UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS, SOCIALES Y DE LA
EDUCACION
CARRERA DE SECRETARIADO EJECUTIVO BILINGUE
MODALIDAD PRESENCIAL

DOCUMENTO PROBATORIO (DIMENSION ESCRITA)
DEL EXAMEN COMPLEXIVO DE GRADO
PREVIO A LA OBTENCION DEL TITULO DE LICENCIADA EN
CIENCIAS DE LA EDUCACION:
SECRETARIADO EJECUTIVO BILINGUE

PROBLEMA:

ADMINISTRACIQN PUBLICA Y SU INCIDENCIAEN LA
PRESTACION DE SERVICIOS AL USUARIO

AUTORA:
SANDRA JACQUELIN VELASQUEZ PENAFIEL

TUTORA:
LCDA. GINA LORENA CAMACHO TOVAR MSc.

BABAHOYO - AGOSTO/2019




RESUMEN

La administracion publica viene a constituirse en todo aquello que el estado decida hacer,
la poblacion se encuentra reflejada desde la parte social hasta lo econémico, orientado a
guiar y promover estrategias que mejoren la calidad de vida de los ciudadanos, también se
hace referencia a la importancia de los servicios publicos en la sociedad pues permiten
brindar un bienestar social, familiar y personal satisfaciendo las necesidades del usuario. El
proposito de la investigacion estara enfocado basicamente en crear contenidos digitales para
mejorar el funcionamiento de la organizacion y la calidad de los servicios que ofrece a la
comunidad, también difundir informacion via online a los ciudadanos sobre los servicios
que brinda la institucion para alcanzar las metas fijadas que tiene el estado, hay que
mencionar que el objetivo principal del estudio de caso esta enfocado en determinar si la
administracion puablica incide en la prestacion de servicios al usuario que ofrece el
departamento de Direccion de Prevencion del Delito del Ministerio del Interior, en esta
investigacion se aplicé como técnica la encuesta de manera que permite obtener respuesta
de formar répida y eficaz al problema planteado dentro de la organizacion, con la intencion

de mejorar el campo profesional para garantizar un desarrollo sostenible.

PALABRAS CLAVES: Administracion, Servicios publicos, Usuario



ABSTRACT

The public administration comes to be constitute in everything that the state decides
to do for the population is reflected from the social part to the economic, oriented to guide
and promote strategies that improve the quality of life of citizens, reference is also made
to the importance of public services in society since they allow us to provide social,
family and personal well-being satisfying the needs of the user. They purpose of the
research will basically be to create digital content to improve the functioning of the
organization and the quality of the services it offers to the community, also disseminate
information online to citizens about the services offered by the institution to achieve the
goals set by the state, it should be mentioned that the main objective of the case study is
focused on determining whether the public administration affects the provision of
services to the user offered by the department of Crime Prevention Directorate of the
Ministry of Interior, in this investigation, the survey was applied as a technique in order
to obtain a quick and effective response to the problem posed within the organization,

with the intention of improving the professional field to ensure sustainable development.

KEY WORDS: Administration, Public services, User



INDICE GENERAL

RESUMEN. ...ttt sa e ere s i
ABSTRACT L.ttt st b e s bbbt resa e ii
INDICE GENERAL ..ottt sas s ses s iii
INTRODUGCCION ..ot st saesaesans 1
DESARROLLOL.....it ettt sttt st sttt st sb et r e ese e b sre e neeanes 3
OBUIETIVO ..ttt sr e st sr e et e e r e 4
SUSTENTO TEORICO ...ttt 5
TECNICAS APLICADAS PARA LA RECOLECCION DE INFORMACION ..........ccccvunee. 16
RESULTADOS OBTENIDOS ...ttt ettt sr s sr e st s nne s 16
CONCLUSIONES ...ttt st st sr e nesresne e 18
BIBLIOGRAFIA. ...ttt st nans 20



INDICE DE ILUSTRACIONES

lustracién 1satisfaccion de las necesidades del USUAIio .........ooeeeeeeeeeeieeeeeeeeeeeecceen

llustracion 2 informacion de los servicios por internet


file:///H:/estudio%20de%20casos%20Sandra%20Velasquez.docx%23_Toc17817416
file:///H:/estudio%20de%20casos%20Sandra%20Velasquez.docx%23_Toc17817417

INTRODUCCION

En el presente estudio de caso se encuentran enmarcadas las lineas de investigacion de la
Universidad en Educacion y Desarrollo Social, y la linea de la facultad en Talento Humano
Educacion y Docencia y de la carrera en Gestion de Talento Humano en las Actividades
Organizacionales, lo cual este estudio de caso tiene el sustento y la veracidad necesaria para
el desarrollo de la sublinea de investigacion como es la Administracion de Talento Humano,
por lo tanto, las investigaciones correspondientes fueron obtenidas mediante libros, sitios
web entre otros y ademé&s conocimientos necesarios que estaran citados en el transcurso del

desarrollo de la investigacion.

Dentro del estado hay un sinnimero de organizaciones que cumplen con diferentes
funciones dentro de la sociedad, podemos decir que una de las mas importante es la
administracion pablica como su nombre lo indica esta destinada a guiar, promover e
impulsar un mejor desarrollo social y econdmico en la poblacion, tanto asi que su finalidad
es la satisfaccion de las necesidades de los ciudadanos y ciudadanas logrando cada dia un
mejor progreso para el pais. Su objetivo principal es promover una participacion ciudadana
activa creando cambios positivos que favorezcan tanto a la sociedad como al estado para
que exista un mejor funcionamiento y desarrollo en ambitos sociales, culturales y
econdmicos de manera que esto beneficie a diferentes regiones, ciudades y provincias lo
cual permitira establecer nuevos planes y proyectos que mejore su actividad profesional para

asi poder brindar un servicio de calidad a la sociedad.

La prestacion de servicios al usuario tiene como propdsito generar un bien publico aquel
gue es otorgado de forma indivisible y es recibido por todos los miembros de la poblacion
desde la ciudad hasta las comunidades rurales sin excluir a ninguno, su principal funcion es
ser continua y regular consiste en cumplir las leyes y normas que establece el estado para
que la prestacion de servicio tenga que llevarse a cabo de la forma correcta para asi mejorar
el bienestar social, familiar, y personal logrando satisfacer las necesidades sean estas de
caracter individual o colectivas, es necesario enfocarse en brindar un servicio de calidad a

quienes mas lo necesitan sin olvidar que la organizacion esta destina a trabajar para todas



las personas de una sociedad, por lo tanto, se busca fomentar cambios que favorezcan a un

mejor desarrollo personal y social.

El Departamento de Direccion de Prevencion del Delito del Ministerio del Interior se
encuentra ubicado en la Av. General Barona entre Bolivar y Sucre del Canton Babahoyo,
provincia Los Rios, esta organizacion tiene relacion directa con el estado y diversas
entidades que trabajan en conjunto por el bienestar social como es la Policia Nacional,
Fuerza Armada del Ecuador y Agencia Nacional de Transito, su vision es satisfacer las
necesidades y proteger los derechos de todas las personas sin excluir a ninguno, lo cual

permite garantizar una mejor calidad de vida para la poblacion.

Considerando lo anterior, esta investigacion tiene por objetivo principal determinar cémo
la administracion puablica incide en la prestacion de servicios al usuario dentro del
Departamento de Direccion de Prevencion del Delito del Ministerio del Interior, esto puede
ser un vinculo importante dentro del desarrollo de sus funciones en la organizacion puesto
que su finalidad es satisfacer las necesidades de las personas y también lograr los objetivos
definidos que tiene el plan constitucional para lograr brindar un servicio de calidad con
ayuda de la utilizacién de estas tecnologias, conjuntamente con el cambio organizativo, no
obstante se puede encontrar a lo largo del camino factores que influyen en aspectos relativos
tanto en el area profesional como en lo personal que pueden desglosarse en emocionales,

fisicos, sociales e intelectuales que impidan fomentar un mejor bienestar social.

Para cumplir con el objetivo, la metodologia aplicada durante el desarrollo del estudio de
caso fue deductivo porque parte de lo general a lo particular dando a conocer resultados del
departamento investigado, la cual permite obtener informacién valida, uno de los primeros
procesos que se planted dentro de la organizacion fue implementar cambios en su plan de
accion como difundir informacion oportuna a los usuarios, también se utilizd la
investigacion descriptiva que es usada para detallar las caracteristicas del fenémeno, de
manera que se conoce los aspectos mas relevantes de las variables estudiadas también se
logré obtener informacion por medio de instrumentos y técnicas como la encuesta que su

finalidad es obtener datos de forma réapida y eficaz.



DESARROLLO

El desarrollo del presente trabajo se realizd en el Departamento de Direccion de
Prevencion del Delito del Ministerio del Interior, cantdn Babahoyo, ubicada en la Av.
General Barona entre bolivar y Sucre , institucion que fue instaurada en 1830 por la primera
constitucion del Ecuador por el presidente Juan José Flores , su principal objetivo es
garantizar la convivencia social y pacifica, transmitiendo compromiso y transparencia a la
hora de brindar informacion oportuna de forma eficaz y eficiente a todos los ecuatorianos,
cuya mision es enmarcar el respeto y la democracia para alcanzar el buen vivir y ser la
organizacion rectora de derechos y libertades fundamentales para reducir el delito y erradicar

la violencia en la sociedad.

JUSTIFICACION

Con el presente trabajo se pretende conocer la importancia de la administracion publica
que ofrece el Departamento de Direccién de Prevencion del Delito del Ministerio del
Interior, la misma que surgio por las necesidades humanas que se presentan dentro de la
sociedad, su finalidad es fortalecer una mejor calidad de vida a las personas en el ambito
humano y social, también la organizacion busca ejecutar y gestionar planes de intereses
comunes de la poblacion. Su principal objetivo es el funcionamiento, seguridad y servicios
qgue brinda a la ciudadania, es por ello que dicha institucion trabaja plenamente con
organizaciones gubernamentales en diversas actividades con la finalidad de fortalecer una
mejor convivencia, el motivo principal es erradicar de manera permanente actos de
diferentes indoles del ser humano, por lo tanto, la administracion publica es considerada

como una disciplina que busca el cambio dentro de la sociedad.

Toda prestacién de servicios publicos deben brindarse con calidez y de forma correcta,
satisfaciendo las necesidades y expectativas del usuario, tienen un aporte fundamental dentro
de la sociedad para mejorar la calidad de vida del ser humano como: educacion, salud,
transporte y vivienda, la gran mayoria de los servicios publicos son adaptados a cada
necesidad, cada dia los ciudadanos se van acostumbrando a que el sector publico les ofrezca

un tiempo de respuesta cada vez mas rapido y unos servicios con mayor calidad. Ahora bien,
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también esperan que el sector privado se comporte del mismo modo, tomando en cuenta que
la prestacion de servicios potencie una igualdad de derecho y oportunidades para asi alcanzar

el goce de la plenitud en el marco constitucional.

El Departamento de Direccion de Prevencion del Delito del Ministerio del Interior, es
una organizacion destinada a la prestacion de servicios publicos , su actividad es fortalecer
no solo la seguridad y calidad de vida sino también desarrollar una participacion activa del
ser humano, se considera como una fuerza vital dentro del proceso de transformacion de
nuestra sociedad de manera que representa un papel fundamental dentro del estado, su
desenvolvimiento depende del trabajo solidario de los ciudadanos y ciudadanas y de
diferentes instituciones que estén dispuestas a trabajar conjuntamente por un progreso
positivo en la sociedad, el principal reto de esta organizacion es mejorar la eficiencia y
eficacia logrando un rendimiento favorable en la prestacion de servicios publicos

relacionados principalmente con la seguridad integral y el bienestar social.

A través de esta organizacion se beneficiara la ciudadania en general, sin excepcién, de
todas las culturales, edades, identidad sexual, pueblos y nacionalidades, de manera que todos
tienen derechos en igualdad de oportunidades. Un buen servicio pablico no tiene fronteras
ni limites, actualmente presenta cambios positivos en la sociedad, como: establecer nuevas
estrategias, ejecucion del plan de accidn a través de la tecnologia como anuncios publicos,
periddicos y correos electronicos que permiten brindar ayuda de forma eficaz e inmediata al
usuario logrando asi reducir un alto grado de inseguridad por parte de la ciudadania,
permitiendo participar de la manera mas equitativa en la creacion de espacios publicos,
educacion gratuita y salud logrando que mejore favorablemente la calidad de vida tanto de

mujeres, nifios y adultos mayores.

OBJETIVO

Determinar la administracion pablica y su incidencia en la prestacion de servicios al

usuario.



El objetivo fundamental de esta investigacion es determinar si la administracion publica
incide en la prestacion de servicio al usuario que brinda el Departamento de Direccion de
Prevencion del Delito del Ministerio del Interior cuyo fin de esta organizacion es
principalmente proteger los derechos de todas las personas sin excepcion alguna, la
seguridad y calidad de vida de los ciudadanos/as para lograr el buen vivir con la humanidad
de manera que es necesario que el estado participe en la transformacion de nuestra sociedad
y tenga un desarrollo eficaz y eficiente en los procesos administrativos y sociales que tiene

la organizacion.

SUSTENTO TEORICO

ADMINISTRACION PUBLICA

La administracién publica se la puede definir como un agente regulador que comprende
cooperar en distintas actividades relacionadas con la gestién de estado, dicha organizacion
también trabaja en conjunto con entidades que promuevan planes de accién como proteger
y velar por los derechos de la sociedad. Puesto que la funcién que desarrolla el Departamento
de Direccion de Prevencion del Delito del Ministerio del Interior es hacer participe al
ciudadano en cada una de las actividades correspondientes con el fin de satisfacer sus
necesidades de forma inminente. (Crespo J. , 2015) afiade que la funcién publica y la
administracion forman un elemento fundamental en el momento de constituir un estado
creando un derecho capaz regido por la independencia de poderes, que ademas permiten

asegurar una prestacion de servicios basicos que garanticen el bienestar de los ciudadanos.

A lo largo del proceso administrativo publico se establece que juega un papel
fundamental dentro del Estado, es un ente regulador que guia, promueve y coordina
actividades fundamentales en el sector social y gubernamental, cada una de estas actividades
se enmarcan en funcion de cumplir con diferentes perspectivas que tienen como objetivo
principal alcanzar una armonia plena en la sociedad. Dentro del estado la administracion es

una rama de gran representacion en el ambito politico economico y social, su obligacion es



fijar una meta en funcion de crear y fortalecer el campo profesional es decir planear y
coordinar asuntos relacionados con la economia nacional para ejercer un impulso prioritario

en el bienestar de la comunidad.

Cabe recalcar que la administracion publica refleja un gran impacto en la sociedad puesto
que es importante en el desarrollo social y econdmico de la poblacién , con el fin de que
mejore el funcionamiento de la organizacion en asuntos publicos, reglamentos y politicas
que estén relacionados con el trabajo social y econdmico en la realizacién y ejecucion de
proyectos estratégicos en diferentes ciudades, pueblos o comunidades que beneficien al
estado y principalmente al ciudadano de manera que garantice un bienestar comdn para las
personas es por ello que el estado se enfoca en los lugares mas vulnerables para brindarles
ayuda humanitaria como: salud, vivienda, educacion y regeneracién urbana para asi

establecer una mejor calidad de vida.

Esta forma define a la actividad administrativa como un 6rgano funcional dentro del
estado que pretende ser estructurado en escala y jerarquia para obtener un mejor desarrollo
sostenible del pais, de manera que es una entidad fisica que constituye un poder ejecutivo,
social y econémico, las actividades fundamentales dentro de su plan de accion es regular el
derecho administrativo cumpliendo con los limites establecidos por el presidente y ministro
del Interior y Finanzas, siendo uno de los mas esenciales en diferentes aspectos
socioculturales de la sociedad. La actividad administrativa es toda actividad desarrollada por
los 6rganos competentes de la Administracion Publica o con autorizacion de la misma, de

caracter sublegal.

De acuerdo al estado, se dice que la administracién publica es empleada generalmente en
las entidades sociales porgue tiene un aporte esencial dentro de la sociedad debe tender a
lograr un enfoque estratégico buscando la consecucion de sus objetivos, como organizacion
trabaja en coordinar los recursos eficientemente en beneficio de la humanidad en la cual
existen instituciones que colaboran en diversos roles asignados como: brindar empleos,
atencion médica de calidad, transporte y educacion, logrando impulsar un mejor desarrollo

social.



También podemos conceptualizar en rasgos breve sobre el procedimiento administrativo
que tiene el estado, la institucién tiene una ley, reglamentos ,y politicas en el campo
administrativo general que funciona dentro de la constitucién puesto que permite la
realizacion de diferentes actos o procesos en el &mbito social y econdmico que de acuerdo a
ley establecida se deben cumplir como autoridad pablica, con la finalidad de garantizar un
adecuado manejo dentro del marco constitucional que rige el estado en la rama de
administracion publica, la misma que pretende trabajar con diferentes ministerios que estén
relacionados a contribuir una mejor participacion ciudadana y lograr las metas que tiene la

nacion.

Es necesario que el departamento de direccion de prevencion del delito del Ministerio del
Interior organice y coordine acciones destinadas a salvaguardar la seguridad de la ciudadania
y el estado, por lo tanto, la administracion pablica de esta entidad incluye un plan de accién
sobre planificacion y desarrollo en nuevas técnicas que aporten a la restructuracion de la
sociedad con el fin de generar un buen vivir, sin embargo el individuo muchas veces no
trabaja en funcidn de crear estrategias o planes especificos que favorezcan a un mejor
desarrollo econdmico y social para asi mejorar el proceso de la actividades que ofrece la
organizacion a los individuos. (Ramos & Séanchez, 2013) refieren que la planificacion
permite asegurar una mejora en la gestion publica, los servicios y el libre acceso de los
ciudadanos a formar parte de la administracion pablica, con el fin de reducir situaciones que

generen conflictos y desigualdades en el proceso de transformacion de la sociedad.

Desde un punto de vista la administracion pablica tiene como proposito gestionar, dirigir
y controlar el permanente contacto entre la ciudadania, el poder publico y la sociedad puesto
gue es de vital importancia contar con la informacién asertiva de ambas partes, para asi
entender si el funcionamiento de la organizacion esta dando resultados positivos en temas
importantes para la comunidad. La misma que puede entenderse desde un punto de vista
formal y material, es decir las entidades pablicas deben atender de manera prioritaria a las
necesidades de la ciudadania sea de interés individual o general tales como salud , seguridad
educacion, transporte y vivienda que son fundamental para la vida cotidiana de la sociedad,
asi lo establece la funcion administrativa del estado y otras organizaciones particulares
(Raffino, 2018).



ESTRATEGIAS DE LA ADMINISTRACION PUBLICA

Es necesario conocer la importancia de las estrategias dentro de las organizaciones
publicas pues permiten planificar ,dirigir y controlar con eficacia a la institucion, de manera
que posibilita un cambio en las actividades sociales que beneficien a la poblacién, una de
las estrategias seria implementar nuevas directrices en base a difundir informacién sobre
los servicios que brinda la organizacion para asi satisfacer las necesidades publicas que
tiene la sociedad a través de la internet, pues permite enviar y recibir informacion oportuna
, de manera que se llegaria a la ciudadania como un plan de medida alternativa para alcanzar
los objetivos propuestos. Actualmente la institucion desarrolla planes tecnol6gicos como

crear blog, plataformas dinamicas para interactuar con el usuario.

Sin olvidar que la responsabilidad de esta organizacion es atender de manera oportuna y
eficaz a una solicitud o demanda por parte de la sociedad en general y también la
contribucion al desarrollo humano sostenible, a través del compromiso y la confianza hacia
la sociedad y a la comunidad local, Actualmente en Europa la administracion publica se
define como principal protagonista al estado y a las organizaciones que trabajan en funcion
de promover un mejor desarrollo en la politica cultural, tecnol6gica y social como es el
municipio y la gobernacion que su objetivo es contribuir a la participacion ciudadana, y

lograr un mejor desarrollo integral (Soler, y otros, 2012).

El departamento de Direccion de Prevencion del Delito del Ministerio del Interior es una
organizacion destinada a promover un bien comdn dentro de la sociedad , cuya finalidad es
orientar a la ciudadania a trabajar por un bien publico como reducir la delincuencia y buscar
lapaz , su responsabilidad es hacer que el trabajo se cumpla como lo estable la ley del estado
en términos de intereses y objetivos que tiene la poblacién, su objetivo es resguardar los
bienes econdémicos para proporcionar diferentes servicios publicos que generen una
convivencia armonica dentro de la poblacion. (Cerrillo, Alguacil, Gonzéles, & Moro, 2017)
manifiestan que la administracion publica es considerada una rama de vital importancia
porque es de libre acceso, colaborativa e inteligente mediante la cual su estructura esta
integrada por servicios y procesos que mejoren la calidad en el area administrativa y social

para la ciudadania.



ELEMENTOS DE LA ADMINISTRACION PUBLICA

Dentro del Departamento de Direccion de Prevencion del Delito se pudo observar que
consta con elementos fundamentales en su estructura y desarrollo de su administracion en
relacion a la poblacién, territorio y soberania , en la cual esta organizacion tiene como fin el
bienestar de la poblacion, resaltando principios fundamentales como es la accién social,
atribucion y ejecucion de leyes con caracter de interés general , también es encargada de
proteger el funcionamiento en los servicios esenciales requeridos por los ciudadanos que son

necesarios para un mejor desarrollo en el &mbito social y econémico.

Por lo tanto, la administracion publica esté caracterizada por atributos propios del estado
cumpliendo un rol importante dentro de la sociedad , a fin de mejorar su funcionamiento por
medio de elementos basicos que son recursos para crear una mejor propuesta en el ambito
sociocultural y econémico con la finalidad de aportar un cambio en la calidad de los servicios
que necesita la comunidad, de esta manera se requiere satisfacer la necesidades e interés
generales de los ciudadanos que son considerados clientes 0 usuarios que pertenecen al
estado también la gestion administrativa permite conocer elementos como: planes de accién

y diagnostico, considerados como aporte esencial en la calidad del servicio publico.

CARACTERISTICAS DE LA ADMINISTRACION PUBLICA

Existen varias caracteristicas que se destacan dentro de la administracion publica su
principal funcion es mejorar el desarrollo administrativo dentro de la institucion entre ella
esta la universalidad que se aplica donde quiera que exista un organismo social y es utilizada
tanto en lo personal como en lo organizacional, permite tomar decisiones en equipo y no
individualmente, también se basa en que la organizacion este en continuo movimiento por
ser una institucion destinada a garantizar los derechos de los ciudadanos. La administracion
publica es la organizacién que tiene a su cargo la direccion y la gestién de los negocios
estatales ordinarios dentro del marco de derecho menciona algunos que consideramos son
importantes de conocer, entre los que mencionaremos estan, los medios personales o

personas fisicas las exigencias de la técnica medios personales o personas fisicas.



FINALIDAD DE LA ADMINISTRACION PUBLICA

La finalidad de la administracidn consiste inicamente en satisfacer las necesidades de las
personas que de tal forma son vitales para la poblacion, permitiendo alcanzar un mejor
bienestar general para la comunidad, es necesario definir nuevas formas de administracion
dentro del area de la organizacion para que exista un rendimiento favorable a la hora de
brindar un servicio publico de calidad de manera que permite garantizar un desarrollo

econodmico y social a fin que tener una convivencia arménica dentro de la humanidad.

La administracion persigue la finalidad, de combinar los grupos sociales, para poder
imprimir la mayor eficiencia en el logro de sus objetivos. Para ese fin, la administracion
coordina la estructuracion y el funcionamiento de los organismos sociales, entendidos estos
como aquella unién consciente de personas que persiguen un objetivo comun. Cabria dejar
en claro que hay administracién a partir del momento en que se delegan en otros,
determinados funciones, siempre que estas funciones se realicen en un organismo social,
dirigiendo y coordinando lo que los demas realizan. Por la experiencia, sabemos que el
hombre se agrupa en sociedad para establecer los principios y bases que rigen la

organizacion y el funcionamiento de la organizacion.

EFICIENCIA DE LA ADMINISTRACION PUBLICA

Por otra parte, podemos mencionar que la administracion publica desempefia un rol
eficiente dentro de las actividades desarrolladas en el trabajo social y econdémico , es decir
cumple con los objetivos deseados por parte de la ciudadania, logrando un efecto
satisfactorio en conjunto con entidades publicas de manera que debe tener una atencion
prioritaria en cualquier demanda requerida por parte del mismo, la organizacion debe tener
un alto grado de complejidad y productividad en el sector publico como organizacion lider
del estado , es una representacion de vital importancia en el régimen constitucional, entre
las principales competencias de la institucion es forjar grupos de alto rendimiento y
productividad en el desarrollo de liderazgo y eficiencia empresarial, su objetivo es conseguir
buenos resultados y que el personal obtenga mayor responsabilidad, vocacion y entusiasmo

en el rol asignado (Ramirez, 2010).
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ENTIDADES DE LA ADMINISTRACION PUBLICA

Capacidades de los lideres de la administracion publica, cada organizacién tiene su
enfoque fundamental a diario como implementar nueva habilidades y estrategias que se
deben aplicar en las actividades asignadas, se debe crear grupos con capacidades y
conocimiento que aporten a un mejor desarrollo y rentabilidad econdémica dentro del servicio
publico, obteniendo buenos resultados que beneficien al usuario, satisfaciendo sus
necesidades de manera que exista una transformacion eficiente dentro de la sociedad. son
algunos indicadores de que una nueva cultura esta naciendo, por lo que dependera en gran
medida, de la capacidad de sus lideres, para gestionar adecuadamente el servicio que la

administracion publica presta a la sociedad.

En funcion a esta institucion trabajan diferentes entidades que brindan cooperacion a la
administracion publica como los ministerios, la intendencia y la gobernacion, su vision es
encaminar a dicha organizacién a mejorar la calidad de servicios publicos que se brinda
tanto a las provincias, regiones y comunidades del pais, cada lider se encarga de planificar,
dirigir y coordinar acciones de caracter funcional para promover un mejor desarrollo

participativo y social.

VENTAJAS DE LA ADMINISTRACION PUBLICA

También podemos mencionar que la administracion publica cuenta con iniciativas
propias para desenvolverse en su rol administrativo como implementar el uso del internet
para difundir informacion de caracter funcional a los ciudadanos, por lo tanto, (Crespo,
Nicolini, & Parodi, 2015) mencionan que la administracion en linea es uno de los
componentes mas utilizados en Europa que permiten ofrecer acceso electrénico a los
usuarios de manera que estén conectados siempre con las nuevas propuestas y servicio que
brinda. Se lo considera con un medio practico e innovador dentro de su plan estratégico,
también es necesario crear contenidos digitales para un mejor funcionamiento en cuanto a
la informacion que se ofrece a las personas de diversas ciudades, provincias y comunidades
para que puedan tener un mejor sistema de interaccion comunicativa y asi mejore la calidad

y eficiencia de la institucion.
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PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS AL USUARIO

La prestacion de servicios tiene como propdésito fundamental generar un bien comun para
la poblacién, proteger sus derechos como ciudadanos dentro de la sociedad, cuyo objetivo
es brindar un bienestar social, familiar y personal. Por ello la institucion desarrolla nuevas
técnicas en el ambito profesional de manera que no es suficiente tener una buena gestion
administrativa, sino méas bien se debe trabajar desde la parte social a lo econémico, conocer
de manera directa cuales son las demandas bésicas que requiere el ciudadano como parte
esencial dentro de esta organizacion, actualmente el estado trabaja por obtener resultados
positivos y alcanzar una integracion funcional y econdmica dentro de la sociedad en general
(Juérez & Carrillo, 2014).

CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

Es importante tener en cuenta que la calidad de los servicios publicos aporta de manera
positiva al cambio social y a la mejora en los servicios que espera el usuario, es decir, es un
tema que genera impacto dentro de la sociedad , cuyo fin es mejorar la condicion de
prestacion y calidad de servicios que brinda el estado a los ciudadanos, haciendo frente a
problemas que suceden dentro de la organizacion ya sea de &ambito econémico y social , se
trata a diario de enfrentar desafios que se presentan a lo largo de la profesion. En los Gltimos
afios el término calidad se ha extendido a todos los ambitos de las organizaciones publicas,

desde la atencion al ciudadano hasta los procesos mas complejos que llevan a su desempefio.

De modo que la nueva era de la tecnologia se va estableciendo como herramienta
fundamental para el ser humano relacionada con nuestro entorno, esta agilizando,
optimizando y perfeccionando algunas actividades que realizamos en nuestro dia a dia, de
manera que su aceptacion en la sociedad es muy alta y posibilita brindar una mejor
informacidn y atencion en la prestacién de servicios al usuario. Por esta sencilla razon se
considera un punto importante en la organizacion, es decir permite brindar un servicio
oportuno y de calidad a los ciudadanos, la calidad se ha transformado en un modo integrador
de realizar las tareas, de una manera éptima, tornandose imprescindible para lograr la

satisfaccion de los ciudadanos a quienes sirve.
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EFICIENCIA DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

Alonso (2014) manifiesta que para mejorar los servicios publicos se debe promover un
alto grado de integridad, transparencia y responsabilidad en las actividades que se ejecutan
dentro del area de la administracion para asi aumentar la productividad en la organizacion y
en la prestacion de servicio al usuario. También se debe considerar que todo prestador de
servicios publicos debera ser amable y respetuoso con las personas que requieran
informacion sobre los servicios publicos, siempre poniendo en practica sus valores

personales, es decir comportarse con modos adecuados.

La finalidad de los servicios publicos es ofrecer una mejor calidad de vida a la sociedad,
dentro de estos aspectos tenemos a la ética profesional que se debe dar dentro y fuera de la
organizacion para asi dar una atencion personalizada, un trato cordial y Unico, dando una
respuesta inmediata a las necesidades y demanda del usuario, siempre y cuando los mismos
le den uso razonable para asi lograr un mejor cambio profesional, humano y social que
esperan tanto los usuarios como el lider de la institucién. Los servicios publicos son una
funcién de Estado, puesto que el Estado no es sino una corporacion de servicios publicos

administrados por los gobernantes sobre quienes recae.

HERRAMIENTAS EN LA PRESTACION DE SERVICIOS AL USUARIO

Se deben aplicar herramientas necesarias en la prestacion de servicios al usuario para
mejorar la asistencia que se le brinda al mismo, son realmente Gtiles para la funcion
administrativa su tarea a realizar es ofrecer una atencion de calidad al ciudadano, de manera
que se perciba una satisfaccion por parte de los mismo utilizando estrategias que favorezcan
a un mejor desarrollo en la prestacion de servicios , trabajando en funcion de aplicar nuevas
fuentes de comunicacion directa que le permitan al individuo estar informado de la diversas
actividades que desarrolla la organizacion, generando beneficios y responsabilidades que
permitan incrementar una mejora en la gestion de servicios publicos, permitiendo un
desenvolvimiento profesional eficaz dentro de la institucion, su objetivo es armonizar las

relaciones con los usuarios y obtener un bienestar general.
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Los usuarios en la actualidad perciben una mejor calidad en los servicios publicos, ahora
se ven reflejados cambios positivos en la administracion que inciden de una manera
satisfactoria a los ciudadanos en diferentes ambitos, la organizacion a lo largo de su creacion
tiene como objetivo mejor la atencion que se da hoy a los usuarios, desarrollando medidas
estratégicas y planes que sean a corto plazo para mejorar la eficiencia y expectativa que tiene
la misma, dado que una prestacion de servicios publicos y satisfaccion al usuario son temas
que tienen un alto nivel de aceptacion por parte de la opinion pablica, y un mayor énfasis en
la sociedad debido a que son parte fundamental en la poblacion como para la funcion

administrativa.

TIPOS DE SERVICIOS PUBLICOS

Por lo tanto, los servicios pablicos son de gran importancia para la sociedad en general,
existen varios tipos de prestaciones, pero los méas relevantes son los servicios basicos
aquellos que son indispensables para la humanidad y que frecuentemente son utilizados
como: el servicio de energia eléctrica que es necesario dentro de la poblacién tiene un
sinnimero de uso por parte del individuo también, el servicio de agua potable que es

considerado liquido vital para el ser humano.

Por otra parte, el servicio de Internet es considerado un impacto global que influye de
manera directa a la humanidad como por ejemplo en el servicio de educacién que es de gran
importancia para todos los nifios y nifias pues facilitar el aprendizaje y habilidades que les
permita tener un mejor desarrollo de formacién en el futuro y por Gltimo el servicio de
seguridad que principalmente esta relacionado con la proteccién y necesidades que tiene la

humanidad en general.

BENEFICIOS DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

El estado constitucional manifiesta que los servicios basicos son fundamentales dentro
de la sociedad pues desempefian un papel esencial en el desarrollo econémico, personal, y

social, la finalidad de la administracion publica es asegurar el libre acceso y universal a los
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servicios que permitan solventar las necesidades basicas que se presentan en las
comunidades, regiones y ciudades de manera que siempre estan dispuestos a beneficiar
desde la zona rural hasta la zona urbana, garantizando un mejor calidad de vida, por lo tanto,
todo servicio publico debe tener procesos administrativos como planificacion, organizacion,

direccién y control que ayudan a mejorar el funcionamiento de manera regular y continua.

IMPACTO DE LOS SERVICIOS PUBLICOS AL USUARIO

Cabe sefialar que la poblacién en la actualidad estd enfocado basicamente en la
tecnologia es decir, estan conectados a diario en diferentes aspectos, novedades y situaciones
que se desarrollan en la sociedad pues permite tener mayor conocimiento e informacion
acerca de lo importante que son en la poblacion los servicios publicos pues facilitan un
interés comdn para las personas, sin embargo, las aplicaciones tecnoldgicas son de gran
ayuda en el individuo, al respecto conviene decir que el acceso a dicha plataforma se lo
puede hacer desde un dispositivo movil que en su gran mayoria lo posee con el fin de
mejorar la calidad de servicio que se presta, este plan tiene como objetivo trabajar con la
ciudadania en contribuir una sociedad de innovacién y emprendimiento que busca generar

ideas nuevas con el fin de establecer un mejor desarrollo al estado.

INNOVACION EN LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

En la actualidad se debe implementar un nuevo plan de ejecucion dentro de la institucion,
se debe disponer de plataformas digitales para crear una mejora en el sistema de informacién
que se difunde a diario a la poblacién y que muchas veces no es de forma veraz, sin embargo,
las funciones tecnoldgicas basicamente son la herramienta fundamental que se utiliza hoy
en dia para resolver situaciones de diferente indole ya sea social y econémico, también
permiten conocer en tiempo real el estado de un servicio y lo que se brinda, de manera que
se busca dar una respuesta inmediata a la necesidad del ciudadano. Por otra parte, la
investigacion en el sistema publico es fundamental porque cumple con distintas actividades
en la organizacion pues permite lograr objetivos a futuro como innovacion, capacitacion y
habilidades técnicas que permitan desarrollar nuevos conocimientos que beneficien a la

prestacion de los servicios publicos (OCDE, 2013).
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TECNICAS APLICADAS PARA LA RECOLECCION DE INFORMACION

En este estudio de caso fue aplicado el método deductivo porque parte de lo general a lo
particular permitiendo analizar la administracion pablica y su relacion con la prestacion de
servicios publicos, la cual permite indagar y observar informacién obtenida por medio de la
investigacion realizada de tal forma que cuenta con recursos humanos, area administrativa,
financiamiento y gestion social, que por medio de instrumentos y técnicas facilita la
recopilacién de informacidn necesaria para tener un acercamiento al problema real el cual
afecta al departamento, también se utilizd la investigacion descriptiva que es usada
principalmente para detallar las caracteristicas y analizar los hechos del fenomeno, de
manera que se conoce los aspectos mas relevantes de las variables estudiadas y los

problemas que se presentaron en la organizacion.

La encuesta estuvo dirigida a las dos gestoras del departamento de direccion de
prevencion del delito del Ministerio del Interior, de tal forma que las preguntas se
desarrollaron de acuerdo a las dos variables a estudiar, de manera que se pudo conocer
diferentes aspectos como: la calidad de los servicios que brinda la organizacion al usuario,
también si crean contenidos digitales para brindar informacion oportuna al prestador, y por
ultimo si existe una buena administracion publica al momento de brindar un servicio de

calidad al usuario.

RESULTADOS OBTENIDOS

En esta investigacion se aplico como técnica la encuesta con la finalidad de dar respuesta
oportuna al problema planteado dentro de la organizacion, la cual nos permitié determinar
que el departamento no cuanta con una administracion publica solvente para la prestacion
de servicios al usuario, sin embargo se pudo evidenciar que no existe medios comunicativos
que ofrezcan informacion al ciudadano como plataformas digitales sobre las actividades y
servicios que brinda la organizacion, por otra parte, no se brinda al usuario campafias de
prevencion en tema relacionados con la seguridad, y capacitaciones para mejorar la calidad
de los servicios. Cabe recalcar que mediante este proceso se pudo alertar a los funcionarios

para que exista una mejora dentro de la organizacion.
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Otro hallazgo que se determin6 fue que en el Departamento de Direccion de Prevencion
del Delito no es empleado el servicio de seguridad ciudadana en su totalidad, la cual no
permite lograr una mejor calidad de vida al ciudadano, sin embargo, debe de trabajar en
conjunto con entidades que tengan relacion con la seguridad como es la Policia Nacional y
la Fuerza Armada permitiendo garantizar una sociedad con libertad y paz. Por otra parte,
también las instituciones de alguna manera ayudan a satisfacer las necesidades del usuario
sean estas individual o colectivas, también deben implementar nuevos accesos que le
permita al usuario obtener informacién sea via on-line sobre los servicios publicos que
brinda la organizacion. A continuacion, las dos preguntas mas relevantes de la encuesta

realizada dentro del departamento de Direccion de Prevencion del Delito.

¢Cree Usted que la administracion publica incide en la satisfaccion de las

necesidades del usuario?

B Muy de acuerdo
De acuerdo
M En desacuerdo

B Muy en desacuerdo

llustracion 1satisfaccion de las necesidades del usuario

Con la encuesta aplicada se pudo determinar que el 100% esta en desacuerdo en que la
administracion publica incide de tal forma en la prestacion de servicios al usuario, la
satisfaccion se ve reflejada mediante el trabajo que desempefia la organizacion encargada de
brindar un servicio de calidad al usuario, también se pudo conocer que los resultados de la
encuesta determinan que no se trabaja por mejor el funcionamiento que permita mejorar la

calidad de vida la poblacion.
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¢Esta de acuerdo que se permita ofrecer informacidn via online sobre los servicios

publicos al usuario?

B Muy de acuerdo

B De acuerdo

50%

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

lustracion 2 informacion de los servicios por internet

Con la encuesta aplicada se pudo determinar que el 50% estad muy de acuerdo que se
permita implementar nuevas vias de acceso para lograr brindar informacion oportuna al
usuario, en cuanto al otro 50% nos indica que esta de acuerdo porque es favorable y de
rapido acceso, también se pudo conocer que los resultados de la encuesta determinan que
las gestoras de seguridad ciudadana estan de acuerdo que se permite ofrecer informacion via
online de manera que hoy en dia la tecnologia es un impacto social y es de libre acceso para
la humanidad la cual ayudaria a difundir la informacion sobre los servicios publicos de

manera rapida y eficaz.

CONCLUSIONES

e Elcaso de estudio se realizo en el departamento de direccion de prevencion del delito
del Ministerio del Interior su principal funcion es promover una mejor calidad de
vida en la poblacion, por lo tanto, se considera importante a los servicios publicos
dentro del desarrollo social e integral de la sociedad, el principal proposito de la
organizacion es garantizar un cambio positivo en la comunidad esta sea urbana o
rural para que exista un bienestar general, también impulsar trabajo en equipo con la
participacion ciudadana a traves de diferentes planes y estrategias que permitan

desarrollar diferentes actividades recreativas que involucren al individuo para asi
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mantener un contacto directo con la sociedad y permita satisfacer las necesidades de

los mismos.

Se puede concluir que la administracion publica debe impulsar un mejor desarrollo
social y economico para la humanidad es por ello que el estado actualmente ve a la
organizacion como una prioridad la cual permite alcanzar objetivos definidos dentro
de la sociedad generando un interés comdn, es importante que esta investigacion se
base en garantizar los derechos de todos los ciudadanos/as de manera que se
promueva acciones que estén destinados a proteger su integridad pero también a

mejorar la calidad del servicio pablico.

En el departamento de direccién de prevencion del delito del Ministerio del Interior,
implementaron contenidos digitales para un mejor funcionamiento en la
organizacion la cual permita beneficiar a los usuarios, realizaron campafas sobre
seguridad ciudadana en diferentes cantones y provincias que posibilite a la sociedad
estar informada acerca de los servicios publicos que brinda la institucion, también se
capacitd al personal en temas referentes como la calidad de los servicios, crear
plataformas digitales que ayuden a talento humano a mejor diferentes aspectos
dentro de la institucion para asi brindar un servicio de forma oportuna y eficaz.
Finalmente, al analizar la encuesta se pudo determinar que es importante innovar y
establecer nuevos medios comunicativos accesibles que permitan ofrecer
informacidn via on-line sobre los servicios que brinda el departamento y asi mejore

la calidad de vida de la poblacion.

La investigacion realizada dentro del departamento de direccion de prevencion del

delito tuvo como base innovar sus planes de accion en la organizacion de tal forma que

implementan nuevos métodos informativos que satisfagan las necesidades de los

individuos, también se recomienda que los ciudadanos hagan un buen uso de los servicios

publicos que exista también mayor participacion ciudadana para que mejore

satisfactoriamente la sociedad generando cambios favorables que faciliten otras formas

de funcionamiento profesional para la organizacion.
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ANEXOS
Anexo N°1 Formato de encuesta que se realizo a las gestoras de seguridad del
Ministerio del Interior
¢ Esta de acuerdo que la administracidn publica impulse un mejor desarrollo social y
econdmico para la sociedad?
] Muy de acuerdo
"1 De acuerdo
"1 En desacuerdo
[

Muy en desacuerdo

¢Considera importante a la administracién puiblica dentro de la prestacion de servicios
al usuario?

1 Muy de acuerdo

"1 De acuerdo
"1 En desacuerdo
[

Muy en desacuerdo

¢Cree Usted que la administracion publica incide en la satisfaccion de las
necesidades del usuario?

1 Muy de acuerdo

71 De acuerdo
71 En desacuerdo
[]

Muy en desacuerdo

¢ Esta de acuerdo que la administracidn publica implemente contenidos digitales para
un mejor funcionamiento en la organizacion?

1 Muy de acuerdo

"1 De acuerdo

"1 En desacuerdo

] Muy en desacuerdo

¢La administracion publica permite brindar al usuario una mejor calidad de vida?

1 Muy de acuerdo



[1 De acuerdo
[1 En desacuerdo

1 Muy en desacuerdo

¢ Se siente satisfecho con la calidad de servicios publicos que brinda el departamento
de direccion de prevencion del delito del Ministerio del Interior a los usuarios?

1 Muy de acuerdo

1 De acuerdo
"1 En desacuerdo
O

Muy en desacuerdo

¢La prestacién de servicios publicos deben brindarse de forma eficaz y oportuna?
1 Muy de acuerdo

"1 De acuerdo

"1 En desacuerdo
[

Muy en desacuerdo

¢El servicio de seguridad ciudadana es empleado en el departamento de direccion
de prevencion del delito del Ministerio del interior?

1 Muy de acuerdo

"1 De acuerdo
"1 En desacuerdo
[]

Muy en desacuerdo

¢ Esta de acuerdo que se permita ofrecer informacion via on- line sobre los servicios
publicos al usuario?

1 Muy de acuerdo

"1 De acuerdo
"1 En desacuerdo
[

Muy en desacuerdo

¢ Los servicios publicos son importantes para la sociedad en general?

1 Muy de acuerdo



[1 De acuerdo
[1 En desacuerdo

1 Muy en desacuerdo



ANEXO N° 2
Tabulacion de la encueta realizada al personal administrativo del departamento de
direccion de prevencion del delito del Ministerio del Interior

1.) ¢Esté de acuerdo que la administracién puablica impulse un mejor desarrollo

social y economico para la sociedad?

TABLA N.-1
Opciones frecuencia porcentaje
Muy de acuerdo 1 50%
De acuerdo 1 50%
En desacuerdo 0 0
Muy en desacuerdo 0 0
Total 2 100%
GraficoN.- 1
PREGUNTA 1

¢éEsta de acuerdo que la administracion
publica impulse un mejor desarrollo social y

econémico para la sociedad?
muy de acuerdo

0%
50% 50% de acuerdo

en desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia

Andlisis

Con la encuesta aplicada se pudo determinar que el 50% estd muy de acuerdo que la
administracion publica es importante pues permite impulsar un mejor desarrollo, en cuanto
al 50% restante nos indica que esta de acuerdo porque favorece a una mejor calidad de vida

para la humanidad.
Interpretacion

Los resultados de la encuesta determinan que las funcionarias estan de acuerdo en que la
administracion publica permite brindar una mejor calidad de vida a la sociedad en general,
de manera que su finalidad es desarrollar y promover una participacion ciudadana activa

dentro de la poblacion.



2.) éConsidera importante a la administracion publica dentro de la prestacion de

servicios al usuario?

TABLA N.- 2
Opciones frecuencia porcentaje
Muy de acuerdo 2 100%
De acuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Muy en desacuerdo 0 0
Total 2 100%

Grafico N.- 2

PREGUNTA 2
¢Considera importante a la administracion
publica dentro de la prestacion de servicios
al usuario?

B muy de acuerdo
M de acuerdo
en desacuerdo

muy en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
Analisis

Con la encuesta aplicada se pudo determinar que el 100% estd muy de acuerdo en que la
administracion publica sea considerada importante dentro de la prestacién de servicios al
usuario satisfaciendo sus necesidades, su fin es brindar un servicio de calidad.

Interpretacion

Los resultados de la encuesta determinan que las gestoras de seguridad ciudadana estan muy
de acuerdo que la administracion publica sea de gran importancia en la prestacion de



servicios, de manera que su finalidad es desarrollar y promover una participacion ciudadana
activa dentro de la poblacion.
3.) ¢Cree Usted que la administracion publica incide en la satisfaccion de las

necesidades del usuario?

TABLA - - - N.-3
Opciones frecuencia porcentaje

Muy de acuerdo 0 0%

De acuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 100%

Muy en desacuerdo 0 0

Total 2 100%

Grafico N.- 3
Pregunta 3

éCree Usted que la administracién publica incide
en la satisfaccion de las necesidades del
usuario?
B Muy de acuerdo

De acuerdo

B En desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia
Anélisis
Con la encuesta aplicada se pudo determinar que el 100% esta en desacuerdo en que la
administracion publica incide de tal forma en la prestacion de servicios al usuario, la
satisfaccion se ve reflejada mediante el trabajo que desemperia la organizacion encargada de

brindar un servicio de calidad al usuario.
Interpretacion
También se pudo conocer que los resultados de la encuesta determinan que no se trabaja

por mejor el funcionamiento de la organizacion para que permita mejorar la calidad de vida

la poblacion.



4.) ¢Esta de acuerdo que la administracion publica implemente contenidos

digitales para un mejor funcionamiento en la organizacion?

TABLAN.-4
Opciones Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 2 100%
De acuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Muy en desacuerdo 0 0
Total 2 100%
Gréfico N.- 4
PREGUNTA 4

¢Esta de acuerdo que la administracion
publica implemente contenidos digitales para
un mejor funcionamiento en la organizacion?

B muy de acuerdo

0%

M de acuerdo

100% en desacuerdo

muy en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis

Con la encuesta aplicada se pudo determinar que el 100% estd muy de acuerdo que la
administracion publica implemente nuevos contenidos digitales que favorezcan el
intercambio de informacion entre el prestador y el usuario permitiendo un mejor

desenvolvimiento social y brindar un servicio de calidad.
Interpretacion
Los resultados de la encuesta determinan que las funcionarias estan muy de acuerdo que

la administracion publica permita crear nuevas plataformas que difundan informacion en

tiempo real y sean de libre acceso para las personas.



5.) ¢Laadministracion publica permite brindar al usuario una mejor calidad de
vida?
TABLAN.-5

Opciones frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 1 50%

50%
0

De acuerdo

En desacuerdo

1
0

Muy en desacuerdo 0 0
2

Total 100%

GraficoN.-5

PREGUNTA5
éLa administracion publica permite brindar
al usuario una mejor calidad de vida?

B muy de acuerdo

de acuerdo

en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis

Con la encuesta aplicada se pudo determinar que el 50% estd muy de acuerdo que la
administracion publica sea una organizacién destina a generar un bien comun, en cuanto al
50% restante nos indica que esta de acuerdo porque favorece a una mejor calidad de vida

para la poblacién.

Interpretacion

Los resultados de la encuesta determinan que las gestoras de seguridad ciudadana estan
de acuerdo que la administracion pablica permite brindar una mejor calidad de vida a la
sociedad en general, de manera que su finalidad es desarrollar y promover una participacion

ciudadana activa dentro de la poblacion.



6.) ¢Se siente satisfecho con la calidad de servicios publicos que brinda el
departamento de direccion de prevencion del delito del Ministerio del Interior

a los usuarios?

TABLA N.- 6
Opciones frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 0 0
De acuerdo 0 0
En desacuerdo 2 100%
Muy en desacuerdo 0 0
Total 2 100%
Grafico N.- 6
PREGUNTA 6

¢ Se siente satisfecho con la calidad de servicios
publicos que brinda el departamento de
direccion de prevencion del delito del

Ministerio del Interior a los usuarios?
B muy de acuerdo

B de acuerdo
100% en desacuerdo
v B muy en desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia

Analisis
Con la encuesta aplicada se pudo determinar que el 100% estan en desacuerdo con la
calidad de los servicios publicos que se brinda al usuario, de manera que no permite

garantizar una sociedad libre e integral y menos una mejor calidad de vida para poblacion.
Interpretacion

Los resultados de la encuesta determinan que las gestoras de seguridad ciudadana estan
en desacuerdo con la calidad de los servicios publicos que se brinda al usuario, el principal
factor es la falta de colaboracion por parte de las entidades que estan destinadas por el estado

a resguardar el bienestar y seguridad de las personas.



7.) ¢La prestacion de servicios publicos deben brindarse de forma eficaz y

oportuna?
TABLA N.-7
Opciones Frecuencia porcentaje

Muy de acuerdo 2 100%
De acuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 0 0%
Total 2 100%

Gréfico N.- 7

PREGUNTA 7

¢La prestacion de servicios publicos deben
brindarse de forma eficaz y oportuna?

B muy de acuerdo

0%

m de acuerdo
en desacuerdo

muy en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis

Con la encuesta aplicada se pudo determinar que el 100% estd muy de acuerdo en que la
deba brindarse de forma eficaz y oportuna a los usuarios administracion puablica sea
considerada importante dentro de la prestacion de servicios al usuario satisfaciendo sus

necesidades, su fin es brindar un servicio de calidad.
Interpretacion
Los resultados de la encuesta determinan que las gestoras de seguridad ciudadana estan

muy de acuerdo en que los servicios publicos se brinden con totalidad eficacia y calidad para

asi promover a una mejor estabilidad social.



8.) ¢El servicio de seguridad ciudadana es empleado en el departamento de

direccion de prevencion del delito del Ministerio del interior?

TABLA N.-8
Opciones Frecuencia porcentaje

Muy de acuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0%
En desacuerdo 2 100%
Muy en desacuerdo 0 0%
Total 2 100%

Gréfico N.- 8

PREGUNTA 8

¢El servicio de seguridad ciudadana es
empleado en el departamento de direccion de
prevencion del delito del Ministerio del
interior?
muy de acuerdo

B de acuerdo

en desacuerdo

)
A1 H muy en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis

Con la encuesta aplicada se pudo determinar que el 100% estan en desacuerdo con el
servicio de seguridad ciudadana que se ofrece en la organizacion puesto que no cumple a
cabalidad con la expectativa que tiene la poblacion en general, de manera que no permite

garantizar una mejor calidad de vida para poblacion.
Interpretacion

Los resultados de la encuesta determinan que las gestoras de la institucion estan en
desacuerdo con el servicio de seguridad ciudadana que se brinda al usuario, el principal
factor es la falta de colaboracion de las entidades que estan destinadas por el estado a

resguardar el bienestar y seguridad de las personas.



9.) ¢(Esta de acuerdo que se permita ofrecer informacion via online sobre los

servicios publicos al usuario?

TABLAN.-9
Opciones frecuencia porcentaje

Muy de acuerdo 1 50%
De acuerdo 1 50%
En desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 0 0%
Total 2 100%

GraficoN.- 9

PREGUNTA 9

¢Esta de acuerdo que se permita ofrecer
informacion via on- line sobre los servicios
publicos al usuario?

B muy de acuerdo
de acuerdo

en desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia
Analisis

Con la encuesta aplicada se pudo determinar que el 50% estd muy de acuerdo que la
organizacion permita generar facil acceso a la informacion sobre los servicios que se brinda
a la poblacién, en cuanto al 50% restante nos indica que esta de acuerdo porque favorece a

una mejor calidad de vida para la poblacion.

Interpretacion

Los resultados de la encuesta determinan que las gestoras de seguridad ciudadana estan
de acuerdo que la administracion publica implemente nuevas plataformas digitales para

enviar informacion oportuna al usuario sobre los servicios permitiendo satisfacer sus

necesidades.



10.) ¢ Los servicios publicos son importantes para la sociedad en general?

TABLA N.- 10
Opciones frecuencia porcentaje
Muy de acuerdo 2 100%
De acuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0
Muy en desacuerdo 0 0
Total 2 100%
Gréfico N.- 10
PREGUNTA 10

¢ Los servicios publicos son importantes
para la sociedad en general?

® muy de acuerdo
M de acuerdo
m en desacuerdo

muy en desacuerdo

Andlisis

Con la encuesta aplicada se pudo determinar que el 100% esta muy de acuerdo que los
servicios publicos que ofrece el estado a la poblacién son de caracter indispensables pues

permiten un mejor desarrollo integral y social.
Interpretacion
Los resultados de la encuesta determinan que las funcionarias estan muy de acuerdo que

los servicios publicos son de gran importancia para la sociedad, de manera que su finalidad
es desarrollar y promover una participacion ciudadana activa dentro de la poblacion.



ANEXO N° 3
Evidencia fotografica de la encuesta realizada a las gestoras del Departamento de

Direccion de Prevencion del Delito del Ministerio del Interior

Imagen N°2 Encuesta a la Gestora del Departamento del Ministerio del Interior



ANEXO N° 4

Evidencia fotografica con mi Tutora la MSc. Gina Camacho Tovar

koot 5

Imagen N°1 tutoria de desarrollo y sustento tedrico

AR oS )

Imagen N°2 tutoria de conclusiones, introduccion y resumen



