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RESUMEN

El presente trabajo titulado el modelo SERVQUAL vy la satisfaccion de la calidad del
servicio en la Direccion Financiera del GADM de Echeandia provincia Bolivar, plantea
como problema ¢Como incide la calidad de servicio en la satisfaccion de los usuarios en la
Direccion Financiera del Gobierno Autonomo Descentralizado del canton Echeandia? por
ello describe las dimensiones sobre las cuales se sustenta la evaluacion de la calidad del
servicio y la satisfaccion de los usuarios mediante el empleo de las dimensiones del modelo
SERVQUAL. Para la investigacion se empled la encuesta a una muestra de 286 personas
que utilizan los servicios del Departamento Financiero, se realizé la comprobacion de la
hipétesis empleando la prueba de normalidad de Kolmogorov- Smirnov que rechazd la
hipotesis Ho, también se empled la correlacion de Spearman y el célculo y andlisis de
resultados de Alfa de Cronbach. Se concluye que las expectativas de los usuarios son altas.
En cuanto a la percepcidn las respuestas por la mayoria de los encuestados fueron de poco y

nada satisfactoria, mostrando inconformidad con el servicio recibido.

Palabras clave: Calidad, satisfaccion del usuario, modelo SERVQUAL, expectativas y

percepciones



ABSTRACT

The current research work called SERVQUAL model and the satisfaction of the quality
service in the Financial Management at Echeandia municipality, located in Bolivar
province, presents as a problem: How does the quality of Service affect the satisfactions of
the user in the Financial Management at Echeandia municipality, Bolivar province for this
reason, describes the dimensions on which the evaluation of the quality of the service and
the satisfaction of the user is based through the use of the SERVQUAL model. For the
investigation the survey was used in a sample of 286 people who use the Service of the
hypothesis was carried out using the Kolmogorov Smirnov normality test that rejected the
ho hypothesis, the Spearman correlation, was also used and the calculation and analysis op
Cronbach Alpha results. It is concluded that user expectation are high. Regarding the
perception, the answer by the majority of de respondents were little or not satisfactory

showing de dissatisfaction with the service received.

Keywords: Quality, user satisfaction, SERVQUAL model, expectations y perceptions.

Reviewed by:
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Capitulo |

1. Introduccion

El modelo SEVQUAL, también conocido como modelos PZB (Parasurman,
Zeithaml. Berry), es una técnica de investigacion comercial, que permite realizar la medicion
de la calidad del servicio, conocer las expectativas y percepciones de los clientes y cémo
ellos aprecian el servicio (Matsumoto, 2014). Por lo tanto, la satisfaccion del cliente debe
ser medida, esto porque permite conocer la opinion que tiene sobre el producto o servicio;
este conocimiento del requerimiento del cliente es sumamente importante ya que se relaciona

con la superacion de las expectativas que el cliente tiene con respecto a un servicio.

El presente trabajo de investigacion tiene por objetivo principal; Determinar cdmo
influye la calidad de servicios en la Direccion Financiera del GADM de Echeandia mediante
el Modelo SERVQUAL con el fin de medir la satisfaccion de los usuarios. Este trabajo se
compone de aspectos como el planteamiento del problema que expone el estado de la calidad
del servicio de la Direccién financiera, ademas de los objetivos y justificacion del tema;
como un segundo aspecto se menciona los antecedentes, las bases tedricas, la estructura
metodoldgica, los resultados de las encuestas aplicadas empleando el modelo SERVQUAL
y finalmente se presenta las conclusiones, recomendaciones y la propuesta en funcion a los

resultados de la investigacion realizada.

Con la aplicacion del modelo SERVQUAL se evalué la calidad del servicio en la Direccion
Financiera conociendo desde la vision del usuario sus expectativas y percepciones. Tomando
como puntos de evaluacion las dimensiones que propone el modelo SERVQUAL, que
fueron; confiabilidad, capacidad de respuesta y receptividad, seguridad y competencia,
empatia y también los aspectos Tangibles.
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1.1.  Planteamiento del Problema

En los ultimos afios, el aspecto calidad ha tomado fuerza en las organizaciones ante
todo en las entidades de servicio, basicamente, es considerado un factor competitivo de
forma global en el mercado; por lo tanto, las organizaciones estdn comprometidas a ofrecer
productos y /o servicios que generen un alto desempefio y cumplan con las caracteristicas de

calidad percibidas por los usuarios.

Es importante conocer las necesidades y expectativas del usuario con el fin de lograr
cubrir las demandas de hoy en dia; es decir, la calidad se ha convertido en una forma
comprensiva de realizar las tareas optimizacion de tiempos de respuesta ante la ejecucion de

proyectos 0 métodos; asi mismo, es fundamental para lograr la satisfaccion de los usuarios.

En este contexto, segun el director de Finanzas del GADM del canton Echeandia,
mediante entrevista realizada manifest6 que la calidad del servicio no ha sido 6ptima en los
ultimos meses, debido a que no existe personal capacitado y profesionalizado que asuma el
area de finanzas. Esta situacion evidencia que a través de los planes de seleccion de personal
se da mediante concursos; pero, estos adolecen de un baremo acorde a las exigencias del
puesto de trabajo; por ejemplo, se selecciona personal que no muestra una amplia
experiencia en esta area, impidiendo detectar carencias en aspectos que son fundamentales
y necesarias en la especializaciéon de algunos departamentos como el de finanzas; ademas,
hizo hincapié en la deficiencia de la gestién de calidad por falta de control interno en el

Gobierno Autonomo Descentralizado de Echeandia.

Otro aspecto que destaca, es el escaso compromiso y conciencia laboral en el
personal de este departamento; pues considera que el ambiente no es adecuado, ni
organizado acorde a lo que requiere una entidad publica, para el desarrollo de sus actividades
lo cual provoca que los usuarios muestren insatisfaccion con los servicios brindados, al no
cumplir con las obligaciones; se observa algunos inconvenientes con las herramientas
tecnoldgicas, que obliga a los usuarios a acercarse a las dependencias municipales para todo
tipo de tramite; pudiendose implementar algun tipo de plataforma a la que puedan acceder y
obtener documentos; como, certificados de registro de la propiedad, copias de pagos de

impuestos y otros documentos.
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Por esta razon la presente investigacion se desarrolla con el proposito de medir la
calidad a través del modelo SERVQUAL para ello, se considera un diagnostico de todas las
actividades que ejecutan en la direccion financiera; como; medir las dimensiones de
expectativa y su percepcion de acuerdo al cronograma de sus funciones en otras palabras
deben estar conforme a las necesidades de los usuarios; para ello se debe prestar el servicio
sin cometer errores, el respeto hacia los usuarios, la atencion inmediata de los reclamos y
brindar informacion completa segun lo solicitado; la calidad se extrae a través de la buena

gestién en la administracion pablica y como respuesta se tiene la satisfaccion del ciudadano.

Formulacion Del Problema

¢Como el modelo Servqual influye en la satisfaccion de la calidad del servicio en la

Direccion Financiera del GADM de Echeandia Provincia Bolivar?

1.2.  Justificacion e importancia

Los servicios ofertados por las instituciones publicas son de uso obligatorio por la
ciudadania y constantemente hay quejas que indican una insatisfaccion por la atencion
recibida; esto es, un aspecto negativo que afecta no solo la imagen institucional; sino
también, es una forma de no cumplir con las responsabilidades que el Estado tiene frente a
los ciudadanos. El presente proyecto de investigacion, tendra informacion suficiente sobre
la prestacion del servicio que reciben los usuarios de la Direccion Financiera del GADM de
Echeandia, con lo cual se contribuird a buscar mecanismos de mejora en aquellas falencias

detectadas.

La utilidad del presente documento radica, en que es necesario contar con informes
basados en datos reales, que ofrecera modelo de indicadores que pueden ser utilizados y
evaluados, enfocados a mejorar la gestion de esta institucion y con ello la satisfaccién del
usuario motivando incluso el incremento de la recaudacion que actualmente es un problema
en esta institucion en el canton. Emplear instrumentos de evaluacion es importante; porque
permite conocer lo que sucede con el servicio prestado en una institucion, desde la
percepcion de los usuarios y con este resultado plantear las soluciones mas efectivas a los

problemas detectados.
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Es un tema actual, porque la calidad de los servicios es fundamental en la conservacion
de la imagen institucional y los usuarios de esta institucién de manera permanente y
obligatoria deben buscar atencion en el GADM de Echeandia, por tanto, siempre se requerira
instrumentos de apoyo para mejorar el servicio en una investigacion aspecto que

anteriormente no se ha realizado este tipo de investigacion en esta institucion.

1.3.  Objetivos

1.3.1. Objetivo General

Aplicar el modelo SERVQUAL en la satisfaccion de la calidad del servicio en la
direccion financiera del GADM de Echeandia Provincia de Bolivar.
1.3.2. Objetivos Especificos

o Identificar el proceso de atencion a los usuarios en la Direccion Financiera del
GADM de Echeandia, para establecer las variables que intervienen en la calidad
del servicio que se ofrece.

e Evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios del GADM del cantén Echeandia
manejando el modelo SERVQUAL, con el propésito de disefiar un modelo de
indicadores con datos validos que facilite el mejoramiento de los servicios
brindados.

e Disefiar una propuesta de indicadores de medicion para mejorar la calidad del
servicio del GADM de Echeandia, orientado a elevar el nivel de satisfaccion de

los usuarios.
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Capitulo 11

2. Marco Teorico

2.1. Estado de arte

2.1.1. Antecedentes

Para (Vizuete, 2021) en su trabajo de titulacion titulada “Las dimensiones del Modelo
SERVQUAL en la satisfaccion del cliente de la empresa Cloudstudio Cia. Ltda. en la ciudad
de Quito”, presentado en la Universidad Nacional de Chimborazo con el objeto de evaluar
las dimensiones del modelo SERQUAL en la satisfaccion del cliente. En este sentido, el
estudio se realizd con una poblacion de interés de esta investigacion, estuvo conformada por
9 clientes de la empresa Cloudstudio Cia. Ltda, de los cuales se han empleado las siguientes
variables: Las dimensiones del modelo SERVQUAL vy la satisfaccion del cliente.

Esta investigacion incluye los resultados obtenidos para el instrumento de
SERVQUAL muestran una confiabilidad y validez calificada como buena y la entidad logré
cumplir con los objetivos propuestos. Esta indagacion permite conocer el comportamiento
de los clientes a través de las dimensiones del modelo SERVQUAL, aplicando estrategias
para un mejor manejo en la organizacién. En consecuencia, se aprecia que la gestion de los
clientes es uno de los recursos mas importantes a la hora de lograr crecimiento y eficacia en

las operaciones de una entidad.

(Hernandez, 2018) en su trabajo de titulacion de maestria que analiza la calidad que
presta los servicios de salud del laboratorio clinico de CCQA del Hospital del dia, sector Sur
Valdivia, sefiala que al medir la percepcion de calidad del servicio el resultado fue que el
87,1% no estuvieron satisfechos en relacion al 12,9% restante que afirmo recibir una

atencion acorde a sus necesidades.

(Guaschpa, 2018), en su trabajo de titulacion titulada “La calidad del servicio de las
cooperativas de taxis de la ciudad de Riobamba y su incidencia en la satisfaccion de los
consumidores 2015, presentada en la Universidad Nacional del Chimborazo; con el objetivo

de brindar los parametros que se ejecutan para lograr un mejor servicio en el transporte
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publico; principalmente, en la atencion prestada a traves de las cooperativas de taxis de la
ciudad de Riobamba. Este trabajo concluye con el resultado del 76% de insatisfaccion, qué
indica que los clientes no estan satisfechos por el servicio prestado; condiciones que revelan
la medicion de la satisfaccion de un servicio que se presta en el ambito de la cooperativa.
Esta situacion permite a la autora establecer un instrumento de medicién que destaque
factores de calidad y satisfaccion del cliente. El estudio recomienda mejorar la interaccion

entre los conductores y los pasajeros para crear un ambiente de confianza.

Para (Cordova, 2017) en su trabajo de titulacion titulada “El nivel de calidad de
servicio de la empresa Macga S.A.C, usando el modelo de SERVQUAL, en la ciudad de
Cajamarca”, desarrollada con el objeto de conocer el nivel de calidad en el servicio de la
empresa Macga S.A.C utilizando el modelo SERVQUAL, con la cual se concluye que el
servicio se percibe como adecuado por parte de los clientes; sin embargo, se puede mejorar
de manera sustancial para beneficio de la empresa. Ademas, la autora se refiere al modelo

SERVQUAL como una herramienta muy util para medir y evaluar la satisfaccion del cliente.

2.2. Fundamentacion Teorica

La satisfaccion de la calidad del servicio, es algo muy importante dentro del campo de la
comercializacion de bienes y servicios; es una de las principales garantias de que el cliente
volverd y se convertird en fiel a la organizacion. Para (Pérez, Garcia, & S&nchez, 2020) el
indice de satisfaccion que tiene el cliente se produce en cuan contento esté ese cliente con
un bien o servicio; también afirma que esta satisfaccidn de clientes no tiene niveles minimos

que han sido establecidos con anterioridad para su aceptacion.

El constante avance de la sociedad y el desarrollo de la tecnologia también tienen
incidencia directa en la satisfaccion de los clientes; por cuanto necesariamente se debe
marchar en las organizaciones a la par con la tecnologia en la entrega de productos o
servicios, y el servicio estd unido de manera permanente a la calidad para su éxito. Para
(Diaz, 2018) la calidad conlleva un sinnumero de definiciones; porque en ella se une también

el analisis de algunas caracteristicas que estan relacionadas al contexto.

En las Normas 1SO-9001-2015, se indica que la calidad total se conoce también como

excelencia, y se la define como una “estrategia de gestion de la organizacion”, éstan
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enfocadas a satisfacer las necesidades y expectativas de sus grupos de interés (1SO-9001-
2015, 2019). En el caso de las instituciones publicas se indica por parte del Servicio de
Acreditacion Ecuatoriano (Servicio de Acreditacion Ecuatoriano, 2021) que la calidad de un
servicio no solo debe responder a lo que indica la normativa, sino que debe centrarse en la
satisfaccion de los usuarios; ademas se agrega que se ha de optimizar las condiciones para
la entrega del servicio a las personas; todo esto como el mejor medio en la construccion de

una sociedad sostenible, equitativa y democratica.

2.2.1. Objeto de estudio Direccion Financiera del GADM del canton Echeandia

2.2.2. Generalidades de la entidad del Gobierno Autonomo Descentralizado De
Echeandia

El canton Echeandia, estd ubicado en el sub-tropico de la provincia de Bolivar. Se
elevo a canton el 5 de enero de 1984.

Dentro del organigrama estructural la Direccion financiera esta conformada por el
area de Contabilidad, Tesoreria, Recaudacion, Tributacién y Rentas, se encuentra bajo la
vigilancia directa de alcaldia. EI responsable de esta direccion es el director financiero del
GADMCE.

Dentro de las funciones que cumple la Direccion Financiera se encuentra uno de los
aspectos mas importantes como la de asesorar a la maxima autoridad, que es el alcalde,
elaborar todo lo relacionado con los procesos participativos en su parte presupuestaria,
también las reformas presupuestarias, y ser parte de los espacios de contratacién para la

adquisicion de bienes y servicios (Resolucion Administrativa N°21, 2021).

2.2.3. Mision, Vision de la Direccion Financiera del GADM de Echeandia
2.2.3.1. Mision
Administrar eficientemente los recursos financieros del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Echeandia, basados en las
normas establecidas en la normativa tributaria vigente, normas de Control
Interno, Cbdigo Organico de Organizacién Territorial Autonomia y
Descentralizacion, Codigo Organico de Planificacion y Finanzas Publicas y

demas normativas conexa; guardando proporcion con la capacidad de pago
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de los ciudadanos y de la economia cantonal (Resolucion Administrativa
N°21, 2021).

2.2.3.2. Vision
“Ser una institucion modelo de reconocido prestigio y posicionada a nivel
local, regional y nacional por la calidad en prestacion de bienes y servicios,
asi como aplicar procesos participativos reflejados en el mejoramiento del
nivel de vida de la poblacion y el desarrollo del canton Echeandia” (Direccion

Financiera del GADMCE, 2021).

2.2.4. Estructura Jerarquica de la Direccion Financiera del GADM De Echeandia.
La administracion de la Direccion Financiera se encuentra bajo la vigilancia de la
Alcaldia; teniendo como responsable directo al director Financiero, su ubicacion jerarquica
estd al mismo nivel que la Direccion Administrativa y la de la Secretaria General y de
Concejo. Bajo la direccion de esta dependencia se encuentran las areas de: Contabilidad,
Tesoreria, Recaudacion y por ultimo el area de Tributacion y Rentas, como se observa en el

siguiente organigrama.

Alcaldia
|

Direccion Financiera

Contabilidad

Tesoreria

Recaudacion

Tributacién y Rentas

Grafico N° 1 Estructura organica de la Direccion Financiera del GADM del cantén Echeandia

Fuente: (Resolucion Administrativa N°21, 2021)
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2.2.5. Objetivo de la Direccion Financiera del GADM Del Canton Echeandia

Dentro del Estatuto Organico de Gestion Organizacional por procesos que mantiene
el GADM del cantdn Echeandia no consta establecida de manera escrita el objetivo de esta
direccion; pero, de manera general la direccion financiera dentro de sus objetivos consta el
dirigir todos los procesos y operaciones que tienen que ver con el manejo del recurso
financiero, todo esto enfocado a contribuir en la toma de decisiones del GADM del canton

Echeandia.

Para (Eurolnnova Business School, 2021) los departamentos financieros persiguen
el objetivo de incrementar valor a la empresa; todo esto encaminado a la optimizacion de los

recursos.

2.2.6. Atribuciones y Responsabilidades del GADM del Cant6n Echeandia

Constan las siguientes:

a) Asesora a la maxima autoridad ejecutiva del GADMCE, en la elaboracion
presupuestaria de cada afo.

b) Realiza las reformas presupuestarias.

c) Realiza las actividades presupuestarias; asi como el establecimiento de
procedimientos de control interno y presente.

d) Elabora los informes de los estados financieros, realiza recomendaciones que son
importantes para la toma de decisiones.

e) Establece procedimientos de control interno previo y concurrente dentro del
proceso financiero.

f) Participa en el proceso de contratacion para adquirir bienes y servicios acorde a la
ley.

g) Tiene a su cargo los productos y servicios que se derivan de las leyes y normas
que lo regulan, asi como las que establece la autoridad, en este caso el alcalde
(Resolucion Administrativa N°21, 2021).
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2.2.7. Ubicacion del GADM del cantéon Echeandia

El cantdn Echeandia, esta ubicado en el subtrépico de la provincia de Bolivar. La
latitud -1.43333, con una longitud de -79.2667 (Dices.net, 2021). Se ubica en el centro oeste
del Ecuador y su superficie es el 5.9% de la provincia de Bolivar a la cual pertenece (SNI
Ecuador, 2020).

Gréfico N° 2. Mapa Satelital del Canton Echeandia y la ubicacion del CAD municipal

Fuente: (Satélites Pro, 2021)

2.2.8. Generalidades del Cantdn Echeandia

La poblacion del canton Echeandia, de acuerdo al censo de poblacion y vivienda del
2010 es de 12,114 habitantes y con un promedio de 3 personas por hogar (INEC, 2021); para
el 2014 segun los datos del diagnéstico del cantdn Echeandia fue de 13.259 (SNI Ecuador,
2020)

En el Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial presentado en la Secretaria
Nacional de Planificacién, en su diagnostico se expresa que la economia del cantén se
sustenta principalmente en la agricultura y ganaderia. Su poblacién esta ubicada tanto en la
zona urbana como rural, se catalogan como mestizos en su mayoria. Existe desarrollo de
organizaciones sociales, que impulsan el desarrollo y mejora la calidad de vida (Secreataria

Nacional de Planificacion, 2020).
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2.3.  Modelo SERVQUAL

2.3.1. Historia del Modelo SERVQUAL

El Modelo SERVQUAL fue desarrollado por los profesores Parasuram, Zeithaml y
Berry, empleado como una herramienta para conocer la satisfaccién de los clientes en una
organizacion donde se ofrece servicios. Este reconoce lo que ocurre entre lo esperado por

los clientes y lo que realmente reciben (Basantes, 2017). Es un modelo que aparece en 1985.

Es un modelo que ha recibido criticas de otros autores porque se basa en las
expectativas de los clientes; segin lo menciona (Huentelican, 2017).

2.3.2. Definicion del Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL, es definido como una técnica empleada en la investigacion
comercial, que mide la calidad del servicio tomando como referencia tanto las expectativas
de los clientes como el aprecio que tienen por el servicio que reciben (Marsumoto, 2014).
La misma autora indica que es un modelo que toma aspectos cuantitativos y cualitativos;

también valora la opinion de los usuarios sobre el servicio que reciben.

SERVQUAL, utiliza un instrumento que contiene una escala multiple, con la que se
puede medir el grado de fiabilidad y validez que los clientes otorgan al servicio recibido,
indica Garcia 2013 (Chamba, 2019).

Al revisar el modelo, analizando su estructura y uso, se puede acotar ademas que
emplea una comunicacion que va de persona a persona; y en sus preguntas y comentarios se
visualiza la necesidad de clientes principalmente en cuanto a lo que desde su vision esperan
de la institucidn y la percepcion de lo que reciben cuando se les presta el servicio, al aplicarlo

se puede valorar si los servicios son o no eficientes.

2.3.3. Ventajas y desventajas del modelo SERVQUAL

Como ventajas se puede mencionar que, es un modelo que contribuye en la
comparacion de las expectativas de los clientes frente a las percepciones de los mismos en

un determinado tiempo, sirviendo estos resultados para los diagnosticos empresariales
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(Bustamante et al, 2019). Es uno de los modelos mas empleados porque cuantifica la calidad
del servicio de forma separada, es decir las expectativas que tienen el cliente y su percepcion

son evaluadas individualmente (Alvarado, 2017).

En sus desventajas este modelo esta la aplicacién de un cuestionario, que si no es

bien comprendido puede causar errores en los resultados (Bustamante et al, 2019).

2.3.4. Dimensiones del Modelo SERVQUAL
Las dimensiones establecidas por (Ganga et al, 2019) se explican en la siguiente
tabla:

Tabla N° 1 Dimensiones del Modelo SERVQUAL

Dimensiones Conceptualizacion
Indica una capacidad suficiente para cumplir con el
Confiabilidad servicio que se ofrece de forma confiable y sobre

todo precisa
Sefala la atencion realizada a las necesidades del
cliente siendo realizado con prontitud y de manera
oportuna (Ganga et al, 2019). En esto también esta
implicita la voluntad de los servidores para apoyar a
los clientes (Huentelican, 2017)
Representando en el conocimiento de los
Seguridad y competencia servidores/as, como demuestran su habilidad, de tal
forma que genere confianza en el usuario
Se entiende como la capacidad del servidor para
Empatia percibir y comprender que es lo que necesita el
cliente.
Representada en la apariencia y condicion de las
instalaciones tanto en su parte fisica, de equipos y
Aspectos Tangibles del personal (Ganga et al., 2019); y otros elementos
materiales que tienen con la prestacion del servicio
(Huentelican, 2017).

Capacidad de respuesta y
receptividad

Fuente de: Ganga ( 2019)
Elaborado por: Torres (2021)

2.3.5. Expectativa del Cliente

Segln la (Real Academia de la Lengua, 2019), “esperanza de realizar o conseguir
algo”, también lo define como la “posibilidad razonable de que algo suceda”. La expectativa
del cliente, hacen relacion a los anhelos que muestra el comprador, sea este nuevo o habitual;
lo cual también incluye cualquier experiencia que el cliente espera lograr con la compra o el

servicio (Cacciavillani, 2018). Para (Contreras, 2021) las expectativas, son acciones de
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respuesta, los servicios, asi como, los estandares de calidad que tienen los clientes con
respecto a lo que reciben de una marca. Esto sin duda; es un elemento importante en los

negocios, por ello se toma como un aspecto importante que debe ser conocido.

La importancia dada a las expectativas de los clientes, ha conllevado a que se realicen
estudios sobre estos aspectos, para poder conocer cémo se debe comprender, valorar y lo

mas importante codmo conocer lo que el cliente espera.

2.3.6. Percepcion del Cliente

La percepcion segun a (RAE, 2021), es definida como la Accidn y efecto de percibir;
también como la sensacion, interior que producen los sentidos corporales; v como el
conocimiento o unas ideas. Definida también como la captura realizada por los segun
Fernandez 2010, citado por (Sénchez, 2019) . Ademas, incluye interpretar y dar el
significado y organizar, quien también menciona a Schiffman, que considera que la
percepcion esta relacionada con los procesos psicolégicos donde estdn inmersos los

significados.

Se puede mencionar que la percepcion también puede estar relacionada con la forma
de ser de cada persona, pues no todos van a ver la misma situacién o percibirla de igual
manera; depende de muchos aspectos, y esto es parte de una realidad que en el campo de las
compras y ventas debe considerarse también. Tiene que ver con los sentidos que los seres
humanos tienen también segun manifiesta (Garcia, 2019), asi también la experiencia y los
aprendizajes previos. La medicion y evaluacién de la percepcion de la calidad de los
servicios publicos en el Ecuador establece algunos principios entre los que constan:

e Eficiencia

e Eficacia

e Transparencia

e Simplicidad

e Informacion Publica

e Continuidad de los servicios publicos

e Comparabilidad (Ministerio de Trabajo del Ecuador, 2018)
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2.3.7. Brechas del Modelo SERVQUAL

Las brechas muestran aspectos relevantes del servicio, también las necesidades del
cliente, sumado a otros factores como la experiencia y percepcion del servicio en relacion a
los clientes (Marsumoto, 2014), es este aspecto se contempla la satisfaccion e insatisfaccion
del cliente medidas en funcion de lo que esperaba del servicio o el producto (Mena et al,
2018) ; es decir, de la percepcion y expectativa (CEREM International Bussiness School,
2018) indica varias brechas que pueden observarse en la calidad del servicio, entre las que
menciona 5; la primera, que se relaciona con la expectativa del consumidor y sus
percepciones; la segunda, la diferencia que existe entre la percepcion de la administracion
de las expectativas del consumidor y las que se puede encontrar en la calidad del servicio;

en la tercera se contempla diferencias entre lo que se esperabay lo que realmente se entrego.

En la cuarta, la entrega del servicio, y lo que se informa a los consumidores y por
ultimo se presenta la diferencia entre lo que se tiene como expectativa del servicio percibida
del servicio y la calidad, también descritas por (Godoy, 2018), las cuales fueron propuestas

por los autores de este modelo cuando se lo expuso.

(Godoy, 2018), manifiesta que las brechas se deben descubrir y cerrarlas a través del
mejoramiento continuo, y para conocerlas se deben diagnosticar considerando la percepcion
del usuario en funcién de lo que han recibido cuando se les ofreci6 el servicio. También
afirma que para conocer las brechas se deben considerar las “dimensiones, percepciones y

expectativas”

2.3.8. Modelos de Medicion de la Calidad

2.3.9. Modelo SERVQUAL

SERVQUAL, utiliza un instrumento que contiene una escala multiple, con la que se
puede medir el grado de fiabilidad y validez que los clientes otorgan al servicio recibido,
indica Garcia 2013 (Chamba, 2019).

2.3.10. Modelo Servuccion
Este modelo presenta 4 factores de estudio en el que se incluye la experiencia de un

servicio, entrelos que se menciona el servi-espacio, personal de contacto, otros clientes,
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organizacion y sistemas; se indica que los 3 primeros aspectos pueden ser observados por
los clientes; mientras que el Gltimo no (Martel, Cady, & Santos, 2018)

2.3.11. Modelo Kano

El modelo Kano, creado por Noriaki Kan y otros, se enfoca en observar los productos
0 servicios medidos por cuanto pueden satisfacer al cliente y sus necesidades. Se sustenta en
la calidad esperada; calidad deseada y por ultimo en la calidad excitada que se refiere al
atractivo, éste ultimo es que permite que el cliente se encante con el producto o servicio
(Mejia, Godoy, & Pifia., 2018).

2.3.12. Modelo de Rust y Oliver
Plantea 3 dimensiones que son: resultado del servicio, entrega del servicio y por

ultimo el entorno del servicio (Riccio, Astudillo, & Vega, 2019).

2.3.13. Modelo SERVPERF

Este modelo Service Performance fue propuesto por los estadounidenses Joseph
Cronin y Steven Taylor mediante un cuestionario corto en el cual evaluaban la calidad del
servicio especificamente por medio de la valoracion de las percepciones sin considerar las
expectativas de los clientes del servicio, esta compuesto de 22 preguntas. El modelo emplea
categorias similares al modelo SERVQUAL, asi mismo, compara el grado de fiabilidad que
alcanza este modelo frente al modelo SERVQUAL y también aplica el modelo SERVQUAL
en diferentes empresas de servicio concluyeron que este no era idoneo para evaluar la calidad
de servicio. (Duque & Parra, 2016)

2.3.14. Modelo de Desempefio Evaluado PE

El modelo de desempefio evaluado fue propuesto por el estadounidense Kenneth
Teas, este modelo se enfoca en valorar algunos aspectos del modelo SERVQUAL vy en
resaltar las diferencias de criterios entre este y su propuesta. También sefiala los conceptos
de expectativas y sus implicaciones en la valoracion de la calidad del servicio (Lépez et al,
2018).
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2.3.15. Modelo de Medicion Nordico
Defendida por la escuela nérdica, denominada también como modelo de la imagen,
creada por Gronroos, sustenta que se debe observar la calidad como la ven los clientes desde

la calidad técnica y la calidad funcional; es decir, que se da, y como se da (Diaz, 2018)

2.4. Satisfaccion de la Calidad Del Servicio

2.4.1. Satisfaccion del Cliente por la Calidad del Servicio

La satisfaccion del cliente segun la norma ISO se refiere a la percepcion del cliente
respecto al grado de cumplimiento de sus expectativas, la misma que puede ser declarada o
implicita, obligatoria o no. Asi mismo asegura que, aunque se cumplan todos los requisitos
del cliente al recibir un producto o servicio, o implica que el cliente logre un alto grado de
satisfaccion (1SO, 2015).

Para (Quijano, 2021) la satisfaccion del cliente es el sentimiento o actitud que se logra en
la experiencia de compra o adquisicion de servicios en el que evalta el cumplimiento de sus
expectativas dando como resultado una valoracion positiva o negativa del bien o servicio

por parte del cliente.

De acuerdo al Ministerio de Trabajo “satisfaccion es el grado de conformidad del usuario
al momento de recibir un producto o servicio de acuerdo a su percepcion” (Ministerio de
Trabajo del Ecuador, 2018)

2.4.2. Importancia de la Satisfaccion al Cliente y la Calidad del Servicio

La importancia de la medicion de la satisfaccion de cliente supone mdltiples
beneficios para cualquier empresa o negocio, brindando varias oportunidades para mejorar
la calidad de los bienes y/o servicios que se ofertan y mejoras en la experiencia de compra

que vive el cliente (Quijano, 2021).

La informacion que suministran los resultados de la medicion de la satisfaccion del
cliente. Es importante conocer como los usuarios que acceden a los servicios publicos
perciben y califican estos servicios y ademas es preciso saber como quisieran ser atendidos

y la eficacia (Servicio de Acreditacion Ecuatoriano, 2021).
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Al ser considerada importante la satisfaccion del cliente se han establecido en el
Ecuador algunos articulos que regulan la medicion de la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente; las cuales se encuentran en lo establecido por el (Ministerio de Trabajo del
Ecuador, 2018) como la Ley para la Optimizacion y Eficiencia de Tramites Administrativos;
estipula que mecanismos se han de implementar para dicha medicion y bajo la supervision
del Ministerio de Trabajo. También se establece la norma técnica del subsistema de
evaluacion del desempefio, a cual menciona de los factores a evaluar entre los que se

menciona la satisfaccién de usuarios externos.

2.4.3. Calidad del Servicio Segun Varios Autores
La calidad es un conjunto de proceso que lleva a disefiar y desarrollar un bien o servicio
donde se muestre la eficiencia y eficacia de cada proceso, con el fin de satisfacer las

necesidades que se presentan en la sociedad.

Tabla N° 2 Definicion de la calidad de servicios segun varios autores

Autores Conceptualizacion
(Alteco Consultores, Define la calidad del servicio como la “satisfaccion de las
2021) necesidades y expectativas del cliente”.

Manifiesta que la calidad del servicio, es muy importante para
asegurar la permanencia de la empresa. El momento actual lleno de
grandes cambios impulsados por la tecnologia también promueve la
calidad del servicio se constituye en una carta de presentacion para
las empresas.

En cuanto a la calidad de los servicios publicos, indica que se
traduce en la satisfaccion de los usuarios” (Servicio de Acreditacion
Ecuatoriano, 2018) Esta calidad ofrece a las empresas muchos
beneficios (Arciniegas & Mejias, 2017).

(Moya, 2016)

La definen como una medida para satisfacer las necesidades y
(Nejadjavad & expectativas del cliente y en lo relativo a la calidad menciona que es
Gilaninia, 2016) la diferencia entre las expectativas de servicio y servicios recibidos.

Indica que la calidad es la base de la supervivencia; es decir le da
(Rogel, 2018) una elevada importancia en el éxito de la empresa.
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Manifiesta la calidad del servicio estd presente en la orientacion
ofrecida a los clientes para cumplir con una necesidad; asi como, la

(Rojas et al, 2020) facilitacion del cumplimiento de las expectativas de cada uno.

Elaborado por: Torres (2021)

2.4.4. Evolucion de la Calidad del Servicio a Traveés del Tiempo

Al igual que la sociedad ha evolucionado a lo largo de la historia, con cambios leves
y profundos segun las circunstancias y necesidades; también lo ha hecho la calidad del
servicio; esto porque se ha visto que es sumamente importante para que la empresa se
mantenga con la fidelidad de los clientes; para que conserve una buena opinién ciudadana

en el caso de los servicios publicos.

Se considera que varios autores aportaron a un mejor entendimiento y medicion de
la calidad, surgiendo en ese transcurso varias teorias entre las que se mencionan las

siguientes:

Tabla N° 3 Evolucidn de la calidad del servicio a traves del tiempo

Autores Conceptualizacion
Fue un estadistico estadounidense propuso sus teorias
por el 1900, propuso el control estadistico de la
calidad; mencioné el término calidad total, creo el
Edwards Deming ciclo de PHVA, o PDCA, refiriéndose a la
planificacion, verificacion y a la actuacion (Chacén &
Rugel, 2018).

A quien se le denomind el “padre del Control
Estadistico de la calidad”, fue reconocido en el siglo
XX; porque combind la estadistica, ingenieria y la
economia y mostro la utilidad de su uso en la
industria; en 1924, presentd el primer diagrama para
controlar de manera estadistica el proceso industrial.
Es quien promulga la trilogia de Jurdn; en la que
incluye como puntos fuertes la planificacion de la
calidad, y dos aspectos mas que son el control y la
Joseph Juran mejora de la calidad; este autor menciona que se debe
definir el mercado y la necesidad que éste tiene
(Chacon & Rugel, 2018).

Walter Shewhart

Fue muy importante impulsor de la calidad en Japon,

Kaoru Ishikawa tradujo lo realizado por Deming y Juran, fue el
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desarrollador de varios métodos de gestion y de
técnicas analiticas que incluyeron los circulos de
calidad; en donde incluye a voluntarios para llegar a
la solucién de un problema relacionado con la calidad;
crea el diagrama de Ishikawa, de causa y efecto, como
herramienta para encontrar la solucion a los
problemas de calidad (Mejia et al, 2018).

Denominado “Evangelista de la calidad”, fue el gestor
del estdndar de excelencia que indicada “cero
defectos” también menciona que la calidad no cuesta;
y habla de la prevencion como parte importante de la

Philip Crosby prevencion y propone el proceso de formacion de las
6 C que corresponden a la comprension, compromiso,
capacidad, comunicacion, correccion y continuacion
(Mejia et al, 2018).

Conocido como el “Padre de la Ingenieria de la
Calidad” fue el gestor de los métodos que se aplicaron
en el proceso de ingenieria; enfocados a alcanzar mas

Genichi Taguchi estabilidad y capacidad estadistica, dando importancia
a las etapas tempranas para optimizar tiempo y
recursos (Mejia et al, 2018).

Elaborado por: Torres (2021)

Para la medicién de la calidad se han establecido varios instrumentos de medicion,
considerando la perspectiva de varios autores, y a nivel internacional para estandarizar la

medicion se establecieron las normas 1SO, las mismas que han ido cambiando con el tiempo.

La norma ISO 9001 creada por la International Organization for Standarizacion
(ISO) se publicé en el afio 1987 con el objetivo de aportar en los esfuerzos de las compafiias
en su vision por conquistar el mercado y a sus clientes, es decir lograr la competitividad y la

satisfaccion de sus clientes por medio de servicios y productos de calidad (Qalliance, 2021).

En un principio la norma buscaba la eficiencia u optimizacion de los procesos
mediante un sistema altamente documentado segun lo establecia la norma ISO 9001:2008
ademas de la declaracion de los requisitos del cliente. Sin embargo, en su ultima version ISO
9001:2015 la norma se enfoca en la satisfaccion de las partes interesadas, considera la
expresion necesidades y expectativas de las partes interesadas y resta la rigurosidad que
establecia antes a la parte documental que sustenta los sistemas de gestion de las empresas
(Ledn, y otros, 2018).
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2.4.5. Herramientas para Evaluar la Calidad del Servicio

Las herramientas de la calidad son muchas y muy variadas propuestas por cada uno
de los creadores de las teorias de la calidad del servicio.

e Ishikawa propuso 7 herramientas que son:

e Diagrama de flujo

e Check list o lista de verificacion

e Diagrama de causa efecto o diagrama de pez o de Ishikawa

e Histogramas

e Diagrama de Pareto

e Diagrama de Dispersion

e Graficos de control

Benchmarking, se constituye como una herramienta importante en la medicion y
deteccion de los procesos mas adecuados para alcanzar los estandares de calidad y la
productividad, tomando como punto base las experiencias de otras organizaciones
(Herndndez & Cano, 2017).

Mistery Shopper, es una herramienta que simula a un cliente y la compra, se
constituye en un servicio de auditoria que es contratado por la organizacién para valorar la
calidad de sus servicios, principalmente enfocado a la determinacion de puntos fuertes y
débiles (Delgado, 2016).

Circulos de calidad, que es una herramienta donde se trabaja reuniones de grupos de
voluntarios a fin de resolver los problemas que se presentan para poder concretar mejoras
(Pardo, 2017).

Las 5 S, herramienta japonesa que se enfoca en la medicidn de 5 aspectos que son
Clasificacion y descarte; organizacion; limpieza; higiene y visualizacién; disciplina y
compromiso que incluyen en todo proyecto Kaizen, que significa mejoramiento continuo, es
un método enfocado a la mejora productiva (Darmawan, Hasibuan, & Hardi, 2018); su vision
abarca toda la empresa para que los resultados sean Optimos, y propone 8 pasos que son.
Determinacion del tema; focalizacidn; Analisis de las condiciones actuales y las causas de

los problemas, analiza la raiz del problema, propone un plan de mejora, la implementacién
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de la mejora; la evaluacién de los resultados y por ultimo la estandarizacion (Pifiero, Vivas,
& Flores, 2018).

El Bussiness Model Canvas puede ser una herramienta adaptada al analisis de la
gestion de riesgos asociados con la calidad en el servicio o producto. Es posible incorporar
y reflexionar en esta herramienta, los segmentos mas importantes respecto al anélisis de los
riesgos, para (Club Responsables de Calidad, 2017) estos elementos son: Propuesta de valor,
segmento de mercado, comunicacion, clientes, ingresos, estructura de costos, asociaciones
clave, actividades y recursos criticos. La apuesta por esta herramienta permite ampliar el
campo de vision respecto al analisis que hacemos sobre los factores méas criticos e

influyentes en la gestién de la calidad en una empresa.

La gestion y andlisis de los datos busca garantizar la correcta ejecucion de los
procesos empresariales necesarios para la prestacion de servicios o elaboracion de productos
con calidad. La empresa debe ser consciente de la importancia que tienen la informacién y
los datos de entrada y aquellos generados como resultado de la ejecucién de su cadena de
valor y en hallar la mejor manera de que a partir de su analisis y clasificacion, estos sirvan
para mejorar los procesos, crear una nueva linea de negocio o crear ventaja competitiva
(Clerici & Fernandez, 2019).

Las encuestas 0 cuestionarios son recursos muy efectivos para obtener una
retroalimentacion del cliente y la valoracion del servicio o producto recibido. En la
actualidad existen diversas plataformas que ofrecen diferentes tipos de formatos de encuestas
0 cuestionarios de satisfaccion. Las escalas de Likert son encuestas psicométricas por medio
de las cuales es posible valorar ciertas afirmaciones sefialando acuerdo o desacuerdo, esta
encuesta es usada en diferentes campos y para diferentes finalidades debido a su facilidad
de aplicacion. Tanto el disefio de la encuesta, su aplicacion, y la interpretacion de los
resultados son fases importantes para lograr una mejora a través de los resultados obtenidos
(Matas, 2018).

La tecnologia ha permitido acercar a las empresas con sus clientes, por medio de
canales de comunicacion directos y diversos, en la actualidad es posible crear comunidades
de clientes, realizar atencion personalizada y generar una comunicacion mas fluida y atinada

hacia las preferencias de los clientes pudiendo resolver sus inquietudes sobre los bienes y/o
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servicios que se ofertan o resolver quejas. La gestion de las redes sociales debe ser oportuna
y permanente por lo que este recurso debe incorporarse a los procesos empresariales y ser
flexible a incorporar nuevas tecnologias (Cruz, 2018). Las principales redes sociales para

comunicacion con clientes son Facebook, Twitter, Instagram y Telegram.

Para la evaluacion del servicio en el sector publico, se emitié Acuerdo Ministerial
No MDT-2018-0041, que se encuentra publicado en el suplemento 218 de 2018, indica entre
otros aspectos que la medicion de los niveles de satisfaccion se lo hara mediante encuestas
de satisfaccion a los usuarios externos (Acuerdo Ministerial 235, 2019), lo cual también se
contempla en el Acuerdo 235, en el art. 20 que indica que la calificacion de la satisfaccion

de los servicios serd mediante encuestas.

2.4.6. Caracteristicas de los Servicios

Los servicios son prestaciones intangibles que se realizan entre un cliente y un
proveedor, pueden o no estar relacionados de forma directa con una venta y al igual que
cualquier transaccion comercial requiere lograr la satisfaccion del cliente, sus principales

caracteristicas son (Pacheco, 2021):

e Son intangibles

e No tienen propiedad

e No se pueden almacenar, se producen y consumen de forma simultanea

e Consideran elementos como el tiempo, ubicacion y entregables

e No pueden ser almacenados para la venta

e Para establecer su precio se consideran aspectos como la demanda, competencia,
complejidad, duracién.

e La medicion de la calidad de un servicio puede ser subjetiva y relacionada
directamente con la percepcion y emocion.

e Variabilidad conforme al tiempo de ejecucidn, beneficiario, lugar, medio e incluso
conforme al precio.

e No se pueden estandarizar al 100% pues dependen de varios factores.

e Requieren de la intervencion del consumidor.

e Apuntan a un resultado concreto y su conclusion puede generar un entregable.
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2.4.7. Caracteristicas de la Calidad en los Servicios

Cuando se ejecuta un servicio, el cliente espera que se cumpla el objeto del servicio,
esto es considerado como una necesidad y, ademas, en este proceso espera se cumplan
componentes adicionales llamados expectativas del servicio, todo esto influye en el resultado
de la satisfaccion del cliente. A continuacion, se detallan algunas caracteristicas principales
de la calidad en los servicios:

e Capacidad de respuesta

e Atencion agil y facil

e Informacidn verificada y verdadera

e Credibilidad y seguridad

e Competencia de los empleados

e Fiabilidad (Servicio de Acreditacién Ecuatoriano, 2018)

2.4.8. Normas de Calidad del Servicio

Actualmente existen diversas normas sobre la calidad del servicio para los diferentes
campos de servicio. Las normas 1SO regulan la calidad del servicio y lo referente a los
procesos (Servicio de Acreditacion Ecuatoriano, 2018).

En el campo de la tecnologia y la comunicacion la norma TL 9000 mejora los protocolos
de gestion de empresas de telecomunicaciones, asi como el nivel de confiabilidad de los
productos y servicios que ofrece, asi como la satisfaccion de todas las partes interesadas
(NQA, 2018).

En Ecuador la calidad de los servicios se encuentra regulada por las normas y asi
mismo contempla la Ley Organica de Defensa del consumidor la cual contempla
disposiciones referentes a los servicios técnicos, los servicios publicos domiciliarios. Asi
mismo sefiala al Instituto Ecuatoriano de Normalizacién como el organismo encargado de
controlar la calidad en de los bienes y servicios prestados por parte del sector privado y el
publico (Defensoria del Pueblo, 2000).

2.4.9. Beneficios de la Calidad del Servicio

Implementar un sistema basado en la medicion de la calidad del servicio y la mejora
continua permite entre otros aspectos:

e Mejorar los procesos empresariales

e Reducir desperdicio y fallas
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Disminuir costos

Crear nuevas oportunidades de negocios

Generar marca y competitividad en el mercado

Generar nuevas alianzas estratégicas

Incrementar la fidelidad o lealtad de los clientes

Generar marketing por medio de los clientes satisfechos

Generar marketing relacional

Incrementar los beneficios economicos de la empresa

Incrementar la credibilidad sobre los productos o servicios que se ofrecen
Obtener apertura a la retroalimentacion por parte de los clientes (Datadec, 2017).

2.4.10. Finalidad de la Calidad del Servicio
La finalidad de la calidad en el servicio es fortalecer la eficiencia y eficacia operativa

de las empresas, asegurando la plataforma de clientes y aliados que impulse el crecimiento

exponencial de la empresa, el logro de los beneficios econémicos propuestos y garantice su

permanencia en el mercado.

2.4.11. Aspectos Clave en el Logro de la Satisfaccion del Cliente

Las principales ventajas al realizar un control y medicion del grado de satisfaccion

del cliente respecto a los servicios que ofrece una empresa son los siguientes (UNE, 2018):

Se aumenta del valor para el cliente

Se aumenta la fidelidad del cliente

Se mejora y fortalece la reputacion de la empresa

Se incrementan la rentabilidad de la empresa

Se promueve la captacion de clientes y se genera marketing gratuito.

Se miden los resultados en cuanto al cumplimiento de las necesidades y
expectativas de los clientes.

Permanencia del negocio

Competitividad en el mercado (QuestionPro, 2020).
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Capitulo 111

3. Metodologia
3.1. Meétodos

3.1.1. Método Hipotético Deductivo

Esta investigacion emplea el método hipotético deductivo, (Rodriguez & Perez,
2017) indica que consiste en un procedimiento que parte de una hipotesis inferida
proveniente de principios leyes, o de algin dato empirico, y con la aplicacion de algunas
reglas de deduccion se llega a establecer predicciones que luego deben ser verificadas. Es
decir; que se produce una afirmacion en calidad de hipdtesis, que se busca refutar o

corroborar, deduciendo conclusiones que luego deben contrastarse con hechos.

Se considera las teorias y conceptos del objeto de estudio en esta investigacion, con el
fin de estudiar las consecuencias empiricas de la hipotesis para reunir la informacion
pertinente; los pasos seguidos son:

1) Datos y deteccion de un problema

2) Creacion o formulacién de hipdtesis para explicar el fendbmeno de estudio

3) Verificacion; la cual se realizé mediante la investigacion de campo y los resultados

obtenidos permitieron concretar los resultados de la hipotesis.

4) Conclusion: se establecid los resultados correspondientes a la hipotesis planteada.

Se empled este método en la presente investigacion, el que contribuy6 a conocer la
realidad sobre la calidad de servicio en la Direccién Financiera del GADM del cantdn

Echeandia.

3.2.  Tipo de investigacion

3.2.1. Investigacion Documental

Se entiende que este tipo de investigacion, tiene una estrategia basada en el analisis
de datos obtenidos de diferentes fuentes de informacion; tales como, informes de
investigacion, libros, monografias y otros materiales informativos, en los que constan

peliculas, cintas grabadas, dibujos, fotografias, etcétera (Cejas, 2017).
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En el presente trabajo se utilizd a la investigacion documental, obteniendo
informacion de sustento para el marco tedrico de distintas fuentes; principalmente, de
internet como; documentos en linea de paginas y sitios de internet confiables y también de
sitios oficiales del Gobierno Ecuatoriano; relevantes, que contribuyeron a una mejor
investigacion. También se recibidé por parte del GADM del cantén Echeandia otros
documentos como; el Plan de Desarrollo y Organizacion Territorial del cantén Echeandia.

3.2.2. Investigacion Descriptiva

(Cejas, 2017), manifiesta que es aquella que busca especificar las propiedades,
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier
otro fendmeno que se somete a un analisis, trata de obtener informacién sobre el fenémeno
0 procesos para describir sus implicaciones, sin interesarse mucho o0 muy poco o en conocer

el origen o causa de la situacion.

Para el desarrollo del presente trabajo se utilizé la investigacion descriptiva, por
cuanto permiti6 analizar las principales problematicas encontradas dentro de la Direccién de
Finanzas como describir e interpretar la calidad del servicio que se presta en este
departamento; teniendo como base principal para este proceso la observacion realizada en la

prestacion del servicio.

3.2.3. Investigacion de Campo
La investigacién de campo es un método cualitativo, que mediante la observacion

recopila la informacion (Carrillo & Zapata, 2020).

Este tipo de investigacion permitio la recoleccion de datos directamente de cada uno
de los usuarios que empleaban los servicios del GADM del canton Echeandia, informacion
que permitio identificar como incide la calidad del servicio en la satisfaccion del usuario de

la direccion financiera.

3.2.4. Disefio

El disefio, hace referencia al plan o estrategia concebida para poder obtener la
informacidn que se necesita, también se lo toma como un plan o estrategia concebida para
obtener la informacién. Esta condicién permite que el investigador conozca lo que debe

hacer para alcanzar sus objetivos de estudio y contestar las interrogantes planteadas.
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3.2.5. Disefio no Experimental

Para (Hernandez, et, al. 2014), se adopta este tipo de disefio no experimental, cuando
la investigacion no realiza ningun tipo de experimento, se sustenta sobre la base de enfoques
cuantitativos y cualitativos, su proposito es describir variables y analizar la incidencia de la
interrelacién en un momento determinado y describe una comunidad especifica, eventos o

fenémenos del contexto.

En esta investigacion se utiliz6 el disefio no experimental, porque no sé manipula
ninguna variable, la informacion fue obtenida de los fendmenos en su realidad tal como se

presentaron; es decir tal como se dio en la Direccion Financiera del canton Echeandia.

3.2.6. Hipotesis

Hi: El modelo Servqual influye en la satisfaccion de la calidad del servicio en la
direccion financiera del GADM de Echeandia Provincia Bolivar.

Ho: EI modelo Servqual no influye en la satisfaccion de la calidad del servicio en la

direccion financiera del GADM de Echeandia Provincia Bolivar.

3.2.7. Poblacion y Muestra

3.2.7.1. Poblacion

Tomando como referencia el concepto dado por (Cejas, 2017), que menciona, que la
poblacién es el conjunto de unidad para las que se desea obtener cierta informacion; por
tanto, estas unidades pueden ser personas, familias, viviendas, escuelas, organizaciones,

articulos de prensa, instituciones o empresas.

En el caso de esta investigacion la poblacion correspondié al total de los usuarios
pertenecientes al GADM Echeandia, que segun el registro de recursos humanos de dicha

institucién constan en un total de 1114 usuarios.

3.2.7.2. Muestra
Tomando como referencia lo indicado por (Cejas, 2017) que indica que es el nimero
de unidades que se incluyen y que constituye una de las decisiones preliminares en cualquier

disefio muestral. Indica que es un subconjunto representativo de un universo o poblacion.
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Con respecto al estudio se obtuvo aplicando la formula estadistica de cuando se
conoce la poblacion, considerando el registro de los 1114 usuarios que acuden a la Direccion
Financiera del GADM del canton Echeandia, de la formula se obtuvo como resultado una

muestra de 286 usuarios.

Z?pgN
~ NE2 + Z2pq
3 1,96% % 0,5 % 0,5 x 1114
" T 1114(0,05)% + 1,962 % 0,5 % 0,5

n=286

Donde

n= tamano de la muestra

N= tamafio de la poblacién 1114

p= variabilidad positiva: 0.5

g= variabilidad negativa: 0.5

z= nivel de confianza 95% constante 1.96

e= error estandar de estimacion: 0.05

3.2.8. Técnicas E Instrumentos de Recoleccion de Datos

3.2.8.1. Técnicas

Las técnicas aplicadas para la recoleccion de datos fue la encuesta a la entrevista y la

observacién directa; las mismas que permitieron el desarrollo de la investigacion.

e Encuestas: disefio 0 método generalmente utilizado mediante cuestionarios que
se aplican en distintos contextos, sea de manera directa de persona a persona o
mediante el empleo de medios electronicos como; correos, paginas web o grupos
etcétera. Este caso se aplico la encuesta los usuarios que requerian los servicios
de la Direccion Financiera del GADM de Echeandia, para medir las expectativas

y su percepcidn sobre la calidad del servicio.
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e Entrevista: se realiz6 la entrevista al ingeniero a cargo de la Direccion
Financiera del GADM del canton Echeandia, misma que permitié conocer la

situacion en la que se encuentra area y los distintos problemas que presenta.

e Observacion directa: técnica basada en el objeto observado directamente en el

mismo lugar de los hechos.

3.2.8.2. Instrumentos

Cuestionario: se aplicd un cuestionario de 10 preguntas para la medicion de la
satisfaccion de los usuarios considerando lo propuesto por el modelo SERVQUAL, el mismo
que se dividio en 2 aspectos generales; el primero; los intangibles que fueron la Fiabilidad,
Sensibilidad; entendida como la capacidad de respuesta, seguridad y empatia. En los
elementos tangibles se consider6 los equipos y la infraestructura. La escala de medicion
empleada fue de 1 a 5 donde 1 representa a nada satisfactorio; 2 poco satisfactorio, 3
satisfactorio 4 y 5 totalmente satisfactorio. Se aplicd el cuestionario para medir las

expectativas de los usuarios y luego la percepcion.

3.2.9. Técnica de Procesamiento de la Informacion

El procesamiento de la informacion se ejecutd, empleando el software estadistico
Estatistical Package for the Social Sciences SPSS, el mismo que permitio procesar de manera
rapida y simple la informacion, presentar una tabulacién con la recoleccion de datos y
andlisis; asi como, facilitar la interpretacion de los resultados. El analisis estadistico del
cuestionario empleado bajo el modelo SERVQUAL, fue realizado con la prueba Alfa de
Cronbach, que permitio la medicion del constructo y el establecimiento de la correlacion;

siendo 1 el de mayor consistencia interna.

La escala de medicion empleada fue de 1 a 5 donde 1 representa a “Nada

satisfactorio” y 5 “Totalmente satisfactorio”.
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Capitulo 1V

4. Resultados y Discusién

4.1.  Andlisis de Resultados y Discusion

Se identifico que el modelo SERVQUAL, presenta varias dimensiones, al ser
analizadas se selecciond las preguntas méas adecuadas de cada dimensién, las cuales fueron
relacionadas con aspectos intangibles; como la fiabilidad, en lo referente a seguridad y el
cumplimiento de expectativas; asi como la direccion y manejo del trabajo. En la
Sensibilidad, que midid la capacidad de respuesta; en la seguridad; que valor6 la percepcion
sobre la imagen de honestidad, y la calificacion y la competencia del personal; la empatia,
que valoro el cumplimiento del horario y la atencidn personalizada. En igual forma en los
elementos tangibles valorados, el equipo y la infraestructura del GADM de Echeandia. Se
midio las expectativas y la percepcion de los usuarios con respecto al servicio.

Los resultados obtenidos de las encuestas con la aplicacion del modelo
SERVQUAL, son los siguientes:

Tabla N° 4 Resumen de los resultados de las encuestas aplicadas con el modelo

SERVQUAL
Expectativas N Percepcion B
. ifi 1A < . ~ <
Opciones Calificacién 5 Calificacién 5
11234 |5 | F |1 2 |3 |4|5 | FE
Fiabilidad

1. Laseguridad y el
cumplimiento de
expectativas en los 0|0 |1 ]158|127 | 286 | 29 | 144 | 62 | 36 | 15 | 286
servicios que ofrece la
Direccién Financiera.

2. Ladirecciony
manejo del trabajo que
realiza la Direccion 0|0|1| 80 | 205|286 | 22 | 128 | 85 | 38 | 13 | 286
Financiera del
GADMCE.

Sensibilidad (capacidad de respuesta)

3. Laayuday guia
que brindael personal | O | O | 1 | 141 | 144 | 286 | 29 | 126 | 65 | 48 | 18 | 286
de la Direccion
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Financiera a los
usuarios en el
cumplimiento de sus
obligaciones y la
solucién de
dificultades.

4. El ritmo y oportuna
atencion a los usuarios
por parte del personal
de las dependencias
financieras.

52

232

286

27

125

73

43

18

286

Seguridad

5. Imagen de
honestidad y
confianza en la
prestacion de servicios
por parte del personal
de la Direccion
Financiera.

121

164

286

23

121

80

41

21

286

6. La calificaciony
competencia del
personal de la
Direccién Financiera
en las tareas que
realiza.

176

109

286

26

130

66

46

18

286

Empati

7. El cumplimiento
del horario de
atencion en la
prestacion de servicios
a los usuarios.

180

105

286

23

132

83

35

13

286

8. La atencion
personalizada a cada
uno de los usuarios
del GADMCE por
parte de la Direccion
Financiera.

178

107

286

25

137

65

41

18

286

Elementos tangib

les

9. La disposicion de
equipos tecnoldgicos
para ofrecer el
servicio por parte de
la Direccion
Financiera

70

215

286

27

132

67

43

17

286

10. Lainfraestructura
donde es atendido el
usuario de la
Direccion Financiera
para ofrecer el
servicio.

71

214

286

30

123

74

41

18

286

Elaborado por: Torres (2021)

Fuente: Encuesta a usuarios del Departamento Financiero del GADM del cantén Echeandia
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Indicadores de calificacion
1. Nada Satisfactorio

Poco satisfactorio
Satisfactorio

Muy satisfactorio

o > N

Totalmente satisfactorio

Como se observa en la tabla las respuestas de los usuarios a los cuestionarios de
expectativas y percepciones bajo la modalidad SERVQUAL, consideran las dimensiones de
fiabilidad, sensibilidad, seguridad empatia, y los elementos intangibles como equipos e
infraestructura, se obtienen los siguientes resultados. Naturalmente al comparar de forma
sencilla las valoraciones realizadas por los usuarios en cuanto a expectativas de servicio las

calificaciones son mas altas que las obtenidas en las percepciones del servicio.

Fiabilidad, al referirse a las expectativas, de forma mayoritaria las respuestas
recayeron en muy satisfactorio 42% y totalmente satisfactorio con un porcentaje superior al
58%:; lo cual indica que se espera mucho de los servicios que necesitan recibir de esta
institucién. En cuanto a la percepcion la mayoria de los encuestados eligié la opcidn de poco
satisfactorio 48%; es decir; la mitad de los usuarios tienen alguna queja sobre el
cumplimiento de los servicios y el manejo del trabajo que realiza la Direccion Financiera;
seguido de porcentajes cantidades de respuestas inferiores para la opcién 26% satisfactorio
y 13% de muy satisfactorio; siendo los que se encuentran conformes con la seguridad y el
cumplimiento de expectativas en los servicios que ofrece la Direccion Financiera, existiendo

una diferencia poco significativa entre de usuarios inclinados mas hacia la inconformidad.

Sensibilidad, las calificaciones de expectativas se ubicaron en 34% muy satisfactorio
y 66% totalmente satisfactorio y en cuanto a la percepcidn dadas fueron mayoritarias en poco
satisfactorio 44% vy satisfactorio el 24%, teniendo una diferencia minima con las respuestas
de muy satisfactorio y totalmente satisfactorio, en cuanto a la percepcion al ser cuestionados
sobre la ayuda y guia que brinda el personal de la Direccidn Financiera a los usuarios en el
cumplimiento de sus obligaciones y la solucién de dificultades, y el ritmo y oportuna

atencion a los usuarios.
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Seguridad, con respecto a las expectativas de la dimensién de seguridad, el 52%
califico como muy satisfactorio y el 48% como totalmente satisfactorio. La percepcion sobre
la imagen de honestidad y confianza en la prestacion de servicios por parte del personal de
la Direccion Financiera, el mayor porcentaje de ciudadanos 44% opin0 que es poco
satisfactorio y el 26% satisfactorio y en menor cantidad se manifestaron por las opciones
con muy satisfactorio y totalmente satisfactorio. Es decir que para un poco mas de la mitad

de los encuestados no se ha logrado cumplir con sus expectativas en esta dimension.

Empatia, las expectativas de la dimension de empatia por otro lado, recibieron
calificaciones de 63% en muy satisfactorio y 37% en totalmente satisfactorio; sobre la
percepcion respecto al cumplimiento del horario de atencion en la prestacion de servicios y
la atencidn personalizada, los usuarios calificaron como poco satisfactorio en 47% vy el 26%

como satisfactorio.

Elementos tangibles, Las expectativas por otro lado se calificaron con el 25% para
muy satisfactoria y 75% para totalmente satisfactoria, la percepcion se concentré las
respuestas en equipos tecnoldgicos para ofrecer el servicio por parte de la Direccidn
Financiera, e infraestructura de manera general se obtuvo que respuestas que sobrepasan la
mitad de los usuarios que no se encuentran conformes con un 45% y quienes muestras

respuestas satisfactorias 25%.

Al valorar las respuestas obtenidas segun los indicadores de calificacién propuestos

se dio como resultado de manera individual en cada pregunta lo siguiente.
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Pregunta 1. La seguridad y el cumplimiento de expectativas en los servicios que ofrece

la Direccién Financiera

Tabla N° 5 Seguridad y cumplimiento de expectativas en los servicios

Expectativa Percepcion
Valoracion Frecuencia  Porcentaje Frecuencia  Porcentaje

Nada Satisfactorio 0 0 29 10,14
Poco satisfactorio 0 0 144 50,35
Satisfactorio 1 0,35 62 21,68
Muy satisfactorio 158 55,24 36 12,59
Totalmente satisfactorio 127 44,41 15 5,24

286 100,00 286 100,0

Fuente: Encuesta a usuarios del Departamento Financiero del GADM del cantdn Echeandia
Elaborado por: Torres (2021)

60,00 55,24
50,35
50,00 44,41
40,00
30,00
21,68
20,00
12,59
10,14
10,00 5.24
0,00 0,00 0,35
0,00
Nada Poco satisfactorio  Satisfactorio = Muy satisfactorio = Totalmente
Satisfactorio satisfactorio

B Expectativa Percepcion

Gréfico N° 3 Seguridad y cumplimiento de expectativas en los servicios
Fuente: Encuesta a usuarios del Departamento Financiero del GADM del cantdn Echeandia
Elaborado por: Torres (2021)

Analisis e interpretacion
De acuerdo a los datos recabados se observa que en cuanto a seguridad y
cumplimiento en los servicios que ofrece la Direccion Financiera, con respecto a las
expectativas relacionadas a la seguridad y cumplimiento en los servicios el 55,24% de los
usuarios calificaron como muy satisfactorio y el 44,41% calific6 como totalmente
satisfactorio; los usuarios en su mayoria con el 50,35% opinan que es poco satisfactorio; lo

que indica mas de la mitad de los usuarios que se encuentran inconformes con el servicio;
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pero, evidenciando una falla o falta de eficiencia para llegar al cumplimiento de las
expectativas de los usuarios. Al ser un servicio de carécter obligatorio al que deben acceder
para el pago de sus obligaciones con el GADMCE, implica que el usuario debe aceptar el
servicio que reciben o emitir su voz de protesta mediante comunicacién con el directivo de
la institucién. Esto hace necesario que se busque mecanismos de perfeccionamiento que
permita una mejor atencion y cumplimiento de las expectativas del usuario, para asegurar
que el 10,14% de nada satisfactorio y 50,35% de poco satisfactorio puedan convertirse en
mejores opiniones; que se incluyan en el 39,51% que conforman el grupo de satisfactorio,
muy satisfactorio y totalmente satisfactorio; asia también se incluya a ese buen porcentaje

que indica satisfactorio, que es una posicion neutral.

Pregunta 2. La direccién y manejo del trabajo que realiza la Direccion Financiera del
GADMCE

Tabla N° 6 Direccion y manejo del trabajo

Expectativa Percepcion
Valoracion Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Nada Satisfactorio 0 0 22 7,69
Poco satisfactorio 0 0 128 44,76
Satisfactorio 1 0.35 85 29,72
Muy satisfactorio 80 27,97 38 13,29
Totalmente satisfactorio 205 71,68 13 4,55
286 100,00 286 100,00

Fuente: Encuesta a usuarios del Departamento Financiero del GADM del cantén Echeandia
Elaborado por: Torres (2021)
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Gréafico N° 4 Direccion y manejo del trabajo

Fuente: Encuesta a usuarios del Departamento Financiero del GADM del cantén Echeandia
Elaborado por: Torres (2021)

Analisis e interpretacion

La opinidn de los usuarios con respecto a la direccion y manejo del trabajo que realiza
la Direccion Financiera del GADMCE, esta relacionada con la pregunta anterior; y sobre las
expectativas de los usuarios respecto a la direccion y manejo del trabajo eran totalmente
satisfactorias con el 71,68% y muy satisfactorias con el 27,97%. Sobre la percepcion las
preguntas estan relacionadas con la anterior, porque si los usuarios estan en una posicion de
poco satisfactoria con la atencion que reciben, también lo estan con la direccion del area
financiera; por ello, se tiene que el 44,76% de los usuarios, opina que es poco satisfactorio;
dejando claro que puede mejorarse esta opinion si los servicios recibidos fueran mas
acertados; pues, a esta opinion anterior debe sumarse el 7,69% de nada satisfactorio; que
indican mas de la mitad de los usuarios, que es muy significativa y deben ser consideradas,

porqgue al ser una institucion publica, el servicio prestado siempre debe ser eficiente.
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Pregunta 3. La ayuda y guia que brinda el personal de la Direccién Financiera a los
usuarios en el cumplimiento de sus obligaciones y la solucién de dificultades.

Tabla N° 7 Ayuda y guia que brinda el personal de la Direccion Financiera a los

usuarios
Expectativas Percepcion
Valoracion Frecuencia  Porcentaje Frecuencia  Porcentaje
Nada Satisfactorio 0 0 29 10,14
Poco satisfactorio 0 0 126 44,06
Satisfactorio 1 0,35 65 22,73
Muy satisfactorio 141 49,30 48 16,78
Totalmente satisfactorio 144 50,35 18 6,29
286 100,00 286 100,00

Fuente: Encuesta a usuarios del Departamento Financiero del GADM del cantén Echeandia
Elaborado por: Torres (2021

60,00
49,30 30,35
50,00
44,06
40,00
30,00
22,73
20,00 16,78
10,14

10,00 6,29

0,00 I 0,00 0,35 .

0,00 —
Nada Satisfactorio Poco satisfactorio Satisfactorio Muy satisfactorio Totalmente

satisfactorio

M Expectativa M Percepcion

Gréfico N° 5 Ayuda y guia que brinda el personal de la Direccion Financiera a los usuarios
Fuente: Encuesta a usuarios del Departamento Financiero del GADM del cantén Echeandia
Elaborado por: Torres (2021)
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Anélisis e interpretacion

En cuanto a la ayuda y guia que brinda el personal de la Direccion Financiera, la
percepcion de los usuarios en el cumplimiento de sus obligaciones y la solucion de
dificultades, los encuestados sostienen al ser cuestionados sobre sus expectativas de los
usuarios sobre la ayuda y guia que brinda el personal es totalmente satisfactoria con un
50,35% y muy satisfactoria con un 49,30%. En la percepcion se obtuvo un porcentaje
significativo del 44,06 %, que es poco satisfactorio; es decir este grupo de personas no ha
recibido una adecuada orientacion en esta Direccion cuando lo han requerido; pero al
considerar el 10,14% de nada satisfactorio, es un grupo superior, al conformado por las
personas que coinciden en que si fueron solventadas sus dificultades; por cuanto la sumatoria
de las tres opciones de satisfactorio, muy satisfactorio y totalmente satisfactorio dan un
porcentaje de 45,80 %. En todo caso supera con un minimo las respuestas a las negativas a

las positivas.

Pregunta 4. El ritmo y oportuna atencién a los usuarios por parte del personal de las

dependencias financieras.

Tabla N° 8 El ritmo y oportunidad de atencién a los usuarios

Expectativas Percepcién
Valoracién Frecuencia  Porcentaje Frecuencia  Porcentaje

Nada Satisfactorio 0 0 27 9,44
Poco satisfactorio 0 0 125 43,71
Satisfactorio 2 0,70 73 25,52
Muy satisfactorio 52 18,18 43 15,03
Totalmente satisfactorio 232 81,12 18 6,29

286 100,00 286 100,00

Fuente: Encuesta a usuarios del Departamento Financiero del GADM del cantén Echeandia
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Elaborado por: Torres (2021)
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Gréafico N° 6 El ritmo y oportunidad de atencién a los usuarios

Fuente: Encuesta a usuarios del Departamento Financiero del GADM del cantén Echeandia
Elaborado por: Torres (2021)

Analisis e interpretacion

Al cuestionar a los usuarios del GADMCE, sobre el ritmo y oportuna atencion a los
usuarios por parte del personal de las dependencias financieras, la expectativa de los usuarios
era totalmente satisfactoria con un 81,12% y muy satisfactoria con 18,18%. En contraste, en
las percepciones de los usuarios indican mas de la mitad de los encuestados con el 53,15%,
(poco satisfactorio y nada satisfactorio), no estan satisfechos con la manera de ser atendidos;
esto en funcion del tiempo y momento; que se relacionan con el ritmo y la oportunidad;
entonces se presume que los tramites pueden demorar méas de lo previsto por los usuarios;
frente a un 46,84% que encasillan en lo positivo sus respuestas. Al ser un nimero elevado
de usuarios insatisfechos; es preciso que se tome una alternativa de solucién, y es muy

preocupante la situacion.
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Pregunta 5. Imagen de honestidad y confianza en la prestacion de servicios por parte

del personal de la Direccion Financiera.

Tabla N° 9 Percepcion sobre la imagen de honestidad y confianza en la prestacion

de servicios
Expectativas Percepcion
Valoracion Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
Nada Satisfactorio 0 0 23 8,04
Poco satisfactorio 0 0 121 42,31
Satisfactorio 1 0,35 80 27,97
Muy satisfactorio 121 42,31 41 14,34
Totalmente satisfactorio 164 57,34 21 7,34
286 100,00 286 100,00

Fuente: Encuesta a usuarios del Departamento Financiero del GADM del cantdn Echeandia
Elaborado por: Torres (2021)
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Gréfico N° 7 Percepcidn sobre la imagen de honestidad y confianza en la prestacion de servicios
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Fuente: Encuesta a usuarios del Departamento Financiero del GADM del cantén Echeandia
Elaborado por: Torres (2021)

Analisis e interpretacion

La calificacion respecto a las expectativas sobre la imagen de honestidad y confianza

del personal los usuarios esperaban que fuera totalmente satisfactoria con un 57,34% y muy

satisfactoria con un 42,31%. En la valoracion de la percepcion sobre la imagen de honestidad

y confianza en la prestacion de servicios por parte del personal de la Direccién Financiera,

los resultados obtenidos no distan de las anteriores preguntas; se mantiene un elevado
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porcentaje de insatisfaccion pues las dos opciones entre nada satisfecho y poco satisfecho
supera el 50.35%; lo que no es bueno, por cuanto se ha perdido la confianza en las personas
de la institucién. En cuanto a quienes consideran de manera positiva el aspecto de honestidad
y confianza, se encuentra el 49,65%, lo que es poco menos de la mitad de los encuestados;
convirtiendo esta dimension en una situacion que amerita cambios de forma prioritaria con

el fin de mejorar la imagen y proveer més confianza a los usuarios.

Pregunta 6. La calificacién y competencia del personal de la Direccién Financiera en

las tareas que realiza.

Tabla N° 10 Calificacién y competencia del personal

Expectativas Percepcion
Valoracion Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

Nada Satisfactorio 0 0 26 9,09
Poco satisfactorio 0 0 130 45,45
Satisfactorio 1 0,35 66 23,08
Muy satisfactorio 176 61,54 46 16,08
Totalmente satisfactorio 109 38,11 18 6,29

286 100,00 286 100,0

Fuente: Encuesta a usuarios del Departamento Financiero del GADM del cantdn Echeandia
Elaborado por: Torres (2021)
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Gréfico N° 8 Calificacion y competencia del personal

Fuente: Encuesta a usuarios del Departamento Financiero del GADM del cantén Echeandia
Elaborado por: Torres (2021)
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Anélisis e interpretacion

En cuanto a las expectativas el 61,54% de los usuarios sefialaron la calificacion y
competencia del personal como muy satisfactoria 'y el 38,11% como totalmente satisfactoria.
En la percepcion la calificacion y competencia del personal de la Direccion Financiera en
las tareas que realiza; estd relacionado en igual forma con la calificacion del servicio
recibido, por ello se tiene que casi la mitad de los usuarios representado por el 45,45%, indica
que es poco satisfactoria, y sumado el 9,09% de nada satisfactoria; sobrepasa la mitad de los
usuarios, frente a un 45,45%, de quienes consideran satisfactoria, muy satisfactoria y
totalmente satisfactoria la competencia del personal, si bien es un valor significativo, es
claro que se precisa cambiar esta forma de pensar de los usuarios, esto es demostrando mayor

agilidad en la prestacion del servicio.

Pregunta 7. El cumplimiento del horario de atencion en la prestacion de servicios a los

usuarios.

Tabla N° 11 Cumplimiento del horario de atencion en la prestacion de servicios

Expectativas Percepcion
Valoracion Frecuencia Porcentaje  Frecuencia Porcentaje
Nada Satisfactorio 0 0 23 8,04
Poco satisfactorio 0 0 132 46,15
Satisfactorio 1 0,35 83 29,02
Muy satisfactorio 180 62,94 35 12,24
Totalmente satisfactorio 105 36,71 13 4,55
286 100,00 286 100,0

Fuente: Encuesta a usuarios del Departamento Financiero del GADM del cantdn Echeandia
Elaborado por: Torres (2021)
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Gréfico N° 9 Cumplimiento del horario de atencion en la prestacion de servicios

Fuente: Encuesta a usuarios del Departamento Financiero del GADM del cantén Echeandia
Elaborado por: Torres (2021)

Analisis e interpretacion

Los usuarios valoraron las expectativas en cuanto al cumplimiento del horario de
atencion en la prestacion de servicios como muy satisfactoria con 62,94% y totalmente
satisfactoria con un 36,71%. EI cumplimiento del horario de atencion en la prestacion de
servicios a los usuarios, arroja un resultado negativo; a pesar de que existe control para que
los empleados atiendan en las distintas ventanillas en los horarios establecidos; poseen
marcado electrdnico de ingreso y salida, lo cual garantiza que se cumpla con el horario; pero
el cumplimiento del trabajo responsable del horario completo, no esti garantizando una
buena atencion a los usuarios, como se observa en las respuestas; porque mas de la mitad
encasilla sus respuesta en nada y poco satisfactorio con una sumatoria de 54,19%, frente a
un 45,81% de respuestas positivas.
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Pregunta 8. La atencién personalizada a cada uno de los usuarios del GADMCE por
parte de la Direccién Financiera.

Tabla N° 12 Atencion personalizada a cada uno de los usuarios

Expectativas Percepcion
Valoracion Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

Nada Satisfactorio 0 0 25 8,74
Poco satisfactorio 0 0 137 47,90
Satisfactorio 1 0,35 65 22,73
Muy satisfactorio 178 62,24 41 14,34
Totalmente satisfactorio 107 37,41 18 6,29

286 100,00 286 100,0

Fuente: Encuesta a usuarios del Departamento Financiero del GADM del cantén Echeandia
Elaborado por: Torres (2021)
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Gréfico N° 10 Atencidn personalizada a cada uno de los usuarios
Fuente: Encuesta a usuarios del Departamento Financiero del GADM del cantén Echeandia
Elaborado por: Torres (2021)

Analisis e interpretacion
Las expectativas de los usuarios en relacion a la atencion personalizada son muy
satisfactorias con 62,24% vy totalmente satisfactoria con 37,41%. En cuanto a la percepcion
sobre la atencion personalizada a cada uno de los usuarios del GADMCE por parte de la
Direccion Financiera, es poco y nada satisfactoria con un 56,64%. Contrasta este resultado
con el 43,36% que se enmarca en una respuesta entre satisfactoria, muy y totalmente

satisfactoria. Esto indica que los usuarios sienten que no son empaticos con su problema, y
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no se les presta la suficiente atencion para solucionarlos, indica que falta un acercamiento a
aquellas personas que por algin motivo se ven afectadas o no pueden por desconocimiento

o0 alguna traba realizar sus tramites con éxito y de forma oportuna.

Pregunta 9. La disposicion de equipos tecnoldgicos para ofrecer el servicio por parte

de la Direccién Financiera.

Tabla N° 13 Disposicion de equipos tecnologicos

Expectativa Percepcion
Valoracion Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

Nada Satisfactorio 0 0 27 9,44
Poco satisfactorio 0 0 132 46,15
Satisfactorio 1 0,35 67 23,43
Muy satisfactorio 70 24,48 43 15,03
Totalmente satisfactorio 215 75,17 17 5,94

286 100,00 286 100,00

Fuente: Encuesta a usuarios del Departamento Financiero del GADM del cantén Echeandia
Elaborado por: Torres (2021)
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Gréfico N° 11 Disposicion de equipos tecnoldgicos

Fuente: Encuesta a usuarios del Departamento Financiero del GADM del cantén Echeandia
Elaborado por: Torres (2021)
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Anélisis e interpretacion

Las expectativas de los usuarios en relacion a los equipos tecnoldgicos son altamente
positivas con 75,17% que espera que sea totalmente satisfactoria y el 24,48% que espera que
sea muy satisfactoria. Por otro lado, respecto a las percepciones sobre la disposicion de
equipos tecnologicos para ofrecer el servicio por parte de la Direccién Financiera, es nada y
poco satisfactorio; asi opinan el 55,59% de los usuarios, frente a un 44,40%; respuesta que
puede relacionarse, porque la institucion a pesar que cuenta con los debidos equipos técnicos
y tecnologicos para la prestacion del servicio, no ha implementado el uso de plataformas a
las cuales tengan acceso los usuarios para realizar tramites simples sin necesidad de hacer
las filas a las que estan acostumbrados. La modernizacion con equipos y herramientas en la
prestacion del servicio, es un elemento importante en las instituciones publicas y privadas,

por consiguiente, es una alternativa necesaria de ser tomada de manera obligatoria.

Pregunta 10. La infraestructura donde es atendido el usuario de la Direccion

Financiera para ofrecer el servicio.

Tabla N° 14 Infraestructura donde es atendido el usuario

Expectativas Percepcion
Valoracion Frecuencia  Porcentaje Frecuencia  Porcentaje

Nada Satisfactorio 0 0 30 10,49
Poco satisfactorio 0 0 123 43,01
Satisfactorio 1 0,35 74 25,87
Muy satisfactorio 71 24,83 41 14,34
Totalmente satisfactorio 214 74,83 18 6,29

286 100,00 286 100,00

Fuente: Encuesta a usuarios del Departamento Financiero del GADM del cantdn Echeandia
Elaborado por: Torres (2021)
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Gréafico N° 12 Infraestructura donde es atendido el usuario

Fuente: Encuesta a usuarios del Departamento Financiero del GADM del cantén Echeandia
Elaborado por: Torres (2021)

Anélisis e interpretacion

Al cuestionar sobre la infraestructura, las expectativas de los usuarios sobre la
infraestructura el 74,83% espera que la infraestructura sea totalmente satisfactoria y el
24,83% que sea muy satisfactoria. Por otro lado, con respecto a las percepciones de los
usuarios casi la mitad de los usuarios estan poco satisfechos con un 43,01% y un 25,87% se
encuentra satisfecho; esto estaria relacionado con lo observado, como que los usuarios
deben hacer fila en la planta baja del municipio, practicamente en la vereda para el pago de
algunas planillas, y en otras areas los espacios son reducidos y no permiten una espera
confortable; incluso, muchas veces se ha observado deben hacer fila en las gradas de la
institucion, lo cual es un poco molesto para quienes deben subir y bajar a realizar tramites
en distintas dependencias municipales. También se tiene que considerar que a un 46,50%
piensa diferente y consideran satisfactoria, muy y totalmente satisfactoria la infraestructura

donde son atendidos.
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4.2 Andlisis de la entrevista

Entrevistado: Director
Area 0 Departamento: Direccion Financiera del GADM Echeandia provincia

Bolivar.

Calidad del servicio ofrecido por la Direccion financiera

La calidad del servicio no ha sido 6ptima en los ultimos meses, debido a que no existe
personal capacitado y profesionalizado que asuma el &rea de finanzas. Esta situacion
evidencia que a traveés de los planes de seleccién de personal se da mediante concursos; pero,
estos adolecen de un baremo acorde a las exigencias del puesto de trabajo; por ejemplo, se
selecciona personal que no muestra una amplia experiencia en esta area, impidiendo detectar
carencias en aspectos que son fundamentales y necesarias en la especializacion de algunos

departamentos como el de finanzas.

Control interno
Se hizo hincapié en la deficiencia de la gestion de calidad por falta de control interno
en el Gobierno Auténomo Descentralizado de Echeandia.

Responsabilidad y compromiso laboral

Menciona, el escaso compromiso y conciencia laboral en el personal de este
departamento; pues considera que el ambiente no es adecuado, ni organizado acorde a lo que
requiere una entidad publica, para el desarrollo de sus actividades lo cual provoca que los
usuarios muestren insatisfaccion con los servicios brindados al no cumplir con las

obligaciones.

Equipos e infraestructura

Indica la existencia de algunos inconvenientes con las herramientas tecnoldgicas, que
obliga a los usuarios a acercarse a las dependencias municipales para todo tipo de tramite;
pudiéndose implementar algun tipo de plataforma a la que puedan acceder y obtener

documentos; como, certificados, copias de pagos de impuestos y otros documentos.
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4.2.1 Andlisis General

Se determino con la obtencion de la informacion previa y la aplicacion de la encuesta
a los usuarios de la Direccion Financiera del GADM de Echeandia, que la calidad de los
servicios medida por las dimensiones del Modelo SERVQUAL, no esté en funcién de lo que
esperan los usuarios; por consiguiente influye en la percepcion de la calidad del servicio de
la Direccion Financiera en general; los usuarios no estan satisfechos con el servicio recibido,
sobre todo en las dimensiones intangibles, relacionadas con la fiabilidad, sensibilidad,
seguridad y en la Empatia, principalmente en la atencién personalizada que no fue bien vista
por los encuestados. En igual forma en los elementos tangibles valorados, indica que tanto

los equipos y la infraestructura no estan acordes a las necesidades de los usuarios.

Se identificé el proceso de atencidn a los usuarios en la Direccion Financiera del
GADM de Echeandia, estableciendo como variables la calidad del servicio ofrecido, las
expectativas y la percepcion, como 2 aspectos que mide el modelo SERVQUAL, empleando

las dimensiones de fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles.

Se evalud el nivel de satisfaccion de los usuarios del GADMCE con el modelo
SERVQUAL, estableciendo que en la mayoria de las dimensiones existe insatisfaccion por
parte de los usuarios. Mostrando ademas brechas en la dimension de fiabilidad la brecha méas
alta en el manejo del trabajo que realiza la Direccion Financiera del GADMCE. En la
dimension de sensibilidad, la brecha mas alta en el ritmo y oportuna atencion a los usuarios
por parte del personal de las dependencias financieras y en la dimension de Seguridad la
brecha mas alta esta en la percepcién sobre la imagen de honestidad y confianza en la
prestacion de servicios por parte del personal de la Direccidn Financiera, en la dimension de
Empatia la brecha mas alta en el cumplimiento del horario de atencién en la prestacion de
servicios a los usuarios. En los elementos tangibles, la brecha se da tanto en la disposicion

de los equipos como en la de la infraestructura.

Consecuencias de la insatisfaccion de los usuarios

La insatisfaccion de los usuarios con respecto a los servicios que recibe, hace que se
disminuya el interés por acudir al Departamento Financiero a realizar trdmites que no son

absolutamente necesarios y pueden ser realizados en otro momento; es decir prefieren no
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acudir a estas Dependencias, lo que implica, ademas, retraso en otros pagos que son
importantes para el GADMCE, como el pago de los impuestos. De acuerdo al modelo
SERVQUAL, los aspectos en que los usuarios muestran insatisfaccion pueden ser corregidos
con una mejor disposicion por parte de los empleados, voluntad de trabajo, seguimiento por
los directivos del departamento, uso de herramientas de control.

4.3 Célculo y analisis de resultados del Alfa de Cronbach

Tabla N° 15 Estadisticas de escala

Media Varianza Desviacion estandar N de elementos
Expectativas 45.63 5.616 2.370 10
Percepcion 26,26 79,484 8,915 10

Fuente: Tabla de estadisticas obtenida aplicando IBM SPSS Statistics
Elaborado por: Torres (2021)

Analisis e interpretacion

En la tabla 18 se muestran los resultados de media, varianza y desviacién obtenidos
al procesar los resultados de la aplicacion de la encuesta de 10 preguntas aplicadas a los
usuarios de la Direccién Financiera del GADMCE.

Tabla N° 16 Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada en

Alfa de Cronbach -
elementos estandarizados

N de elementos

Expectativa 0,663 0,669 10

Percepcion 0.963 0.963 10

Fuente: Tabla Estadisticas de fiabilidad obtenida aplicando IBM SPSS Statistics
Elaborado por: Torres (2021)

Analisis e interpretacion

Analisis: Para este estudio se establece un valor minimo de 0,60 considera que la
encuesta cuenta con la suficiente confiabilidad en la consistencia interna de las escalas
aplicadas. Sin embargo, cuando el resultado es menor a 0,60 sefiala que debe revisarse
tedricamente las preguntas y su planteamiento para descartar duplicidad o inconsistencia

interna de los items. Por el contrario, un valor entre 0,60 y 0,70 se considera como
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minimamente aceptable y un valor de Alfa de Cronbach entre 0,70 y 0,80 se considera
moderadamente aceptable.

En la tabla 19 se muestra el coeficiente de Alfa Cronbach total obtenido en la encuesta
de percepciones aplicada, el cual fue de 0,963 el cual es favorable y sefiala la existencia de
consistencia interna entre los resultados de la escala. Con respecto a los resultados de la
encuesta de expectativas el Alfa de Cronbach es de 0,663 que es superior al minimo
aceptable en la escala. El resultado del Alfa de Cronbach para expectativas viene dado
principalmente por la tendencia de los usuarios en la calificacion de los items en las opciones
muy satisfactorio y totalmente satisfactorio. EI nimero de items corresponde al nimero de
preguntas formuladas en la encuesta y que fue de 10 para este estudio.

Interpretacion: Se demuestra la existencia de consistencia interna entre los resultados

de la escala.

Tabla N° 17 Estadisticas totales

Expectativas Percepcién
ltems Media c_ie Varianza de Alfa de . Media de Varianza de Alfa de .
escala si el . Cronbach si . . Cronbach si
escala si el escala si el escala si el
elemento el elemento el elemento
elemento se elemento se | elemento se
se ha . se ha o o se ha
L ha suprimido - ha suprimido | ha suprimido I
suprimido suprimido suprimido
Pregunta 1 41,19 4,647 ,638 23,73 65,305 ,960
Pregunta 2 40,92 4,720 ,635 23,64 65,144 ,958
Pregunta 3 41,13 4,698 ,644 23,61 64,302 ,959
Pregunta 4 40,83 4,528 ,605 23,61 64,597 ,959
Pregunta 5 41,06 4,845 ,657 23,55 64,227 ,958
Pregunta 6 41,26 4,745 ,645 23,61 64,379 ,959
Pregunta 7 41,27 4,633 ,633 23,67 65,261 ,958
Pregunta 8 41,26 4,784 ,649 23,64 64,336 ,958
Pregunta 9 40,88 4,790 ,639 23,64 64,617 ,959
Pregunta 10 40,89 4,801 ,640 23,63 64,311 ,959

Fuente: Tabla Estadisticas de fiabilidad obtenida aplicando IBM SPSS Statistics
Elaborado por: Torres (2021)
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Anélisis e interpretacion

Analisis: Por otra parte, en la Tabla N° 20, se realiza el andlisis del total de preguntas
que contiene la encuesta completa sin considerar ninguna segregacion por dimension

(Fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia, elementos tangibles).

En base al supuesto de que se elimine un elemento o pregunta especifica de la encuesta
de percepciones aplicada se lograria una media entre 23,55 — 23,73, considerando que la
media de la escala general del instrumento es de 26,26. Debido a la alta relacion que existe
en las preguntas planteadas, las medias de esta tabla no difieren de forma significativa, sin
embargo, si se obtuviera un valor bajo se debe considerar si replantear o eliminar la pregunta.
Por otro lado, esto también significa que las valoraciones de los encuestados de forma
general no tendrian a otorgar puntuaciones de 5 puntos en cada pregunta, recordando que en

esta encuesta 5 puntos significan “Totalmente Satisfactorio”.

Por otra parte, para ninguna de las preguntas de la encuesta de percepciones el valor
obtenido en la columna Alfa de Cronbach si el elemento se ha suprimido - Tabla N°20,
difiere de forma considerable respecto al valor de Alfa de Cronbach de 0,963 sefialado en la
Tabla N°19. Por otro lado, si el valor de la Tabla N°20 fuera mayor que el Alfa de Cronbach
de la Tabla N°19, implicaria que esa pregunta tiene opcion a ser suprimida de la encuesta,

ya que asi, el cuestionario que queda presenta mayor confiabilidad.

Respecto a los resultados obtenidos en la encuesta de expectativas, la media del
instrumento se encuentra entre 40.83 y 41.27. Los resultados de Alfa de Cronbach de las
expectativas son minimamente aceptables al analizarlos de forma individual y de forma
general comparando con el Alfa de Cronbach total de la escala (tabla 19) que es de 0,663, el
resultado es aproximado por lo que se puede concluir que existe consistencia interna

aceptable en la encuesta de expectativas.

Es decir, al analizar cada dimension por separado, las dos preguntas que integran la
dimension se encuentran relacionadas estrechamente y en la revision tedrica las dos

preguntas a pesar de pertenecer a la misma dimensién no son redundantes o duplicadas.

Interpretacion: De acuerdo a la medicion de las dimensiones con el modelo

SERVQUAL, en el GADM del canton Echeandia, muestran una relacion significativa entre
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la satisfaccion y la calidad del servicio, segun la correlacion de alfa de Cronbach que muestra

la relacion entre ellas.

4.3.1 Analisis por dimensiones

Tabla N° 18 Brechas de expectativas y percepciones por dimensiones

Expectativas

Percepciones

Brechas

Dimension Fiabilidad

1. La seguridad y el cumplimiento de
expectativas en los servicios que
ofrece la Direccion Financiera.

4,44

2,52

1,92

2. La direccion y manejo del trabajo
que realiza la Direccion Financiera
del GADMCE.

4,71

2,62

2,09

Dimensién Sensibilidad (capacidad de
respuesta)

3. La ayuda y guia que brinda el
personal de la Direccion Financiera
a los usuarios en el cumplimiento de
sus obligaciones y la solucion de
dificultades.

4,50

2,65

1,85

4. El ritmo y oportuna atencién a los
usuarios por parte del personal de las
dependencias financieras.

4,80

2,65

2,15

Dimension Seguridad

5. La percepcién sobre la imagen de
honestidad y confianza en la
prestacion de servicios por parte del
personal de la Direccion Financiera.

4,57

2,71

1,86

6. La calificacion y competencia del
personal de la Direccion Financiera
en las tareas que realiza.

4,38

2,65

1,73

Dimensién Empatia

7. El cumplimiento del horario de
atencion en la prestacion de
servicios a los usuarios.

4,36

2,59

1,77

8. La atencion personalizada a cada
uno de los usuarios del GADMCE
por parte de la Direccidn Financiera.

4,37

2,62

1,75

Dimensién Elementos Tangibles

9. La disposicion de  equipos
tecnoldgicos para ofrecer el servicio
por parte de la Direccion Financiera

4,75

2,62

2,13

10. La infraestructura donde es atendido
el usuario de la Direccién Financiera
para ofrecer el servicio.

4,74

2,63

2,11
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Fuente: Encuesta a usuarios del Departamento Financiero del GADM del canton Echeandia
Elaborado por: Torres (2021)

Anélisis e interpretacion

Anélisis: En la comparacion entre las expectativas y las percepciones de los usuarios
la brecha mas relevante se logra en los items 2, 4, 9 y 10 con brechas entre 2,09 y 2,15. La
pregunta sobre “el ritmo y oportuna atencion a los usuarios por parte del personal de las
dependencias financieras” resultd con una mayor brecha es el 4 con 2,15. Todos los
resultados de brechas sefialan una mayor valoracion en expectativas y menor valoracion en
las percepciones sobre los servicios.

Interpretacion: Los usuarios del Departamento Financiero del GADMCE, esperan
mucho méas de lo que reciben, consideran desde su punto de vista que deben ser mejor

atendidos, con una atencion mas &gil y oportuna.

4.4 Comprobacidon de la Hipotesis

4.4.1 Hipdtesis

Hi: ElI modelo Servqual influye en la satisfaccion de la calidad del servicio en la
direccion financiera del GADM de Echeandia Provincia Bolivar.
Ho: El modelo Servqual no influye en la satisfaccion de la calidad del servicio en la

direccion financiera del GADM de Echeandia Provincia Bolivar.

Bajo un nivel de significancia a = 5%

Para comprobar la hipdtesis primero se determiné el tipo de distribucion de los datos y
acorde a este resultado se aplicé la prueba Chi-Cuadrado para establecer la asociacion entre
las variables, complementando con un analisis de correlacién para determinar si el tipo de

relacion entre las variables expectativa y percepcion es positiva o negativa.

Los supuestos evaluados son los siguientes
e Las variables analizadas se presentan de forma numérica
e Se aplicd la prueba de normalidad entre las variables utilizando la prueba no

paramétrica de normalidad con Kolmogorov-Smirnov y acorde al tamafio de la
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muestra analizada. Por medio de esta prueba se busca comprobar si la muestra

corresponde a una distribucion normal entre las variables estudiadas.

Anadlisis de la distribucion de las variables
e Ho: Los datos siguen una distribucion normal

e Hi: Los datos no siguen una distribucion normal

La regla de comprobacion: Si valor p < a (0.05): Los datos no siguen una
distribucion normal. Es decir que si el resultado indica que el valor p es menor igual al
nivel de significancia del 0.05, se decide rechazar la hipdtesis nula de normalidad y sefialar

que los datos no siguen una distribucion normal.

Tabla N° 19 Prueba de normalidad de las variables expectativa y percepcion

Variables Kolmogorov-Smirnov
Estadistico de N Sig. Asintética
prueba (bilateral)
Expectativa 0,202 286 <0.0001
Percepcion 0,147 286 <0.0001

a: Correccion de significacién de Lilliefors

Fuente: Tabla de estadisticas obtenida aplicando IBM SPSS Statistics
Elaborado por: Torres (2021)

Resultado
e Parala variable Expectativa el valor p < a, es decir, 0.0001 < 0.05, se concluye
que los datos analizados no presentan una distribucién normal.
e Parala variable Percepcion el valor p < a, es decir, 0.0001 < 0.05, se concluye

que los datos no presentan una distribucion normal.

Los valores de p menores al nivel de significancia sugieren el rechazo de la hipotesis
Ho, por lo que se concluye que los datos analizados no siguen una distribucion normal para
ninguna de las variables analizadas (expectativas y percepcion).

La Grafica N°13 de probabilidad aporta en el analisis y se puede observar que en la

distribucion de los datos de cada variable tiene una distribucion muy similar a la normal y
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unos pocos datos se encuentran dispersos o extremos. Asi mismo, se puede observar que los
datos se concentran en regiones especificas y que en el caso de la variable Percepcién los

datos se presentan de forma asimetrica.

Grafica Expectativa Gréfica Percepcion

Grafico Q-Q Normal de Variable_Expectativa Grafico Q-Q Normal de Variable_Percepcion
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Gréfico N° 13 Distribucién de las variables expectativas y percepcion
Fuente: Tabla de estadisticas obtenida aplicando IBM SPSS Statistics.
Elaborado por: Torres (2021)

Para comprobar si existe asociacion entre las variables expectativa y percepcion se

aplica la prueba Chi-cuadrado, obteniendo el siguiente resultado:

Tabla N° 20 Prueba Chi-Cuadrado para las variables expectativa y percepcion de
los usuarios del servicio de la Direccion Financiera del GADM

Valor gl Significancia (2-colas)
Chi-cuadrado de Pearson 564,380 285 0,000
Razon de verosimilitud 573,209 285 0,000
N de casos validos 286

Fuente: Encuesta a usuarios del Departamento Financiero del GADM del cantén Echeandia.
Elaborado por: Torres (2021)
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La prueba de Chi-Cuadrado de Pearson sefiala que el coeficiente de significancia

bilateral (valor p: 0,000) es menor al nivel de significancia del 0,05 (5%), por lo que se

acepta la hipotesis alternativa Hi y se rechaza la hipotesis nula Ho, concluyendo que “Hi:’

’

El modelo Servqual influye en la satisfaccion de la calidad del servicio en la direccion

financiera del GAD de Echeandia Provincia Bolivar .

Para conocer qué tipo de relacién o influencia tienen entre si las variables expectativas

y percepcion, se aplicd la correlacion de Spearman para variables no paramétricas,

obteniendo el siguiente resultado:

Grafica de matriz de Variable_Expectativa, Variable_Percepcion
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Gréafico N° 14 Correlacion Spearman de las variables expectativas y percepcion

Fuente: Encuesta a usuarios del Departamento Financiero del GADM del cantén Echeandia.

Elaborado por: Torres (2021)

Interpretacion: La percepcion de los usuarios muestra que la relacion es negativa e

inversa respecto a la calificacion otorgada por los usuarios en la expectativa del servicio

prestado por el GADM del canton Echeandia; es decir, cuando la expectativa del usuario es

alta, la percepcién tiende a ser mas baja y viceversa.
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4.5 Discusion

De acuerdo a la investigacion realizada y segun lo expuesto por (Alvarado 2017) las
expectativas del cliente, hacen relacion a las esperanzas que los clientes tienen cuando
intentan conseguir algo, en la que incluye también las experiencias de compra a mas de las
promesas que la empresa al cliente y entre mas altas son las expectativa mas alta sera la
decepcion ante el servicio, sea este nuevo o habitual; lo cual también incluye cualquier
experiencia que el cliente espera lograr con la compra o el servicio” y la calidad del servicio.
Esto se puede ver reflejado en la expectativa, que fue muy alta por tanto la percepcién del
servicio no fue tan buena por parte de los usuarios de la Direccion Financiera del GADMCE.
La percepcion segun Marsumoto (2014), tiene que ver con el como valoran las personas los
servicios, como lo evaltan al momento de recibirlo. Vizuete (2021) explica que la
comparacion entre las expectativas y las percepciones de los clientes en relacion al servicio
que reciben es una medida de la calidad y que la brecha sefiala que es un indicador para

mejorar.

Como resultado de la aplicacion de las encuestas se tiene que la mayoria de preguntas se
enfocaron en respuestas de poco satisfactorio en mayor porcentaje; lo que indica de manera
general que los usuarios no se encuentran satisfechos con los servicios que reciben cuando
necesitas realizar un tramite en las dependencias del area financiera, situacion que debe
buscarse la solucidn para mejorar la percepcién que tienen los usuarios sobre la forma en
que son atendidos.

Asi mismo al comparar las percepciones con las expectativas se observa que las
valoraciones de expectativas en el servicio que ofrece el GADMCE son altas para los items
2,4,9y 10.
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Capitulo V

5 Conclusiones y Recomendaciones

5.1 Conclusiones

1. Las dimensiones identificadas para la aplicacion del modelo SERVQUAL, no han sido
evaluadas por el GADM del canton Echeandia, para conocer cuales son las expectativas
y percepcion de los usuarios, e identificar las potencialidades o falencias existente en la
prestacion del servicio; los aspectos intangibles; como la fiabilidad, en lo referente a
seguridad y el cumplimiento de expectativas y la direccion y manejo del trabajo. En la
Sensibilidad, que midié la capacidad de respuesta; en la seguridad; que valoro la
percepcion sobre la imagen de honestidad, también la calificacion y la competencia del
personal; la empatia, que valord el cumplimiento del horario y la atencién personalizada.
En igual forma en los elementos tangibles valorados, el equipo y la infraestructura del
GADM de Echeandia.

2. La aplicacion del modelo SERVQUAL, mediante la encuesta a los usuarios, arrojo
resultados con altas expectativas por parte de los usuarios y con respecto a la percepcion
estd entre poco satisfactoria y nada satisfactoria, en las dimensiones intangibles y

tangibles.

3. Lacalidad de los servicios segun los usuarios de acuerdo a las dimensiones del modelo
SERVQUAL, indican gue en la valoracion de satisfaccidon con respecto a la direccién
financiera del GAD municipal de Echeandia muestran porcentajes notorios de
insatisfaccion en las dimensiones; por consiguiente, influye en la percepcién sobre la
calidad del servicio; sobre todo, en las dimensiones intangibles de fiabilidad,
sensibilidad, seguridad y empatia. También en los elementos tangibles valorados; tanto,

el equipo como su infraestructura no se encuentran bien vista por los usuarios.
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5.2 Recomendaciones

1. La Direccion Financiera del GADM del cantén Echeandia, debe evaluar la calidad
del servicio prestado, para conocer cudl es la percepcion de los usuarios, empleando
el modelo SERVQUAL, e identificar las potencialidades o falencias existente en la

prestacion del servicio; tanto en las dimensiones tangibles como en las intangibles.

2. El GADM del canton Echeandia debe fortalecer aquellos aspectos medidos que
indicaron resultados de poco satisfactorios y nada satisfactorios; incluyendo las
respuestas neutras de satisfactorio, para mejorar la percepcion de los ciudadanos con
respecto a la calidad del servicio recibido; para acercarse a cumplir con las
expectativas que son muy altas y a las que los ciudadanos tienen derecho al ser

atendidos.

3. Es preciso que la Direccién Financiera del GAD municipal de Echeandia considere
el criterio poco positivo que los usuarios tienen a la calidad del servicio en las
dimensiones encuestadas; por consiguiente, se pueda cambiar la percepcién de
insatisfaccion reflejada en la investigacion, con el fin de que el GADMCE pueda
mejorar sus servicios de forma continua, es necesario contar con evaluaciones de
satisfaccion de los servicios por parte de los usuarios que permitira generar una vision
clara sobre las oportunidades de mejora para la planificacion institucional de un

préximo periodo.
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Capitulo VI

6. Propuesta

6.1.Titulo de la propuesta
Indicadores de medicion para mejorar la calidad de servicios, orientado a elevar el
nivel de satisfaccion de los usuarios del Departamento Financiero del GADM de Echeandia

provincia Bolivar.

6.2.0bjetivos

6.2.1. Objetivo General

Proponer indicadores de medicion mediante el analisis y seleccion de los mas
apropiados orientados a elevar el nivel de satisfaccion de los usuarios para mejorar la calidad
del servicio del GADM de Echeandia.

6.2.2. Objetivos especificos

o Definir las principales acciones correctivas y preventivas mediante el analisis de las
dimensiones del modelo SERVQUAL enfocadas a mejorar la calidad del servicio
ofrecido por el departamento financiero del GADM de Echeandia.

e Establecer indicadores para las dimensiones de fiabilidad, sensibilidad, seguridad
empatia y elementos tangibles mediante la seleccion de los mas apropiados que
permitan medir la calidad y la satisfaccion del cliente con respecto al servicio
ofrecido por el GADM de Echeandia.

e Mejorar la calidad del servicio mediante el establecimiento de estrategias enfocadas
a disminuir los problemas detectados en el servicio ofrecido por el departamento
financiero del GADM de Echeandia.

6.3.Alcance

Prestacion del servicio por parte de directivos y empleados del departamento financiero

del GADM de Echeandia provincia Bolivar.
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6.4.Desarrollo de la propuesta

Una vez realizado el analisis de la situacion actual de los servicios que ofrece el

departamento financiero del GADM de Echeandia provincia Bolivar, mediante el empleo

del modelo de gestion SERVQUAL, se determin6 que existe un elevado porcentaje de

inconformidad por parte de los usuarios con respecto al servicio que reciben, pues mas del

50% indican poco satisfecho en casi todas las dimensiones; por ello se propone algunas

alternativas para solucionar y prevenir que este problema continue.

6.4.1. Propuesta de indicadores para cada dimension

Dimension

Acciones preventivas y

N° de empleados
capacitados en relaciones
personales.

Indicadores ;
correctivas
Porcentaje de  usuarios
atendidos con  tramites
cumplidos.
Porcentaje de
requerimientos  atendidos lecimi q |
cada afio segun la hoja de Eor'ga_eumlento € &
Fiabilidad ruta. abilidades y capacidades
del talento humano del
N° de encuestas de Departamento Financiero
medicion de expectativas y
percepcion en los servicios
de la Direccion Financiera
realizadas al afio.
N° de  capacitaciones
realizadas por el empleador
cada afo. Identificacion de los puntos
criticos en la prestacion del
N° de quejas registradas | servicio y  consolidar
Sensibilidad sobre el trato al usuario en accione_s, de prev_enci(’)n y
un mes. correccion, mediante la
capacitacion y seguimiento
N° de tramites rezagados o
pendientes en un periodo de
15 dias.
N° de politicas revisadas, | Establecimiento de
elaboradas o actualizadas. compromisos  con  los
Seguridad empleados y directivos para

mejorar la atencion al
usuario.
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Porcentaje de  usuarios
satisfechos atendidos en
ventanilla.

Porcentaje  de  quejas
solucionadas cada afio.

Porcentaje de actividades de
motivacién a los empleados

realizadas al afio. .
Implementacion de

actividades de motivacion y
generacion de compromisos
con los empleados

Empatia N° de capacitaciones sobre
las politicas de atencion a
personas vulnerables
realizadas al afio

Adecuacion de espacios
para mejorar la comodidad
1 tramite ciudadano de la | del usuario de los servicios.
Direccion Financiera | Implementar plataformas en
implementado en linea linea con informacién de los
procesos y trdmites para
1 espacio adecuado para la | evitar las filas en las
atencion a los usuarios instalaciones del GADM
Echeandia.

Elementos tangibles

6.4.2. Propuesta por dimensiones

Propuesta para la Dimension de Fiabilidad
Acciones: Fortalecimiento de la habilidades y capacidades del talento humano del

Departamento Financiero.

Es preciso considerar dos aspectos que se midieron en esta dimensién que son:
e Laseguridad y el cumplimiento de expectativas en los servicios que ofrece la

Direccién Financiera.

Realizar encuestas de medicion de percepcion y expectativas a los usuarios de la
Direccion Financiera para detectar las falencias por lo menos 2 veces al afio. Para
promover que los empleados aprendan a entregar lo que han comprometido

demostrando con ello que tienen suficiente conocimiento sobre trabajo.
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La direccion y manejo del trabajo que realiza la Direccion Financiera del
GADMCE.

El departamento Financiero debe elaborar y aplicar una hoja de procedimientos para
la verificacion de la situacion del departamento que permita ir controlando de forma
semanal o mensual lo que ocurre por lo menos contemple los problemas para que
se analice las posibles soluciones. No se puede dar solucién aquello que se

desconoce. (Anexo 2)

Propuesta para la dimension de Sensibilidad.

Accion: Identificacion de los puntos criticos en la prestacion del servicio y consolidar

acciones de prevencion y correccion.

La ayuday guia que brinda el personal de la Direccion Financiera a los usuarios
en el cumplimiento de sus obligaciones y la solucién de dificultades.
Difundir el manual de procedimientos al personal del GADM de Echeandia, para que

conozcan bien los procesos que deben seguir para la solucién de los problemas.

El ritmo y oportuna atencion a los usuarios por parte del personal de las
dependencias financieras.

Promover mediante charlas en los empleados el sentido de pertenencia, para que
puedan mostrar la capacidad de respuesta que se necesita, la suficiente predisposicion
en el desarrollo de su trabajo, que los usuarios puedan observar y constatar que existe
ganas para ayudarles. Ser atendidos es su derecho; es decir entonces que sea
respetado ese derecho. Esto también significa que se debe otorgar un servicio

personalizado, porque cada usuario tiene un tramite o un problema diferente.

Elaborar y aplicar hoja de control de tramites rezagados y pendientes (Anexo 3y 4)

Propuesta para la dimensién de Seguridad

Acciones: Establecimiento de compromisos con los empleados y directivos para mejorar la

atencion al cliente.
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La percepcion sobre la imagen de honestidad y confianza en la prestacion de
servicios por parte del personal de la Direccion Financiera.

Implementar algunas politicas de trabajo, en donde se destaque la honestidad en los
actos que realizan las empleados y directivos, que se fortalezca el sentido de lealtad

con la institucién donde laboran.

Promover talleres de concienciacion sobre la actitud, y relaciones personales, que
uno de los elementos importantes en el relacionamiento entre usuarios y empleados.

Con una buena actitud.

La calificacion y competencia del personal de la Direccion Financiera en las
tareas que realiza.
Realizar evaluaciones de desempefio por lo menos 2 veces afio, para conocer como

los empleados se encuentran en cuanto al manejo de sus habilidades y capacidades.

Propuesta para la dimensién de Empatia

Accion: Implementacion de actividades de motivacion y generacion de compromisos con

los empleados

El cumplimiento del horario de atencion en la prestacién de servicios a los
usuarios.

Realizar actividades de motivacion y generacion de compromisos con los empleados
de la Direccion Financiera, esto debido a que, aunque se tiene un control digital del

horario del servicio no se garantiza el cumplimiento de las actividades.

La atencion personalizada a cada uno de los usuarios del GADMCE por parte
de la Direccién Financiera.

Inclusion de una politica que dé prioridad y promueva la atencion personalizada;
sobre todo para aquellas personas que tienen mayores dificultades en la realizacion

de los tramites; en los que se incluya personas con discapacidad.

Propuesta para la dimension de Elementos tangibles.

Acciones: Adecuacion de espacios para mejorar la comodidad del usuario de los servicios.

82



Implementar plataformas en linea con informacion de los procesos y tramites para evitar las

filas en las instalaciones del GADM Echeandia.

La disposicion de equipos tecnoldgicos para ofrecer el servicio por parte de la
Direccion Financiera

Se debe elaborar por parte de la Direccion Financiera una propuesta para
implementar plataformas en linea con informacion de los procesos y tramites para

evitar las filas en las instalaciones del GADM Echeandia.

La infraestructura donde es atendido el usuario de la Direccién Financiera para
ofrecer el servicio.
Iniciar actividades de adecuacién para los espacios donde se atiende al usuario de los

distintos servicios que ofrece la Direccion Financiera.
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8. Anexos

8.1. Encuesta

Anexo N° 1 Hoja de la encuesta

Expectativas _| Percepcion y
Opciones Calificacion g Calificacion g
11 2 | 3| 4 5 = 1 2 3 =

Fiabilidad

La seguridad y el cumplimiento de
expectativas en los servicios que ofrece
la Direccion Financiera.

La direccién y manejo del trabajo que
realiza la Direccion Financiera del
GADMCE.

Sensibilidad (capacidad de respuesta)

La ayuda y guia que brinda el personal
de la Direccion Financiera a los usuarios
en el cumplimiento de sus obligaciones y
la solucién de dificultades.

El ritmo y oportuna atencion a los
usuarios por parte del personal de las
dependencias financieras.

Seguridad

Imagen de honestidad y confianza en la
prestacién de servicios por parte del
personal de la Direccién Financiera.

La callificacion y competencia del
personal de la Direccion Financiera en
las tareas que realiza.

Empatia

El cumplimiento del horario de atencién
en la prestacion de servicios a los
usuarios.

La atencién personalizada a cada uno de
los usuarios del GADMCE por parte de la
Direccién Financiera.

Elementos tangibles

La disposicidn de equipos tecnoldgicos
para ofrecer el servicio por parte de la
Direccién Financiera

La infraestructura donde es atendido el
usuario de la Direccion Financiera para
ofrecer el servicio.




8.2.

Instrumentos de control

Anexo N.° 2 Hoja de control del servicio de las distintas areas de la Direccidn Financiera

Fecha

Dependencia

Situacion

Actual

Esperada

Problema o nudo
critico

Responsables

Acciones
preventivas
correctivas

0

Elaborado por: Torres (2021)
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Anexo N.° 3 Hoja de seguimiento acciones preventivas o correctivas distintas areas de la Direccion Financiera

Fecha

Problema o nudo critico

Acciones
correctivas

preventivas

0]

Resultados

Obtenidos

Esperados

Observacion

Elaborado por: Torres (2021)
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Anexo N.° 4 Hoja de seguimiento tramites y actividades pendientes por area de la Direccion Financiera

YN (<1

Responsable: ......oooiiiii i

Fecha

Actividad / Tramite

Resultados

Cumplida

No cumplida

Observacion

Elaborado por: Torres (2021)
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8.3.  Evidencias de aplicacién de las encuestas

Anexo N.° 5 Evidencia de la aplicacion de las encuestas
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