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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion tuvo por objetivo determinar los servicios y
la satisfaccion de los usuarios del Gobierno Autonomo Descentralizado Intercultural
Participativo Municipal del Canton Suscal en base a su experiencia y afios de
fortalecimiento como entidad publica del gobierno. Se utilizé una metodologia mixta, es
decir cualitativa y cuantitativa, donde primero se realizG un acercamiento para tener
conocimiento del problema realizando una entrevista semiestructurada al Dr. Aurelio
Camas quien labora como jefe de talento humano en el municipio de Suscal para conocer
la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios del
municipio de Suscal. seguidamente se recolecto datos de 350 usuarios del municipio del
canton Suscal, donde se obtuvieron datos sobre el ambiente, la calidad de servicio y
atencion al cliente, asi mismo se buscaba conocer sus debilidades y fortalezas en cuanto a
la estructura fisica de esta entidad publica como es el municipio de Suscal, esto se realizé
mediante la aplicacion de encuestas a través de la plataforma digital Google forms, que nos
ayudo a ahorrar tiempo vy agilizar el proceso, cabe mencionar que esta herramienta es
bastante confiable. Segun la tabulacion de las encuestas se obtiene como resultado que la
percepcion general de los usuarios que utilizan los servicios del GAD Municipal en todo lo
que comprende a satisfaccion al cliente y calidad de servicio, en términos generales es
ligeramente de acuerdo, pero existen usuarios que tienen dificultades, aunque estos

porcentajes son minimos.

Palabras claves: Satisfaccion, servicios, usuarios, experiencia, encuestas, propuestas.



ABSTRACT

The current research aims to determine the services and the satisfaction of the users of the
Autonomous Decentralized Intercultural Participatory Municipal Government of the Suscal
Canton based on its experience and years of strengthening as a public entity of the
government. It was a qualitative and quantitative research. It was necessary to carry out a
previous observation to gain knowledge of the problem by conducting a semi-structured
interview with Dr. Aurelio Camas, who works as head of human talent in the municipality of
Suscal, to learn about the relationship that exists between the quality of service and the
satisfaction of the users of the city of Suscal. Next, the researcher collected data from 350
users of the municipality of the Suscal canton. The data showed the environment, quality of
service, and customer service. Likewise, it was essential to know their weaknesses and
strengths regarding the physical structure of this public entity as it is the municipality of
Suscal. It was possible by applying surveys through the Google Forms digital platform, which
helped us save time and speed up the process. This tool is quite reliable. According to the
tabulation of the surveys, the general perception of the users who use the services of the
Municipal GAD in everything that includes customer satisfaction and quality of service, in
general terms, is slightly in agreement. Stll, some users need help, although these

percentages are minimal.

Keywords: Satisfaction, services, users, experience, surveys, proposals.
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CAPITULO |
1. INTRODUCCION.

La calidad del servicio se origina en base a la satisfaccion de las necesidades y
expectaciones de los usuarios, el gobierno lo realiza a través de distintos organismos y en
sus normas vigentes. Sin embargo, el servicio en las municipalidades de algunos paises ha
sido calificado como deficiente, debido a su baja calidad. En estos Gltimos tiempos, la
innovacion se estd convirtiendo en la salvacion de las instituciones puablicas, de esta
manera han sabido poner delante el desarrollo de sus gobiernos basidndose en una
transformacion tomando como punto de partida los procesos tecnoldgicos (Eriksson et al.,
2017).

En paises latinoamericanos como Chile, México y Argentina se evidencian
experiencias sobre la insatisfaccion de los usuarios en entidades municipales, ya que estos
no contaban con las herramientas necesarias para mejorar y facilitar su gestion, es asi que
en estos paises sus gobernantes se vieron obligados a impulsar una gestion innovadora para
mejor la calidad de servicio y asi cubrir las necesidades de sus usuarios, logrando de esta
manera satisfaccion en la calidad de servicio (Zhao et al., 2020).

Segun el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC, 2022), en el Ecuador
existen 221 municipios y 24 gobiernos provinciales, que por su naturaleza estan enfocados
en gestiones que permitan implementar servicios en sectores como salud, vivienda,
turismo, ambiente y acercamiento con la poblacion; no obstante, se perciben deficiencias
con mayor prevalencia en aquellas zonas alejadas y con menos presupuesto econémico, lo
que genera insatisfaccion en los pobladores.

Asi pues, los servicios son acciones que los funcionarios realizan dentro del GAD
municipal del Canton Suscal de acuerdo con los requerimientos solicitados por los usuarios
urbanos y rurales, por tal razén, el nivel de satisfaccion se presenta de acuerdo con la
calidad del servicio brindado. Sin embargo, utilizar métodos y herramientas estratégicos
permite lograr la mayor satisfaccion en los ciudadanos que acuden al GAD cumplimiento

con las expectativas requeridas.
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1.1 PROBLEMA

El Gobierno Autonomo Descentralizado Intercultural Participativo del Canton
Suscal es una institucion publica que fue creada en 20 de septiembre de 1996, la entidad
goza de autoridad tanto politica, administrativa y financiera y de tal forma administra los
principios de solidaridad, equidad e igualdad y participacion ciudadana, esta conformado
por 5 concejales y el alcalde, ademés se incluye los diferentes departamentos que
funcionan dentro del municipio, que tienen la finalidad de establecer objetivos, politicas,
procedimientos de las actividades y estrategias, asi también su funcion es vigilar si se

cumple a cabalidad todas las actividades planificadas.

De manera general el GAD ha sido la principal autoridad que, desde siempre, por
su proximidad al sector urbano y rural, brinda apoyo y servicios que requieren los
ciudadanos, que sean atendidos todas sus necesidades y preocupaciones, al conocer que los
municipios son una parte fundamental del pais, que deben cumplir con lo que dice la ley

para alcanzar el bienestar de toda la poblacion.

El GAD municipal por ser una institucion publica, en ocasiones, sus servicios son
de baja calidad por lo que los usuarios exigen una buena atencién para resolver sus
necesidades, por tal razon, en el GAD municipal del Canton Suscal en el afio 2020,
existieron 20 quejas para manifestar su inquietud por la mala calidad en su atencion, que se
brindo6 por parte de los funcionarios de la institucion, en cambio, en el afio 2021 existieron
30 quejas, manifestando que los usuarios no estan satisfechos con los servicios prestados.

En consecuencia, los pobladores del Cantdn Suscal, declaran que los funcionarios
de la institucion carecen de habilidades, y pertinencia para cumplir con sus funciones
encomendadas, o simplemente no desean aplicar los buenos principios para interactuar con
los ciudadanos del Cantdn, por ende, se presenta un incremento del 50% de quejas en el
afio 2021 en comparacion con el afio 2020, tal resultado da a conocer que los procesos de

atencion a los usuarios son inadecuados y descoordinados.
1.1.1 Formulacién de problema

¢Coémo los servicios inciden en la satisfaccion de los usuarios del Gobierno Autbnomo

Descentralizado Intercultural Participativo Municipal del Cantén Suscal?
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1.2 JUSTIFICACION

La presente investigacion se basa en una amplia revision bibliogréfica, que busca
principalmente conocer y reconocer el sistema de variables a estudiar como son la calidad
de servicio y la satisfaccion de los usuarios del Gobierno Autonomo Descentralizado del
cantdn Suscal, con esto se busca establecer la relacion que existen entre estas dos variables.

Es un hecho que en cualquier institucién tanto publicas como privadas la
satisfaccion al cliente es algo fundamental, ya que si una empresa no hace méritos para
satisfacer y cubrir las necesidades de sus usuarios que son quienes permiten la
sustentabilidad de su empresa, entonces no estan cumpliendo un papel remunerador como
institucion.

Una de las principales razones para plantear este proyecto es la necesidad de
fortalecer una relacion entre la municipalidad y sus usuarios, en este caso se busca generar
nuevas estrategias para mejorar la relacion entre funcionarios y usuarios del municipio de
Suscal y asi cumplir su misién de buen servicio como entidad publica.

Desde el punto de vista practico se pretende conocer a fondo la relacion existente
entre los funcionarios y usuarios, asi mismo se cree importante el hecho de que este
proyecto pueda ser utilizado como base en futuras investigaciones relacionadas a la calidad
de servicio y satisfaccion de los usuarios de municipio de Suscal, que pueden ser

ampliados en su contexto.
1.3 OBJETIVOS
1.3.1 Objetivo general:

e Determinar los servicios y la incidencia en la satisfaccion de los usuarios del
Gobierno Auténomo Descentralizado Intercultural Participativo Municipal del

Cantdn Suscal.
1.3.2 Objetivos especificos:

e Diagnosticar los servicios y la incidencia en la satisfaccion de los usuarios que
brinda el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Suscal.

e Fundamentar las bases tedricas de los servicios y la satisfaccion del usuario
brindado por el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Suscal.

e Proponer estrategias de los servicios que mejoren la satisfaccion de los usuarios del
GAD del Cantén Suscal.

16



CAPITULO I
2. ESTADO DEL ARTE

2.1 Antecedentes

Segun, Navarro & Lozano, (2018), en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion
de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Belén — 2018”, se buscd determinar la
relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios, que brindan
los servidores publicos de dicho Gobierno Local. Tiene como proposito estudiar la relacion
entre la variable 1 y variable 2. La investigacion es descriptiva correlacional, aplicada; se
realizd la encuesta a 138 usuarios de la Municipalidad Distrital de Belén.

Con la prueba estadistica y utilizando la prueba binomial, se determind que existe
alta relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios, concluyendo el
personal precisa de capacitacion en servicio al cliente, en comunicacion, en la practica de
valores, atencion cortés, buen trato, evitando los conflictos, de esta manera la institucion
pueda ofrecer calidad en el servicio cuando el usuario se sienta bien con el trato.

Por otra parte, Huancollo, (2017), en su tesis “Calidad de servicio y la satisfaccion
de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Taraco— Huancané — Puno, 20177,
Obijetivo general demostrar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de Taraco — Huancané — Puno, 2017. El tipo de
investigacion es aplicada, y el disefio fue no experimental transaccional correlacional
causal; Metodologia. La poblacién estuvo conformada por 14014 habitantes de Taraco -
Huancané Puno. La muestra estuvo conformada por 374 usuarios de la Municipalidad
Distrital de Taraco; Resultado

El 94.39% de los encuestados alcanzaron un nivel medio de la calidad, donde
respondieron que los trabajadores son empaticos, son oportunos en la atencion, dan
confianza a los usuarios, son fiables y su infraestructura es la adecuada y los trabajadores
estdn bien uniformados. 95.19% de los usuarios estdn en el nivel medio, donde
respondieron que los trabajadores tienen una satisfaccion aceptable. Conclusion Se rechaza
la hipdtesis nula afirmando que existe una influencia positiva media del 0.654 muy
significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad de Taraco — Huancané — Puno.

Alvarez, (2012), en su tesis “Sistema de gestion de calidad y la satisfaccion de los

usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Saquisili” La

17



investigacion, se refiere al deficiente sistema de gestion y su incidencia en la satisfaccion
de los usuarios en la prestacion de servicios de Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal del Cantén Saquisili, funciones contempladas en la Constitucion de la Republica
del Ecuador y el Codigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia vy
Descentralizacion (COOTAD).

Basado en la contextualizacion, andlisis critico, prognosis, formulacion del
problema cientifico y delimitacion, que justifica la investigacion, ya que tienen un impacto
en la poblacion de la zona. El sistema de gestion se sustentard en una nueva estructura
organizacional, que favorezca la gestion municipal para asumir las competencias asignadas
en la Constitucion y en la Ley y que responda eficientemente a las necesidades de la
ciudadania, con la finalidad de incrementar la satisfaccion de la poblacion del canton
Saquisili.

Segun, Huaman, (2017), en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario
en la Municipalidad Provincial de Corongo, 2015” tiene como objetivo general Determinar
la relacion que existe entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Provincial de Corongo, 2015. El universo de la poblacion sobre el cual se
ha trabajado estuvo constituido por 1,824 habitantes, de la Municipalidad Provincial de
Corongo.

La muestra estd constituida por 361 pobladores. La forma como fueron recogidos
fue Mediante una encuesta realizada, en la que se aplicé un cuestionario conteniendo 31
preguntas con temas de las variables de estudio, se recogi6 informacién, que luego de ser
procesada arrojo los siguientes resultados: que la calidad de los servicios es moderada en la
Municipalidad de Corongo, representada por el 85.6% de los encuestados; y que se debe
dar mayor importancia a la capacidad de respuesta de los trabajadores municipales,
asimismo que existe una satisfaccion moderada, representado por el 89.8% de los
encuestados.

Se concluye que, segun los resultados obtenidos en la tabla N° 4 relacion entre
calidad de servicios y satisfaccion del usuario se llegé a la siguiente conclusion 85.0% de
los usuarios manifestaron que la calidad de servicio y la satisfaccion es moderada en los
servicios que brinda la Municipalidad Provincial de Corongo, ademéas podemos indicar que
solo el 4.4% de los usuarios indicaron que la calidad de servicio es alta y se sienten
satisfechos con los servicios en dicha municipalidad.

Por lo tanto, Silva, (2018) en su tesis “Nivel de satisfaccion del usuario de una

Municipalidad de la Region Lambayeque — 2018, tiene como objetivo general Determinar
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el nivel de satisfaccion del usuario de una municipalidad de la regién Lambayeque y busca
comprobar esta hipotesis El nivel de satisfaccion del usuario de una municipalidad de la
region Lambayeque depende de diversos criterios como sus expectativas, su fidelizacion
hacia la entidad y la capacidad de respuesta de los trabajadores.

Asi mismo la poblacion estd conformada por 3020 usuarios, con una muestra de
108, asi como también los directivos de una municipalidad de la region Lambayeque. El
tipo de investigacion es descriptivo-propositiva con un disefio no experimental transversal.
Para el tratamiento y analisis de la informacidn se ha utilizado como técnica la encuesta, en
base a los items de estudio identificados en la operacionalizacion de variables, procesados
a través de los programas SPSS y Microsoft Excel.

Se concluye que los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas a los mismos
indican que la satisfaccion se encuentra en una escala de regular a 6ptimo, pues se encontro
un porcentaje mayoritario de aceptacion, conformado por el 34% de usuarios que
consideran que el servicio brindado por una municipalidad de la region Lambayeque a
veces es optimo, seguido del 23% que afirma que siempre es asi, y del 19% que opina que
casi siempre lo es. Se les recomienda a los directivos de una municipalidad de la regién
Lambayeque poner mayor interés al estudio de la normatividad y herramientas de gestion,
las cuales deben ser profundizadas y compartidas con todos los miembros del municipio;
de esta forma se podra brindar un mejor servicio a los usuarios y, por ende, alcanzar un

nivel de satisfaccion optimo.
2.2 FUNDAMENTOS TEORICOS
2.2.1 Objetivo de estudio

Los Servicios y la Satisfaccion del usuario en Gobierno Auténomo Descentralizado

Intercultural Participativo del Canton Suscal
2.2.2 Resefa Historica

El Gobierno Auténomo Descentralizado Intercultural Participativo del Cantén
Suscal es una institucion publica que fue creada el 20 de septiembre de 1996, la entidad
goza de autoridad tanto politica, administrativa y financiera, de tal forma administra los
principios de solidaridad, equidad e igualdad y participacion ciudadana. Los diferentes
departamentos que funcionan dentro del municipio tienen la finalidad de establecer
procedimientos de las actividades y estrategias, asi también su funcion es vigilar si se

cumple a cabalidad todas las actividades planificadas (Camas, 2022).
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2.2.3 Misién

Promover el desarrollo sustentable y sostenible del canton Suscal, garantizando
el buen vivir de sus habitantes a traves de la implementacion de
politicas publicas cantonales en el marco de la interculturalidad y el respeto a la
diversidad (Espinoza, 2021).

2.2.4 Vision

Hacia el afio 2023 el canton Suscal de la provincia Cafiar, se proyecta como
territorio integrado e interconectado, con diferentes actividades productivas y econdémicas
que les otorgan bienestar a sus habitantes, buscando ademas mejorar las condiciones de
vida desde todos los ejes de gestion y articulacion; buscando que los actores sociales
del territorio participen activamente en las distintas decisiones estratégicas, formulacion

de propuestas, politicas, planes y proyectos (Espinoza, 2021).
2.2.5 Estructura institucional

llustracion 1 organigrama institucional
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2.2.6. Los Servicios
2.2.6.1. Conceptualizacion

Desde el punto de vista de Guaman, Caisa, Acosta, Miranda, & Cepeda, (2017,
pags. 38-39) Un servicio es un conjunto de prestacion que el cliente espera, ademas del
producto o del servicio bésico, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del
mismo, en un sentido como proceso interpersonal implica respeto de modo objetivo para
responder a las expectativas de los clientes. También, puede presentar caracteristicas de dar
y recibir, entender, atender, escuchar, responder, emitir y percibir, por esto es importante
las mejoras en la calidad de servicio que estan relacionados con las politicas y la
planificacién de la calidad junto con el liderazgo.

En opinion de (Fontalvo & Vergara, 2010)

Un servicio es de calidad cuando las percepciones igualan o superan las
expectativas que sobre él se habian formado; por lo tanto, para la evaluacion de la calidad
del servicio es necesario contar con esas expectativas y percepciones reales de los clientes
teniendo en cuenta, ademas las expectativas y percepciones para la empresa que son el
resultado de un ciclo permanente a partir de los resultados arrojados por el mismo y son

nuevamente procesados para aproximarse aun mas a las necesidades y expectativas.
2.2.6.2 La Calidad de servicio

Segun (L6pez, 2013) es el habito desarrollado y practicado por una organizacion
para interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en
consecuencia, un servicio accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, dtil, oportuno,
seguro y confiable, ain bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el
cliente se sienta comprendido, atendido y servido personalmente, con dedicacion y
eficacia, y sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando en consecuencia

mayores ingresos y menores costos para la organizacion.
2.2.6.3 Como crear la excelencia en el Servicio

Segun (Guaman, Caisa, Acosta, Miranda, & Cepeda, 2017, pag. 47) La excelencia
en el servicio busca la lealtad de los clientes y ser recomendados por ellos, razén por la
cual debe ser ésta una cualidad en las personas que estan en contacto con el cliente. Siendo
necesario sefialar algunas normas que deben ser comunicadas y difundidas, las que

permitan fortalecer un compromiso de calidad en la atencién del cliente
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2.2.7 Satisfaccion del usuario

Guaman, Caiza, Acosta, Miranda, y Cepeda, (2017, pags. 52-53) Se crea cuando la
percepcion supera las expectativas, es por esta razon que todos los esfuerzos de la
organizacion deben orientarse hacia la satisfaccion y cumplimiento de estas, y que el de lo
contrario, el cliente optaria por cambiar de proveedor. La satisfaccion permite formar una
relacion de mutuo interés entre la empresa y el cliente, debiendo tomarse en cuenta el
identificar a los clientes y sus necesidades con proyeccion a desarrollar procesos y
estrategias que creen valor a los productos y servicios que se brindan.

Por otra parte (Mora, 2011) indica que la organizacion debe tomar en cuenta los
tres componentes de la satisfaccion y su dimensionalidad para ajustar sus directrices
estratégicas hacia la consecucion de este objetivo general. Asi se tiene que una
organizacion que busque la satisfaccion de las necesidades de un mercado (aspecto ontico
de la organizacion orientada al mercado), debe definir la forma como se estructuraran los
procesos y actividades que contribuirdn con el desarrollo y bienestar de ese mercado

(aspecto epistémico de la organizacion orientada al mercado).
2.2.7.1 Grado de satisfaccion

e Calidad de disefio: Cuando las caracteristicas satisfacen en alto grado, el producto
es de alta calidad (Soret & Obesso, 2020)).

e Conformidad con las especificaciones: Calidad no es solo conformidad con
ciertas normas. Un producto puede estar conforme con ciertas normas o
especificaciones y no satisfacer al cliente no presentar ausencia de deficiencias
(Soret & Obesso, 2020).

e Deficiencias del producto: Ocasionan disgustos a los clientes y usuarios. Son de
diversas indoles: retrasos, fallos, errores de documentacion (Soret & Obesso, 2020).

e Insatisfaccion con el producto: Las deficiencias ocasionan quejas, devoluciones o
reclamaciones. Si la respuesta a estas es inadecuada puede perderse el cliente. La
insatisfaccion en el cliente interno origina grandes costes: deterioro de la
cooperacion, baja moral, mutuas acusaciones, merma de la productividad,
reduccion de ventas (Soret & Obesso, 2020)

2.2.7.2 Los Niveles de Satisfaccion

(Thompson, 2019) Luego de realizada la compra o adquisicion de un producto o

servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion:
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» Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no alcanza
las expectativas del cliente (Thompson, 2019).

» Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide con
las expectativas del cliente (Thompson, 2019).

» Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas del cliente. (Thompson, 2019).
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CAPITULO Il
3. METODOLOGIA

En esta investigacion se utilizo el método hipotético-deductivo debido a que
ayudard determinar el servicio y su incidencia en la satisfaccion de los usuarios del
Gobierno Autonomo Descentralizado Intercultural Participativo Municipal del Cantdn
Suscal, con lo que se podra estar al tanto de las causas que ha ocasionado la problematica
desde un argumento general a lo particular asi se demostrara si la hipotesis pertenece a una
afirmacién o una negacion.

Bernal, (2010, pag. 60) afirma que el método hipotético-deductivo “consiste en un
procedimiento que parte de unas aseveraciones en calidad de hipotesis y busca refutar o
falsear tales hipdtesis, deduciendo de ellas conclusiones que deben confrontarse con los
hechos”.

El empleo de este método requiere de la ejecucion de los siguientes pasos, segun el
aporte brindado por Neilli & Cortez Suéarez, (2018)

e Observar el fendmeno a estudiar: Los servicios y la satisfaccion de los usuarios
del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Canton Suscal, se lo aplico
a través de la formulacion del problema y objetivos.

¢ Identificacion del problema: Este proceso se realizé a traves de la recopilacion de
informacidn relevante proveniente de la poblacion del Canton Suscal.

e Formulacién de la hipoétesis: Este punto se desarrollé mediante el planteamiento
de la hipétesis considerando las variables.

e Deducir consecuencias elementales de la hipdtesis: Se podra deducir los
elementos mediante la observacion de las variables, por ello es conveniente
comprobar la incidencia de los servicios en la satisfaccion de los usuarios del
Gobierno Autonomo Descentralizado Intercultural Participativo Municipal del
Canton Suscal.

e La contrastacion de las variables: Es aceptar o rechazar la hipétesis de la
investigacion, es decir, contrastando la variable dependiente; la satisfaccién de los
usuarios y la variable independiente; los servicios. Una vez determinados estos

aspectos se procesara la informacion para lograr los objetivos planteados.
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3.1 Tipo de Investigacién
3.1.1 Investigacion descriptiva

Segun Hernandez & Baptista, (2014):

Con los estudios descriptivos se busca especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o
cualquier otro fendmeno que se someta a un andlisis. Es decir, Gnicamente pretenden medir
0 recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las
variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar como se relacionan éstas.

En base a este contexto, en la investigacion descriptiva se identificara los
problemas que existen en el GAD municipal del Cantdon Suscal, esto se realizara
observando las diferentes particularidades de la institucién, para formar relaciéon entre
variables dependiente (Satisfaccion de los usuarios) e independiente (Los servicios) que

permita conocer la realidad actual del municipio.
3.1.2 Investigacion de campo

Esta investigacion se basa en un enfoque cualitativo que al ser apoyado por la
estadistica permite organizar, analizar e interpretar los resultados conseguidos a través de
los instrumentos que se utilizan en esta investigacion, esto permite tener una facilidad de
comprension de los resultados.

Para Gallardo, (2017):

Consiste en la recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados, o de la
realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variable
alguna. El investigador obtiene la informacion, pero no altera las condiciones existentes,
por medio de la observacion directa, la entrevista u otras técnicas.

Para llevar a cabo la investigacion de campo se procedera acercarse a los ciudadanos tanto
urbanos como rurales que pertenecen al GAD del Canton Suscal, para buscar informacion

necesaria, y recopilar datos de la realidad y estudiar tal como se demuestran.
3.2 Disefio de investigacion

Para responder a la problematica propuesta en la presente investigacion se plantea
como principal estrategia realizar un trabajo de campo mediante la aplicacion de encuestas

a los usuarios de la municipalidad del canton Suscal.
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3.2.1 Investigacion no experimental

Investigacion no experimental Para Escamilla, (2010): Es aquel que se realiza sin
manipular deliberadamente variables. Se basa fundamentalmente en la observacion de
fendmenos tal y como se dan en su contexto natural para después analizarlos. En estos
tipos de investigacion no hay condiciones ni estimulos a los cuales se expongan los sujetos
del estudio. Los sujetos son observados en su ambiente natural y dependiendo en que se va
a centrar la investigacion, existen diferentes tipos de disefios en las que se puede basar el
investigador.

En este sentido la investigacion serd acerca de los servicios que presta el GAD a sus

usuarios sin manipulacion de las variables tanto dependiente e independiente.
3.3 Nivel de investigacion

El objetivo principal es conocer la relacion existente entre la calidad de servicio y
la satisfaccion de los usuarios de la municipalidad del cantén Suscal, utilizando el método
de alcance descriptivo y explicativo, ya que a través de esta investigacion se busca conocer
las particularidades de la problematica que se esta estudiando, de la misma manera se

pretende explicar el comportamiento de las variables a estudiar.
3.4 Técnicas e instrumentos para la recopilacion de informacion

Se utilizaran fuentes de investigacién primarias, basandose en la recoleccion de
datos mediante la técnica de encuestas para asi recolectar las experiencias y expectativas
de los usuarios con relacién a la calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en la
municipalidad del canton Suscal, los instrumentos a utilizar es la escala de Servqual que ha
sido caracterizada por su confiabilidad y validez en otras investigaciones, la encuesta esta
disefiada con la escala Likert con respuestas (totalmente de acuerdo, ligeramente de
acuerdo, moderadamente en desacuerdo, totalmente en desacuerdo / nada satisfecho,
totalmente satisfecho, medio satisfecho). Para la comodidad y agilidad de los participantes

las encuestas se realizan de forma virtual mediante la aplicacion web Google forms.

3.5 Poblacién de estudio y tamafio de muestra

3.5.1 Poblacién

Desde el punto de vista de Wigodski, (2010) la poblacion es el conjunto total de

individuos, objetos o medidas que poseen algunas caracteristicas comunes observables en
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un lugar y en un momento determinado. Cuando se vaya a llevar a cabo alguna
investigacion debe de tenerse en cuenta algunas caracteristicas esenciales al seleccionarse
la poblacion bajo estudio.

Tabla 1:

Tamafio de la poblacién

Personal Unidad de observacion N°

Externo Usuarios del Gobierno 3900
Autonomo Descentralizado
Municipal del Cantén
Suscal

Fuente: Municipio de Suscal

Elaborado por: Quindi Silvia

3.5.2 Muestra

Para Lopez P. , (2004) “es un subconjunto o parte del universo o poblacién en que
se llevara a cabo la investigacion. Hay procedimientos para obtener la cantidad de los
componentes de la muestra como formulas, logica y otros”. En donde indica que la muestra
de esta investigacion es de 350 usuarios en donde se especifica a continuacion:
Formula:

Lo Nz ’pxq
Ne? +Z?2xp=xq

n= Tamafo de la muestra ¢,?
N= Tamafio de la poblacion = 3900
z= nivel de confianza (95%) = 1.96
p= probabilidad a favor = 0,5 = 50%
g= 1-p (en este caso 1-0,5) = 0,50
e= error muestral (5%) = 0.05
Calculo:
. (3900) * (1.96)2 * (0,5) * (0,50)
3900 (0.05)2 + (1.96)2 * (0,5)(0,5)

_ 3745.56

10.7104

n=349.71 (350)

n
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3.6 Hipotesis

Segun Castillo, (2009) indica que las hipdtesis son las herramientas mas poderosas
para lograr conocimientos en los que confiar. Son afirmaciones que pueden someterse a
prueba y mostrarse como soluciones probablemente ciertas o no, sin que las creencias o los
valores del investigador interfieran en el proceso de su comprobacion.
e Hi: Los servicios inciden en la satisfaccion de los usuarios del Gobierno Autdnomo
Descentralizado Intercultural Participativo Municipal del Cantén Suscal.
e Ho: Los servicios no inciden en la satisfaccion de los usuarios del Gobierno
Auténomo Descentralizado Intercultural Participativo Municipal del Cantén Suscal.
3.7 Variables:
3.7.1 Variable Dependiente: Satisfaccion de los usuarios
Segun Rey, (2000) La satisfaccion es un resultado que el sistema desea alcanzar, y
busca que depende tanto del servicio prestado, como de los valores y expectativas del
propio usuario, ademas de contemplarse otros factores, tales como el tiempo invertido, el
dinero, si fuera el caso, el esfuerzo o sacrificio.
3.7.2 Variable Independiente: Servicios
Desde el punto de vista de Lopez E., (2013, pag. 5) que la calidad en el servicio al
cliente no es un tema reciente dentro de las empresas, ya que desde siempre los clientes
han exigido el mejor trato y la mejor atencién al adquirir un producto o servicio, seguido
de la confiabilidad, calidad, tiempo, razonable, precios, y constante innovacion por parte
de las mismas, por lo cual cada una de las organizaciones se han visto a la tarea de buscar
diversas alternativas para enriquecer dichas exigencias.
3.8 Métodos de analisis y procesamiento de datos
El procesamiento y andlisis de los datos fue ejecutado mediante la herramienta de
Microsoft Excel, ademas los instrumentos que se utilizo es la escala de Servqual que ha
sido caracterizada por su confiabilidad y validez en otras investigaciones, y la encuesta esta
disefiada con la escala Likert.
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CAPITULO IV
4. Resultados y Discusion
4.1 Resultados
Género:

1. Tablal. Encuesta al usuario por género.

Respuesta Frecuencia
Hombre 101
Mujer 249
Total 350

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Autor. Silvia Quindi

Porcentaje
28.9%
71.1%
100%

1. lustracion 1. Pregunta 1. Género de los encuestados

GENERO

H Hombre H Mujer

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Autor. Silvia Quindi

Andlisis e interpretacion: Como se observa en el grafico del total de usuarios encuestados

del Municipio de Suscal el 71% son mujeres, mientras que el 29% son hombres.
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2. Tabla2. Encuesta al usuario por edad.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
18a24 62 17.7%
25a31 159 45.4%
32a37 99 28.3%

38 mas 30 8.6%

Total 350 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Autor. Silvia Quindi

2. llustracion 2. Pregunta 2. Edad de los encuestados

EDAD

H18a24 mW25a31 m32a37 M38mas

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Autor. Silvia Quindi

Anélisis e interpretacién: Con relacion a las edades de las personas encuestadas, se
aprecia que las edades comprendidas entre 25 a 31 afios poseen un 45% que seria el mayor
rango de respuestas, mientras que de 32 a 37 afios con un porcentaje de 28%, asi mismo de
18 a 24 afios con un porcentaje de 18%, y con una edad de 38 0 mas con un porcentaje de
9%.
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3. Tabla3. Encuesta al usuario por grado de instruccién

Respuesta Frecuencia
Primaria 48
Secundaria 180

Tercer Nivel 99

Superior incompleto 17

Otro 6

Total 350

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Autor. Silvia Quindi

Porcentaje
13.7%
51.4%
28.3%
4.9%

1.7%

100%

3. llustracién 3. Pregunta 3. Grado de estudio de los encuestados

GRADO DE ESTUDIO

B Primaria M Secundaria HETercer Nivel M Superior incompleto M otro

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Autor. Silvia Quindi

Anélisis e interpretacién: Se evidencia en los resultados que los usuarios del municipio

de Suscal tienen un grado de instruccién de secundaria con un porcentaje de 51%, asi

mismo con un 28% en tercer nivel, en primaria con un porcentaje de 14%, y con un

porcentaje 5% personas con grado de instruccion superior incompleto y personas sin

instruccion con un 2%.

32



4. Tabla 4. Encuesta al usuario por estado civil

Respuesta

Soltero
Casado
conviviente
Viudo
Divorciado
Total

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Autor. Silvia Quindi

4. llustracion 4. Pregunta 3. Estado civil de los encuestados

Frecuencia
87

195

42

15

11

350

ESTADO CIVIL

HSoltero M Casado M conviviente

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Autor. Silvia Quindi

Porcentaje
24,9%
55,7%
12%

4,3%

3,1%
100%

H Viudo M Divorsiado

Anélisis e interpretacion: En la grafica se observa que la mayoria de los usuarios son

casados con un porcentaje de 56%, mientas que solteros con un porcentaje de 25%,

también usuarios con conviviente con un porcentaje de 12% y viudos con un porcentaje de

4% asi mismos divorciados con un de 3%.
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5. Tabla 5. ¢cual es su nivel de satisfaccion con la atencion al cliente que brinda el

municipio de Suscal?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nada satisfecho 31 8,9%
Medio Satisfecho 243 69,4%
Totalmente Satisfecho 76 21,7%
Total 350 100%

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Autor. Silvia Quindi

5. lHustracién 5. Pregunta 5. ¢cual es su nivel de satisfaccion con la atencion al

cliente que brinda el municipio de Suscal?

Cual es su nivel de satisfaccidon con la atencion al cliente que
brinda el municipio de Suscal

9%

B Nada satisfecho B Medio Satisfecho Totalmente Satisfecho

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Autor. Silvia Quindi
Analisis e interpretacion: Segun la perspectiva de los usuarios sobre el nivel de
satisfaccion en cuanto a la atencién al cliente que brinda el municipio de Suscal, es
evidente que estan medio satisfechos con un porcentaje elevado de 69%), mientras que
totalmente satisfechos con un porcentaje de 22% y con un bajo porcentaje de 9% nada

satisfechos.
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6. Tabla 6. ¢Le resolvieron sus dudas, o le apoyaron durante su gestion?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 73 20,9%
Ligeramente de acuerdo 168 48,0%
Moderadamente en desacuerdo 73 20,9%
Totalmente en desacuerdo 36 10%
Total 350 100%

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Autor. Silvia Quindi

6. llustracion 6. Pregunta 6 ¢Le resolvieron sus dudas, o le apoyaron durante su

gestion?

Le resolvieron sus dudas, o le apoyaron durante su gestion

B Totalmente de acuerdo M Ligeramente de acuerdo

Moderadamente endesacuerdo B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Autor. Silvia Quindi
Anélisis e interpretacion: A partir de la pregunta a los usuarios en cuando a resolver las
dudas o apoyarles durante su gestion, se aprecia en la grafica que estan ligeramente de
acuerdo con un porcentaje de 48%, asi mismo con un 21% estan totalmente de acuerdo y
también moderadamente en desacuerdo con un mismo porcentaje, con un porcentaje de

10% totalmente en desacuerdo.
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7. Tabla 7. ¢Los funcionarios del municipio han resuelto sus reclamos?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 69 19,7%
Ligeramente de acuerdo 164 46,9%
Moderadamente en desacuerdo 77 22,0%
Totalmente en desacuerdo 40 11%
Total 350 100%

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Autor. Silvia Quindi

7. lustracion 7. Pregunta 7 ¢Los funcionarios del municipio han resuelto sus

reclamos?

Los funcionarios del municipio han resuelto sus reclamos

B Totalmente de acuerdo M Ligeramente de acuerdo

Moderadamente endesacuerdo B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Autor. Silvia Quindi
Analisis e interpretacién: Con el fin de saber si los funcionarios del municipio han
resuelto los reclamos, planteamos una pregunta en la encuesta emitida a los usuarios, como
podemos ver en la grafica estan ligeramente de acuerdo con un 47%, mientras que con un
22% moderadamente en desacuerdo, el 20% de los usuarios estan totalmente de acuerdo, el
11% estan totalmente en desacuerdo en cuanto a resolver sus reclamos en el municipio por

no cumplir con las expectativas del servicio.
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8. Tabla 8. ¢Los funcionarios ofrecen rapidez de respuesta?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 72 20,6%
Ligeramente de acuerdo 152 43,4%
Moderadamente en desacuerdo 84 24,0%
Totalmente en desacuerdo 42 12%
Total 350 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Autor. Silvia Quindi

8. lustracién 8. Pregunta 8. ¢ Los funcionarios ofrecen rapidez de respuesta?

Los funcionarios ofrecen rapidez de respuesta

B Totalmente de acuerdo M Ligeramente de acuerdo

B Moderadamente endesacuerdo B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Autor. Silvia Quindi
Anélisis e interpretacidn: Respecto a las opiniones y puntos de vista de los usuarios en
cuanto a la rapidez de respuesta que ofrecen los funcionarios, el 43% estan ligeramente de
acuerdo, el 24% moderadamente en desacuerdo, el 21% totalmente de acuerdo, el 12%

totalmente en desacuerdo que los funcionarios no ofrecen rapidez de respuesta.
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9. Tabla 9. ;(El tiempo de tramite o servicio fue rapido?

Respuesta Frecuencia
Totalmente de acuerdo 64
Ligeramente de acuerdo 160
Moderadamente en desacuerdo 91
Totalmente en desacuerdo 35
Total 350

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Autor. Silvia Quindi

Porcentaje
18,3%
45,7%
26,0%
10%

100%

9. llustracion 9. Pregunta 9. ¢ El tiempo de tramite o servicio fue rapido?

El tiempo de tramite o servicio fue rapido

B Totalmente de acuerdo M Ligeramente de acuerdo

B Moderadamente endesacuerdo B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Autor. Silvia Quindi

Andlisis e interpretacion: El 46% de los encuestados estan ligeramente de acuerdo con la

rapidez de los tramites en el municipio, mientras que el 26% moderadamente en

desacuerdo, el 18% totalmente de acuerdo, el 10% totalmente en desacuerdo en cuanto a la

rapidez de servicio.
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10. Tabla 10. ¢El personal brinda un trato amable y Cortez?

Respuesta Frecuencia
Totalmente de acuerdo 74
Ligeramente de acuerdo 160
Moderadamente en desacuerdo 86
Totalmente en desacuerdo 31
Total 351

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Autor. Silvia Quindi

Porcentaje
21,1%
45,7%
24,6%

9%

100%

10. Hustracion 10. Pregunta 10. ¢ El personal brinda un trato amable y Cortez?

El personal brinda un trato amable y Cortez

B Totalmente de acuerdo M Ligeramente de acuerdo

B Moderadamente endesacuerdo B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Autor. Silvia Quindi

Anélisis e interpretacion: Los resultados muestran un alto porcentaje en cuanto al trato

que brinda el personal si es amable y Cortez, la respuesta de los encuestados con un

porcentaje de 46% que estan ligeramente de acuerdo, el 24% moderadamente en

desacuerdo, el 21% totalmente de acuerdo, el 9% totalmente en desacuerdo.
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11. Tabla 11. ¢El lenguaje de la persona que lo atendié fue claro y preciso?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 74 21,1%
Ligeramente de acuerdo 155 44,3%
Moderadamente en desacuerdo 86 24,6%
Totalmente en desacuerdo 35 10%
Total 350 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Autor. Silvia Quindi

11. lHustracion 11. Pregunta 11. ¢ El lenguaje de la persona que lo atendio fue claro y

preciso?

El lenguaje de la persona que lo atendioé fue claro y preciso

B Totalmente de acuerdo H Ligeramente de acuerdo

B Moderadamente endesacuerdo B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Autor. Silvia Quindi
Analisis e interpretacion: Es notable los resultados con el 44% que estan ligeramente de
acuerdo con el lenguaje de la persona que lo atendié si fue claro y preciso, mientras que
moderadamente en desacuerdo con un 25%, el 21% totalmente de acuerdo, el 10%

totalmente en desacuerdo con la utilizacién del lenguaje.
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12. Tabla 12. ¢ El personal es profesional y capacitado?

Respuesta Frecuencia
Totalmente de acuerdo 73
Ligeramente de acuerdo 158
Moderadamente en desacuerdo 84
Totalmente en desacuerdo 35
Total 350

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Autor. Silvia Quindi

Porcentaje
20,9%
45,1%
24,0%
10%

100%

12. lustracion 12. Pregunta 12. ¢ El personal es profesional y capacitado?

El personal es profesional y capacitado

B Totalmente de acuerdo M Ligeramente de acuerdo

B Moderadamente endesacuerdo B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Autor. Silvia Quindi

Anélisis e interpretacion: Segun el punto de vista de los usuarios en cuanto al personal si

estan profesionalmente capacitado, el 45% estan ligeramente de acuerdo, el 24%

moderadamente en desacuerdo, el 21% totalmente de acuerdo, el 10% totalmente en

desacuerdo.
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13. Tabla 13. ¢ Las instalaciones son agradables y limpias?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 81 23,1%
Ligeramente de acuerdo 153 43,7%
Moderadamente en desacuerdo 82 23,4%
Totalmente en desacuerdo 34 10%
Total 350 100%

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Autor. Silvia Quindi

13. lustracion 13. Pregunta 13. ¢ Las instalaciones son agradables y limpias?

Las instalaciones son agradables y limpias

H Totalmente de acuerdo H Ligeramente de acuerdo

Moderadamente endesacuerdo B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Autor. Silvia Quindi
Analisis e interpretacion: Con el fin de conocer la opinion de los usuarios sobre las
instalaciones si son agradables y limpias, el 44 % esta ligeramente de acuerdo, mientras
que el 23% esta moderadamente de acuerdo y totalmente de acuerdo con el mismo
porcentaje, el 10% esta totalmente en desacuerdo con las instalaciones del municipio de

Suscal.
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14. Tabla 14. ¢ Las instalaciones fisicas son visualmente modernas?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 76 21,7%
Ligeramente de acuerdo 147 42,0%
Moderadamente en desacuerdo 91 26,0%
Totalmente en desacuerdo 36 10%
Total 350 100%

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Autor. Silvia Quindi

14. llustracion 14. Pregunta 14. ¢ Las instalaciones fisicas son visualmente modernas?

Las instalaciones fisicas son visualmente modernas

B Totalmente de acuerdo M Ligeramente de acuerdo

Moderadamente endesacuerdo B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Autor. Silvia Quindi
Analisis e interpretacion: Para conocer la opinion de los usuarios respecto a las
instalaciones fisicas si son visualmente modernas se aprecia en la grafica que el 42% estan
ligeramente de acuerdo, por tanto, el 26% moderadamente en desacuerdo, el 22%

totalmente de acuerdo, el 10% totalmente en desacuerdo.
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15. Tabla 15 ¢ Se respetan los horarios sefialados del trabajo de oficina?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 71 20,3%
Ligeramente de acuerdo 155 44,3%
Moderadamente en desacuerdo 86 24,6%
Totalmente en desacuerdo 38 11%
Total 350 100%

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Autor. Silvia Quindi

15. lustracion 15. Pregunta 15. ¢Se respetan los horarios sefialados del trabajo de

oficina?

Se respetan los horarios seiialados del trabajo de oficina

H Totalmente de acuerdo H Ligeramente de acuerdo

B Moderadamente endesacuerdo B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Autor. Silvia Quindi
Anélisis e interpretacion: Como podemos observar en la grafica de los 350 encuestados
el 44% esta ligeramente de acuerdo respecto que se respetan los horarios sefialados del
trabajo de oficina, el 25% esta moderadamente en desacuerdo, mientras que el 20%

totalmente de acuerdo con si mismo el 11% totalmente en desacuerdo.
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16. Tabla 16. ¢ El servicio recibido cumplié sus expectativas?

Respuesta Frecuencia
Totalmente de acuerdo 74
Ligeramente de acuerdo 150
Moderadamente en desacuerdo 92
Totalmente en desacuerdo 34
Total 350

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Autor. Silvia Quindi

Porcentaje
21,1%
42,9%
26,3%
10%

100%

16. lustracion 16. Pregunta 16. ¢ El servicio recibido cumplio sus expectativas?

El servicio recibido cumplié sus expectativas

B Totalmente de acuerdo M Ligeramente de acuerdo

Moderadamente endesacuerdo B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Autor. Silvia Quindi

Anélisis e interpretacién: Es visible los resultados en la grafica que el 43% esta

ligeramente de acuerdo si el servicio recibido cumplié sus expectativas, el 26% esta

moderadamente en desacuerdo, el 21% totalmente de acuerdo y el 10% de usuarios estan

insatisfechos por los servicios prestados en la encuesta realizada de las 350 personas.
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17. Tabla 17. ¢ Los equipos tecnolégicos son modernos?

Respuesta Frecuencia
Totalmente de acuerdo 71
Ligeramente de acuerdo 152
Moderadamente en desacuerdo 83
Totalmente en desacuerdo 44
Total 350

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Autor. Silvia Quindi

Porcentaje
20,3%
43,4%
23,7%
13%

100%

17. lustracion 17. Pregunta 17. ¢ Los equipos tecnoldgicos son modernos?

Los equipos tecnolégicos son modernos

H Totalmente de acuerdo H Ligeramente de acuerdo

Moderadamente endesacuerdo B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Autor. Silvia Quindi

Analisis e interpretacion: La tecnologia es muy importante hoy en dia por lo que los

usuarios estan ligeramente de acuerdo con un 43% en cuanto a la modernidad de los

equipos, con un 24% moderadamente en desacuerdo, el 20% totalmente de acuerdo vy el

13% totalmente en desacuerdo.
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18. Tabla 18. ¢ Las instalaciones fisicas son modernas?

Respuesta Frecuencia
Totalmente de acuerdo 71
Ligeramente de acuerdo 155
Moderadamente en desacuerdo 83
Totalmente en desacuerdo 41
Total 350

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Autor. Silvia Quindi

18. llustracion 18. Pregunta 18. ¢ Las instalaciones fisicas son modernas?

Las instalaciones fisicas son modernas

B Totalmente de acuerdo M Ligeramente de acuerdo

B Moderadamente endesacuerdo B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Autor. Silvia Quindi

Porcentaje

20,3%
44,3%
23,7%
12%

100%

Anélisis e interpretacion: En este resultado de la gréafica se observa en cuanto a las

instalaciones fisicas si son modernas los usuarios estan ligeramente de acuerdo con el 44%,

el 24% moderadamente en desacuerdo, el 20% totalmente de acuerdo, 12% totalmente en

desacuerdo con la modernidad de las instalaciones fisicas.
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19. Tabla 19. ¢ Los trabajadores usan uniforme que les identifique como funcionarios

del municipio?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 71 20,3%
Ligeramente de acuerdo 145 41,4%
Moderadamente en desacuerdo 93 26,6%
Totalmente en desacuerdo 41 12%
Total 350 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Autor. Silvia Quindi

19. lustracion 19. Pregunta 18. ¢ Los trabajadores usan uniforme que les identifique

como funcionarios del municipio?

Los trabajadores usan uniforme que les identifique
como funcionarios del municipio

B Totalmente de acuerdo M Ligeramente de acuerdo

Moderadamente endesacuerdo B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Autor. Silvia Quindi
Analisis e interpretacion: segun las entrevistas realizadas se observa en la gréfica en
cuanto a la utilizacion de uniforme que identifique a los funcionarios del municipio, el
41% estd ligeramente de acuerdo, el 27% moderadamente en desacuerdo, el 20%

totalmente de acuerdo, 12% totalmente en desacuerdo.
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20. Tabla 20. ¢ Los funcionarios le han brindado una atencion personalizada?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 65 18,6%
Ligeramente de acuerdo 155 44,3%
Moderadamente en desacuerdo 97 27,7%
Totalmente en desacuerdo 33 9%
Total 350 100%

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Autor. Silvia Quindi

20. lustracion 20. Pregunta 20. ¢Los funcionarios le han brindado una atencion

personalizada?

Los funcionarios le han brindado una atencion
personalizada

H Totalmente de acuerdo H Ligeramente de acuerdo

Moderadamente endesacuerdo B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Autor. Silvia Quindi
Analisis e interpretacion: Respecto a los resultados que se visualizan en la grafica en
cuanto a la atencion personalizada que brindan los funcionarios del municipio los usuarios
estan ligeramente de acuerdo con el 44%, el 28% moderadamente en desacuerdo, un 19%

totalmente de acuerdo y un 9% totalmente en desacuerdo.
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21. Tabla 21 ¢ Los horarios de atencion son accesibles?

Respuesta Frecuencia
Totalmente de acuerdo 68
Ligeramente de acuerdo 146
Moderadamente en desacuerdo 99
Totalmente en desacuerdo 37
Total 350

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Autor. Silvia Quindi

Porcentaje
19,4%
41,7%
28,3%
11%

100%

21. llustracion 21. Pregunta 21. ¢ Los horarios de atencion son accesibles?

Los horarios de atencion son accesibles

B Totalmente de acuerdo M Ligeramente de acuerdo

Moderadamente endesacuerdo B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Autor. Silvia Quindi

Analisis e interpretacion: El porcentaje obtenido de las encuestas realizas en la pregunta

sobre los horarios de atencidn si son accesibles tenemos, el 42% ligeramente de acuerdo, el

28% moderadamente en desacuerdo, el 19% totalmente de acuerdo, el 11% estan

desacuerdo con el tiempo de atencidn en los servicios.
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22. Tabla 22. ¢Cree que se puede mejorar la calidad de servicio en la municipalidad

de Suscal?
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 90 25,7%
Ligeramente de acuerdo 143 40,9%
Moderadamente en desacuerdo 86 24,6%
Totalmente en desacuerdo 31 9%
Total 350 100%

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Autor. Silvia Quindi

22. llustracion 22. Pregunta 22. ¢ Cree que se puede mejorar la calidad de servicio en

la municipalidad de Suscal?

Cree que se puede mejorar la calidad de servicio en la
municipalidad de Suscal

B Totalmente de acuerdo H Ligeramente de acuerdo

Moderadamente endesacuerdo B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Autor. Silvia Quindi
Analisis e interpretacion: Con estos datos se puede constatar que los usuarios estan
ligeramente de acuerdo con un 41% que se puede mejorar la calidad de servicio en la
municipalidad de Suscal, el 26% totalmente de acuerdo, el 24% esta moderadamente en
desacuerdo, y con un porcentaje bajo del 9% totalmente en desacuerdo.
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4.2 Comprobacion de la hipdtesis
Hipotesis
Para solucionar el problema planteado se trabaja con frecuencias observadas, obtenidas
directamente de la investigacion.
Ho: (Hipotesis Nula)
e Los servicios no inciden en la satisfaccion de los usuarios del Gobierno Auténomo
Descentralizado Intercultural Participativo Municipal del Cantén Suscal.
Hi: (Hipotesis Alternativa)
e Los servicios inciden en la satisfaccion de los usuarios del Gobierno Auténomo
Descentralizado Intercultural Participativo Municipal del Cantén Suscal.
Estimado estadistico.
Para ello se realiza la prueba chi-cuadrado que permite determinar si el conjunto de
frecuencias observadas se ajusta a un conjunto de frecuencias esperadas se utiliza la

siguiente formula.

Donde. X? = (@)

O=Datos observados

E= Datos Esperados
Establecer el nivel de significancia y reglas de decision
Nivel de significancia 0,05
Grados de libertad GL= (f-1) (C-1) = (5-1) (4-1)
= (4)(3) =12

=21,0261

Se acepta la hipdtesis nula si el valor a calcularse de X2 es menor al valor de X2 tabla =
21,0261; caso contrario se rechaza.
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Frecuencias observadas y esperadas

Nada satisfecho/
Totalmente en
desacuerdo

Moderadamente en
desacuerdo

Medio Satisfecho

/Ligeramente
acuerdo

de

Totalmente
Satisfecho/
Totalmente
acuerdo

de

Total

Preguntas
5

¢Cual es su
nivel de
satisfaccion
con la
atencion al
cliente que
brinda el
municipio
de Suscal?

e} E

(0]

36,2
31

69,4

243

173,8

76

70,6

350

Preguntas
6

¢Le
resolvieron
sus dudas, o
le apoyaron
durante su
gestion?

36 36,2

73

69,4

168

173,8

73

70,6

350

Preguntas
8

¢Los
funcionarios
ofrecen
rapidez de
respuesta?

42 36,2

84

69,4

152

1738

72

70,6

350

Preguntas
9

(El tiempo
de tramite o
servicio fue
répido?

35 | 36,2

91

69,4

160

173,8

64

70,6

350

Preguntas
21

¢Los
horarios de
atencién

son
accesibles?

37 36,2

99

69,4

146

173,8

68

70,6

350

Total

181

347

869

353

1750

Fuente: Encuesta aplicadas

Elaborado por: Autor. Silvia Quindi
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4.3 Calculo del chi-cuadrado

0 E O-E (O-B)°
(0—-E)? E

31 36,2 52 27,04 0,747
0 69,4 69,4 4816,36 69,4
243 1738 69,2 478864 2755
76 70,6 54 29,16 0413
36 36,2 02 0,04 0,001
73 69,4 36 12,96 0,187
168 1738 538 33,64 0,194
73 70,6 24 5,76 0,082
42 36,2 58 33,64 0,929
84 69,4 14,6 213,16 3071
152 1738 218 475,24 2,734
72 70,6 14 1,96 0,028
35 36,2 12 144 0,040
o1 69,4 21,6 466,56 6,723
160 1738 138 190,44 1,096
64 70,6 66 43,56 0,617
37 36,2 08 0,64 0,018
99 69,4 296 876,16 12,625
146 1738 278 772,84 4,447
68 70,6 26 6,76 0,096
130,999

Fuente: Encuesta aplicadas
Elaborado por: Autor. Silvia Quindi

X? Calculado > X? tabla se rechaza la hipétesis nula

4.4  Verificacion de la hipotesis

130,999 > 21,0261 = Ho Se rechaza la Nula

Se rechaza la hipdtesis nula debido a que el valor del célculo del chi cuadrado esperado
(130,999) es mayor al chi cuadrado observado (21,0261) lo cual es un rechazo y a su vez
se acepta la hipotesis alternativa que hace referencia a que “Los servicios inciden en la
satisfaccion de los usuarios del Gobierno Autonomo Descentralizado Intercultural

Participativo Municipal del Canton Suscal”
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4.5 Discusion de resultados

La evaluacion de la calidad de servicios de los usuarios se hall6 que segun la
perspectiva de estos son bajos y esto afecta el dptimo desarrollo del municipio del Cantén
Suscal. Pastor, 2015 menciona que los municipios locales se deben de guiar en las
insuficiencias de los ciudadanos, para que de esta manera se elaboren servicios conforme a
sus necesidades y asi optimizar el proceso de crecimiento de la municipalidad; son
presisamente estas cuestiones que se deben reforzar en los gobiernos locales con el
objetivo primordial de mejorar la calidad de servicio de las municipalidades.

De acuerdo a la informacion recolectada a partir de las encuestas realizadas a través
de la plataforma Google forms, se podria deducir que la percepcion general sobre la
calidad de servicio ofrecido, indica que los usuarios que utilizan los servicios del GAD
Municipal en todo lo que comprende a satisfaccion al cliente, calidad de servicio,
modernidad de los equipos tecnoldgicos e instalaciones fisicas , horarios de atencion,
atencion personalizada, personal capacitado, rapidez de respuesta en cuanto a los tramites,
en términos generales es ligeramente de acuerdo, pero existen usuarios que tienen
dificultades, aunque estos porcentajes son minimos.

Teniendo en cuenta que la percepcion recibida mediante la encuesta deja ver que
los usuarios se encuentran ligeramente de acuerdo con la atencién de los diferentes
departamentos en el GAD Municipal en todos los aspectos como la modernidad tanto de
instalaciones fisicas como de los equipos y sobre todo con la buena atencion e interés por
parte de los funcionarios al realizar los tramites de manera rapida y eficiente para un buen

desempefio del GAD Municipal.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Al dar por terminado la presente investigacion con el tema los servicio y satisfaccion del

usuario en el municipio del Cantn Suscal, se concluye lo siguiente:

El estudio se centrd en evaluar los servicios que brinda el Gobierno Autonomo
Descentralizado Municipal del Canton Suscal y su relacion con la satisfaccion de
los usuarios ya que esto permitio identificar areas de mejora en los servicios y a
determinar como estos afectan la satisfaccion de los usuarios.

La indagacion se fundamenté a través de las bases teoricas relacionadas con los
servicios y la satisfaccion del usuario para el GAD del Canton Suscal. Esto ha
permitido al investigador contextualizar el estudio a breve rasgo y que se ha llegado
al evaluar los servicios en base a estos estandares y teorias reconocidas.

A partir de los resultados obtenidos en la investigacion, se propone estrategias que
permitan mejorar los servicios y aumentar la satisfaccion de los usuarios del GAD
del Cantdn Suscal. Estas estrategias pueden estar basadas en recomendaciones de la
literatura existente o en las observaciones y conclusiones especificas obtenidas en

el estudio.
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5.2 Recomendaciones

Se recomienda que, en funcion de los hallazgos y areas de mejora identificadas en
la investigacion, el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén
Suscal debiera tomar medidas concretas para mejorar la calidad de sus servicios y,
por ende, la satisfaccion de los usuarios.

Se recomienda que, en futuras investigaciones, se siga prestando atencién a la
fundamentacion tedrica, ya que es esencial para contextualizar y evaluar los
resultados de la investigacion.

Para implementar efectivamente las estrategias propuestas para mejorar los
servicios y la satisfaccion del usuario del GAD del Cantdn Suscal, se deben seguir
los siguientes pasos: En primer lugar, se deben definir claramente las estrategias
propuestas y asegurarse de que estén alineadas con los resultados y hallazgos de la
investigacion. Ademas, se debe tener en cuenta la factibilidad de implementacion
de las estrategias, considerando los recursos disponibles, la infraestructura, la
capacitacién necesaria, entre otros aspectos. En segundo lugar, es fundamental que
se involucre a todas las partes interesadas en el proceso de implementacion de las
estrategias, incluyendo a los usuarios, el personal del GAD, y otros actores
relevantes en el proceso. Esto garantizara una implementacion efectiva y una mayor
aceptacion y compromiso con las estrategias propuestas. Finalmente, se debe
realizar un seguimiento y evaluacion constante de la implementacion de las
estrategias, con el fin de realizar ajustes y mejoras en caso de ser necesario, y

asegurarse de que se estén logrando los resultados esperados.
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DEPARTAMENTOS

Recaudacion

Junta

proteccion de derechos

cantonal de

CAPITULO VI

6. Propuesta

Proponer estrategias de los servicios que mejoren la satisfaccion de los usuarios del GAD

del Canton Suscal por cada departamento que no cumplan con la mejor atencién de los

distintos tramites que se elabora dentro de ello.

PROBLEMA

No cumplen el horario de atencién
los funcionarios asignados al
mencionado departamento, por lo
tanto los usuarios del municipio no
tienen la satisfaccion adecuado del

servicio que brindan.

No existe un secretario quien
recepte las denuncias ya que los
miembros salen hacer seguimientos
a las comunidades, y por ende los
usuarios estan insatisfechos por el

servicio.

Jefatura movilidad, No existe la revisién técnica
transito, terrestre, y vehicular ya que los usuarios deben
seguridad  vial del trasladar a otra provincia, y por
Canton Suscal ende los usuarios estan

insatisfechos por el servicio.

ESTRATEGIAS

Establecimiento de un sistema de

retroalimentacion 'y seguimiento: se puede
implementar un sistema para recibir comentarios
y sugerencias de los usuarios, lo que permitira
detectar oportunidades de mejora y evaluar la
calidad de los servicios. Ademas, se debe realizar
un seguimiento de los comentarios y sugerencias
recibidos para asegurarse de que se estén
implementando mejoras efectivas.

Para lograr esto, se podria implementar planes de
accion especificos y medidas correctivas que
aborden las é&reas de mejora identificadas.
Ademas, podrian establecer mecanismos de
retroalimentaciéon para recibir comentarios y
sugerencias de los usuarios y evaluar
periddicamente la satisfaccion de los mismos, con
el fin de monitorear la efectividad de las mejoras
implementadas y asegurarse de que se mantengan
niveles adecuados de satisfaccion a largo plazo.
Implementacion de tecnologia y automatizacion:
se puede mejorar la eficiencia y calidad de los
servicios, lo que aumentara la rapidez y la

satisfaccion de los usuarios.
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Comisaria municipal

Los funcionarios asignados al
mencionado departamento
incumplen con la  atencion
requerida por el usuario y por ende
los usuarios deben volver las veces

gue pueda por el mismo servicio.

Fuente: Elaboracion propia
Elaborado por: Silvia Quindi

Mejora de la comunicacion y atencidn al cliente:
se puede establecer un programa de capacitacién
para el personal del GAD en cuanto a la
importancia de la atencién al cliente y la
comunicacién efectiva, lo que ayudard a mejorar
la satisfaccion de los usuarios. Asimismo, se
pueden implementar medidas especificas para
mejorar la accesibilidad y disponibilidad de los

Servicios.
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8. ANEXOS

Matriz Légica

CAPITULO VI

Formulacion del problema

Objetivo General

Hipotesis General

¢Como los servicios inciden en la
satisfaccion de los usuarios del
Gobierno Auténomo Descentralizado
Intercultural Participativo Municipal

del Cantén Suscal?

Determinar los servicios y su incidencia en
la satisfaccién de los usuarios del Gobierno
Autonomo Descentralizado Intercultural

Participativo Municipal del Cantén Suscal.

Los servicios inciden en la
satisfaccion de los usuarios
del Gobierno Auténomo
Descentralizado

Intercultural Participativo
Municipal del Canton

Suscal.

Problemas Derivados

Obijetivos Especificos

Hipétesis especificas

¢Cémo diagnosticar los servicios y la
satisfaccién de los usuarios
que brinda el Gobierno
Autonomo  Descentralizado
Participativo Intercultural

Municipal del Cantén Suscal?

;Coémo se establece las bases que
sustentan los enfoques tedricos de
los servicios y la satisfaccion del
usuario brindado por el Gobierno
Auténomo Descentralizado

Municipal del Cantén Suscal?

¢(Cémo proponer estrategias de los

servicios  que  mejoren la
satisfaccion de los usuarios del
Gobierno Auténomo
Descentralizado del Canton

Suscal?

Diagnosticar los servicios y la incidencia en
la satisfaccion de los usuarios que brinda el
Descentralizado

Gobierno Auténomo

Municipal del Cantén Suscal.

Fundamentar las bases tedricas de los
servicios y la satisfaccion del usuario
brindado por el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Canton

Suscal.

Proponer estrategias de los servicios que
mejoren la satisfaccion de los usuarios del
Gobierno Auténomo Descentralizado del

Canton Suscal

Fuente: Elaboracion propia
Elaborado por: Silvia
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Anexo 2. Operacionalizacion de variable independiente

Conceptualizacion Categoriaz Indicadores Tecnicas e Instrumentos
Desda el punto da wistadsLopez E. |, (2013, pag. 3] | Atsncion . ) .,
P F o - pag- 3) MNumesro de personas atsndidas. Tecnicas
que la calidad =n 2] servicio al clisntz no 25 un tema racisnts
dentro da las emprasas, va qus dasde siempre los clisntas han Mumero de ventanillas disponibles para la atencion de * Encuesta
exigido el mejor trato v la mejor atencién &l adquiri usuarios.
exigido 2]l mejor trato ¥ la mejor atsneion al adguirir un Instrumentos
producto o servicio, seguido de la confiabilidad, calidad, Mimeros de personal del municipio disponibles para la »  (Cusstionario
tismpo, razonabls, pracios, v constants innovacion por parts atencion al usuario.
dalas mismas, porlo cual cada una de las organizaciones se | Tiampo
han wvisto & la tarsa d= buscar diversas altermativas para Técnicas
anriquecer dichas exigencias. MNumero de personas en espera a ser atandidas.
= * FEncuessta
Mumero da parsonas qus estén d= acuerdo con 2l tismpo da
. Inztrumentos
atencion. ] .
# Cusstionario
MNumearo da parsonas qua fracuentan al final dal mas
Tecnicasz
Calidad MNumearo da parsonas qua astén da acuerdo con la calidad de

servicio.
MNumero ds personas que raciban la ateneion con calidad.

Porcentaje de cumplimisnto de los objatives.

* Encuesta

Instromentos

# Cusstionario

Fuente: Elaboracion propia

Elaborade por: Silvia Quindi |
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Anexo 3. Operacionalizacién de variable dependiente

Conceptualizacion Categorias Indicadores Técnicas e Instrumentos
Segun Rey, (2000) Lz sahsfaccion ez un resultade | Usuarios e Nimero de usuarios atendidos por el Munieipio. Técnicas
que ¢l sistema desea zleanzar, v busca que depends
tanto del servicio prestado, como de los valores v +  Numero de usuarios msztisfechos por los servicios * Encuesta
expectativas  del propie  usuario, ademss  de prestados. Instrumentos

= Nuomero de personas que zbandonan los servicios del

contemplarse otros factores, tales como el tempo + Cusstionario

mvertide, =l dinero, =i fuera el cazo, &l esfuerzo o municipio por mala atencion.

sactificio. S aisfaceion
* Porcentaje de los usuarios que estan satisfechos. Técnicas
»  Nimere de quejas recibidas en el GAD por la atencidn. * Encuesta
Instrumentos

+ Numero de personzs que 2stan conformes con la

R .- - ™ szt .
gjecucton de obras por el municipio. Cuestionario

Tecnicas
. » Numero de servicios eficientes.
Servicios e Encussta
= Nuomero de personas sahisfechas con el servicie.
- : Instrumentos
» Nuomero de veces que el usuane debe velver al o
L . . » Cuoestionario
mumicipic por & mismo servicio.

Fuente: Elaboracion propia

Elaborado por: Silvia Quindi
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