema, ya que se enfoca en el estudio de como las organizaciones, tanto pablicas como
privadas, pueden optimizar sus operaciones y mejorar su desempefio. En el caso del GAD
Parroquial de Isa de Bejucal, como institucion publica, es fundamental comprender los
factores que influyen en la satisfaccion de los usuarios para implementar mejoras y brindar

servicios de calidad.

Por lo tanto, el tema propuesto "Satisfaccion del usuario en el GAD Parroquial de Isa
de Bejucal en el afio 2024" se relaciona directamente con la linea de investigacion "Sistemas
de informacion y comunicacion, emprendimiento e innovacion” y la sublinea "Empresas e
instituciones publicas y privadas". Un posible enfoque de investigacion podria ser evaluar
como los sistemas de informacion y comunicacion implementados en el GAD Parroquial
impactan en la satisfaccion del usuario, identificar areas de mejora y proponer soluciones

innovadoras para optimizar los servicios brindados a la comunidad.



MARCO TEORICO

La satisfaccion del usuario es un concepto fundamental en la administracion publica,
ya que refleja la percepcion y la valoracion que tienen los ciudadanos sobre los servicios que
reciben. En el contexto del GAD Parroquial de la Isla de Bejucal, evaluar y mejorar la
satisfaccion del usuario es esencial para garantizar la eficiencia y efectividad de los servicios
ofrecidos. Este marco teorico tiene como objetivo analizar los principales factores que

influyen en la satisfaccidn del usuario y proponer metodologias para su evaluacion.
Definicion
La satisfaccion del usuario se define como el nivel en el que las expectativas de los
usuarios son cumplidas o superadas por los servicios recibidos. De acuerdo con Ramos
(2022), la satisfaccion del usuario constituye un indicio fundamental del éxito en la

administracion pablica. La satisfaccion del usuario no se limita a la calidad del servicio, sino

también a la accesibilidad, la competencia del personal y la infraestructura disponible.

Factores que influyen en la Satisfaccion del Usuario

Para comprender claramente los factores mas importantes que afectan directamente
la satisfaccion del usuario, debemos saber que la calidad del servicio es uno de los factores
mas importantes de la satisfaccion del usuario. Los servicios de alta calidad se caracterizan
por ser eficaces, eficientes y receptivos a las expectativas de los usuarios (Fernandez-Rosillo
et al., 2023). Del mismo modo, Ruiz (2024) cree que los servicios deben ser accesibles a
todos los ciudadanos, independientemente de su ubicacion geografica o estatus
socioecondémico. La accesibilidad a los servicios es esencial para garantizar que todos los

residentes tengan acceso a los servicios cuando los necesiten.



En la misma linea, la relacion con nuestros clientes es importante, por lo que, es
necesario tener en cuenta que, los empleados que interactdan directamente con los usuarios
deben ser competentes y amigables. La formacion continua y el desarrollo profesional son
esenciales para garantizar que los empleados sean capaces de prestar servicios de alta calidad
(Ayuso y Grande, 2023). Por otro lado, factores criticos como la infraestructura y la
tecnologia son elementos esenciales para mejorar la satisfaccion del usuario. Las inversiones
en infraestructura moderna y tecnologias avanzadas pueden mejorar la eficiencia del servicio

(Alvarado y Paca, 2022)

Calidad de Servicio

Se convierte en un tema de controversia cuando se habla de calidad, por esta razon
que Espinoza (2021) hace énfasis y sostiene que la calidad del servicio en la administracion
publica es fundamental para asegurar la satisfaccion de los ciudadanos y mejorar la
percepcion de la eficiencia gubernamental. Morales (2023) también recalca que la calidad
del servicio es un factor clave en la satisfaccion del cliente, especialmente en el sector

publico, donde las expectativas suelen ser mas elevadas.

Finalmente, resulta imperativo llevar a cabo una evaluacion exhaustiva de la calidad
del servicio en instituciones publicas, con el proposito de detectar areas de mejora y

incrementar la satisfaccion del cliente. (Lépez y Sak)

Experiencia del Usuario

Segun Arriola (2023), la experiencia del usuario en los servicios publicos se define
por la percepcion que los ciudadanos tienen en cada interaccion con las entidades

gubernamentales, lo cual tiene un impacto directo en su satisfaccion global.



En su "analisis del valor publico en el servicio al usuario de la agencia de regulacion™,
Renteria y Tupue (2020) sefialan en su "analisis del valor pablico en el servicio al usuario de
la agencia de regulacion™ que los elementos clave que conforman la experiencia del usuario
en el sector publico incluyen la accesibilidad de los servicios, la claridad en la comunicacién
y la eficiencia en la resolucion de problemas. Jerez (2024) plantea que, evaluar la experiencia
del usuario en instituciones gubernamentales permite identificar areas criticas que requieren
mejoras, y asi aumentar la percepcion positiva y la confianza de los ciudadanos en estos

servicios.

Participacion Ciudadana

Considerando el papel primordial de la ciudadania en estos aspectos, los autores
Chulde y Villarreal (2024) sostienen que la participacion ciudadana es esencial para
fortalecer la gobernanza local, ya que posibilita a los ciudadanos influir en las decisiones que
afectan a sus comunidades, fomentando una gestion mas democratica y transparente. De igual
manera, Serna, et al. (2023) sefialan que, la aplicacion de mecanismos efectivos de
participacién ciudadana en la administracién publica puede mejorar la legitimidad de las

decisiones gubernamentales y fomentar una mayor cohesion social.

Finalmente, Gonzalez (2024) sefiala que, la participacién activa de los ciudadanos en
la gestidn de los servicios publicos no solo mejora la calidad de estos servicios, sino que
también incrementa la satisfaccion y la confianza de la comunidad en las instituciones

publicas.

Accesibilidad



Gamarra (2020) sostiene que la accesibilidad a los servicios publicos es esencial para
asegurar la equidad social. En su estudio, sostiene que los servicios deben ser concebidos en
funcién de las necesidades de todos los ciudadanos, incluyendo aquellos con discapacidades
y residentes en zonas rurales. La accesibilidad no solo se refiere a la infraestructura fisica,
sino también a la facilidad de acceso a la informacion y los procedimientos administrativos.
Arango y Gaviria (2021) debaten como la accesibilidad a los servicios publicos locales
constituye un indicador critico de la calidad de vida en las comunidades. Segun ellos, para
mejorar la accesibilidad, las administraciones deben enfocarse en reducir las barreras
burocraticas y brindar alternativas digitales accesibles para aquellos que no pueden acceder

fisicamente a las oficinas gubernamentales.

En la misma linea, Cervera (2023) sostiene que la accesibilidad a los servicios
publicos es fundamental para la satisfaccion del usuario. La investigacion de este autor
demuestra que las barreras fisicas y tecnoldgicas a menudo impiden que los ciudadanos
obtengan los servicios que requieren. Consideran un enfoque inclusivo en el disefio de

servicios que contemple la diversidad de la poblacién y evite obstaculos innecesarios.

Por otro lado, Garcia et al. (2022) sostienen que la accesibilidad a los servicios
publicos constituye un aspecto fundamental de la equidad social. La falta de acceso puede
perpetuar las disparidades existentes y excluir a los grupos mas vulnerables de la sociedad.
Asimismo, se recomienda adoptar politicas que prioricen la accesibilidad universal y
aseguren que todos los ciudadanos, independientemente de su ubicacion o capacidad, puedan

acceder a los servicios de manera efectiva y eficiente.

Retroalimentacién del Usuario



El feedback del usuario es fundamental para la mejora continua de los servicios
publicos. Ademas, las administraciones deben establecer métodos efectivos para recopilar,
evaluar y tomar medidas en respuesta a las opiniones de los usuarios. Esto no solo ayuda a
identificar areas problematicas, sino que también fortalece las relaciones entre los ciudadanos

y las instituciones gubernamentales, fomentando un sentido de pertenencia y compromiso.

Sin embargo, Ortiz (2024) afirma que los comentarios de los usuarios son cruciales
para determinar la calidad de los servicios publicos. Segun su investigacion, las
administraciones que incorporan la retroalimentacion de manera sistematica en sus procesos
de toma de decisiones tienden a brindar servicios més eficientes y adaptados a las necesidades
reales de la poblacion, lo que aumenta la satisfaccion del usuario. Por lo tanto, Rabello (2024)
sostiene que la implementacion de métodos efectivos para recopilar y utilizar las opiniones
del usuario puede tener un impacto significativo en la prestacion de servicios publicos. Segun
ellos, la retroalimentacion debe ser considerada no solo como una herramienta de evaluacion,
sino también como un recurso estratégico para crear politicas publicas mas inclusivas y

efectivas.

Finalmente, segin Benavides y Gallegos (2022) la evaluacion del usuario es
fundamental para la innovacion y la mejora continua en la administracion publica moderna.
Los autores sugieren que los gobiernos deben fomentar una cultura de apertura y escuchar a
los ciudadanos, asegurandose de que los comentarios de los ciudadanos sean considerados
en el disefio y la implementacion de los servicios, lo que aumenta la transparencia y la

confianza publica.

Competencia del Personal



Calderon y Garcia (2023) sostienen la relevancia de las habilidades del personal en la
administracion publica para asegurar la excelencia de los servicios ofrecidos. De acuerdo con
los autores, la capacitacion continua y el desarrollo de habilidades especificas son esenciales
para optimizar la eficiencia operativa y la satisfaccion del usuario. Se sostiene que un
personal competente no solo lleva a cabo tareas de manera efectiva, sino que también
contribuye a la innovacion y adaptacion a cambios en las demandas de los ciudadanos, lo que

fomenta una gestidn pablica mas eficaz y orientada al servicio.

Las competencias del personal afectan directamente la calidad del servicio publico.
Su investigacion indica que el dominio de habilidades técnicas y sociales por parte de los
empleados publicos mejora la eficiencia operativa y fortalece la relacion con los usuarios.
Ademas, resaltan la necesidad de estrategias de formacion y evaluacion continua para
asegurar que el personal esté adecuadamente preparado para enfrentar los retos
contemporaneos y ofrecer respuestas efectivas a las demandas de la ciudadania Tigua et al.

(2024).

Ronddn (2023) examina los desafios y oportunidades en la adquisicion de habilidades
del personal en la gestion pablica. En su estudio, se proponen técticas para fortalecer las
aptitudes técnicas y de liderazgo entre los empleados publicos, con el propésito de mejorar
su capacidad de respuesta ante las necesidades emergentes de la sociedad. Se argumenta que
invertir en el continuo desarrollo profesional del personal no solo optimiza la entrega de
servicios publicos, sino que también refuerza la confianza y legitimidad de las instituciones

gubernamentales.

Castilla (2024) sostiene que las habilidades del personal constituyen un factor

determinante en el rendimiento del sector publico. De acuerdo con los autores, las aptitudes



técnicas y las aptitudes comunicativas son fundamentales para gestionar eficazmente las
expectativas de los ciudadanos y alcanzar los objetivos organizacionales. Se opta por
estrategias integrales de gestion del talento que fomente un entorno de aprendizaje continuo
y mejora constante, asegurando la prestacion de servicios publicos de excelencia y adaptados

a las necesidades actuales de la sociedad.

Segun Soledispa y Delgado (2024), las competencias del personal en la atencién al
cliente en el sector publico son relevantes para el personal en la atencion al cliente en el sector
publico. Segun su investigacion, las habilidades interpersonales, la capacidad de resolver
problemas y el conocimiento técnico son esenciales para satisfacer las expectativas de los
usuarios. Asimismo, proponen que la formacién continua y la evaluacion del desempefio son
herramientas fundamentales para mejorar la competencia del personal y consolidar la
reputacion de las instituciones publicas como proveedoras de servicios eficientes y

orientados al ciudadano.
Infraestructura Publica

Segun Espin (2024), la infraestructura publica es un elemento esencial para el
desarrollo local sostenible. Se indica que una infraestructura adecuada no solo mejora la
calidad de vida de los ciudadanos, sino que también fomenta el crecimiento econémico al
facilitar el acceso a servicios esenciales como el transporte, la educacion y la salud. Ademas,
una infraestructura bien planificada puede minimizar las desigualdades y fomentar la

cohesion social.

Valencia (2022) sostiene que la evaluacion continua de la infraestructura pablica en

municipios rurales resulta fundamental para asegurar su eficacia y sostenibilidad. Se sostiene



que numerosas localidades rurales enfrentan desafios significativos debido a la carencia de
infraestructuras insuficientes, lo que obstaculiza su progreso. Se recomienda establecer
politicas de inversion focalizadas que enfoquen la modernizacion y el mantenimiento de estas

infraestructuras para mejorar la calidad de vida y fomentar el desarrollo econémico local.

Tello (2023) sostiene que la infraestructura publica tiene un efecto directo en la
calidad de vida urbana. De acuerdo con su investigacion, las ciudades con infraestructuras
bien desarrolladas tienden a tener niveles méas elevados de satisfaccion ciudadana, ya que
facilitan el acceso a servicios basicos y mejoran la movilidad. Ademas, una solida
infraestructura puede atraer inversiones y fomentar el desarrollo econdémico y social en las

areas urbanas.

La gestion eficaz de la infraestructura pablica es fundamental para hacer frente a los
retos del crecimiento urbano y el cambio climatico. Pineda (2024) sostiene que la gestion
eficaz de la infraestructura publica es fundamental para afrontar los retos del crecimiento
urbano y el cambio climéatico. Se sostiene que los gobiernos deben adoptar enfoques
integrales que contemplen tanto el progreso de nuevas infraestructuras como la renovacion y
mantenimiento de las existentes. Asimismo, recalca la importancia de la planificacion a largo
plazo y la participacion ciudadana en los procesos de decisién para garantizar que las

infraestructuras satisfagan las necesidades presentes y futuras de la poblacion.

Eficiencia Administrativa

Bayas y Durango (2024) sostienen que la eficacia administrativa en la gestion publica
implica la optimizacion de los recursos para alcanzar los objetivos establecidos de manera

eficaz y efectiva. Se sostiene que una gestion eficiente no solo mejora el rendimiento



institucional, sino que también aumenta la satisfaccion de los ciudadanos al proveer servicios

de excelencia y un uso racional de los recursos disponibles.

Para Pupiales (2024), la implementacién de tacticas innovadoras resulta esencial para
optimizar la eficiencia administrativa en el ambito pablico. En su estudio, proponen la
utilizacion de tecnologias digitales y la simplificacién de procesos burocraticos como
alternativas efectivas para disminuir costos y tiempos, ademas de incrementar la

transparencia y la responsabilidad administrativa.

Segun Constante (2024), la eficacia administrativa en los gobiernos locales es
fundamental para asegurar una administracion publica efectiva y responsable en los
gobiernos locales. Es importante destacar que una gestion eficiente posibilita no solo el
ahorro de recursos, sino también una mejor atencion a las necesidades de la comunidad,

incrementando la confianza de los ciudadanos en las instituciones pablicas.

La innovacion es un elemento clave para alcanzar una mayor eficacia administrativa
en el sector publico, afirmando que la innovacion es un elemento clave para alcanzar una
mayor eficiencia administrativa en el sector publico. La incorporacién de tecnologias y
métodos de gestion puede transformar significativamente la administracion publica,
optimizando los procesos y disminuyendo la carga burocréatica, lo que conduce a una

prestacion de servicios mas eficiente y enfocada en el ciudadano.

Innovacion en Servicios Publicos

Mendoza et al. (2024) sostienen que la innovacién en los servicios publicos es
fundamental para abordar los desafios actuales de la administracion publica. La introduccion

de nuevas tecnologias y enfoques innovadores puede mejorar significativamente la eficiencia



y efectividad de los servicios ofrecidos. De acuerdo con ellos, la innovacion posibilita la
adaptacion rapida a los cambios y satisfacer mejor las necesidades de los ciudadanos,

fomentando una administracion mas dindmica y receptiva.

Esusqui et al. (2023) sostienen que la innovacion es un factor fundamental para la
optimizacion de los servicios publicos. Segln sefialan, la adopcion de tecnologias avanzadas,
como la inteligencia artificial y el big data, puede cambiar la forma en que se disefian y se
entregan los servicios publicos, haciéndolos mas accesibles y personalizados. Ademas,
resaltan que la innovacion fomenta una cultura de mejora continua dentro de las

organizaciones publicas.

Gonzales et al. (2023) sostienen que la transformacion digital constituye un aspecto
fundamental de la innovacion en el ambito publico. En su estudio, se examina como la
digitalizacion de procesos administrativos y la puesta en marcha de plataformas en linea
pueden aumentar la eficiencia, reducir los costos operativos y mejorar la satisfaccion del
usuario. La innovacion tecnoldgica no solo optimiza los servicios existentes, sino que
también brinda nuevas oportunidades para la creacion de servicios mas inclusivos y

equitativos.

Nando et al. (2023) sostienen la relevancia de fomentar una cultura de innovacion en
la administracién publica. Es consciente de que para alcanzar una transformacién verdadera,
es imperativo fomentar el pensamiento creativo y la disposicion al cambio entre los
empleados publicos. De acuerdo con los autores, la innovacién no solo implica la
implementacién de innovadoras tecnologias, sino también la optimizacion de los procesos y
la optimizacidn de la gestion organizacional con el fin de satisfacer de manera mas eficaz las

demandas ciudadanas.



Marco Metodoldgico
Enfoque de Investigacion

o Enfoque Cuantitativo: En el presente Estudio de Caso se utilizo el enfoque
cuantitativo para computar el grado de satisfaccion del usuario por medio de

encuestas.

o Disefio Descriptivo: Para este trabajo de titulacion se utilizo el disefio descriptivo
pues, este disefio permite obtener una vision detallada de la variable estudiada, en

este caso de estudio fue la satisfaccion del usuario.
Poblacion y Muestra

o Poblacién: En este caso se usé los usuarios del GAD Parroquial de la Isla de

Bejucal que segun la entrevista realizada es de 260 usuarios frecuentes.

o Muestra: La muestra se seleccion6 usando un muestreo aleatorio simple aplicando

la formula de la poblacion finita.

N= Total de la poblacién (260 usuario que frecuentan al mes)

Z=1.6452 (si la confianza es del 90%o)

p = proporcidn esperada (en este caso 50% = 0,5)

g = 1-p (en esta cuestion 1-0.5= 0.5)

e = precision (10%)

(N+Z%xp=q)
(e2(N—-1)+Z?+p=*q)

n=



B (260 * 1.6452% 0.5 = 0.5)
"= 0.12(260— 1) + 1.6452%0.5 % 0.5)

n =54

Instrumentos de Recoleccion de Datos:

o Entrevista: Preguntas abiertas al responsable de servicios del GAD

« Encuesta Estructurada: Se disefiara una encuesta con preguntas cerradas y escalas
de Likert para medir la satisfaccion del usuario en diferentes aspectos del servicio

proporcionado por el GAD parroquial.



Resultados:

Resultados del primer instrumento de recoleccion de datos:

Tabla 1.

Entrevista al responsable de Servicios del GAD de la Isla de Bejucal

N° CUESTIONARIO RESPUESTA

1  (Qué servicios se ofrecen el GAD de la Isla de Atencién General a Usuarios, Atencion a adultos

Bejucal? Mayores y el servicio de Punto Digital.
2 ¢Como acceden los usuarios a estos servicios? Lo hacen de manera presencial
3 ¢Cual es proceso para resolver consultas? No existe un proceso establecido

4. ¢Existe un plan de capacitacion para los servidores Al momento no existe programada una

publicos en el tema de atencidn al usuario? capacitacion

Nota: Resultado obtenido de la entrevista aplicada.

Resultado del segundo instrumento de recoleccion de datos:
Tabla 2.

Calidad de servicio del GAD Parroquial de la Isla de Bejucal

Orden Detalle Frecuencia Porcentaje

1 Muy buena 3 6%

2 Buena 14 26%

3 Regular 17 31%

4 Mala 12 22%

5 Muy Mala 8 15%
TOTAL 54 100%

Nota: Se reveld un nivel regular



Tabla 3.

Atencion de Servidores en GAD Parroquial

Orden Detalle Frecuencia Porcentaje

1 Muy buena 5 9%

2 Buena 12 22%

3 Regular 15 28%

4 Mala 13 24%

5 Muy Mala 9 17%
TOTAL 54 100%

Nota: Se reveld un nivel regular GAD.

Tabla 4.

Infraestructura de lugar donde se recibe los Servicios del GAD Parroquial

Orden Detalle Frecuencia Porcentaje

1 Muy buena 4 8%

2 Buena 12 22%

3 Regular 18 33%

4 Mala 7 13%

5 Muy Mala 13 24%
TOTAL 54 100%

Nota: La tabla revela la rapidez con la que se soluciona consultas o problemas.



Tabla 5.

Accesibilidad a los diferentes servicios que ofrece el GAD Parroquial

Orden Detalle Frecuencia Porcentaje

1 Muy buena 7 13%

2 Buena 22 41%

3 Regular 11 20%

4 Mala 9 17%

5 Muy Mala 5 9%
TOTAL o4 100%

Nota: Se revel6 un nivel bueno

Tabla 6.

Percepcion General de los servicios ofrecidos por el GAD Parroquial

Orden Detalle Frecuencia Porcentaje

1 Muy buena 3 6%

2 Buena 12 22%

3 Regular 18 33%

4 Mala 11 20%

5 Muy Mala 10 19%
TOTAL 58 100%

Nota: Se reveld un nivel regular



Discusién de Resultados

Como se pueden apreciar en las tablas expuestas en el presente estudio de caso se
hizo la respectiva entrevista a la persona responsable de los servicios del GAD Parroquial de
la Isla de Bejucal donde se obtuvo que aparte de los servicios generales que se ofrecen en el
GAD Parroquial de la Isla de Bejucal también se ofrecen los servicios para Adultos Mayores
donde estos usuarios obtienen servicios de ejercicios geriatricos, también existe el servicio
de punto digital donde basicamente se obtienen servicios de acceso a internet, impresiones y

otros servicios relacionados con oferta digital.

Se pudo conocer gue no existen procesos claros de como acceden los usuarios a estos
servicios, tampoco estan claros los procedimientos para acercar consultas y/o reclamos sobre
la atencidn. La entrevista arrojé también gque no existe una capacitacion programada en el

tema de atencion al usuario en el GAD Parroquial de la Isla de Bejucal.

Segun las Encuestas se pudo obtener que la calidad de los servicios tiene una
percepcion de Regular ya que esta obtuvo un 31%, la opcion que obtuvo la puntuacion mas

baja fue la de Muy buena que apenas obtuvo un 6%

En cuanto a la atencidn recibida también se obtuvo una percepcion regular con un
porcentaje de 28% mientras que la de menor porcentaje fue la opcion muy buena con 9%, la

opcion buena obtuvo un 22%, mala 24%, y muy mala 17%.

En Infraestructura también se obtuvo una percepcion de regular con un 33%, la
opcion muy buena obtuvo un 8%, buena un 22%, mala un 13% y muy mala un 24%, es decir

que en esta oportunidad la opcion muy mala fue la segunda con més votos.



Al revisar la Accesibilidad es la Gnica donde se obtuvo una percepcién de buena con
41%, esto es destacable puesto que no hay procesos claros de como se llega a estos servicios
sin embargo la percepcion es buena, la siguiente opcion mas relevante fue la de regular con

un 20%

Finalmente, la Percepcion General fue de Regular con 33%, seguida de buena con
22%. En todo caso la muestra que se estudid percibe que los servicios no son buenos y que

apenas alcanzan un calificativo de regular.



Conclusiones:

Los servicios que presta el GAD Parroquial son pocos pero son de una relevancia
significativa, puesto que pone a disposicion servicios geriatricos para los adultos
mayores que habitan en la parroquia, asi como el servicio del punto digital que pone
al alcance de los habitantes de la parroquia este tipo de servicios que de otra manera
seria extremadamente dificil que pudieran acceder, debido a la realidad
socioeconomica de las personas que viven en la Isla de Bejucal.

A pesar de su necesidad, no existen al momento de esta investigacion procesos para
capacitacion inherentes a temas de atencion al usuario, si los servidores publicos
que laboran en esta entidad publica fueran capacitados en este tema, la percepcion
de los habitantes fuera mas aceptable,

En lineas generales la percepcion de los usuarios de los servicios que ofrece el
Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquial de la Isla de Bejucal es apenas
Regular, lo que a todas luces no es aceptable, minimamente la percepcion deberia
ser buena, pero debido a la falta de procesos claros, a infraestructuras no adecuadas
y el desconocimientos de servicio al usuario de los servidores publicos, la
percepcion de los usuarios no es la esperada por as autoridades del GAD que es

objeto de este Estudio de Caso.



Recomendaciones

Se debe explorar la posibilidad de brindar mas servicios que ofrecer en el GAD
Parroquial de la Isla de Bejucal, que faciliten el diario vivir de los pobladores de la
Parroquia en Cuestion, puesto que, debido a la realidad socioecondmica de estos
habitantes, se dificulta el acceso a ciertos servicios desde el punto de vista logistico.
Las Autoridades deben implementar un plan de capacitacion en el tema de
satisfaccion del usuario, ya que este es la razon de que existan los servicios que
ofrece el GAD Parroquial y si estos no estan satisfechos, es probable que no vuelva
a consumir estos servicios y consecuentemente deberian dejar de brindarse,

Se debe invertir en mejorar las instalaciones donde se brindan estos servicios, de
esta manera la satisfaccion del usuario puede mejorar, y consecuentemente puede
aumentar la cantidad de usuarios y asi también los servicos que se brindan se

volverian mas relevantes y posiblemente podrian abrirse nuevas plazas de trabajo.
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