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RESUMEN

El objetivo del presente articulo es evaluar la calidad de servicio del Gobierno Autbnomo
Descentralizado Municipal del cantdn Pastaza, obteniendo resultados mediante la
cuantificacion que permitan la toma de decisiones e implementacion de estrategias para
satisfacer las necesidades del usuario. Se utilizé una investigacioén descriptiva ya que se
pretende encontrar la problematica con la que cuenta actualmente la institucién. Los
Resultados que la institucion debe implementar estrategias que permitan priorizar al
ciudadano y sus necesidades, mejorar la gestibn de procesos administrativos y
operaticos, finalmente implementar un estudio para conocer las necesidades del servidor
publico. En conclusion, es necesario conocer la perspectiva del servidor puablico y de una
forma equilibrada evaluar, conocer y tomar decisiones que otorguen el nivel de
satisfaccion del servicio por parte del que recibe como del que lo brinda, y asi la institucion
municipal pueda dotar de un servicio de calidad.

Descriptores: Evaluacion; servicio social; estrategia; necesidades basicas; toma de
decisiones. (Tesauro UNESCO).

ABSTRAC

The objective of this article is to evaluate the quality of service of the Autonomous
Decentralized Municipal Government of the Pastaza canton, obtaining results through
quantification that allow decision making and implementation of strategies to satisfy the
user's needs. A descriptive investigation was used since it is intended to find the problem
that the institution currently has. The Results that the institution must implement strategies
that allow prioritizing the citizen and their needs, improve the management of
administrative and operational processes, finally implement a study to meet the needs of
the public servant. In conclusion, it is necessary to know the perspective of the public
servant and in a balanced way to evaluate, know and make decisions that grant the level
of satisfaction of the service on the part of the one who receives as well as the one who
provides it, and thus the municipal institution can provide a quality service.

Descriptors: Evaluation; social service; strategy; basic needs; decision making.
(UNESCO Thesaurus).
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INTRODUCCION

Los Gobiernos Autonomos Descentralizados (GADs), son las instituciones que
conforman la organizacion territorial del Estado Ecuatoriano, gozan de autonomia
politica, administrativa, financiera y estan regulados por la Constitucion de la Republica
del Ecuador (Art. 238-241) y el Codigo Orgéanico de Organizacion Territorial, Autonomias
y Descentralizacién - COOTAD. En la actualidad es fundamental conocer la calidad de
servicio que ofertan las empresas publicas y privadas debido a la nueva realidad por la
Pandemia COVID-19, adaptando sus servicios y nuevas estrategias.

El uso de medios digitales para la comunicacién es indispensable para establecer y
fortalecer un canal directo entre cliente y empresa, la calidad del servicio debe contar con
una mejora constante, manteniendo al personal actualizado con estrategias basas en
dotar de experiencias de interrelacion digital eficaces. (Sarmiento, De Esteban &
Antonovica, 2021). La calidad del servicio sefialada mediante el estudio cuantitativo de la
satisfaccion de los estudiantes de la Universidad Privada de Lima Perq, indica que no
radica en las organizaciones, sino en los individuos, que poseen y comparten valores que
determinan la calidad del servicio, satisfaciendo las necesidades actuales de los
estudiantes que se forman de forma virtual por la Pandemia de COVID-19. (Acuiia,
Carhuancho, Bravo & Venturo, 2021)

En el caso de estudio de las redes sociales y el telemarketing, establece que la deficiente
formacion de los trabajadores, una precaria estructura comunicativa interna y externa,
como la incorrecta estructura organizacional afectan de manera directa a la calidad de
servicio de una empresa. (Paniagua, 2021). La Gestion de Calidad se especializa en la
gestion por procesos, que se enfoca en satisfacer las necesidades de los usuarios
mediante la implementacién de una estructura organizacional eficiente y procesos
administrativos evaluativos. Las empresas deben generar su gestion de calidad basada
en normativas nacionales e internacionales como la 1ISO 9001. (Fontalvo, Delahoz &

Morelos, 2021)
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La importancia de otorgar mediante la Atencion al Cliente un servicio de calidad, es el
espacio de primera impresion para el usuario, el personal debe estar capacitado y
predispuesto a establecer un vinculo de comunicacién para satisfacer la necesidad del
cliente con valores éticos y morales de atributos de calidez y calidad. (Fontalvo, De la
hoz-Dominguez & De la hoz, 2021). Las empresas publicas y privadas han determinado
correctamente que para mejorar la calidad del servicio y satisfacer la necesidad de sus
usuarios deben implementar recursos tecnoldgicos que permiten mejorar sus procesos,
estructura organizacional, comunicacién y competitividad en el mercado.

Las evaluaciones de calidad del servicio publico son importantes para conocer las
oportunidades de mejora continua en la gestiéon publica municipal, mediante el uso de
tecnologias que permiten el andlisis de calidad esperada y percibida. (Hernandez y
Ordufa, & Lagunes Gomez, 2020). El Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del
canton Chone, luego de un estudio determina que es fundamental implementar y contar
en la actualidad con un servicio en linea de calidad, debido a las restricciones por las
Pandemia de COVID-19, es la forma de continuar dotando de un servicio de calidad a los
usuarios de forma virtual.

Las organizaciones deben estar preparadas para desafiar cualquier adversidad que este
en su entorno que afecte a su producto o servicio, tomando como eje principal la mejora
continua que permite satisfacer las necesidades de sus clientes y adaptarse a todo tipo
de cambio para llegar a la calidad total. (Carrillo, Carrillo & Moreno, 2018). La
administracion de las organizaciones debe estar enfocadas en mejorar la calidad del
servicio de manera permanente y prioritaria, utilizando de manera adecuada los
elementos de administracion para el desarrollo de organizacional, involucrando la
participacion constante de los usuarios. (Cedefio et al. 2018). El desempefio interno de
calidad de una organizacién es indispensable para entregar un servicio de calidad al
exterior, el buen clima laboral debe estar garantizado por la administracién organizacional

(Arévalo, 2018).
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El clima organizacional de una empresa debe ser estable para poder contar con una
cultura organizacional acorde a la competitividad del mercado o de su entorno,
fortaleciendo la administracion al momento de evaluar el desempefio organizacional.
(Loaiza, Salazar, Espinoza & Lozano, 2019). Dentro de los estandares de calidad
encontramos la preparacion constante del recurso humano, el e-learning permite la
mejora continua de conocimiento en la modernidad, ampliando los estandares
evaluativos de calidad organizacional. (Guerra & Ramos, 2021)

La satisfaccion del cliente es el pilar fundamental de atencion de una organizacién para
mejorar la calidad de servicio, con la evaluacién permanente y cuidadosa, en busqueda
de una ventaja competitiva. (Argudo, Narvdez & Vasquez, 2021). Los clientes en la
actualidad no solo buscan adquirir un producto o servicio para satisfacer sus
necesidades, buscan una atencion de calidad, las empresas deben mejorar sus procesos
de inicio a fin para garantizar un servicio de calidad. (Sagbay, Bermeo & Ochoa, 2021).
El objetivo del presente articulo es evaluar la calidad de servicio del Gobierno Autbnomo
Descentralizado Municipal del canton Pastaza, obteniendo resultados mediante la
cuantificacion y cualificacion que permitan la toma de decisiones e implementacion de

estrategias para satisfacer las necesidades del usuario.

METODO

La investigacion esta orientada en conocer la calidad de servicio que brinda a los usuarios
el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton Pastaza mediante la
obtencion de resultados que permitan a sus administradores tomar decisiones. Se utilizé
una investigacion descriptiva ya que se pretende encontrar la problematica con la que
cuenta actualmente la institucién, y una vez conocidos ejecutar la toma de decisiones
para conferir un servicio de calidad. Para la presente investigacién se tomara el tamafio

de la muestra de la poblacion total de 83.933 habitantes del canton Pastaza.
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ANALISIS DE LOS RESULTADOS

El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén Pastaza, es una institucion
de servicio publico, que administra el recurso publico mediante la planificacion del
desarrollo y el ordenamiento de su circunscripcion territorial cantonal, que conforma parte
de la organizacion politica territorial del Estado Ecuatoriano en la Region Amazodnica,
forma parte de la Regional 3 de la Asociacion de Municipalidades del Ecuador — AME, el
Municipio goza de autonomia politica, administrativa, financiera en el ejercicio de sus
competencias, funciones y responsabilidades establecidas por la Constitucion de la
Republica del Ecuador (Art. 238-241) y el CAdigo Organico de Organizacién Territorial,
Autonomias y Descentralizacion — COOTAD, regulado por la Contraloria General del
Estado y la Procuraduria General del Estado.

El Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal del canton Pastaza es uno de las
cuatro municipalidades que constituyen la provincia de Pastaza, el canton Pastaza es la
cabecera provincial, es el Cantén mas gran en territorio a nivel nacional, que se constituyé
el 13 de noviembre de 1911, su circunscripcidn territorial estd conformada por trece
parroquias rurales que son: Simén Bolivar, Teniente Hugo Ortiz, Veracruz, Sarayaku,
Pomona, Canelos, Tarqui, 10 de Agosto, Montalvo, El Triunfo, Rio Tigrey Rio Corrientes;
y una parroquia urbana que es Puyo que funge como cabecera cantonal.

El administrador del Municipio de Pastaza es el Ing. Oswaldo Zuafiga, Alcalde y primera
autoridad del ejecutivo electo democraticamente junto al Pleno del Concejo Municipal
quienes ejerceran su representacion politica, para el periodo 2019 — 2023, de acuerdo
con la ley de la materia electoral.

La Municipalidad del canton Pastaza es el Gobierno Autdbnomo Descentralizado que de
manera primordial tiene la competencia de satisfacer las necesidades de servicios
basicos en el Canton, y sirve a su ciudadania diariamente a través de los servidores
publicos que se regirse a la Ley del Servidor Publico. Luego de realizar la investigacion

mediante encuesta a la ciudadania establecida, se encontro el siguiente resultado:
861



INGENIUM ET POTENTIA
Revista Electronica Multidisciplinaria de Ciencias Basicas, Ingenieria y Arquitectura
Ao V. Vol V. N°1. Edicién Especial 2023
Hecho el deposito de Ley: FA2019000052
FUNDACION KOINONIA (F K).

Santa Ana de Coro, Venezuela.

Diego Andrés Gomez-Ruiz; Ariel José Romero-Fernandez; Jorge Rene Viteri-Moya

1. ¢Con que frecuencia realiza tramites en el GAD Municipal de Pastaza?

Tabla 1.
Frecuencia de tramitologia.
ftems Respuestas Porcentaje
Diario 78 20,37
Semanal 125 32,64
Mensual 166 43,34
Anual 14 3,66
TOTAL 383 100%

Fuente: Encuesta aplicada.

En la tabla 1, se destaca que el 43,34% asisten a la Institucion Municipal de forma
MENSUAL del total de 383, siendo la frecuencia mas alta de usuarios que realizan

tramites.

2. ¢Manifieste la atencion que le brindan los funcionarios del GAD Municipal de

Pastaza?
Tabla 2.
Valoracion de atencion.
items Respuestas Porcentaje
Mal 85 22,19
Regular 197 51,44
Bueno 72 18,80
Excelente 29 7,57
TOTAL 383 100%

Fuente: Encuesta aplicada.
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En la tabla 2, se visualiza que la mayoria de ciudadania indica que la atencion que

perciben de los funcionarios municipales es Regular con el 51,44% y el porcentaje mas

bajo con el 7,57% de usuarios encuestados manifiesta que es Excelente.

3. ¢Indique su criterio del horario de atencion del GAD Municipal de Pastaza?

Tabla 3.
Horario de atencion.
items Respuestas Porcentaje
Mal 12 3,13
Regular 49 12,79
Bueno 256 66,84
Excelente 66 17,23
TOTAL 383 100%

Fuente: Encuesta aplicada.

En la tabla 3, se define que la mayoria de la ciudadania con el 66,84%, indica que el

horario de atencién es Bueno, mientras que para el 3,13% es un MAL horario y el 17,23

expresa que es un Excelente horario.
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4. ¢Indique si los funcionarios del GAD Municipal de Pastaza satisfacen su

necesidad expuesta?

Tabla 4.
Satisfaccion de necesidad.
items Respuestas Porcentaje
Nada satisfecho 60 15,67
Poco satisfecho 173 45,17
Satisfecho 99 25,85
Muy satisfecho 51 13,32
TOTAL 383 100%

Fuente: Encuesta aplicada.

En la tabla 4, la mayoria de la ciudadania con el 66,84%, indica que el horario de atencién

es Bueno, mientras que apenas el 13,32% expresan que se sienten Satisfechos.

5. ¢Exprese el tiempo que de toman los funcionarios del GAD Municipal de Pastaza

para satisfacer su necesidad?

Tabla 5.
Tiempo de respuesta.
items Respuestas Porcentaje
Mal 99 25,85
Regular 145 37,86
Bueno 87 22,72
Excelente 52 13,58
TOTAL 383 100%

Fuente: Encuesta aplicada.
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En la tabla 5, refleja que el 37,86% de los usuarios valoran como Regular el tiempo que
se toman los funcionarios municipales, en comparacién con el 13,58% que lo considera

Excelente.

6. ¢Determine a su experiencia, si los funcionarios del GAD Municipal de Pastaza

tiene la capacidad para atender las necesidades de la ciudadania?

Tabla 6.
Capacidad de atencion.
items Respuestas Porcentaje
Mal 92 24,02
Regular 126 32,90
Bueno 131 34,20
Excelente 34 8,88
TOTAL 383 100%

Fuente: Encuesta aplicada.

En la tabla 6, los usuarios indican en su mayoria con el 37,86% que la capacidad de los
funcionarios para atender las necesidades de la ciudadania en regular, mientras que el

13,58% expresan que es Excelente.

CONCLUSIONES

El Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal del canton Pastaza, debe implementar
estrategias en la gestion administrativa y operativa, con procesos que mejoren la calidad
del servicio institucional, estrategias que deben estar enfocadas en neutralizar la
problematica existente, en brindar una atencion con eficacia, acciones enfocadas en

cubrir de forma prioritaria las necesidades de los ciudadanos, recordando que el objetivo
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de existencia de las instituciones publicas es brindar el servicio al pueblo segun sus
competencias.

Los hallazgos de la presente investigacion permitieron conocer la problematica desde la
perspectiva del ciudadano, en cuento a su apreciacion de satisfaccion del servicio
municipal, pero es necesario conocer la perspectiva del servidor publico y de una forma
equilibrada evaluar, conocer y tomar decisiones que otorguen el nivel de satisfaccion del
servicio por parte del que recibe como del que lo brinda, y asi la institucion municipal

pueda dotar de un servicio de calidad.
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