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RESUMEN

En la investigacion realizada, se concluy6 que la interaccion desempefia un papel
crucial. El andlisis descriptivo de la calidad de atencién revela que, aunque un
porcentaje significativo la percibe como aceptable, existe oportunidad de mejora.

Esta informacién proporciona una base sélida para futuras intervenciones.

Las perspectivas de Ferndndez y Jaramillo destacan la importancia de mejorar la
calidad de atencion en el ambito publico, no solo desde una perspectiva operativa,
sino también para la percepcion institucional y la igualdad en la prestacion de
servicios. La variable de "Satisfaccion del usuario” muestra una preponderancia

media, subrayando la gestion continta sugerida por Hoffman y Bateson.

Este trabajo de investigacion utilizO metodologia cuantitativa, con el objeto de
probar las hipétesis de la investigacién, a través de la medicion y prueba
manipulando categorias y respuestas debidamente estructuradas.

Las hipdtesis generales y especificas se respaldaron con correlaciones
significativas, indicando una conexién entre la calidad de atencion, empatia,
capacidad de respuesta y transparencia con la satisfaccion del usuario. Estos
hallazgos refuerzan la importancia de mejorar estos aspectos para lograr una
gestion mas efectiva y una imagen positiva de la institucibn gubernamental. En
resumen, este analisis estadistico respalda la necesidad de estrategias especificas

para elevar las variables enunciadas.

Palabras clave: Calidad del servicio, satisfaccion del usuario, servicio,
participacion, correlacion.



ABSTRACT

In the conducted research, it was concluded that interaction plays a crucial role. The
descriptive analysis of the quality of care reveals that, although a significant
percentage perceives it as acceptable, there is room for improvement. This

information provides a solid foundation for future interventions.

Fernandez and Jaramillo's perspectives highlight the importance of improving the
quality of care in the public sphere, not only from an operational perspective but also
for institutional perception and equality in service provision. The "User Satisfaction”
variable shows a moderate predominance, emphasizing the continuous

management suggested by Hoffman and Bateson.

This research employed quantitative methodology to test the research hypotheses
through measurement and testing by manipulating properly structured categories

and responses.

Both general and specific hypotheses were supported by significant correlations,
indicating a connection between the quality of care, empathy, responsiveness, and
transparency with user satisfaction. These findings reinforce the importance of
improving these aspects to achieve more effective management and a positive
image of the government institution. In summary, this statistical analysis supports

the need for specific strategies to enhance the stated variables.

Keywords: Service quality, user satisfaction, service, involvement, correlation.



l. INTRODUCCION

En Ecuador se cre6 el Consejo de Participacion Ciudadana y Control Social
(CPCCS) con la decisiéon necesaria de promover la democracia y contar con un pais
mMAs justo y equitativo. Esta entidad se encarga de permitir que los ciudadanos(as)
puedan ser parte cuando es el momento de decidir de manera particular y
fusionada, ya sea en planificaciones de asuntos publicos, control de instituciones
del estado, entre otros. De acuerdo con su Ley Orgénica, el CPCCS se encarga de
incentivar la creacién de un patron sano en la ciudadania utilizando procesos
transparentes, contribucion social, luchar contra la corrupcion para fortalecer y

promover una cultura democratica en el pais.

La problematica de la presente investigacion surgio a raiz del desconocimiento de
que si la calidad de la atencion compensada por el ente estatal satisface o no a los
usuarios en la Ciudad de Quito. Segun Villa, Cando, Alcocer & Ramos (2017) en lo
que respecta a las administraciones publicas, estas se encargan de brindar
servicios a la ciudadania mediante el cumplimiento de procesos de conformidad de
acuerdo a las normas administrativas; donde los mandantes deben ser objeto de

preferencia y recibir una atencion apropiada.

Se resaltd, ademas los distintos aspectos que se han podido verificar a través del
tiempo del gobierno de turno con respecto al trato y satisfacciones de la atencién
dadas al usuario, entre los cuales se puede mencionar. Tiempo de espera
demasiado largo, mala atencién de parte de los servidores de las instituciones,
ineficiencia de la atencién brindada en sectores como la educacion, trabajo, salud

y derechos sociales, entre otros.

Por consiguiente, la situacién problematica no solo se logra palpar a nivel nacional,
puesto que, en Europa segun afirma la Comision Europea (2017), a medida que la
sociedad aumenta su nivel de complejidad y sus expectativas respecto a los
resultados en cuanto al rendir cuentas de las direcciones publicas, sus enfoques
transaccionales deben ser motivo de evolucion y mejoras. Acota, ademas, entre los
aspectos que se deberian tener en consideracidén se encuentran la meritocracia, la
transparencia y la participacion ciudadana. En el contexto México y Sudafrica,
Cejas (2019), expone gue la ciudadania plena es un reto que pone en contexto



mecanismos que obstaculizan el bienestar de sus derechos; en lo cual se
encuentran relacionados movimientos sociales como administraciones

gubernamentales.

En Asia Pacifico la Comision Economica para América Latina y el Caribe (2018)
argumento que para obtener un crecimiento en la ciudadania y gobierno de los
paises de manera conjunta, se deberia tener implicito la construccion de economias
y comunidades resilientes, asi como la adopcion de mayores asociaciones que
aporten al cambio social y econémico de los estados asiaticos; esto con la finalidad
de llenar las exigencias de los pueblos a través de alertas tempranas y acciones

oportunas.

En cuanto a la vision de parte de América Latina, CEPAL (2018) afirma que en
referencia al tema de eliminacion de la indigencia y reducir las desigualdades
siguen siendo temas en los cuales buscan mejoras de parte de los organismos
dedicados a proteger los derechos de los pobladores en general; sin embargo, para
ello es importante el que se refuercen las politicas sociales que son impuestas por

cada gobierno del pais.

En Ecuador la entidad del Servicio de Acreditacion Ciudadano (2018) agrega que
lo que los beneficiarios esperan de la atencion es un trabajo confiable,
conocimientos de némina publica, aptitud para solucionar problemas, puntualidad,

accesibilidad facil y rapida a los tramites.

El proposito de este sumario fue el de realizar un analisis respecto a la calidad del
servicio y el aporte del CPCCS respecto a la satisfaccion de los usuarios en Quito
durante el afio 2023, donde realmente se desconoce si se cumple o0 no con las
expectativas de toda la ciudadania. La finalidad de conocer si existen anomalias,
guejas o0 malos comentarios respecto a la organizacion gubernamental y sus
servicios prestados al pais, fue con el objetivo de poder fomentar mejores practicas
ciudadanas, otorgar oportunidades de mejora, para con la ciudadania y de esta

forma aportar a que se tenga un crecimiento y apoyo a la democracia en el Ecuador.

En tal sentido se formularon las siguientes interrogantes de la tesis, como problema

general: ¢En qué medida se relaciona la calidad de la atencion de la organizacion



gubernamental en la satisfaccion de los usuarios en la ciudad de Quito durante el
afio 20237, por lo cual naceran los siguientes problemas especificos: (i) ¢ En qué
medida se relaciona la calidad la empatia con la satisfaccion de los usuarios en la
ciudad de Quito durante el afio 2023? (ii) ¢Existe concordancia entre las
atribuciones enfocadas en la capacidad de respuesta y la satisfaccion de la entidad
objeto de este proceso? (iii) ¢En qué medida se relaciona la transparencia con la

satisfaccion del usuario?

Respecto a su justificacion de la presente investigacion, permitié conocer de qué
manera influye el que se otorgue calidad de atencion a los ciudadanos de la
poblacién Quitefia, identificando ademas las principales falencias e impedimentos
de la satisfaccion ciudadana frente a la calidad otorgada. Se justifica de forma
hipotética porque gracias a las teorias y conceptos extraidos de otros autores y sus
conocimientos se puede hallar mas oportunidades de crecimiento y entendimiento,
puesto que con la ayuda de sus citas e hipotesis planteadas se puede obtener
informacion relevante que llegara a aportar en un futuro a nuevas investigaciones

desarrolladas sobre la misma tematica.

Asi mismo, se argumento la forma metodoldgica, ya que, con la asistencia en el
uso de técnicas e instrumentos de evaluacion, se intervino a una poblacion
determinada, mediante la cual se extrajeron respuestas; validadas con resultados
obtenidos en estudios previos, con el objetivo de llegar a conclusiones y veredictos

gue aporten a la mejora de la problematica planteada con anterioridad.

Referente a los objetivos de la investigacion, se establecio el siguiente: Determinar
en qué medida repercute la relacién entre la calidad de atencion y el aporte de la
institucion gubernamental para satisfacer las necesidades de los usuarios en la
Ciudad de Quito durante el afio 2023. Respecto a los objetivos especificos:
Determinar en qué medida se relaciona la empatia y la satisfaccion de los usuarios;
Establecer en qué medida se relacionan la capacidad de respuesta enfocada con
la satisfaccibn del usuario de la organizacibn Gubernamental; y finalmente
Comprobar en qué manera se relacionan la transparencia la satisfaccién del

usuario.



Como hipotesis general se formulé lo siguiente: Existe correlacion entre la calidad
de atencion y la institucion gubernamental respecto a la satisfaccion de los usuarios
en la ciudad de Quito, 2023. Las especificas serdn Existe correlacion entre la
empatia y la satisfaccion de los usuarios; Existe concordancia entre las atribuciones
enfocadas en la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario de la entidad
objeto de este proceso; Existe relacion entre la transparencia y la satisfaccion de

los usuarios.

Se consider6 de suma importancia el que se realice el presente estudio
investigativo, con el proposito de evidenciar la concordancia existente entre las
variables ya citadas; proceso realizado bajo un esquema cuantitativo, el cual
describe un conjunto de procedimientos organizados de forma secuencial con el
propésito de verificar suposiciones especificas. Cada fase sigue a la anterior en una
secuencia inalterable, sin la posibilidad de eludir pasos, aunque es factible
reconsiderar y redefinir algunas etapas. Se inicia con la delimitacion de una idea
que, una vez definida, conduce a la formulacion de objetivos y preguntas de
investigacion. Luego, se lleva a cabo una revision de la literatura y se construye un

marco o perspectiva teorica, Herndndez-Sampieri & Mendoza. (2018)



Il. MARCO TEORICO

A continuacion, se presentan diversos antecedentes concatenados respecto al
problema planteado de la presente investigacién y sus variables; estos fueron
tomados de repositorios de trabajos de titulacion, revistas y articulos cientificos.

De lo cual a nivel internacional: Segun Babilonia (2020) en Lima, se llevd a cabo
una investigacion, cuyo objetivo principal es analizar la relacién en base al servicio
de accesar a la informacion con el que se trabajaba en la gestion publica y la
satisfaccion del administrado durante el afio 2020. Como resultados de la
investigacion el autor concluye que, si existi0 una satisfaccion de parte de los
usuarios a quienes se les realiza la entrega de la informacion solicitada, no
obstante, si hubo un porcentaje de administrados que a causa del desconocimiento
de los protocolos de acceso de administracion publica no se encontraban

satisfechos con el servicio.

Como segundo antecedente a nivel internacional se tiene en Colombia a Ramirez
(2021), donde se indago en la gestion documental y la satisfaccion del usuario,
puesto que, segun el autor, trata de un tema que no siempre se cumple dentro de
las organizaciones; y mucho mas si estas pertenecen al estado. Fue de tipo
descriptivo, correlacional, no experimental. Como resultado del estudio se obtuvo
un valor positivo arriba de una unidad promedio; es decir, directa, positiva y
significativa, rechazando la hipétesis nula 'y se accede la hipotesis general. Es decir,

existe una correlacion moderada y demostrativa entre las constantes incluidas.

Por otra parte, en un tercer antecedente se tiene a Chalco (2020), quien llevo a
cabo un estudio en Peru, cuyo objetivo principal es el determinar la influencia en
cuanto a la simplificaciébn administrativa en la satisfaccion del usuario en el
Ministerio de Trabajo y Promocién de Empleo durante el afio 2020. Esta
investigacion con un enfoque metodoldgico, cuantitativo, tipo basico, disefio no
experimental-correlacional, con corte transversal; conocer la relacion que existe

entre la simplificacion administrativa y su satisfaccién al respecto.

En Alemania, la autora Nepicks (2017) llevé a cabo un estudio donde su meta el

explorar la reforma administrativa de las agencias de Cooperacion de desarrollo de



ese pais. El tipo de investigacion fue de tipo explicativo, y su poblacion y muestra
de la investigacion se intervino a la directora principal. Con este estudio se pudo
determinar que se considera importante el que se pueda ofrecer a los pueblos
interesados una ventanilla Unica en la cual se tenga la facilidad de recibir toda
informacion completa necesaria. Asi mismo, se determind que la reduccion en las

agencias ejecutoras puede considerarse una reduccion administrativa exitosa.

Finalmente, en un quinto antecedente en Espafia se desarrollé6 una investigacion
dirigida por Chara (2021), donde abordo6 exclusivamente las variables del caso, se
tomd en consideracion que el tratar sobre servicios publicos ofertados de los
gobiernos de la localidad se presenta como un punto bastante discutido y de alta
complejidad a su vez. Por otra parte, se menciona que los servicios publicos tales
como: Salubridad, salud, circulacion, transporte y seguridad ciudadana, se
encontraban estrechamente ligados con su satisfaccion. Se plante6 una orientacion
cuantitativa, no experimental, tomando una muestra determinada. Concluyendo el
autor que existio una relacién positiva moderada entre las variables, y con su

bienestar final y con respecto a la seguridad ciudadana, relacién positiva alta.

Asi mismo, a continuacién, se presentara una serie de antecedentes de origen
nacional respecto al tema planteado en la presente investigacion, donde se tiene
un estudio llevado a cabo por Fuel & Rodriguez (2021), en la ciudad de Tulcan,
provincia del Carchi, desarrollado con la finalidad de diagnosticar la incidencia de
la participacion ciudadana en la gestion publica del Gobierno Auténomo
Descentralizado (GAD). Dentro de la averiguacion se cubrieron argumentos
relacionados a la democracia, ciudadania, participacion ciudadana, gestion publica,
y otros. El autor concluye que se pudo evidenciar la falta de actividad social por
parte de los ciudadanos y actores de organizaciones gubernamentales,

combinadas con el desanimo de arrojo politico por parte de las autoridades.

Como un segundo antecedente, se tiene a la exploracion realizada por Salgado
(2021), en Ambato, donde se analiza la obligacion de las empresas eléctricas en el
Ecuador como entidad publica y del estado; la cual es la encargada de establecer
patrones de calidad de servicio a los mandantes tanto en el servicio comercial como
operativo. El autor lleva a cabo esta investigacion con el objetivo de conocer el nivel

de satisfaccion del administrado en referencia a los indicadores de la calidad de



atencion ofertado por la empresa eléctrica. Para desarrollarla, el autor se apoyo en
fundamentaciones tedricas a través de varios escritos, leyes y reglamentos, afines

al estudio.

Se aplicaron entrevistas y encuestas; mismas que fueron dirigidas a la poblacién.
Con ello se procedio a través del método probabilistico del Chi cuadrado y se
determiné que al aplicar la normativa interna si incidia en el nivel de los usuarios en
su satisfaccion. A todo esto, el autor perfecciona que toda asociacion que tiene
como actividades economicas, el prestar distribuir servicios eléctricos, deberia

proteger, efectuar y calificar la calidad del servicio que se esta otorgando.

Asi mismo, Escudero (2019), en su trabajo de tesis llevado a cabo en la ciudad de
Guayaquil, tenia por objetivo el analizar la satisfaccion de los usuarios en relacion
a la calidad de la atencién del laboratorio del IESS en la ciudad de Quevedo. De
acuerdo con el autor, la cartera de estado se caracteriza por sus funciones limitadas
y especificas, por lo tanto, era algo comdn el que se presentaran frecuentemente

problematicas.

Este estudio tuvo como finalidad el evaluar la percepcion del servicio brindado al
usuario de la entidad gubernamental, se hizo uso de metodologia basada en el
método Service Performance (SERVPERF), se valoraron dimensiones que el
usuario considera dentro de un servicio de buena calidad, tales como la fiabilidad
del servicio, capacidad de respuesta ante problemas, seguridad y privacidad. Como
conclusioén, se establece que en base a la misma calificacion se pudo aplicar un
plan de mejoras con estrategias de capacitacion del personal, haciendo uso del

buzoén de quejas y rutas de solvencia de problemas.

Como un cuarto antecedente se tiene a la investigacion desarrollada por Sanchez
(2020) en la ciudad de Guayaquil, donde se relacionan de manera intrinseca los
derechos administrativo y constitucional. Ya que, por un lado, en el derecho
constitucional se encuentra integrado la maxima norma de los principios regentes
gue definen la estructura gubernamental del estado. Este estudio tuvo como
objetivo principal el analizar y determinar mediante un analisis si la administracion

publica resulta un derecho fundamental.



La metodologia fue cualitativa, con la finalidad de poder determinar el objetivo
planteado, adicionalmente, también se hizo uso del método inductivo-deductivo,
para llegar a obtener resultados a partir de estudios basados en otros autores.
Como resultados, el autor concluye que las personas que ejercen un cargo en la
administracion publica deben contar con la responsabilidad de realizar sus
funciones mediante el seguimiento de normas y politicas establecidas por las
instituciones gubernamentales, por otro lado, también asegura que el actuar de los
funcionarios y servidores publicos basado en sus comportamientos éticos
repercutiran de forma positiva en el ejercicio publico, fortaleciendo la imagen con la

ciudadania.

Finalmente, en un quinto antecedente nacional se tiene al articulo desarrollado por
Vera, Arteaga & Palacios (2020), expone acerca de la mision de los entes publicos
sobre los recursos de la region para satisfacer las necesidades de los individuos; la
cual asegura deberia estar caracterizada por mejoras continuas de los procesos
administrativos y una realimentacién de lo que se ha podido mejorar. Como objetivo
principal de este articulo se plante6 un andlisis critico que permita tener un
conocimiento mucho mas exhaustivo respecto a la percepcion del usuario con el

establecimiento

En funcién de la investigacion, se obtuvo que se debia potenciar la orientaciéon
estratégica del talento humano y su gestién referente a sus procesos, debido a que
la satisfaccién de la poblacion se encontraba en un 32% de poca 0 ninguna.
Concluye que al diagnosticar la satisfaccion de la poblacion mediante la aplicacion
de las herramientas necesarias derivd que se propongan acciones para mejorar

continuamente las gestiones administrativas del ente.

Con respecto a la primera variable de la investigacion, se expone la definicion

conceptual de “Calidad de Atencion”:

La calidad como principio de gestion en el sector publico es ain muy fresca su
aparecimiento, por lo que vale la pena exigir su investigacién como un nuevo campo
de la accién publica. Indica Fernandez (2015), la calidad de la atencion no es un fin
en si misma, sino un medio que refleja un neo patron de gestion de los temas

publicos, un cambio en la imagen de la institucion, nuevas oportunidades del



desemperio de los funcionarios enmarcado en hacerlo diferente y mejor, basado en
diversas formas, contemplando la consideracion y la eficiencia, entre la

administracion publica y los administrados.

Siguiendo la linea, Jaramillo (2014), indica que la calidad de la atencion, en los
entes estatales representan actividades realizadas directa o indirectamente por la
administracion publica para satisfacer las necesidades colectivas, la cuales se
encuentran sujetas a determinadas disposiciones legales y deben estar bajo control
de las autoridades competentes. Por lo que, esta prestacion deberia ser continua,
con altos estandares, regulares, permanentes, eficaces y eficientes. Como tal, este
servicio se presenta siempre sujeto al concepto de igualdad, es decir, el que todos
los miembros deben disfrutar de los mismos derechos.

En otra conceptualizacion, la Organizacion Internacional de trabajo (2018), afirma
que el régimen tiene el compromiso de asegurar el suministro de servicios de
confianza y universales dentro de un contexto regulatorio apropiado. En los ultimos
afios, el régimen normativo y los sistemas de control de las entidades han
evolucionado a medida que la competencia en el sector ha aumentado y por ende

diversificado.

Por otro lado, desde el punto de vista de Machin, Sdnchez & Lopez (2020), para
los gobiernos locales, la satisfaccion de la comunidad en referencia a la calidad en
la atencidn, resulta fundamental para el desempefio de su personal y requiere
conocimientos, habilidades y actitudes para garantizar una coordinacién eficaz. Los
sistemas de seguimiento y evaluacion administrativa constituyen una herramienta
importante para que las administraciones verifiquen su rendimiento y midan el

impacto en la complacencia de los ciudadanos con su vida.

El factor en la atencion al cliente representa un aspecto de la administracion publica
y ha sido tradicionalmente proporcionados para compensar las necesidades de las
comunidades locales. Cada necesidad se satisface con un servicio especifico y la
forma de prestarlo estd determinada por cada pais. El tipo de pais y las
caracteristicas del sistema politico determinan la predisposicion en que se entregan

los insumos. Nufiez (2017).



En otro contorno, Albuja (2021), asegura que todo a lo que encierra en la atencion
de los servicios publicos, sea cual fuera, conforman un ambito normativo y
econdmico qué desde una dimension constitucional, representa una garantia que
cumple la finalidad del derecho de acceso al agua, a la electricidad, al saneamiento,
educacién, salud, transporte, etc. Desde una vision econdmica, la constitucion
correspondiente establece las medidas en que forma participa el Estado o el sector

privado al ofrecer de estos insumos.

Entre las dimensiones de la primera variable se tiene la que se encuentra
relacionada con la ‘empatia’. La cual segun Campos (2017), hace referencia a la
facultad de establecer una comunicacion emocional con los demas en la vida diaria
y, en general, de atender adecuadamente a las necesidades de los demas.
Pertenece a las destrezas sociales necesarias para dirigir grupos, es decir, para
gestionar el comportamiento, los pensamientos, las acciones y las emociones. Por
lo tanto, si el término se aplica dentro de la calidad de atencion proporcionada por
las entidades del estado, se refiere al trato que se les da a los usuarios al momento
de realizar o solicitar algun tipo de tramite.

Asi mismo, en otra perspectiva Coronado (2018), la empatia como habilidad
permite a los profesionales de la atencion al usuario hacer mas en situaciones
dificiles. A su vez acota que, si realizan su mejor esfuerzo en circunstancias
dificiles, podran crear una grata experiencia emocional tanto para los usuarios
como para el personal. Un entorno de entendimiento entre los usuarios y el personal
puede hacer que se sientan a gusto, aunque no estén convencidos del servicio o el

producto.

Como segunda dimension de estudio se tiene a la capacidad de respuesta, la cual
segun ISOTools, (2017), se refiere a la voluntad de las empresas de ofrecer
servicios de consultoria rapidos y oportunos. Ningun usuario deberia suplicar que
se atiendan sus inquietudes. Un buen indicador en este apartado suele ser el porte
de las empresas para responder a la primera llamada de un usuario, que si se
resuelve positivamente conlleva al aumento de la satisfaccion y confianza hacia la

institucion en general

10



Por consiguiente, como una tercera dimension se tiene a la ‘“Transparencia’, segun
Lépez (2017) se trata de algo que se puede ver con claridad, de forma clara y
concisa, que se muestra con nitidez y sin ningun tipo de ambigiedad que impida
comprender lo que se esta tratando de comunicar

Con respecto a la segunda variable, se expone la definicion conceptual de:

‘Satisfaccion de los usuarios’:

En concordancia, Lizano (2019), considera una medida o parametro de la medida
en que los productos y servicios prestados por la organizacion desempefian o
despuntan las expectativas de sus clientes. La satisfaccion del usuario es el nimero
o el porcentaje de todos los clientes cuya experiencia (evaluacién) de una

organizacion, producto o servicio es positiva o cumple sus expectativas.

En ese sentido, para Hoffman y Bateson (2012) la satisfaccién del usuario es la
apreciacion de la eficacia por parte del mismo, ya que la impresion del usuario se
sustenta en sus experiencias o0 en su satisfaccion previa, que se rememora en cada

encuentro posterior, lo que a su vez condiciona sus expectativas e intereses

La relevancia del servicio para el usuario radica en su contribucién al bienestar,
evaluado segun experiencias actuales que proyectan al futuro. Por esta razon, es
crucial que las entidades gubernamentales cuenten con informacion para mejorar
la calidad del servicio mediante mediciones que abarcan diversos ambitos, segun
Morillo & Morillo, (2016).

La satisfaccion del usuario para Pizam y Ellis (2019) se trata del factor mas
importante que permite establecer la calidad de un producto o servicio y constituye
la base de la viabilidad de una entidad, ya que incide en la posibilidad de volver a
utilizar el servicio y en el impacto positivo de comunicar a una parte importante de

la poblacion.

Entre las dimensiones de la variable citada anteriormente se tiene a la primera, que
se encuentra relacionada con la ‘calidad del servicio’. Como se citd en Mejias,
Gogoy & Pifa (2018), se trata de un objetivo correspondiente a un proceso de

validacion, donde se compara las expectativas de los usuarios con lo que obtienen.
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Por lo tanto, se llega a la conclusiéon de que hace referencia al conjunto de

resultados obtenidos respecto a las expectativas de los ciudadanos.

Menciona Mansilla (2021), se refiere a la forma en que un producto o servicio hace
con ciertos requisitos al comparar lo cerca que se encuentran de sus ideales y
estandares en relacion con lo concreto, pero cuando se trata del servicio y las
percepciones de los diferentes ciudadanos, es importante mencionar que la alta
calidad son todas las expectativas que tiene cada poblador.

Como una segunda dimension, se tiene al ‘tiempo de respuesta’, la cual sefala
Fontalvo (2021), se trata de uno de los pilares que determinan la mejor del servicio.
Y, que, al retrasarse en la gestion de las solicitudes, las quejas y los comentarios
de los usuarios, hacen que aumente el indice de devoluciones. Para causar una
buena impresion a los usuarios, resulta importante presentarse en el momento
adecuado, ya que si se lo hace demasiado pronto o demasiado tarde se perderan
clientes potenciales.

Reducir el tiempo de respuesta es crucial para mejorar el servicio al cliente, ya que
disminuye quejas e inconvenientes, generando mayor satisfaccion. Por otro lado,
el aumento en el tiempo de espera provoca frustracion, preocupacion y aburrimiento
en los usuarios, afectando negativamente su experiencia de servicio, segun Pozo
(2022).

Como una tercera dimension se tiene a la ‘confianza’, la cual indica la UNIR (s.f.),
identificada como la necesidad emocional de expresarse y comunicarse en el
proceso de negociacion, se considera fundamental para establecer relaciones y
definir valores. En esta investigacion, la confianza es crucial para demostrar la
satisfaccion real de los usuarios, ya que permite creer en la capacidad y autoridad

de las instituciones gubernamentales dedicadas a ofrecer soluciones

Asi mismo, en otro apartado, propone Suarez, Vasquez & Diaz (2020), acotan que
los clientes necesitan confiar en los proveedores de servicios, estar seguros de que
pueden hacer negocios con ellos y tener la seguridad plena de que la razén que
proporcionan sera confidencial. Estas consideraciones conducen a la fidelizacion
de los clientes y tienen una huella positiva en la capacidad de la empresa para

construir una sélida base de referidos.
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Participacion ciudadana implica la capacidad politica respaldada legalmente por el
Estado, permitiendo a los ciudadanos ejercer derechos individuales y colectivos.
Incluye el conocimiento del presupuesto de participacion, consultas previas y la
comprension de responsabilidades. Este derecho puede ser reclamado
directamente o a través de eleccion, ofreciendo diversas formas de contribuir a la
gestion del desarrollo de la comunidad. Busca asegurar el logro de objetivos y
fomentar que la poblacion vea al gobierno local como un elemento clave en el
desarrollo, Quea (2018)

Democracia: A pesar del ideal griego antiguo de equidad politica, no todos los
ciudadanos, como mujeres y "forasteros" de raza mixta, tenian igualdad en la
sociedad civil y, por lo tanto, no participaban en la vida politica (Lopez, 2009). El
término democracia, aunque existia previamente, se refiere a formas en que el
gobierno ejerce el poder politico especificamente en beneficio del pueblo. Lopez
(2009).

La justificacidon secundaria para la participacion ciudadana se basa en las
deficiencias de la administracion publica, donde la combinacion de mecanismos de
participacion podria estar relacionada con la falta de confianza, insatisfaccion y
politicas publicas inadecuadas. Se han implementado estrategias para abordar
conductas delictivas en las entidades publicas, todos con el objetivo comun de
mejorar la eficiencia de los servicios publicos, aumentar la participacion ciudadana
y perfeccionar el control democrético y las politicas publicas. Montecinos &
Contreras (2019).

Condiciones para que exista participacion ciudadana, segun Hernandez &
Chumaceiro (2018), requiere parametros claros para su gestion y ejercicio pleno.
Estos incluyen el reconocimiento del ciudadano como agente politico, la practica de
principios éticos, la existencia de un sistema democratico que garantice la
participacion y la consideracion de la democracia como representativa o
participativa. Ademas, se destaca la importancia de la fe en los derechos humanos

y la valoracion de los principios democraticos por parte de gobiernos y la sociedad

Satisfaccion del usuario y calidad: Se presenta a modo de indicador respecto a la
calidad brindada en un determinado producto o servicio. Al tener conocimiento del
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nivel de satisfaccion la empresa u organizacién contara con la nocion de lo que
realmente el usuario desea, ademas de poder mejorar sus falencias y ratificar su
robustez con el fin de conferir una deferencia de primera y con calidad, Febres &
Mercado (2020)

Las entidades gubernamentales, operando segun estatutos y régimen de gobierno,
proporcionan servicios esenciales como salud, educacion y trabajo. La

responsabilidad del Estado en la calidad de estos servicios, incluyendo aspectos
gubernamentales y no gubernamentales, es crucial para la sociedad. Morales
(2019).

Ciudadania se refiere a la relacion entre individuos dentro de una comunidad. En
esencia, los ciudadanos se esfuerzan por cumplir las obligaciones impuestas por
su gobierno, esperando a cambio la proteccion de sus intereses y el respeto de sus
derechos. Este concepto va més alla de la ciudadania legal, siendo hoy en dia un
sentimiento de pertenencia a una comunidad que puede ser moldeado e

influenciado directamente. Council of Europe Portal, (2022)

La participacién en la vida politica y cultural supone un derecho humano
fundamental conocido en muchos tratados internacionales sobre este tema,
especialmente en su Declaracién Universal, que asegura el derecho a ser parte en
el gobierno y en elegir libres a sus mandantes, el privilegio a formar parte de la vida
social y -cultural, reunirse y asociarse libremente, afiliarse a voluntad a
organizaciones sindicales. La participacion representa también un principio
fundamental y un requerimiento para que todas las personas se conviertan en

ciudadanos democraticos Council of Europe Portal (2022).

Confianza de los ciudadanos hacia el estado: La confianza se logra definir como un
aspecto de tranquilidad y descanso sobre un determinado contexto, en otras
palabras, cuando se refiere a cordialidad de los ciudadanos hacia el estado, esto
hace alusién a la voluntad y vinculo que se crea entre los individuos de una
comunidad y el gobierno de su nacion, con ello se mantiene un sentimiento de
calma y despreocupacion en cuanto al servicio brindado, puesto que existe

seguridad en lo que les estéa siendo brindado.
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La confianza social e institucional implica la disposicion a sentirse vulnerable y creer
en un trato adecuado. Se basa en la fe depositada en otros individuos y
establecimientos formales, fundamentdndose en la transparencia y el sentido de
pertenencia (Quintero & Richter, 2020). Quintero & Richter (2020)

En cuanto a la democracia, al igual que los ciudadanos comunes, los ciudadanos
demdcratas la prefieren a otros regimenes, pero no se muestran satisfechos con su
funcionamiento. A pesar de estos importantes avances, no se han obtenido
conclusiones significativas sobre lo que perciben o cdmo entienden la democracia
Mansilla (2020)

La construccion del conocimiento en esta investigacion se basa en una revision
exhaustiva de estudios internacionales y nacionales provenientes de repositorios
de trabajos de titulacién, revistas y articulos cientificos. La variedad de contextos,
como se evidencia en los estudios realizados en Lima, Colombia, Peru, Alemania,
y Espafia, aporta diversidad y amplitud a la comprension de la gestion publica y la

satisfaccion del usuario.

La metodologia utilizada en estos antecedentes varia en sus enfoques
cuantitativos, incluyendo disefios descriptivos, correlacionales y explicativos. Este
espectro metodoldgico contribuye a la robustez de la investigacion al abordar las

complejidades inherentes a la gestidn publica y la interaccién con los usuarios.

Es fundamental considerar la procedencia y calidad de los datos utilizados en estos
antecedentes para garantizar la validez y confiabilidad de los hallazgos. La
aplicacion de métodos cientificos especificos, como entrevistas, encuestas y
analisis cuantitativos, sugiere un enfoque riguroso en la obtencion y verificacion del

conocimiento.

La epistemologia de esta investigacion se caracteriza por una sintesis de
perspectivas internacionales y nacionales, respaldada por teorias que abordan
aspectos gubernamentales, territoriales, planificacién estratégica y mercadotecnia.
Esta diversidad tedrica enriquece la comprension de la gestiébn publica y la
satisfaccion del usuario desde multiples dimensiones, contribuyendo a una base

sélida para el presente estudio.
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[l METODOLOGIA
3.1. Tipo y Disefio de investigacion.
3.1.1 Tipo de investigacion.

Este trabajo de investigacion fue de tipo basica, se tuvo por objetivo principal partir
desde la teoria y analizarla buscando nuevos conceptos o la verificacion de si es
prudente modificar de las que ya se tiene conocimiento; enmarcado en un enfoque
cuantitativo ya que se recabara la data pertinente y necesaria para validar las
diferentes inquietudes formuladas. En el caso de la presente averiguacion fue
establecer en qué medida se correlacionan la calidad de atencion de la institucion
para satisfacer los requerimientos de los usuarios en la Ciudad. Problema que sera
tratado a través de sus respectivas variables y dimensiones del caso.

3.1.2 Disefio de investigacion.

El disefio de la presente investigacion fue de caracter no experimental, de tipo
transversal descriptivo correlacional, esto con el fin de poder aplicar la técnica de
la estadistica como método para valorar las causas y efectos que presentaron las
variables a ser analizadas. A través del disefio de investigacion se tuvo la
posibilidad de comprobar la hipétesis planteada con anterioridad. Esta situacion es
el resultado de otras investigaciones ya realizadas y se complementa con preguntas
para desarrollar hipétesis y tiene su sustento basado en encuestas, entrevistas y la

observacion cierta.

El esquema utilizado es el siguiente:

L}
~.!

M: Muestra

V1: Calidad de atencion

V2: Satisfaccion del usuario
r : Correlacion entre las variables

Figura 1 . Disefio de Investigacién
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3.2 Variables y Operacionalizacién
A continuacion, se presentan las constantes utilizadas dentro de esta investigacion:

Variables 1: Calidad de atencion.

Definicion conceptual: Indica Fernandez (2015), la calidad de la atencién no es
un fin en si misma, sino un medio que refleja un nuevo patrén de gestion de los
asuntos publicos, un cambio en la imagen de la institucion, nuevas oportunidades
del desempefio de los funcionarios enmarcado en hacerlo diferente y mejor, basado
en diversas formas, contemplando la consideracion y la eficiencia, entre la

administracion publica y los administrados.

Definicion operacional: La variable, serd examinada a través de las dimensiones
de empatia, capacidad de respuesta y transparencia, utilizando un cuestionario de

18 preguntas. con

Indicadores Empatia: Interés de los funcionarios por las inquietudes planteadas
por los usuarios; atencion y cortesia de los funcionarios; respeto de parte de los
funcionarios. Capacidad de respuesta: Conclusion de tramites en tiempo razonable;
atencion rapida expedida; disposicién de los funcionarios para resolver dudas.
Transparencia: Prevencion de corrupcion en el sector privado; oferta y demanda de
la informacién publica; cultura de la legalidad.

Escala de medicioén:

Escala ordinal y la escala que corresponde realizar en este caso, Likert. Utilizando

los baremos: alto, medio y bajo.

Variable 2: Satisfaccion de los usuarios.

Definicion conceptual: Para Hoffman y Bateson (2012) la satisfaccion del usuario
es la apreciacion de la eficacia por parte del mismo, ya que la impresién del usuario
Se sustenta en sus experiencias 0 en su satisfaccion previa, que se rememora en

cada encuentro posterior, lo que a su vez condiciona sus expectativas e intereses
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Definicion operacional: Sera valorada a través de las dimensiones categorizadas
en calidad del servicio, tiempo de respuesta y confianza empleando un cuestionario

de 18 pregunta, con escala ordinal y de Likert.

Indicadores: Calidad del servicio: Continuidad del servicio; Disponibilidad del
servicio; Cantidad de quejas y reclamos presentados. Tiempo de respuesta: Nivel
del servicio; Tiempo promedio de respuesta; Comunicacion eficiente entre los
funcionarios. Confianza: Confiabilidad del juzgado de garantia; Cumplimiento de los

horarios establecidos; Informacion clara y precisa.

Escala de medicién: Escala de medicion Likert (hominal). Utilizando los baremos:

alto, medio y bajo.

3.3 Poblacion, muestray muestreo

3.3.1 Poblacién

En la presente, se establecié con una poblacion conformada por ciudadanos de
Quito en el 2023, integrada por 2,827,106 personas (2023) .

Criterio de inclusion. De la poblacion, objeto del estudio, se han incluido a los

ciudadanos que sean parte de Quito, mayores a 21 afos.

Criterio de exclusion. De la poblacién, objeto del estudio, se ha retirado a los civiles

gue sean parte de la ciudad de Quito, menores a 21 afios.

En ese contexto: La conceptualizacion de los criterios de inclusion y exclusion no
solo es fundamental para reforzar la calidad académica de los estudios, sino que
también desempefia un papel crucial en el fortalecimiento de la rigurosidad
metodoldgica y, por ende, en la aplicabilidad de los hallazgos. En este contexto, la
informacion destinada a evaluar la validez interna del estudio y, por consiguiente,
su validez externa, se suministra en las secciones de métodos y resultados. En la
seccion de métodos, unos criterios de inclusion y exclusion claramente definidos y
fundamentados en bases cientificas pueden contribuir a identificar la poblacién a la

cual se aplican los resultados. Manzano y Garcia (2016)
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3.3.2 Muestra

Concatenado al parrafo anterior, esto nos da como resultado una poblacion habil
de 819,861 ciudadanos para obtener la muestra. De acuerdo con Lopez (2018) se
trata de un método de seleccionar los componentes de una muestra y radica en
varias reglas, procesos y juicios para seleccionar un conjunto de elementos

demograficos que sean representativos del conjunto de la poblacion.

Para el estudio, se obtiene que la muestra final es de 112 administrados (confianza
91.76%, error 8,24%), considerados para el tratamiento de la informacién, basado

en la férmula finita establecido en la media.
3.3.3 Muestreo

Para esta investigacion se opt6 por trabajar por un muestreo probabilistico aleatorio
simple, por lo que se conoce el tamafio de la poblacion a ser evaluada. Esta técnica
da la oportunidad a todos los miembros de la poblacidén de ser parte en la evaluacion
de los datos; por lo tanto, se puede decir que es un tipo de muestreo incluyente e

imparcial.
3.3.4 Unidad de andlisis

La unidad de analisis, se encuentra constituida por los usuarios pertenecientes a la
ciudad de Quito, afio 2023.

Tabla 1.
Muestra de estudio.
Personal Poblacién habil Cantidad
Seleccionado de forma aleatoria  Mayores de 22 afios 112
Total 112

Nota. En esta tabla se encuentra la descripcion de la poblacion de estudio.

Informacién obtenida de investigacion propia del autor
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Permiten evaluar diversas fuentes de informacién importantes y necesarias para la
investigacion que se esté realizando; proveyendo puntos clave y exactos de manera
organizada. Para este trabajo de investigacidbn se contard con una técnica y un

instrumento.

Dentro de la investigacion se trabajé con la técnica de encuesta, a fin de tabular las
variables de la tesis y conseguir respuestas pertinentes, la cual trabaja mediante
un enfoque cuantitativo de la investigacion, ayudan a tener el feedback por parte
de los usuarios, conocer sus principales necesidades, gama de alternativas y
aspectos en los cuales se puede mejorar un determinado problema o necesidad
para beneficio de ellos, Falcon, Pertite, & Ponce (2018). Con ellas, se recopil6 una
gran cantidad de data que permitié orientar a tener una idea mucho mas clara de

hacia donde se queria llegar con la investigacion.

Asi mismo, se aplicé el analisis documental como otra de las técnicas; esto a fin de
poder comprobar otros estudios e investigaciones encaminadas al tema por autores
referentes a lo propuesto. Gracias a ello se podra comprobar resultados e hipétesis
gue ayudan a afianzar y a permitir que la investigacion tenga mucho mas relevancia
y fiabilidad del caso. La informacion obtenida para el andlisis documental fue
extraida de repositorios donde se publicar articulos cientificos, trabajos de grado,
maestrias, estudios, entre otros, Salazar (2018).

Las técnicas e instrumentos empleados dentro del trabajo investigativo se
encontraron respaldados por la validez y confiabilidad del caso. La eficiencia del
instrumento se la realizé a través de la técnica juicio de expertos, de lo cual los
autores Escobar & Cuervo (2008) emplearon la plantilla compuesta por categorias
de coherencia, relevancia y suficiencia, con el objeto de otorgar autenticidad al
instrumento y al contenido del estudio; para esta investigacion se consideré las
opiniones de cuatro peritos afines del area, quienes a través del juicio de expertos
seran quienes realizaron la verificacion necesaria en los aspectos e interrogantes,
para establecer cuales son los items que presentaron inexactitudes o
ponderaciones minimas, con lo cual se establecié la intencién de perfeccionar la

validez del proceso y en lo posterior perdurar con las pruebas necesarias.
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Como parte relevante del proceso, se conocidé la validacion del contenido del
instrumento; el cual fue justificado por el juicio de 4 expertos registrados en el
SENESCYT; 4 MBA tematicos y especialistas en gobernabilidad, atencion al
cliente, gestion publica y planificacion; quienes una vez revisado el instrumento
presentado procedieron a suscribir la conformidad y veracidad sobre lo indicado a
través de los formatos determinados para la correspondiente investigacién; en los
posterior se tabul6 y se oficializaron como aceptados para el siguiente proceso,
contemplando un porcentaje promedio de 87.65 % de validez, dando conformidad

para su aplicacion.

Tabla 2.
Validacion de expertos del instrumento.

Grado Nombres completos del experto Experiencia Dictamen
MBA Ing. Darwin Lopez Velasquez > 6 afios Aplicable
MBA Ing. Paulina Méndez Guevara > 20 afios Aplicable
MBA Ing. Carlos Mufioz Arauz > 10 afios Aplicable
MBA  Lcdo. Rodrigo Mufioz Escalante > 18 afios Aplicable

Referencia tomada desde la validez de V de Aiken. Tabla de mi propiedad

Por consiguiente, se procedi6 a aplicar una prueba piloto a través de un
cuestionario realizado a 20 individuos, esto con la finalidad de validar la
confiabilidad a través del Alpha de Cronbach, Segun Mayorga, Virgen, Martinez &
Salazar (2020) hace énfasis que la prueba piloto forma parte del marco
metodoldgico de cualquier trabajo de investigacion y su utilidad se refleja en
aproximaciones reales antes de aplicar la prueba final. Por lo tanto, es importante
realizarla antes de formalizar la recoleccion de datos, ya que su propdésito ayuda a
reducir errores y sesgos que podrian obstaculizar el trabajo previamente

planificado.

Con los resultados se muestra un alto grado de confianza sobre el piloto realizado
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Tabla 3.
Prueba de confiabilidad.

Variable Alfa de Cronbach N° de items
Calidad de atencion 0 .817 18
Satisfaccion del usuario 0.891 18

Nota. En esta tabla se encuentra la descripcion de la prueba piloto validada a través
del Alfa de Cronbach

3.5 Procedimientos

Para recolectar la data, en primera instancia se tomara en consideracion la
autorizacion y permiso del administrador de la ciudad de Quito, a través de una
informacion previa explicada a detalle en las fichas del instrumento. Y, al mismo
tiempo se establecerda la respectiva coordinacion con la metodologia, la
planificacion del dia, fecha y hora considerando los criterios de inclusion y exclusion
detallados con anterioridad. Adicionalmente, también se considerara aplicar el
proceso de intervencion de las encuestas via online; esto para resguardar la
seguridad de las personas encuestadas ante posibles contagios con enfermedades
virales ya preexistentes a la actualidad por la presencia del Fenémeno del Nifio,
Vallecilla, Delgado, & Méndez (2022)

Cada uno de los procedimientos realizados dentro de la presente investigacion se
avalaran por el personal docente encargado de comprobar la calidad de la
informacion. Esto con la finalidad de garantizar la integridad de la informacion y

aplicar el instrumento de la mejor manera posible.

3.6 Método de andlisis de datos

La informacion que forma parte de los cuestionarios es tabulada a través de una
hoja electronica, la cual sera preparada a través del software estadistico SPSS con
la finalidad de realizar los analisis estadisticos que correspondan. Segun De La
Puente (2018), dictamina que es el esquema que representa o calcula las variables
de par en par. Entrega figuras que seran el resultante de cruzar dos variables. No
obstante, no quiere decir que también se puedan acumular o tabular mas variables

de manera simultanea.
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Como método de analisis, se hizo uso de la prueba de Kolmogorov-Smirnov, la cual
permitié contrastar la hipotesis de la muestra de dos variables pertenecientes a la
misma poblacion; para lo cual se compararon las funciones de distribucion
(funciones de probabilidad acumuladas) de los prototipos. Posteriormente, los
resultados son presentados a través de graficos descriptivos, los cuales ayuden a

ser mucho mas entendible el procesar la informacion
3.7 Aspectos éticos

La presente investigacion tuvo como objetivo ético el respetar y garantizar la
integridad de la informacién de la cual se haga uso durante el desarrollo de la tesis,
con el objetivo de cumplir con principios y valores de la institucion educativa como

profesionales.

La ética en la investigacion se asemeja a la conducta personal, abordando cémo
los principios de comportamiento moral se manifiestan en la investigacion cientifica.
Su tarea fundamental es identificar y mitigar errores que podrian afectar el resultado
final de la investigacion, evitando asi "errores cientificos" o "fracasos cientificos".

Inguillay, Tercero & Aguirre, (2020).

En cualquier investigacion, se deben seguir protocolos éticos para garantizar el
bienestar del investigador y de la poblacion estudiada. La investigacién no deberia
implicar riesgos que perjudiquen a los individuos, ya que utiliza diversas técnicas,
como la investigacibn documental y retrospectiva, asi como encuestas y
cuestionarios que preservan el anonimato y evitan abordar aspectos sensibles de

la conducta.

En la mayoria de las investigaciones, suele haber un comité de ética que respalda
la validez y tratamiento adecuado de la informacion. Obtener el consentimiento de
la poblacién es esencial, especialmente cuando se solicita a individuos que
proporcionen informacion personal para la investigacion. Si el estudio se lleva a
cabo en lugares con poblaciones vulnerables, como mujeres embarazadas o
personas con discapacidad, obtener autorizacion por escrito se destaca como
crucial, asegurando responsabilidad y permiso para trabajar con estos grupos

especificos.
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En lo que respecta a la investigacion cuantitativa, esta reconoce la subjetividad
humana como parte integrante del proceso de indagacion. Esto significa que la
ideologia, la identidad, los juicios, los prejuicios y todos los elementos culturales
impregnan los objetivos, las preguntas, los objetos, los métodos y los instrumentos
de la investigacion; forman parte de la seleccion de fuentes y de los mecanismos
utilizados para presentar y difundir los resultantes y sus interpretaciones de la

investigado Reyes, (2017).

De acuerdo con los autores Wiersmar y Jurs (2008), se identifican los siguientes
aspectos relacionados con los derechos que deben de seguirse dentro de una

investigacion cuantitativa:

Acuerdo de participacion o formulario de autorizacion: Los participantes deben
aceptar explicitamente su participacion. En el caso de una o varias
instituciones, también se requiere la aprobaciéon de su representante legal.
Confidencialidad: Se considera importante no identificar a los participantes, la
fuente de datos y mantener el anonimato. Dar algo: los participantes deberian
recibir "algo" a cambio de su participacion en la investigacion: Agradecimiento,
formacion, informacion, regalos o al menos un reconocimiento especial.

Se debe respetar el contexto en el que se ejecuta la informacién, obteniendo el
permiso de las personas autorizadas para observar y cumplir las normas sobre
el terreno.

Conviene ser consciente de las limitaciones de la investigacion y de las propias
como investigador. Los resultados se deben comunicar con honestidad. Se
debe tener en cuenta la cultura de los participantes. Todos los participantes
deben ser tratados con el mismo respeto.

Igualmente, en el ambito ético de este estudio, se siguieron los principios de
respeto, justicia, responsabilidad, honestidad y libertad, los cuales gobiernan el
proceso cientifico con el objetivo de garantizar la calidad de la informacion y los

resultados obtenidos en la investigacion.

En consecuencia, el desarrollo de la documentacion se realizé6 de acuerdo con la

Resolucién del Consejo Universitario N° 062-2023-VI-UCV, el cual corresponde al
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Caodigo de ética en investigacion de la Universidad César Vallejo, teniendo en

cuenta todos en capitulos, secciones; actualizado en 2023.

La aplicacion del coédigo de ética para esta investigacion fue constituida para
fomentar la probidad cientifica de cada una de los estudios realizados durante la
trayectoria de la Universidad Cesar Vallejo. Con ello se acomete que se asegure
que el discernimiento cientifico pueda ser de confianza para el bienestar de

expertos que decidan incursionar en futuras monografias.

Por consiguiente, al trabajar dentro de esta investigacion haciendo referencia al
CPCCS, se hace hincapié que toda informacion tomada o mencionada durante el
trayecto del estudio se encuentra respaldada de acuerdo a su Ley Organica propia.
Adicionalmente, el objetivo de estudio se centré en lo que sefiala el articulo 95 de
la Constitucion del Ecuador: “Se garantiza a las ciudadanas y ciudadanos, en forma
individual y colectiva, iguales derechos, condiciones y oportunidades para
participar, incidir y decidir en la vida publica del Estado y la sociedad”, Constitucion
de la Republica del Ecuador (2008).

La mayoria de las investigaciones cuentan con un comité de ética para respaldar la
validez y el manejo adecuado de la informacién. Obtener el consentimiento de la
poblacién es fundamental, especialmente al recopilar informacion personal. Si la
investigacion involucra a grupos vulnerables, como mujeres embarazadas o
personas con discapacidad, obtener una autorizacion por escrito es crucial para

garantizar responsabilidad y permiso para trabajar con estos grupos.

El presente extracto es respaldado por las revisiones perioddicas del progreso de la
escritura, las cuales estan siendo evaluadas por el docente tutor. Asi mismo, en
cuanto a los instrumentos aplicados; estos seran revisados detalladamente por
expertos en el area, para asegurar la confiabilidad del contenido y correcta

aplicacion de los elementos.
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IV. RESULTADOS

Analisis descriptivo

Por medio de la presente se realizd la exposicion de las resultantes descriptivas,

que fueron tomadas de los sondeos empleados a la poblacion objeto del estudio:

Tabla 4.
Variable calidad de atencion.

Capacidad de

Calidad de atencion  Empatic Transparencia
Niveles respuesta
% f % f % f %
Bajo 30 26.80% 19 17.00% 33 29.50% 65 58.00%
Medio 70 62.50% 83 74.10% 56 50.00% 39 34.80%
Alto 12 10.70% 10 8.90% 23 20.50% 8 7.10%
Total 112 100% 112 100 % 112 100% 112 100%

Fuente: Encuesta 2023: Calidad de atencion, elaboracion propia

Con respecto a la variable 1, en la encuesta realizada a los 112 habitantes, se
obtuvo las siguientes resultantes, en el nivel bajo se tiene un 26.80%, en el nivel
medio marca un 62.50% y en el nivel alto nos indica un 10.70 %. Marcé diferencia
que en la calidad de atencion predominé el nivel medio. En ese sentido sobre las
dimensiones, empatia con el 17 % en nivel bajo, 74 % en nivel medio y 8.90 en
nivel alto, en la segunda, la respuesta fue de un 29,50 en nivel bajo, un 50 % en
nivel medio y 20.50 % en el nivel alto, como también en la 3era dimensién nos dio
con un 58 % de nivel bajo, un 34 % de nivel medio y apenas con un 7,10% en el

nivel alto.
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Tabla 5.
Variable Satisfaccion del Usuario.

_ Satisfaccion del  Calidad de Tiempo de ]

Niveles . o Confianza
usuario servicio respuesta
f % f % f % f %

Bajo 43 38.40 % 20 1790% 57 5090% 62 55.40%
Medio 62 55.40 % 85 7590% 43 3840% 44 39.30%

Alto 7 6.30 % 7 6.30% 12 10.70% 6 540%
Total 112 100 % 112 100% 112 100% 112 100 %

Fuente: Encuesta 2023: Satisfaccion del usuario, elaboracion propia

Con respecto a la variable 2, en la encuesta realizada a los 112 administrados, se
obtuvo las siguientes resultantes, en el nivel bajo se tiene un 38.40%, en el nivel
medio marca un 55.40% y en el nivel alto nos indica un 6.30 %. Marcé diferencia
que, en la satisfaccion del usuario, predominé el nivel medio. En ese sentido sobre
las dimensiones, calidad de servicio con el 17.90 % en nivel bajo, 75.90 % en nivel
medio y 6.30 en nivel alto, en la segunda, la respuesta fue de un 50,90 en nivel
bajo, un 38.40 % en nivel medio y 10.70 % en el nivel alto, como también en la 3era
dimension resulté con un 55.40 % de nivel bajo, un 39.30 % de nivel medio y apenas
con un 5,40% en el nivel alto.

Prueba de normalidad

A continuacion, aplicaremos el pardmetro de normalidad, y al ser la muestra de 112
conciudadanos, se considera Kolmogorov-Smirnov. A través del software creado

para el efecto; tenemos:
HO: datos poseen distribucion normal

Ha: datos no tienen distribucién normal
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Tabla 6.
Prueba de normalidad.

Estadistico al p
Calidad de Atencién 0,043 112 0,200"
Satisfaccion del usuario 0,053 112 0,200"

*, Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Encuesta 2023: Satisfaccion del usuario, elaboracion propia
Criterio de decision:

Si p>0.05 aceptamos la Ho y rechazamos la Ha.

Decision y conclusion:

Se manifiesta que p= 0.200 > que 0.05; se rechaza Ha y se acepta la Ho;
entonces, aplicamos estadistica paramétrica a ambas variables, ya que tienen

una distribucion normal (Correlacion de Pearson).
Andlisis inferencial

Objetivo general: Determinar en qué medida repercute la relacion entre la calidad
de atencion y el aporte de la institucion gubernamental para satisfacer la
satisfaccion de los usuarios en una organizacion gubernamental en Quito durante
el 2023

Hipotesis General: Existe correlacion entre la calidad de atencién y la institucion
gubernamental respecto a la satisfaccion de los usuarios en la ciudad de Quito,
2023.

HO: No existe relacion.

Ha: Si existe relacion

A continuacion, se indica la exposicion de las tablas de contingencia para

establecer si se descarta 0 se acepta la hipotesis alternativa o la hipotesis nula.
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Tabla 7.
Correlacion y significacion entre calidad de atencion y satisfaccion del usuario.

Calidad de Satisfaccion del

atencion Usuario
Correlacion de Pearson 1 0.771"
Calidad de atencién Sig. (bilateral) 0.000
Ndmero 112 112
Correlacion de Pearson 0.771" 1
Satisfaccion del _ _
_ Sig. (bilateral) 0.000
Usuario
NUumero 112 112

** [a correlacion es significativa es el nivel 0.01 (bilateral)

Fuente: Encuesta 2023: Satisfaccion del usuario, elaboracion propia
Regla de decision: Si p<0.05, aceptamos la Ha y rechazamos HO

El valor estadistico segun Pearson es de 0,771, se establecio un 77% de confianza,
que el objeto de la investigacion indica una correlacién alta y con un nivel
significativo de perfeccién, por lo tanto, mayor calidad de atenciébn mejor
satisfaccion del usuario. Se aprecia que la cifra del Sig. (bilateral) es de 0.000, muy

por debajo del 0.05. Es decir, tenemos que se acepta la hipotesis alternativa.

Objetivo especifico 1: Determinar en qué medida se relaciona la empatiay la

satisfaccion de los usuarios;

Hipotesis especifica 1. Existe correlacién entre la empatia y satisfaccion de los

usuarios en la ciudad de Quito, 2023.
HO: No existe relacion.

Ha: Si existe relacion.

A continuacion, se indica la exposicion de las tablas de contingencia para

establecer si se descarta 0 se acepta la hipotesis alternativa o la hipotesis nula.
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Tabla 8.
Correlacion y significacion entre empatia y satisfaccion del usuario.

Satisfaccién del

Empatia Usuario
Correlacion de Pearson 1 0.625"
Empatia Sig. (bilateral) 0.000
Ndmero 112 112
) y Correlacion de Pearson 0.625" 1
Satisfaccion del
Usuario Sig. (bilateral) 0.000
Nimero 112 112

** [a correlacion es significativa es el nivel 0.01 (bilateral)

Fuente: Encuesta 2023: Satisfaccion del usuario, elaboracion propia
Regla de decision: Si p<0.05, aceptamos la Ha y rechazamos HO

El valor estadistico segun Pearson es de 0,625, con lo cual se establecié un 63%
de confianza, que el objeto de la investigacion indica una correlacién alta y con un
nivel significativo de perfeccion, por lo tanto, al existir mas empatia se obtiene mejor
satisfaccion del usuario. Se aprecia que la cifra del Sig. (bilateral) es de 0.000, muy

por debajo del 0.05. Es decir, tenemos que se acepta la hipotesis alternativa.

Objetivo especifico 2: Establecer en qué medida se relacionan la capacidad de
respuesta enfocada con la satisfaccion del usuario de la organizaciéon

Gubernamental;

Hipotesis especifica 2: Existe concordancia entre las atribuciones enfocadas en la
capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario de la entidad objeto de este

proceso

HO: No existe relacion.
Ha: Si existe relacion.

A continuacion, se indica la exposicion de las tablas de contingencia para

establecer si se descarta 0 se acepta la hipotesis alternativa o la hipotesis nula
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Tabla 9.
Correlacion y significacion entre capacidad de respuesta y satisfaccion del
usuario.

Capacidad de Satisfaccion del

respuesta usuario
Correlacion de Pearson 1 0.620"
Calidad de atencion Sig. (bilateral) 0.000
Ndmero 112 112
Correlacion de Pearson 0.620" 1
Satisfaccion del _ _
_ Sig. (bilateral) 0.000
Usuario
Ndmero 112 112

Fuente: Encuesta 2023: Satisfaccion del usuario, elaboracion propia
Regla de decision: Si p<0.05, aceptamos la Ha y rechazamos HO

El valor estadistico segun Pearson es de 0,620, con lo cual se establecié un 62%
de confianza, que el objeto de la investigacion indica una correlacién alta y con un
nivel significativo de perfeccioén, en otras palabras, a mayor capacidad de respuesta
se obtiene una mejor satisfaccion del usuario. Se aprecia que la cifra del Sig.
(bilateral) es de 0.000, muy por debajo del 0.05. Es decir, tenemos que se acepta

la hipotesis alternativa.

Objetivo especifico 3: Comprobar en qué manera se relacionan la

transparenciay la satisfaccion del usuario.

Hipotesis especifica 3: Existe relacion entre la transparencia y la satisfaccion de los
usuarios en la ciudad de Quito, 2023.

HO: No existe relacion.

Ha: Si existe relacion.

A continuacion, se indica la exposicion de las tablas de contingencia para

establecer si se descarta 0 se acepta la hipotesis alternativa o la hipotesis nula
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Tabla 10.
Correlacion y significacion entre transparencia y satisfaccion del usuario.

Calidad de Satisfaccion del

atencion Usuario

Correlacion de Pearson 1 0.775"
Calidad de atencién Sig. (bilateral) 0.000
Numero 112 112
Correlacion de Pearson 0.775" 1
Satisfaccion del
Usuario Sig. (bilateral) 0.000

Numero 112 112

Fuente: Encuesta 2023: Satisfaccion del usuario, elaboracion propia
Regla de decision: Si p<0.05, aceptamos la Ha y rechazamos HO

El valor estadistico segun Pearson es de 0,775, con lo cual se establecié un 78%
de confianza, que el objeto de la investigacion indica una correlacion alta y con un
nivel significativo de perfeccion, por lo al existir mejor calidad en la transparencia
se obtiene mejor satisfaccion del usuario. Se aprecia que la cifra del Sig. (bilateral)
es de 0.000, muy por debajo del 0.05. Es decir, tenemos que se acepta la hipbtesis

alternativa.
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V. DISCUSION

A lo largo de mi investigacion, se llegé a la conclusion de que la interaccion entre
los factores 1y 2, desempefian un papel crucial en el desarrollo de la tesis: Calidad
de Atencion y Satisfaccion del Usuario en una Organizacion Gubernamental de
Quito, Ecuador 2023. Esta conclusion se deriva de las evidencias recopiladas

durante el estudio, que sugieren que:

En el andlisis descriptivo de la variable "Calidad de atencion", se destaco la
diversidad de respuestas recopiladas a través de la encuesta del afio 2023. Los
datos revelan que el 26.80% de los participantes perciben la calidad de atencion
como "baja", mientras que un considerable 62.50% la cataloga en el nivel "medio".

Por otro lado, el 10.70% de los encuestados la evalia como "alta".

La preponderancia del nivel medio de percepciéon sugiere que, aunque hay una
proporcion significativa de participantes que consideran la calidad de atencion como
aceptable, existe una oportunidad para mejorar y elevar este aspecto. Esta
informacion podria ser clave para disefiar estrategias especificas destinadas a
elevar la calidad de atencién y satisfacer las expectativas de la poblacion objetivo.

La distribucién detallada de las respuestas proporcion6 una base solida para
identificar areas especificas de enfoque en futuras intervenciones o politicas.
Ademas, el analisis descriptivo facilita la comprension inicial de la dindmica
subyacente en la percepcion de la calidad de atencién, lo que puede ser
fundamental para discusiones mas amplias y decisiones informadas en el ambito

de la mejora continua.

Por lo tanto, refuerza la afirmacion de Fernandez, quien establece que esta
perspectiva implica un enfoque en hacer las cosas de manera diferente y mejor,
basandose en consideraciones de eficiencia y consideracion hacia tanto la
administracion publica como los administrados. Como lo expresado por Jaramillo,
guien subraya la necesidad de un compromiso constante con la mejora y la

consistencia en la entrega de servicios publicos.

En conjunto, estas perspectivas sugirieron que la calidad de la atencion en el ambito

publico no solo tiene implicaciones operativas y de eficiencia, sino que también esta
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intrinsecamente vinculada a la percepcion de la institucion y a la garantia de
igualdad en la prestacion de servicios. Esto respalda la idea de que mejorar la
calidad de la atencién no solo beneficia a los administrados, sino que también
contribuye a una gestion mas efectiva y a una imagen positiva de la institucion

publica.

La variable 2, que aborda la "Satisfaccion del usuario," reveld datos interesantes
sobre la percepcion de los usuarios en relaciébn con el servicio o producto en
cuestion. Segun los resultados obtenidos en la encuesta de 2023, el 38.40% de los
participantes calificaron su satisfaccion como "baja"”, mientras que un significativo
55.40% la clasifico en el nivel "medio”. Por otro lado, solo el 6.30% indicé una
satisfaccion "alta". Estos resultados indican un predominio del nivel medio de
satisfaccion entre los encuestados. Lo que implica que lo indicado por Hoffman y
Bateson (2012, es notorio y cierto ya que sugiere que la gestién continua de la
satisfaccion del usuario es esencial para mantener y mejorar la percepcion a lo
largo del tiempo. Y de que las observaciones dadas por Pizam & Ellis (2019) que
constituye la base de la viabilidad de una entidad y subraya la relevancia directa de

este factor en la percepcion general de la organizacion.

En resumen, acotamos que las aportaciones de los autores ya citados, enriguecen
la discusién al contextualizar la importancia de la satisfaccion del usuario en la
viabilidad organizacional y en la construccion de percepciones a lo largo del tiempo.
Este andlisis puede ser fundamental para identificar areas especificas de mejora y

estrategias destinadas a elevar la satisfaccion del usuario en futuras intervenciones.

En contexto de lo indicado en parrafos anteriores, citaremos lo sucedido con las

hipotesis y sus distintas implicaciones y/o hallazgos encontrados:

La hipdtesis general planteada sugirio la existencia de una relacion entre la calidad
de atencién y la instituciébn gubernamental con respecto a la satisfaccion de los
usuarios en la ciudad de Quito en 2023. La tabla de contingencia y el analisis de

correlacion refuerzan esta hipotesis.

La correlacion de Pearson entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario

es significativa a un nivel del 0.00, con un valor de 0.771, indicando una fuerte
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relacion del 77%. Con un valor de p < 0.05, se acepta la hipotesis alternativa y se
rechaza la hipétesis nula. Estos resultados respaldan la afirmacién de una conexion
significativa en 2023 en la ciudad de Quito entre la calidad de atencion
gubernamental y la satisfaccién del usuario, sugiriendo que un mayor nivel de

calidad de atencion se asocia con una mayor satisfaccion.

Desde la perspectiva de Machin, Sanchez & Lépez, argumentan que esto es
fundamental para el desempefio del personal y requiere habilidades y actitudes

especificas para garantizar una coordinacion eficaz.

La evaluacion y medicion de la calidad del servicio ofrecido por organismos
gubernamentales se refuerza con la perspectiva de Morillo & Morillo. El usuario
evalia el servicio en funcibn de experiencias actuales que influyen en sus
expectativas futuras, destacando la necesidad de que las instituciones
gubernamentales cuenten con informacién relevante para mejorar la calidad del
servicio. Se concluye que la evidencia recopilada respalda la conexién directa entre
la calidad de atencién y la satisfaccion del usuario en la institucion gubernamental
de la ciudad, con implicaciones significativas para la mejora continua de los

servicios y el desempefio institucional.

La hipétesis especifica planteada sobre la relacidén entre la empatia y la institucion
gubernamental respecto a la satisfaccién de los usuarios, se respald6é con el
andlisis de correlacién. Segun Campos, la empatia se refiere a la facultad de
establecer una comunicacibn emocional y atender adecuadamente a las
necesidades de los demas, siendo esencial para la gestion de grupos y la capacidad

de dialogar con comprension

La tabla de contingencia muestra una correlacion de Pearson significativa a un nivel
del 0.00 (bilateral) entre la empatia y la satisfaccion del usuario. El valor de
correlacion de 0.625 sugiere una relacion positiva del 63%, indicando que, a mayor
empatia, se obtiene una mejor satisfaccion del usuario. La regla de decision
establece que, al ser p < 0.05 (el valor de significacion es 0.000), se acepta la
hipotesis alternativa (Ha) y se rechaza la hipétesis nula (HO).
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Estos resultados sustentan la idea de que la empatia desempefia un papel
significativo en la satisfaccion de los usuarios con la institucion gubernamental. La
correlacion alta indica que la capacidad de los funcionarios publicos para establecer
una comunicacion emocional y atender adecuadamente a las necesidades de los

usuarios tiene un impacto positivo en la satisfaccion general.

Desde la perspectiva de Campos, este hallazgo subraya la importancia de las
destrezas sociales, en particular la empatia, en la gestion de grupos y en la calidad
de atencion proporcionada por las entidades del estado. La hipétesis especifica
planteada se alinea con la literatura sobre la importancia de la empatia en la

interaccioén con los usuarios.

La respuesta estadistica respalda la idea de que existe una relacién positiva y
significativa entre la empatia y la satisfaccion del usuario en el contexto del ente
gubernamental. Este hallazgo tiene implicaciones importantes para el desarrollo de
estrategias y capacitacion que fomenten la empatia entre los funcionarios publicos

y, por ende, mejoren la satisfaccion de los usuarios.

La hipotesis especifica 2 plantea la existencia de concordancia entre las
atribuciones enfocadas en la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario
en la entidad objeto del proceso en la ciudad de Quito en 2023. La tabla de
contingencia y el analisis de correlacion respaldan esta hipotesis. La correlacion de
Pearson entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario es
significativa a un nivel del 0.01 (bilateral), con un valor de correlacién de 0.620. Esta
correlacion positiva del 62% sugiere que, a mayor capacidad de respuesta, se
obtiene una mejor satisfaccion del usuario. La regla de decisién establece que, al
ser p < 0.05 (el valor de significacion es 0.000), se acepta la hipotesis alternativa
(Ha) y se rechaza la hipotesis nula (HO).

Estos resultados defienden la idea de que la capacidad de respuesta desempeia
un papel significativo en la satisfaccion de los usuarios con la entidad. La
correlacion alta indica que la voluntad de ofrecer servicios rapidos y oportunos esta

positivamente relacionada con la satisfaccion del usuario.
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ISOTools define la capacidad de respuesta como la disposicién de las entidades
para ofrecer servicios rapidos y oportunos. En el ambito gubernamental, la prontitud
de las autoridades para responder es fundamental para determinar la satisfaccion
real de los usuarios. La eficiencia en abordar inquietudes se convierte en un
indicador crucial que impacta la percepcion general de la calidad del servicio. Es
esencial considerar todos los comentarios y observaciones sobre la calidad del
servicio, ya que la falta de una respuesta clara en el plazo establecido puede
suscitar dudas sobre la calidad del servicio. En resumen, se destaca la necesidad
imperante de una capacidad de respuesta efectiva en las entidades

gubernamentales.

La evidencia estadistica respalda la hipotesis especifica 2, indicando que existe una
relacion positiva y significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
usuario en el contexto de la entidad gubernamental en la ciudad de Quito. Este
hallazgo subraya la importancia de la eficiencia en la respuesta para mejorar la

percepcion y la satisfaccion de los usuarios.

La hipotesis especifica 3 plantea la existencia de una relacion entre la transparencia
y la satisfaccion de los usuarios en la ciudad de Quito en 2023. La tabla de
contingencia y el andlisis de correlacién respaldan esta hipotesis. La correlacion de
Pearson entre la transparencia y la satisfaccion del usuario es significativa a un
nivel del 0.01 (bilateral), con un valor de correlacién de 0.775. Esta correlacion
positiva del 78% sugiere que, a mayor calidad en la transparencia, se obtiene una
mejor satisfaccion del usuario. La regla de decision establece que, al ser p < 0.05
(el valor de significacién es 0.000), se acepta la hipétesis alternativa (Ha) y se
rechaza la hipotesis nula (HO).

La correlacion significativa entre la transparencia y la satisfaccion del usuario
respalda la importancia de la claridad en la comunicacion gubernamental en Quito
en 2023. La evidencia respalda la idea de que la transparencia esta positivamente
relacionada con la satisfaccion del usuario, segun la definicion de Lopez. La
claridad y la ausencia de ambigiedad en la comunicacion son factores cruciales

gue mejoran la percepcion y satisfaccion de los usuarios.
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En el ambito de lo investigado a lo largo del estudio, se recopilaron datos
significativos que revelan la percepcion de los participantes en cuanto a la calidad
de atencion y la satisfaccidon del usuario. Se indica que La Reforma y Modernizacion
del Estado se centra en la revision y reorganizacibn de las estructuras
gubernamentales y administrativas con el proposito de mejorar la eficiencia, la
transparencia y la eficacia en la prestacion de servicios publicos. Este proceso
busca adaptar las instituciones estatales a las demandas cambiantes de la
sociedad y a los avances tecnoldgicos.

En resumen, este estudio cuantitativo proporciona una comprension detallada de la
complejidad de la situacion problematica respaldando la importancia de la linea de
estudio para mejorar la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario. Estos
hallazgos tienen implicaciones significativas para la mejora continua de los servicios

y la eficacia de la institucién del gobierno en general.

Al analizar lo realizado, podemos ofrecer un contexto que nos permiti6 ahondar

sobre las bondades y dificultades que se encontraron; entre las cuales:
Bondades:

Amplitud de Datos: La investigacion ha logrado recopilar una amplia gama de datos
a través de encuestas del afio 2023, lo que proporciona una vision detallada de la
percepcion de los participantes sobre la calidad de atencion y la satisfaccién del

usuario.

Identificacion de Oportunidades de Mejora: La distribucién detallada de respuestas
ha permitido identificar areas especificas de enfoque para futuras intervenciones o
politicas. Esto es crucial para disefiar estrategias especificas destinadas a elevar

la calidad de atencion y satisfacer las expectativas de la poblacion objetivo.

Perspectivas Enriquecedoras: La inclusion de perspectivas de varios autores, como
Fernandez, Jaramillo, Hoffman, Bateson, Pizam, Ellis, Machin, Sanchez, Lopez,
Morillo, Campos, y LOpez, enriquece la discusion y contextualiza la importancia de

la satisfaccion del usuario en la viabilidad organizacional a lo largo del tiempo.
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Correlacion Significativa: La correlacion de Pearson entre la calidad de atencion y
la satisfaccidon del usuario, asi como entre factores como la empatia, la capacidad
de respuesta y la transparencia, ha resultado significativa. Esto respalda las
hipotesis planteadas y fortalece la relacion entre estos factores.

Relevancia para la Reforma y Modernizacion del Estado: La investigacion vincula
directamente sus hallazgos al destacar la importancia de la calidad de atencion y la

satisfaccion del usuario en la gestion efectiva de las instituciones gubernamentales.
Dificultades:

Posible Sesgo en las Respuestas: Dado que la percepcién de calidad y satisfaccion
se basa en respuestas subjetivas, existe la posibilidad de sesgo en las respuestas

de los participantes, lo que podria afectar la objetividad de los resultados.

Limitacién en la Generalizacion: Los resultados se centran en la ciudad de Quito en
el afo 2023, lo que limita la capacidad de generalizar las conclusiones a otras

ubicaciones 0 momentos temporales.

Dependencia de Datos Cuantitativos: Aunque los datos cuantitativos son valiosos,
la investigacion podria beneficiarse de métodos cualitativos para obtener

perspectivas mas profundas sobre las experiencias y percepciones de los usuarios.

Complejidad de Causa y Efecto: Aunque se establece una correlacién significativa
entre varios factores, la investigaciébn podria enfrentar desafios al intentar
establecer relaciones causales definitivas debido a la complejidad de los elementos

involucrados.

Posible Falta de Representatividad: La muestra de participantes podria no
representar completamente la diversidad de la poblacion, lo que podria afectar la
aplicabilidad de los resultados a la totalidad de los usuarios gubernamentales.

En general, a pesar de estas posibles dificultades, los hallazgos de la investigacion
ofrecen una base sélida para comprender y mejorar la calidad de atencion y la

satisfaccion del usuario en el contexto de la linea de la investigacion.
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VI.  CONCLUSIONES

La investigacion sobre la Calidad de Atencion y Satisfaccion del Usuario en
una Organizacion Gubernamental de Quito, Ecuador, en 2023, revela
hallazgos significativos que tienen implicaciones profundas tanto para la
gestion de las instituciones gubernamentales como para la percepcion de los

usuarios. A continuacion, se resumen las conclusiones clave:

La diversidad de respuestas recopiladas destaca la necesidad de mejorar la

calidad de atencion en la organizacion gubernamental estudiada

Los datos revelan que el 26.80% de los participantes perciben la calidad de
atencion como "baja", mientras que un considerable 62.50% la cataloga en el
nivel "medio”, y el 10.70% la evalla como "alta". La preponderancia de
percepciones de calidad de atencion "media" sugiere una oportunidad para

estrategias especificas destinadas a elevar este aspecto.

La relacion entre la calidad de atencién y la satisfaccion del usuario respalda
la idea de que una mejora en la calidad de atencion contribuira a una gestién

mas efectiva y a una imagen positiva de la institucion publica.

Los resultados de la encuesta de 2023 muestran que el 38.40% de los
participantes calificaron su satisfaccion como "baja", el 55.40% en el nivel
"medio" y solo el 6.30% indic6 una satisfaccion "alta". La predominancia de la
satisfaccion del usuario en el nivel "medio" destaca la importancia de la
gestion continua de la satisfaccion para mantener y mejorar la percepcion a lo

largo del tiempo

La conexion significativa entre la empatia, capacidad de respuesta y
transparencia con la satisfaccion del usuario destaca areas clave para la

mejora.

La relacion positiva y significativa entre estos factores y la satisfaccion del
usuario subraya la importancia de estrategias y capacitacion que fomenten la

empatia, la eficiencia en la respuesta y la claridad en la comunicacién
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10.

La evidencia estadistica respalda la hipétesis general de la relacion entre la
calidad de atencion y la institucion gubernamental con la satisfaccion de los

usuarios.

Las hipotesis generales y especificas planteadas encuentran respaldo en la
correlacion de Pearson. La conexion significativa entre la calidad de atencion
y la satisfaccion del usuario (correlacion de 0.771) valida la existencia de una
relacion significativa en la ciudad de Quito en 2023. Estos resultados
respaldan la importancia de la calidad de atencion para la satisfaccion del
usuario. Validando la importancia de la atencién de calidad para la satisfaccion

general.

La empatia, medida con una correlacion de Pearson del 0.625, muestra una
relacion positiva y significativa del 63%, respaldando la importancia de las
destrezas sociales. La capacidad de respuesta (correlacion de 0.620) destaca
la necesidad de eficiencia en la respuesta para mejorar la percepcion y la
satisfaccion de los usuarios. La transparencia (correlaciéon de 0.775) indica
una relacion positiva y significativa, subrayando la importancia de la claridad
en la comunicacion para mejorar la percepcion y la satisfaccion. En otras
palabras, las variables enunciadas se respaldan con hallazgos que destacan

su papel crucial en la satisfaccion del usuario.
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Vil. RECOMENDACIONES

Enfoque en mejorar la calidad de atencién; dado que un porcentaje
significativo de participantes percibe la calidad de atencion como "media”, se
sugiere implementar estrategias especificas para elevar este aspecto. Disefar
programas de capacitacion para el personal, centrandose en mejorar la
eficiencia y consideracion hacia los administrados, como sugiere Ferndndez y
Jaramillo. Identificar areas especificas de enfoque a través de la distribucion

detallada de respuestas

Gestion Continua de la Satisfaccion del Usuario; puesto el predominio del nivel
medio de satisfaccion, se recomienda un enfoque continuo en la gestion de la
satisfaccion del usuario, conforme a las observaciones de Hoffman y Bateson
y Pizam y Ellis. Implementar estrategias a largo plazo para mejorar la
percepcion general de la organizacion, tomando en cuenta las contribuciones

de los autores citados.

Promocién de la Empatia; Dado que la empatia muestra una correlacion
significativa con la satisfaccion del usuario, se sugiere desarrollar programas
de capacitacion que fomenten las habilidades sociales, en particular, la
empatia, entre los funcionarios publicos. Incorporar la importancia de la
empatia en la gestion de grupos y la calidad de atencion, siguiendo la

perspectiva de Campos.

Mejora de la Capacidad de Respuesta; Ofrecida la relacion positiva entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario, se recomienda
implementar medidas que mejoren la eficiencia en la respuesta a inquietudes.
Evaluar y optimizar los procesos internos para garantizar una respuesta
oportuna y eficaz a los usuarios, conforme a las recomendaciones de
ISOTools.

Fortalecimiento de la Transparencia; Transmitido es que la transparencia esta
positivamente relacionada con la satisfaccion del usuario, se recomienda

mejorar la claridad y la comunicacion sin ambigiedades. Implementar
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practicas de comunicacion transparentes para generar confianza y mejorar la

percepcion de la calidad de los servicios, en linea con la definicion de Lépez.

Revisién Continua de la Estructura Institucional; en virtud de que el estudio
indica que la Reforma y Modernizacion del Estado es crucial para mejorar la
eficiencia, la transparencia y la eficacia en la prestacion de servicios publicos,
Se sugiere una revision continua de la estructura institucional para adaptarse

a las demandas cambiantes de la sociedad y los avances tecnoldgicos.

Incorporar Hallazgos en Politicas y Estrategias Gubernamentales; asegurarse
de que los hallazgos de la investigacion se incorporen en las politicas y
maniobras del gobierno para garantizar la mejora continua de los servicios y

la eficacia de la institucion del gobierno.
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Anexo 1 Matriz de operacionalizacion de variables

Variable Definicion conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores Escala

De acuerdo con Fernandez (2015), 1.- Interés de los funcionarios por las
la calidad de la atencién no es un fin inquietudes planteadas por los usuarios;
en si misma, sino un medio que 2.- Atencidn y cortesia de los funcionarios;
refleja un nuevo modelo de gestion Empatia 3.- Respeto de parte de los funcionarios
de los asuntos publicos, un cambio Sera evaluada a través de
en la imagen de la institucién, las dimensiones de Empatia, 1.- Conclusion de trdmites en tiempo razonable
nuevas oportunidades del Capacidad de respuesta y 2.- Atencion rapida expedida;
desempefio de los funcionariosTransparencia, empleando un  Capacidad de  3.- Disposicion de los funcionarios para resolver Ordinal

CALIDAD DE . . . h .

] enmarcado en hacerlo diferente y cuestionario de tipo Likert respuesta sus dudas

ATENCION  mejor, basado en diversas formas, 1.-Prevencion de corrupcién en el sector privado;
contemplando la consideracion y la 2.- Oferta y demanda de la informacion publica;
eficiencia, entre la administracion Transparencia  3.- Cultura de la legalidad.
publica y los administrados.

Variable Definicién conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores Escala
1.- Continuidad del servicio.
Calidad del 2.- Disponibilidad del servicio;
alidad de ; ;
Para Hoffman y Bateson (2012), la servicio 3.- Cantidad de quejas y reclamos
satisfaccion del usuario es la ger evaluada a través presentados
apreciacion de la eficacia por parte de |as dimensiones
~ del mismo, ya que la impresion del categorizadas en calidad 1.- Nivel del servicio:
SATIIDSEF'I(:\S(S]ON gigz::gncizz osgﬁtirgasatﬁsrf]accsigﬁ del servitcio, tien;_po de  Tiempo de respuesta 2.-Tiempo promedio de respuesta;
respuesta y confianza A A ; :
USUARIOS  Previa, que se rememora en cada emgleandgun 3.-Comunicacién eficiente entre los funcionarios Ordinal

encuentro posterior, lo que a su vez cyestionario de tipo

condiciona sus expectativas e |[jkert
intereses.

Confianza

1.- Confiabilidad del juzgado de
garantia;

2.- Cumplimiento de los horarios
establecidos;

3.- Informacion clara y precisa.
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Anexo 2 Matriz de consistencia

Titulo: Calidad de atencion y satisfaccion del usuario en una organizacion gubernamental de Quito, Ecuador 2023

Problemas

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema General:

Objetivo general:

Hipdtesis general:

Variable 1: Calidad de Atencion

Método: No experimental
Disefio: Transversal correlacional

Muestra: 112

¢En qué medida se | Determinar en qué | Existe correlacion entre . . . : Escalade .
relacionala calidad dela | medida repercute la | la calidad de atencién y Dimensiones Indicadores ltems valores Niveles o rangos
atencion de la | relacion entre la calidad | la institucién Empatia Interés, Atencion Escala de 1-5
organizacion de atencion y el aporte | gubernamental respecto y cortesfa, 3 Likert
gubernamental en la | de la institucién | a la satisfaccion de los Respeto (nominal)
satisfaccion de  los | gubernamental para | usuarios en la ciudad de Capacidad de Tiempo, Rapidez Escala de 1-5
usuarios en la ciudad de | satisfacer las | Quito, 2023 respuesta de atencion 3 Likert
Quito durante el afio neces_idades de los Disposiciénv (nominal) Alto (67-90)
20232, usuarlos en una en una Prevencién, Escala de 1-5 | Aceptable 43-66
gL%Z’:Z:;’thaI en Quito Transparencia ofertay 3 Likert Bajo (18- 42)
durante el 2023 demanda, cultura (nominal)
Problemas Objetivos Hipotesis
Especificos especificos especificas
¢En qué medida se Determinar en qué Existe correlacion entre
relaciona la empatia medida se relaciona la la empatiay la
con la satisfaccion de empatiay la satisfaccion de los
los usuarios en la satisfaccion de los usuarios Variable 2: Satisfaccion de los Usuarios
ciudad de Quito durante | usuarios
el afio 20237 Dimensiones Indicadores ftems Esclala de Niveles o rangos
¢En qué medida se | Establecer en qué | Existe concordancia valores
Establece la relacion | medida se relacionan la | entre las atribuciones Continuidad, 1-5
entre la capacidad de | capacidad de respuesta | enfocadas en la Calidad de Disponibilidad, 3 Escala de
respuestay el tiempo de | y el tiempo de respuesta | capacidad de respuesta Servicio Quejas y Likert
respuesta  enfocadas | enfocadas con la | y el tiempo de respuesta Reclamos (nominal)
con la satisfaccion del | satisfaccion del usuario | de la entidad objeto de Nivel del 1-5 | Alto (67-90)
usuario de la | de la organizacion | este proceso Tiempo de servicio, Tiempo 3 Escala de Aceptable 43-66
organizacion Gubernamental Respuesta promedio, Likert Bajo (18- 42)
Gubernamental? Comunicacién (nominal)
¢En qué medida se | Comprobar en qué | Existe relacion entre la Confiabilidad, 1-5
relaciona la | manera se relacionan la | transparencia y la Confianza Cumplimiento, 3 Escala de
transparencia con la | transparencia con la | satisfaccion del usuario Claridad de Likert
satisfaccion del | satisfaccion del usuario informacién (nominal)
usuario?
Disefio de investigacion: Poblacién y Técnicas e instrumentos: Método de anélisis de datos:
Muestra:
Enfoque: Cuantitativo Poblacién: 2,827,106 | Técnicas: Encuestas Descriptiva:
Tipo: Bésico habit. Instrumentos: Cuestionarios Inferencial: x
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Anexo 3 (1a) Matriz de evaluacion del instrumento por expertos

VARIABLE: CALIDAD DE ATENCION

CLARIDAD COHERENCIA | RELEVANCIA | OBSERVACIONES /

Nro. | DIMENSION 1: EMPATIA
1121314112 [3]4]1)2]|3]|4]|RECOMENDACIONES

1 ¢ Existe interés de parte de los funcionarios de las entidades publicas en resolver sus inquietudes?

¢Normalmente cuando asiste a una entidad del gobierno para realizar un tramite los funcionarios del
lugar le dan una buena atencién?

3 ¢Alguna vez le han faltado al respeto en alguna institucién que brinde servicios gubernamentales?

¢ Considera usted que la instituciéon genera procesos sostenidos de formacién ciudadana para

4 reconocer las multiples etnias o diversidades?

5 ¢ Considera usted que la instituciéon promueve la gestion de servicios publicos de calidad, oportunos
y continuos?

6 ¢ Considera usted que el Consejo de Participaciéon Ciudadana construye un Estado para el buen
vivir?
DIMENSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA

7 ¢Normalmente cuando asiste a realizar algin tradmite en una institucion del gobierno le atienden en

un tiempo razonable?

8 ¢ Considera que la atencién que es expedida por las instituciones gubernamentales es rapida?

9 ¢£,Segun su criterio, los funcionarios de las instituciones tienen la disposicién de resolver sus dudas?

10 | ¢Considera usted que la atencién al administrado es la adecuada?

¢ Considera usted que la planificacion estratégica dentro de la institucion es la adecuada de acuerdo

11 . . -
a lo parametros publicos necesarios?

¢ Considera usted que la institucién entrega o genera las iniciativas o estimula la participacion

12 ciudadana?

DIMENSION 3: TRANSPARENCIA

13 | ¢Alguna vez ha sufrido de corrupcién a causa de alguna entidad del sector publico?

¢Considera que la informacion publica ha sido manejada de la mejor manera por el gobierno en lo

14 que respecta a la oferta y la demanda?

15 ¢ Cree que el actual régimen de gobierno provee una sana cultura de legalidad?

¢ Considera usted que el Consejo de Participacion Ciudadana y Control Social cumple el rol para el

16 cual fue creado?
17 ¢ Considera usted que el Consejo de Participacion Ciudadana y Control Social investiga actos que
generan corrupcion?
18 ¢ Considera usted que las politicas de utiliza la institucién al elegir las autoridades es la mas idénea y
adecuada?
OPCIONES DE RESPUESTA 1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel
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Anexo 3 (1b) Matriz de evaluacion del instrumento por expertos

VARIABLE: SATISFACCION DEL USUARIO
Nro. | DIMENSION 1: CALIDAD DEL SERVICIO CLARIDAD | COHERENCIA | RELEVANCIA | OBSERVACIONES /
12|34 |1]2]|3|4|1]2]|3]| 4 |RECOMENDACIONES
1 ¢ Considera que alguna vez se ha visto afectada la continuidad del servicio en alguna entidad
gubernamental mientras realizaba algun tramite?
5 ¢ Considera cuando asiste a realizar algun tramite a una entidad gubernamental se encuentra
disponible el servicio?
3 ¢ Considera que ha tenido que presentar algin reclamo o queja a causa del mal trato de algin
servicio gubernamental?
4 ¢ Considera usted que las denuncias generadas por actos de corrupcion han sido solucionadas
de manera oportuna y eficiente?
5 ¢ Considera usted que se encuentra incluido en los procesos de deliberacién publica?
6 ¢ Considera usted que los horarios de atencién son los apropiados para cumplir su accionar de
administrado?
DIMENSION 2: TIEMPO DE RESPUESTA
7 ¢ Considera que el nivel del servicio del CPCCS es el méas 6ptimo?
8 ¢ Considera que se encuentra satisfecho con el tiempo de respuesta que brindan las
organizaciones gubernamentales al tratarse de un tramite?
9 ¢ Considera que la comunicacion entre los funcionarios de las instituciones gubernamentales es
eficiente?
10 ¢ Considera usted que los informes sobre indicios de responsabilidad que han sido comunicados
al CPCCS han dados los frutos esperados
1 ¢ Considera usted que las acciones del CPCCS generan libre acceso al administrado en
general?
12 | ¢Considera usted que el CPCCS su accionar se basa en la pertinencia y la debida motivacion?
DIMENSION 3: CONFIANZA
13 | ¢Considera que los juzgados de garantia del Ecuador son totalmente confiables a su criterio?
14 ¢ Considera que las instituciones gubernamentales a las que ha asistido por la necesidad de
algun servicio cumplen con los horarios establecidos de atencién?
15 ¢Considera que la informacién que brindan las entidades gubernamentales en sus servicios es
claray precisa?
16 ¢ Considera usted que las personas que han denunciado posibles casos de corrupcion se
encuentran protegidas de alguna u otra forma por el Estado?
17 ¢ Considera usted que las autoridades: ¢Defensoria del Pueblo, Defensoria Publica, fiscalia
general del Estado y Contraloria General del Estado fueron elegidas de manera transparente?
18 | ¢Considera usted que CPCCS es una institucién con credibilidad?
OPCIONES DE RESPUESTA 1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel
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Anexo 3 (1c) Criterios de validacion de instrumento por expertos

Validacion Juez MBA Darwin Lépez

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Catidad
de Atencidn y Satisfaccion del Usuario en una Organizacién Gubernamental
de Quito, Ecuador 2023."

La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y
que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracién,

1. Datos generales del juez

Nomibre del juez MBA Darwin Bat q
uez_ arwin Battazar Lép: 4
[_Trado rofesional: Maestiia_(x) : D:;xaas =
Area de formacion academica: Ciinica () Social ()
5 Educativa () Organizacicnal _(
Areas de experiencia profesional: Sector Publllco g -

{ Institucion donde labora; Corporacién Financisra Nacional B.P,
SREo1.conge 'Buora; _ ___Q_—EQ.%_“) oA R

Tiempo de experiencia profesional en el area: | 2adafos (X

Evoor

E : - Mas de S afios ()
en Psi ica: (si | nfa

 corresponds)

2 Propdsito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de Ia escala, cuestionario o inventario)

Nombre ~ de ™ Ia [ Nominal
| Prueba:
! Autor: Rensis Likert
Procedencia: Cuestionario
Administracién:
Tiempo 20 minutos
de-aplicacion:
mbit i :_| Segmento de la poblacin
Significacién: Comprensién de las opiniones y actitudes

4. Soporte tedrico
Definicion conceptual de las variables y definiciones:

Variable 1: Calidad de Atencidn; indica Fernandez (2015), la calidad de la
atencién no es un fin en si misma, sino un medio que refleja un nuevo modelo de
gestion de los asuntos: publicos, un cambio en la imagen de la institucion, nuevos
oportunidades del desempenio de los funcionarios enmarcado en hacerlo diferente
y mejor, basado en diversas formas, contemplando la consideracion y la
eficiencia, entre la administracion publica y los administrados.

Dimensiones de fas variables:
« Dimensién 1.- Empatia: Interés, Atencion y cortesia, Respeto
« Dimensién 2.- Capacidad de Respuesta: Tiempo, Rapidez de atencion,
Disposicion
» Dimension 3.- Transparencia: Prevencion, oferta y demanda, cultura

Variable 2: Satisfaccion de los Usuarios; Para Hoffman y Bateson (2018) la
satisfaccién del usuario es la apreciacién de la eficacia por parte del mismo, ya
que la impresion del usuario se sustenta en sus experiencias o en su satisfaccién
previa, que se rememora en cada encuentro posterior, lo que a su vez condiciona
sus expectativas e intereses

Dimensiones de las variables:

« Dimensién 1.- Calidad de Servicio: Continuidad, Disponibilidad, Quejas. y
Reclamos

«. Dimensién 2.- Tiempo de Respuesta: Nivel del servicio, Tiempo promedio,
Comunicacion

» Dimensién 3.- Confi C ilidad, Cumplimiento, Claridad de
informacion.




1. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario

“Calidad de Atencion y

Satisfaccién del Usuario en una Organizacién Gubernamental de Quito,
Ecuador 2023", elaborado por Howard Olmedo Trejo Fuentes en el afio 2023,

De acuerdo con los siguientes indicadores califi

ique cada uno de los items segiin

corresponda.
Categoria Calificacion indicador
1, No cumple cen el criteric | El item no es claro
El item requiere bastantes modificaciones
CLARIDAD

€l item se comprende
facilmente, es decir, su
sintdctica y seméntica
son

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

significado o

o una modificacidn muy grande en sl usa
de las palabras de acuerdo con su
[ la ordenacion de estas

Se requiere una modificacion muy
especifica de algunos de los términos del

incluido

adscuadas item
" El ftem es claro, liene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuads,
PR, El item no tiene relacién logica con la
COHERENCIA 1. Nocimple con el crtedo | gonnibn,
El item tiene relacion R El item tene una relacion tangencial
l6gica con 2 Bajo Nivel /lejana con ‘a dimension.
la dimensién o indicador & El item tiene una reiacion moderada con
que esta | 3 Moderado nivel la dimensién que se esta midiendo
midiendo. o El item'se encuentra esta relacionado con
Hiim ol la dimension que esta midiendo.
T El item puede ser eliminado sin que se
1- No cumple. con o criterio Vea afectada la medicion de la dimension,
RELEVANCIA El item tiene alguna relevancia, pero otro
El item es esencial o | 2. Bajo Nivel Item puede estar incluyendo lo que mide
impertante, es Lo éste
decir debe ser incluido, |3. nivel El item es relati Imp:
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
asf como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

Dicho esto, se calificara:

Variable: Calidad de

Atencion.

Dimensiones del instrumento: Empatia, capacidad de respuesta y

transparencia.

Objetivos de las dimensiones: Verificar el alcance y su cumplimiento.

VARIABLE: CALIDAD DE ATENCION

Nra. | DIMENSION 1: EMPATIA

CLARIDA

G2
1

HER
E

ERENCIA

alali

f

TRELEVANCIA
z]al4

RECOMENDACIONES

Existe inlerés de parte ce los funconarcs
de las enlidades publicas en resolver tus

AD |
EFE
X

%

s

una buena atencian?

e

gubemamentalas?

¢ Normalmerite cuando asiste & una
enlidad del gablerno para reaizar un X
tranite kos funcionarios del lugar le dan

L Alguna vez le an fallado sl respeio en
aiguna institucion que brinde senvicios X

L Considera usied qua 3
pracesos sostenidos de

einias o

tiudadara para reconocer las miltiples

TaThucen ganera
cidn %

¢ Caonsidera usted que la

Cansidera usled que el
Participacion Ciudadana

o

| | RESPUESTA

5 | promueve la gestidn de servicios pablicos *
Ce calidad, opertunos v continuas?

Estado para el buen vivir?___
|| DIMENSION 2: CAPACIDAD DE
E

inslilucion

Consejs 42
construye un X

aigin tramile en una insii

-

razonable?

Normalmente cUando asisie a reaizar

gobierne |2 ienden en un tiampo

ilucitn del X

¢ Considera que {a atencién.que &5
expedida por as instiuciones %

ubermamentales es rapida?

resoiver sus

¢Seotn su crilerio, ps funcicnarios de las
instiluciones tisnen ia disposicién de X
? 7

1o | LCansidera usled que In
agminisirado es fa

atencian al X

adecuada de acuerdo a
pibficos necasarios?

Considera ustad que 1a planificacion
estratégica deniro de ta inaiusior es I

o parametros.

4 Conskiera Usted GUe 12 Insitucian
12 | enirega o genara las inicielivas o estinula x
i)

3: TRANSPARENCIA

@

priveda?

JAguna vez ha SUIZa 0e Corrupcion 8
causa de aiguna enfidad del sector

2

demanda?

,Considara que 'a iformacion piblica na
sido mansjada de la mejor manera por el X
goblarno en o que respocta 2 |z oerta y fa
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Cres que a) aclual rigimen de gobiemn X X
provee una s2na cultura de legafidag? X
LConsidera usied gue el Conseo de

Parlicipacidn Cludadana y Cenirol Sogial X X X
cumpla ol ol para e cual fue creada?
Considera usted que &l Conseio de
Fariitipacién Giudadana y Conlrel Social X X X
invesliga actos que genefan corru
. Considera usled que las polilicas e

18 | uliza Ia Inslitueion al elegir las auleridades X X
esla mis iddnaa y adecuada? X

@

]

NS

Variable: Satisfaccion dei usuario

Di i del instr to: Empatia, capacidad de respuesta y
transparencia.

Qbjetivos de las dimensiones: Verificar el alcance ¥ su cumplimiento-

VARIABLE: SATISFACCION DEL USUA] B

N CLARIDAD [COHERENCIA [RELEVANCIA| ORSERVACIONES
3 81 r Ll
ro. | DIMENSION 1: GALIDAD DEL SERVICIO 2341127341 [z]3]4 RECOMENDACIONES |
¢Consideta que alguna vez se ha yisto
afectada fa continuidad del servicio en X X
alguna entidad gubemamental mieniras .
realizaba algin Irgmite? A
¢Considera cuando asiste 3 reaiizar aigan |
Irdmite a una enlidad gubsrnamendal se X X
encugntra disponibla e! senicio? X
iConsidera qua ha tenido que presentar
algiin reclamo o queja a eausa del mal X X X
Irals de algon servicio Famentai?
wConsidera usted que las denuncias
generadas por acles de comupaian han % x
sida solucionadas de manera oparuna y
eficiente? X
+Considera usted que B2 encuantra
incluida en los procesos de defiberacin X X X,
publica?

N

a

4
5

eConsidera usled qua los horarios de
atencion son los apropiados para cumplic X X
su accionar de agminjsirada? X
DIMENSION 2: TIEMPO DE RESPUESTA
g,cr.nsmzmque el rivel del servicia del % % X
CPCCS es ¢f mds dplima?
¢Cansidera cue se encuenira salislecho
con ! liempo de respuesta que orindan las

~

8 grpsiracimes qubemananiaos o * X x
iralarse de on irgm
LConsidera webwmunu:mnn:re ios |
funcionarios de 1as instituciones X X X
ubemamentaies o5 afciente?

| ¢Considera usted que los informes sobre
g | indicios de responsabilidad que han sido X X
camunicados al CPCCS han dadas ks .

$ esperados X
¢Considera usted que Tas acciones del
CFCCS generan kbre acceso al x X X
adninisirad

[¢Considera usted que el CPCCS su

12 | accionar se basa en ia pertinencia y la
| debida motivacion? ! |
DIMENSION 3: CONFIANZA [ |

ZConsidera que los juzgados de garantia = n

13 | del Ecuador son totalmente confiables a su
criterio? |
LConsidera que as Instiuciones
gubemamentales a las que ha asistido por 5 % 5
a necesidad de algun servicio cumpien
con los horarios establecidos de atencién?
Considera que 1a informacion que brindan
15 | las entidades gubernamentales en sus x| | "

servicios es clara y precis:

¢Considera usted que las personas que |
| han denunciado posibles casos de x| |
6 | corrupcion se encuentran protegidas de
alguna u otra forma_por el Estado? |
Considera usted que las autoridades:
Gefensoria del Pueblo, Defensoria Publica.
Fiscalia General del Estado y Contraloria x
General del Estado fueron elegidas de | | |
| manera !
¢Considers usted qus CPCCS es una [ ‘ x| | ]x ‘ I lx l \
18 i tom cadbaaa 7 ]

x

H

T &

3

AL‘ | )

MBA Darwin B: ar Lopez Velasquez
C.C. #172186958-2
Registro Senescyt: 1034-2019-2063530




é‘obiemo

delEc
Titulo(s) de tercer nivel de grado
Namero de registro 1034-2018-2063530
Institucién de origen UNIVERSIDAD POLITECNICA SALESIANA
Institucién que reconoce
Titulo WGENIERO FEGTRICO
Tipo Nacional
Fecha de registro 2019-04-11
Area o Campo de INGENIERIA, INDUSTRIA Y CONSTRUCCION
Observaciones
OBSERVACION:
- tén habilitados para el ingreso a un posgrado,
e : 5 SR IDp
« Ef camblo de nivel de ién de k y emitidos por
Ao 5 E A b i et
Octava da la Ley Orgni 2 la LOES, expedida el 2 de agosto de 2018.
: La informacién ionada en este do 1a que consta en el SNIESE, que se alimenta de la
informac dal sistema de educacién superior, conforme lo disponen los articulos 126 y
129 de Ia Ley Organica de Educacidn Superior y 58 do o1 Rechmnots, El reonccmisniiregar de ik habie of
sjercicio de » special al sercicio e as profesiones que pongen
en riesgo de modo directo la vida, salud y s gurb{-d e P e Ley Orgénica de Educacion
Superior. Segin la Resolucion RPC-SO-16-No.256-2016.
En caso de detactar i enla informacién da titulaciones nacionales, sa recomienda solicitar a la

institucion de educacion superior nacional que emitic el titulo, la rectificacion correspone de ser una titulacion extranjera

solicitar la rectificacion a la Secretaria de Educacién Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacion.

P probar la veracidad dela i 6 i usted debe acceder ala siguiente direccisn:

Senda Paine Chuqurmarce Clvﬂenn
: tora de Registro de Titul r
SECRETARIA DE EDUCACION SUPERIOR, CIENGIA. TECNOLOGIAE INNOVAGION

E{;E

S ool GENERADO: 25/
e NN

eléfons: 1721869562

goblemo
delEcuador
Quito,  25/10/2023
CERTIFICADO DE REGISTRO DE TITULO
La Secretaria de Educacion Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacién, SENESCYT, certifica que LOPEZ

VELASQUEZ DARWIN BALTAZAR, con documento de identificacién nimero 1721869582, registra en el Sistema
Nacional de Informacién de la Educacién Superior del Ecuador (SNIESE), la siguiente informacién:

Nombre: LOPEZ VELASQUEZ DARWIN BALTAZAR
Numero de documento de identificacion: 1721869582

Nacionalidad: Ecuador

Género: MASCULINO

Titulo(s) de cuarto nivel o posgrado

Nomero de registro 1040-2023-2675850

Institucion de origen UNIVERSIDAD DE LAS AMERICAS

Institucion que reconoce

Titulo MAGISTER EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
Tipo Nacional

Fecha de registro 2023-06-02

Area o Campo de ADMINISTRACION

Observaciones

Secretaria de Educacion Superior, Ciencia, Tecnologia & Innovecion ﬁ
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Validacién Juez MBZ Paulina Méndez

Evaluacion por juicio de expertos.

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad
de Atencién y Satisfaccién del Usuario en una Organizacién Gubernamental de
Quito, Ecuador 2023."

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y
que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa calaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez. MBA Paulina Elizabeth Méndez Guevara
Grado p: 3 Maestria_(x) Doctor [3)
Area de formacion académica: Clinica () Social [3)
E Educativa () Organizacional _(x)
Areas de experiencia profesional: | Sector Pubiico
Institucion donde [abora: Corporagién Financiera Nacional B.P.
Tiempo de experiencia profesional en el area: | 2. a4 afios ()
Mas de 5 aitos _{x)
iencia-en : (si | nfa
corresponde)

25 Propésito de ia evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de experios.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la | Nominal
Prueba:
Autor; Rensis Likert
- Ransis Lke = =

Tiempo 20 minutos
_de aplicacién:
Ambito de apiicacion: | Segmento de Ia poblacion

igni 6 [« de las opinicnes y actitudes

4. Soporte teérico
Definicion conceptual de las variables y definiciones:

Variable 1: Calidad de Atencion; indica Fernandez (2015), la calidad de la
atencion no es-un-fin en si misma, sino un medio que refieja un nuevo modelo de
gestion de los asuntos plblicos, un cambio en la imagen de la institucion, nuevos
oportunidades del desempefio de los funcionarios enmarcada en hacerlo diferente
y mejor, basado en diversas formas, contemplando la consideracion y la

i

entre la admini 1 piblica y los administrados.

Dimensiones de las variables:
o Dimensién 1.- Empatia: Interés, Atencion y cortesia, Respeto
o Dimensién 2.- Capacidad de Respuesta: Tiempo, Rapidez de atencién,
Disposicion
« Dimension 3.- Transparencia: Prevencion, oferta y demanda, cultura

Variable 2: Satisfaccion. de los Usuarios; Para Hoffman y Bateson (2018) la
satisfaccion del usuario es la apreciacion de-la eficacia por parte del mismo, ya
que la impresién del usuario se sustenta en sus experiencias o en su satisfaccion
previa, que se rememora en cada encuentro posterior, lo que a su vez condiciona
sus expectativas e intereses

Dimensionies de las variables:

Dimensién 1.- Calidad de Servicio: Continuidad, Disponibilidad, Quejas y
Reclamos

Dimension 2.- Tiempo de Respuesta: Nivel del servicio; Tiempo promedio,
Comunicacion

Dimension. 3.~ Confianza: Confiabilidad, Cumplimiento, Claridad de
informacién.




10 Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cueslmnano ‘“Calidad de Atencion y

Satisfaccion del Usuario en una Oi

Gub | de Quito,

2023", elaborado por Howard Olmedo Trejo Fuentes en el afio 2023. De acuerdo
con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacion_____

1. No cumple con el criteria

El item no es claro

CLARIDAD

El ftem requiere bastantes modificaciones
o una modificacion muy grande en el usc

nivel

EI (tem se comprende 2: Bajo Nivel de las palabras de souerdo con su
s decir, su significado o pol
sintactica y semantica Se requiere

de algunos de los términos del

item

4. Alto nivel

El ftem es claro, tiene semantica y sintaxis
adscnada

1. No cumple con el criterio

m no tiene relacion légica con la

El itern es esencial o |2. Bajo Nivel

COHERENCIA dimensién.
ey T e o
o ot |2 et e
midiendo. 4. Alto nivel lEal itern s8 an::x:r::::\l:{r:ll:glonada con
i ool |51 208 ¢ st s e
RELEVANCIA El item tiene alguna relevancia, pero otro

item puede estar incluyendo lo gue mide
éste

es
decir gebe serincluido: |3. nivel

Elitem e

4. Alto fivel

El item es muy refevante y:debe ser
incluido

Leer con detenimiento los items y califi car en una escala de 1 a 4 su valoracion,

asi camo brinde sus

[1. No cumple con el criterio|
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel
4. Alto nivel

que

Dicho esto, se calificara:
Variable: Calidad de Atencién.

D del El

idad de

transparencia.

puesta y

Objetivos de las dimensiones: Verificar el alcance y:su cumplimiento.

VARIABLI

Nro. | DIMENSION 1: EMPATIA

ALIDAD DE ATENCION

OBSERVACIONES /
RECOMENDACIONES

¢Existe interés te parta de ics funcionarios.
de las entidades piblicas en resolver sus-

‘Nom\llmemz Euando asieta a uha entiiad

del gobierd para realizar un tramite los
funcionarios def tugat ' dan una buena.
atencion’

~

Vez 16 hian fahado a] respel
alguna instiucién que brinde servicios'

@

¢Considers usted qu6 Ia InSHRUCIAN Garera
precesos sostenidos de fomacion
cudadina pra econaceras mililes
stniss 0 diversidades?

N

nCaNlﬂem usted que [ nsdRIGON
5 | promueve la geston de um:muuhl/ws
de

<Cor
[ Pamu.sar.kh Cidaana corsiruye uy
Eslado para el buen vivir

| Estado para el buen vivir?___
DIMENSION 2: CAPACIDAD DE

Normalmente cuando asiste a rzalzar
aigin tramite en ura nstitucion del gobiermo
e slienden en un tempo razonable?

~

¢Corsidera que fa alencian quc es
| 8 |epeden poces humickos
j gub

S oo s e, b B PTRE IS
o | Gatiocones fieneh In disposicen de

¢Corsidera usled qde a atencidn al

{
1" | resolver sus dudas?

{

{ administrado es '3 adecuada?.

T ¢Cosidera ustad que la pianiicacian
‘estralégica dentra de 1 instiucion es la
ia de acuesdo a o parametras

o iRl g
[ ¢Conside T8 Fcan cega
12 |ogenera las l’mlilwas oestinulata

LAiguna vez ha, sufrido de corrupcién a
causa de alguna entidad de! sector privado?

I Considera que ia Informadion peblica i
14 | 560 manejada de la major manera por of
gobiemo en'lo que respecta a ka oferta y fa
dem:

4 Cree que el actual régimen dé gobiemo
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¢Considern usted que el cnm.o de
iy lddn cmmnnu y Control Social
1 1ol para el cual fue creado?

cumy
S Consiiers vaed ‘que el Corisejo de

17| Partapacion Cudianay Conirl Socl

ost upcion?.

eCer mera era usied qua Ias polmcu ‘de utiiza
ia msmumon al elegir 1.5 auloridades es la
nea y adecuad

18

Variable: Satisfaccion del usuario

D i del instr

transparencia.

Objetivos de las dimensiones: Verificar el alcance y su-cumplimiento

Nro. | DIMENSION 1: CALIDAD DEL SERVICIO

HERENCIA | RELEVANCIA
4[112[3

‘OBSERVACIONES /
RECOMENDACIONES

.Considera que aiguna vez o¢ ha vslo
4 | afectada ia conlinuidad del servicio en
:w entidad aubemumame migntras

iba al tin tramits’

siders cuando T Sigiin
gubsmaneniaise
enr.uemm dnpamh!e € seqvicio”

Considera que ha fenido que praseniar
? [2mecdamse queja acausa dal mal trato
algdn

“¢Considera Usted que [as.denuncias

4 | generadas por actos de comupsion hai side
‘sgiucionadas de manera.oportuna y.

eficiente?

| ¢Considera usted que ce encianiia NGLdG

| énlos prucesos de deliberacidn piblica?

[ Cansidera usted que los horrios G&

& | alencién son los apropiados para cumpiic su
accionar

DIMENSION 2: TIEMPO DE RESPUESTA

,Consider: lnwdnmld!li&ﬂdﬂﬂdﬂ
'CCS es el mas.d)

onsidera; qln se eﬂmnln ‘satislechy

5 | don el tiempo de respuesta que brindan Ias
organizaciones, qubernlmmlss al tratarse

da un framite

¢Considera que la comuncacian enira 108
funcionarios de fas insiituciones
gubemamentzles es-eficiente?

©

Considera usted que los Informas sobre
incicios de responsabilidad que han sido
comunicados al CPCCS han dados los

J,Ccnlldvr‘l ulﬂi cue las.acciones dol
n libre acceso al

mmlnlsn-no - gmmn

LConsidera usted gue el CPOCS su
12 | accionar se basa én la pertinencia y la
debida

DIMENSION 3: CONFIANZA

ue los juzgados de garantia
del Ecuador son totalmente confiables a su
criterio?

=

¢Considera que ias Insiituciones.

gubsmamentales » s que ha sisido por
l fad de algin servicio cumplen con

Ios horarios de atencion?

H

[,Considera que la informacion que brindan
Ias entidades gubernamentales en sus
servicios es clara y precisa?

)

Considera usted que las personas que
han denunciado posibles casos de
cormupcién se encuentran protegidas de
niguna i i ke e ol Egdoy

ted que las autoridades
Da’ensoﬂa oel Pueblo, Defensoria Publica.
Fiscalia General del Estado y Contraloria
General del Estado fueron elegidas de
manera transparente?
¢ Considera usted que CPCCS es una
institucion con credibilidad ?

B

MBA Paulina Elizabeth Méndez Guevara

C.C. #1711706570
Registro Senescyt: 7702R-12-2659
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é‘obiemo

delEcuador
Titulo(s) de cuarto nivel o posgrado

Numero de registro 7702R-12-2659
Institucién de origen UNIVERSIDAD CARLOS il DE MADRID

Institucion que reconoce

Titulo MASTIR N ADMIMISTRAGION D FMPRISAS (MRA)

Tipo Extranjero

Fecha de registro 2012-02-24

Area o Campo de

Observaciones Tido Progio

OBSERVACION:

“Los estén habilitados para el ingreso & un posgrado.

“Los ién
superior i

+El cambio de nivel de formacién de educacién superi ;

o 2 a la LOE: ot

IMPORTANTE: La informacién proporcionada en este documento es la que consta en el SNIESE, que se alimenta de la
S s e e S S e e e e D
129 de la Ley Organica de Emuusn Snplrlof y 56 de su Reglamento. El reconocimientolregistro del titulo no habilita al
e e or leyes especificas,

029 3o modo directo . T, e ¥ seguridad e\m-{-n-m o articulo 104 de [a Ley Organica de Educacion
S\lp«ler. ‘Segun la Resolucién RPC-SO-16-No.266-2016.

En caso de detectar en la informacion de thtulaciones nacionales, se recomienda soliciter a la
Insttucién de educacién superior nacional que emitié el titulo, la rectificacién correspondiente y de ser una titulacién extranjera
solicitar la rectificacién a la Secretaria de Educacién Superior, Ciencia, Tecnologia € Innovacién

Para comprobr la veracidad de la informacion proporcionads, w/_qmwa ala siguiente direccién

L x//ﬁ/z‘/ww//

Sandra Paulina Chuq, jenas
reciont g Regials g Tiuion
SECRETARIA DE EDUCACION SUPERIOR. CIENCIA. TECNOLOGIA E INNOVAGION

i@
Secrotaria de Educacién Superior, Clencia, Tecnologia o it Fe%a
oo

Comac Teldtano: 171170857

é‘oblemo
delEcuador
Quito, 25/10/2023
CERTIFICADO DE REGISTRO DE TITULO
La Secretarla de Educacién Superior, Ciencia, Tecnologla e Innovacién, SENESCYT, certifica que MENDEZ

GUEVARA PAULINA ELIZABETH, con documento de identificacién nimero 1711706570, registra en el Sistema
Nacional de Informacién de la Educacién Superior del Ecuador (SNIESE), Ia siguiente informacién:

Nombre: MENDEZ GUEVARA PAULINA ELIZABETH
Ndmero de documento de identificacién: 1711706570

Nacionalidad: Ecuador

Género: FEMENINO

itulo(s) de tercer nivel de grado

Namero de registro 1032-02-197172
Institucion de origen UNIVERSIDAD UTE
Institucién que reconoce:
Titulo LICENCIADA EH ADMINISTRACION DE EMPRESAS DE TURISHO
Tipo Nacional
Fecha de registro 2002-08-16
Area o Campo de CIENCIAS SOCIALES, EDUCACION COMERCIAL ¥ DERECHO
Observaciones
Secretaria de Educacidn Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacidn w
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Validacién Juez MBZ Carlos Mufioz

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Calidad de Atencién y Satisfaccién del Usuario en una Organizacién
Guber de Quito, E 2023

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido

y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicolégico. Ag su valiosa

4 Datos generales del juez

[ Nombre del juez

] MBA Carlos Muoz

Grado profesional: | Maestria_(x) Doctor Q)
ea de formacion académica: | Clinica () Social )
| Educativa ( ) Organizacional _(x)
Areas de Sector Pablico . =
Institucién donde labora: Corporacién Financiera Nacio

Tiempo de experiencia profesional en el area: | 2 a 4 afios )

| Mas de § afios _(x)
na

en

corresponde)

(si

@ Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o

inventario)

Nombre de la
Prueba:

Nominal

Autor:

Rensis Likert
s °

Administracion:

Tiempo 20 minutos

de apli ———]

Ambito de | Segmentc de la poblacion ‘]
igni C i6n de las opiniones y actitudes ]

4. Soporte teérico
Definicién conceptual de las variables y definiciones:

Variable 1: Calidad de Atencién; indica Fernandez (2015), la calidad de
la atencién no es un fin en si misma, sino un medio que refleja un nuevo
modelo de gestién de los asuntos publicos, un cambio en la imagen de la

institucién, nuevos oportunidades del desempeno de los funcionarios
enmarcado en hacerlo diferente y mejor, basadc en diversas formas,

cor la consi ion y la eficiencia, entre la administracién publica y

los administrados.

Dimensiones de las variables:
« Dimension 1.- Empatia: Interés, Atencion y cortesia, Respeto
* Dimension 2.- Capacidad de Respuesta: Tiempo, Rapidez de atencion,
Disposiciéon
« Dimensién 3.- Transparencia: Prevencion, oferta y demanda, cultura

Variable 2: Satisfaccion de los Usuarios; Para Hoffman y Bateson (2018) la
satisfaccion del usuario es la apreciacion de la eficacia por parte del mismo, ya
que la impresion del usuario se sustenta en sus experiencias o en su
satisfaccion previa, que se rememora en cada encuentro posterior, lo que a su
vez condiciona sus expectativas e intereses

Dimensiones de las variables:

* Dimensién 1.- Calidad de Servicio: Continuidad, Disponibilidad, Quejas y
Reclamos

* Dimensién 2.- Tiempo de Respuesta: Nivel del servicio, Tiempo
promedio, Comunicacion

« Dimensién 3.- Confianza: Confiabilidad, Cumplimiento, Claridad de
informacién.

% Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario “Calidad de Atencién y
Satisfacciéon del Usuario en una O i i Guber de Quito,
Ecuador 2023", elaborado por Howard Olmedo Trejo Fuentes en el aiio
2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los
ftems segun corresponda.

Categoria | Calificaciéon Indicador i
CLARIDAD | 1. No cumple con el criterio | El item no es claro

El item se comprende TEl item requiere bastantes
facimente, es decir, su | o una muy
sintactica y semantica | 2. Bajo Nivel | grande en el uso de las palabras de
son acuerdo con su significado o por la

| ordenacion de estas




| 3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy
especifica de algunos de los términos
del item

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y
sintaxis adecuada.

COHERENCIA

1. No cumple con el criterio

El item no tiene relacién légica con la
dimension.

El item tiene relacnén

e 2. Bajo Nivel

El item tiene una relacién tangencial
/lejana con la dimension.

1ogic
la dimension n

indicador que esta 3. Moderado nivel

El item tiene una relacion moderada con
la dimension que se esta midiendo

El item se encuentra esta relacionado
con la dimension que esta midiendo.

El item puede ser eliminado sin que se
vea afectada la medicion de la
dimension.

iglendo: 4. Alto nivel
1. No cumple con el criterio
RELEVANCIA -
El item es esencial o i
importante, es 2 BaNivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide
éste

decir debe ser incluido. 3. Moderado nivel

El item es relativamente importante |

4. Alto nivel

Elitem es muy relevante y debe ser |
incluido |

pertinente:

1. No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dicho esto, se calificara:

Variable: Calidad de Atencion.

Di "

Leer con detenimiento Ios items y calificar en una escala de 1a 4 su
ion, asi como soli brinde sus observaciones que considere

transparencia.

Objetit de las di

Nro. | DIMENSION 1: EMPATIA

[ CLARIDAD
1]2]s

VARIABLE: CALIDAD DE ATENCION

0

COHERENCIA | RELEVANC

idad de re ta y

Verificar el alcance y su cumplimiento.

(OBSERVACIONES !
RECOMENDACIONES.

.\k

entidades pubiicas en reso'ver sus inquietudes”

| 2| gobierno para realizar un trémite los funcionarics del
lugar le ¢an una buena atencisn?

3 | ¢Aguna vez le han faitado al respeto en ai
Instiuciin que brinde sericios guberamentales?

4 | Sostanidos de formy

£Coouiders usted qus ta nsttucion promuevel
gesbon o e e CoBad TprAe
—

s | LConsidera usted que el Consejo de Participacion
&dadana consiruye un Estacd para el busn vi?

DIMENSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA

x x Enfoque de pregunta
sobre buen v

Un wamie
& Una nEtHUCON del gosiema s atenden &n un

9

instituciones gubemamentales s rapida?

L Segun su critenc os funcicrancs de las
o | instuciones tenen la saposicon de resoversus
dudas

LCMI Usied Gue 13 alencion &l SmINatad0 3
1a adecuada?

¢Considera Usted qus 1a plan AiCacion estatégica
11 | deniro de la insttucon es 1a adecuada de acverdo a
bhcos necesarcs?

12 | (Considera usted que a instucién sntrega o genera

DIMENSION 3: TRANSPARENCIA

x
x

12| giguns vez ha stndo de coruptn s causa de
Wves enidad ol ancaor bt

ZConsidera que Ia informacion Fubiica ha sido
1 manera por
13 demands?

15 | LCT8€ Que ol actual régimen ce gobiern provee una
$ana cultura de legalidad?

*

Cansidera usted que el Conse,o 02 Paricipacion
18 | Ciudadana y Control Social cumple el ol para el cual
foe creado?

>

ASoradera iated i o Conmelo de Pactipmcicn
17| Ghdsgana y Gonro
genersn coompedn?

>

Consxera usied que 1as poilicas de utiiza 18
18 | fhattucion ol slegr Ias autoridades es 1a mas 6énea y
sdecuads? |

Variable: Satisfaccion del usuario

Di i del

transparencia.

de y

Objetivos de las dimensiones: Verificar el alcance y su cumplimiento

VARIABLE: SATISFACCION DEL USUARIO

Nro. | DIMENSION 1: CALIDAD DEL SERVICIO (7%

s[al

[ctanioan | comenencia | RELEVANGA | oasenvaciones
3

EREN ENEN S

oreI0era QUe a13Una vez 56 ha vielo
4 | sfectada la continuidad dei servica

T

x| |
|

‘ x

2 | irkmite a una entidad gueramentsi sa

¢Considera que ha tenido que presentar
| 3 | 2igin reciams o queja & causa del mal wate
gubernamental?

[HENEE

I [ ¢Conadera st que s Porarios de
6 | atencion PrOPIaACSS Para Cumplr su

| T omension 2: nempo oE ResPuESTA
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i
‘
i
&
i
&

§
!
£
§

¢ Considera que la comunicacin eave los
Huncionaris de las nsttucones
‘gubemamentales es eficente?

(Considers usted que 13 nformes sobre
indicios de rasponsab iciad que han s
comunicados al CPCCS han dados los frutos ‘
e

Conswer
11| CPCCS ganeran fore scceso al |
administrado en al?

"LConsidera usted que & CRGCS s
12 | accionar se basa en la pertinencia y ia x
debida moivacin?

'DIMENSION 3: CONFIANZA

¢Conaidera que 163 juzgacos de garaniia dal
Ecuador son totaiments confiadles a su

¢Considera que las
3 2128 que ha asistdo porla
necesidad de algin senv o oon

Considers que Ia Informacion que Brindan
38 entdaces gubemamentales en sus

36rvici08 s Clard y precisa’
"Considera usted que |as poreonas que han
1g | denunciado casos da comipcidn
encuentran protegidas de alguna u ol
foma por o Estado?
(Considers usted gue as autorcades
Defensoria del Puebio: ia Publca

17 | Fiscaila Generaldel Extada y Contraioria
General el Estedc foeron eegdas de

8 ltcmmmu-cvcﬁnm x
1o 2

ix

M
> il
/c.c.Pt 170?72692-2
Registro “Sermcyt: 1022-12-741881
¥ X
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Validacion Juez MBZ Rodrigo Mufioz 1

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad
de Atencién y Satisfaccion del Usuario en una Organizacion Gubernamental
de Quito, Ecuador 2023."

La luacion del i o es de gran rel la para lograr que sea valido y
que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al psicologico. A su valiosa 6

1. Datos generales del juez

MBA Rodrigo x Mufiox

M Ax), Doctor ()

Clini () Social [E]
Educativa ( ) Organizacional (x)
‘Sector Piblico i
[ Gorporacion Financiea Nacional BP. |

2.a4 afos (@]
Mas de'5 afios (x|

en igacion Ps étrica: (s1 | n/a

2. Propdsito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

5B Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre  de la:Nnminal

Prueba: |

Autor. | Rensis Likert

Proce: ia: o

Administracién: | 1
Tiempo 20 minutos

de aplicacion:

Ambito de aplicacion: | Segmento de la poblacién

Significacion: Comprension de las opiniones y actitudes

4.  Soporte tedrico
Definicion conceptual de las variables y definiciones:

Variable 1: Calidad de Atencién; indica Fernandez (2015), la calidad de la
atencion no es un fin en si misma, sino un medio que refieja un nuevo modelo de
gestion de los asuntos pablicos, un cambio en la imagen de la institucién, nuevos

P i del fio de los funcionari en hacerlo dif
y mejor, basado en diversas formas, contemplando la consideracion y fa
fici entre la ini ion publica y los

Dimensiones de las variables:
« Dimension 1.- Empatia: Interés, Atencion y cortesia, Respeto
» Dimension 2.- Capacidad de Respuesta: Tiempo, Rapidez de atencion,
Disposicion

* Di jon 3.- Transparencia: P! ion, oferta y d

cultura

Variable 2: Satisfaccion de los Usuarios; Para Hoffman y Bateson (2018) la
satisfaccién del usuario- es la apreciacion de la eficacia por parte del mismo, ya
que la.impresién del usuario se sustenta en sus experiencias 0 en su satisfaccién
previa, que se rememora en cada encuentro posterior, lo que a su vez condiciona
sus expectativase intereses

Dimensiones de las variables:

« Dimensién 1.- Calidad de Sefvicio: Continuidad, Disponibilidad, Quejas y
Reclamos

Dimensién 2.- Tiempo de Respuesta: Nivel del servicio, Tiempo promedio,
Comunicacién

Dimensién 3.- Confianza: Confiabilidad, Cumplimiento, Claridad de

informacion.
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1. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Calidad de Atencién y
Satisfaccion del Usuario en una Organizacién Gubernamental de Quito,
Ecuador 2023”, elaborado por Howard Olmedo Trejo Fuentes en el afio 2023.
De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada-uno de los items segin
corresponda.

Categoria Calificacién Indicador

1. No cumple con €l criterio | EI item no es claro

El item requiere bastantes modificaciones

CLARIDAD o una modificacién muy grande en el uso

El item se comprende 4 Bajo Nivel de las palabras de acuerdo con su
es decir, su { significado o por fa ordenacion de estas
sintactica y samanhca Se requiere una modificacion muy
son 3. Moderado nivel especifica de aigunos de los términos del
item
3 El item es ciaro, tiene semantica y sintaxis
4. Afko-nivel adécuada
P €l item no tiene relacion ldgica con la
COHERENGIA 1. No cumple con el criterio dimension,
Ei item tiene relaclén il El item tiene una refacién tangencial
Togica 250 el llejana con (a dimensidn.
Iadnmensu}n o mdlcadcr El ftem tiene una relacion moderada con
esta|> ’T?f“ﬁ’ﬂ'_ve' |Ja dimension que se.esta midienda
mfdlendm 4. Alto nivel El item se encuentra esta relacionado con
. la dimensién que esta midiendo. __
: ... | Elitem puede ser eliminadc sin que se
1:No cumple con el cfiterio | o sfectada la madicion de Ia dimension.
RELEVANCIA Ef item tiene alguna relevancia, pero otro
Elitem es ésencial o | 2. Bajo Nivel item puede estar incluyendo lo que mide
impt es éste
decir debe ser incluido. |{3. nivel El item es relativamente i
2 El item es muy relsvante y debe 'ser
4 Sllgnivel incluido

Leer con detenimiento los items.y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién,

asi como solici brinde sus observaci que idere pertinente:
1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dicho esto, se calificara:

Variable: Calidad de Atencion.

D del Empati idad de y
transparencia.

Objetivos de las dimensiones: Verificar el alcance y su cumplimiento.
VARIABLE: CALIDAD DE ATENCIO!

T N CLARIDAD | COHERENCIA | RELEVANCIA | OBSERVAGIONES /
Weo. | IOMENSION; EMPATIA 2314 1]2] 2141234 RECOMENDACIONES
| ¢Bdet torés de parte de os funcionaiios
| defas entigadies publcas € sesolver sus * x
inquietudes? e

T ¢Normainente cuando asiste a Una éntidad
;| Gel gobiemo pera resliza” un rdite los
funcionanios dei luger le dan una buena
atencion?

=T

1

T Algunz vez e han Taledo al ospeto G
3| ziguna institucién que brinde servicios x x |
ubernamentales? | ix
1 Coniders salo ol B HETUGr Jorers
4 | procesos sostenidas de form:
cnuadana para racenocer [as mullplae
7

\‘mmdan el que i instuciin
5 | promueve s gestién de servicios piblicos x %
de caiidad, Gporiunos y continuos? X
¢ Considera usled que el Censejo de
6 | Paricipacién Cmdadl wuwye un x x

__—%_Emm 0 viv X
DIMENSION 2: CAPACIDAD DE
RESPUESTA
<¢Normalmente cuandg asiste 2 leallzar
algun tranyte en una institucion d
goblerno le atienden en unﬂampa
| razonable? x
;Dmsldem q\:: la Ilgrcnbuque es
las insfitucione

~

®

’%
g
'e.
x
e

LSEgﬂn <u cierio, Jos funclonarios de las
ucion lmer. ta disposicién de * x

©

,,Cunsmra nmd qm 7a atencicn ai
administrado es o adecuada?.
2Considera usted que fa planificacion
estralégioa denro e la nstitucionss la
‘adecuada de-acuerda a lo pardmeiros.
publicos.
2Conskders usted que Ta inslitucion entrega
12 | ogenera las I'--;auvasv estimua fa % x x

sl

DIMENSION 3: TRANSPARENCIA

¢Aiguna vez ha sufrido de corrupcion 2

13 | causa de alguna entidad de! sector x x x

18do?

LCanskléra que ia nformacion publica ha

44 | Somanejada de fa mejor manera por ¢l
gobiema en o que respecta 'a oferiay la

demanda? X,
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Cree que o actual mglnm de nohlemo
provee una sana cull

(Considera usted que el Cnmm ds
16 Paﬂll‘lpld&n ‘Ciudadana y.Contro] Soclal
umple el rol para el.cual fuu creado?

Loonmeu usted que &l Gonsejo ce
17 | Participacién Ciudadana yCommI Sacial
investiga asl TUpSISN?

Considera usted que (as Soticas de
utlliza & institucian al elegirlas autordades
esla mas donea y adecuzta?

Variable: Satisfaccion del usuario

d de

Di deli
transparencia.

Objetivos de las dimensiones: Verificar el alcance y su cumplimiento

VARIABLE: SATISFACCION DEL USUARIO

Nro. | DIMENSION 1: CALIDAD DEL SERVICIO

2[3]4

CLARIDAD | COHERENCIA
1/2]3]4

RELEVANCIA | OBSERVACIONES /
1]2]3

4 | RECOMENDACIONES

LConsm que alguna vez se ha visto
afectada la continudad del servicio 6n
alguna entidad gubemume:ml ‘mientras

realizaba algur tramite??

Considera cuando asists 3 reewzqr algin.
2 | trimite a una eatided g nial 50

encuentea i o

¢Considera que ha lenido que pressntar
algun reclama o queja auuaa del mai falo
e algin tai?

w

4Considera usted que. Iusdenunau
gengradas por actos ge comupcion han sido.
solucionadas de manera oporiuna y
eficiente?

5 |Consicera usled gue se encuentra incluido
Ll de S publica?

¢Considera usted que los horarios de
alencion san fos apropiades para cumplir st
actionar ¢e administrado?

DIMENSION 2: TIEMPO DE RESPUESTA.

&Considera. que ‘el nivel del servicio del.
cPccs s &l més 10?2

4Considera que se encuentra satisfecho con
el tiempo de respuesta que brindan las
organizaciones. gubernamentales al lratarse.
de un ramite?

Considera ue 1a comunicacion ertré los
9 | funcionarios de las hslw(urfvon;t
lente?

Considera usted que lcs informes sobre
indicios de responsabilided que han sido
comunicados al CPCCS han dads los
frutos esperados

Considera usted que fas acciones del
11 | CPCCS generan libre‘acceso at
adminstado en general?

¢ Considera usted que el CPCCS su
12 | accionar se basa en la pertinencia y la
debida motivacion?

DIMENSION 3: CONFIANZA

-3

Ecuador son totalmente confiables a su
| criterio?

¢ Considera que los juzgados de garantia del |

+Considera que las instituciones
gubemamentales a las que ha asistido por la
necesidad de algun servicio cumplen con los
hore de atencion?

S

¢ Considera que la informacion que brindan
las entidades gubernamentales en sus
\ servicios es cira y precisa?

&

+Considera usted que las personas que
hau denunciado posibles casos de
cormupcién se encuentran protegidas de
alguna u otra forma_por el Estado?
¢ Considera usted que las autoridades:
Defensoria del Pueblo, Defensoria Publica,
Fiscalia General del Estado y Contraloria
General de! Estado fueron elegidas de
manera

=1

¢Considera usted que CPCCS es una
institucién con credibiidad ?

]

MBA Rodrigo Sebastian Mufioz Escalante

C.C. #091043564-3

Registro Senescyt: 1044-2018-1921438
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Titulo(s) de tercer nivel de grado

Namero de registro

1006-2017-1835105

Institucién de origen

UNIVERSIDAD DE GUAYAQUIL

Institucion que reconoce

Titulo LICENCIADO N CIENCIAS DE LA EDUCACION MENCION QUIMICO BIOLOGICAS
Tipo Nacional
Fecha de registro 2017-05-05
Area o Campo de EDUCACION
Observaciones
Titulo(s) de tercer nivel de grado
Numero de registro 1006-03-416710
Institucién de origen UNIVERSIDAD DE GUAYAQUIL
Institucién que reconoce
Titulo PROFESOR FH QUIMICO BIOLOGICAS
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Anexo 3 (1d) Validez de contenido con V de Aiken

ITEMS CRITERIOS EXPDL | EXPPM | EXPCM | EXPRM | SUMA | MEDIA | VDEAIKEN IC INFERIOR FINAL IC SUPERIOR RESULTADO
CLARIDAD 4 4 4 4 16 4,00 1,000 086 1,14 ACEPTABLE

PoL COHERENCIA 3 4 4 4 15 3,75 0917 074 1,12 ACEPTABLE
RELEVANCIA 4 4 4 4 16 4,00 1,000 086 1,14 ACEPTABLE
CLARIDAD 3 4 4 4 15 3,75 0917 074 112 ACEPTABLE

P02 COHERENCIA 3 4 3 3 13 3,25 0,750 053 1,04 ACEPTABLE
RELEVANCIA 3 4 4 4 15 3,75 0917 074 112 ACEPTABLE
CLARIDAD 4 4 3 2 13 3,25 0,750 053 1,04 ACEPTABLE

P03 COHERENCIA 3 4 4 3 14 3,50 0,833 063 1,08 ACEPTABLE
RELEVANCIA 3 4 4 4 15 3,75 0917 074 1,12 ACEPTABLE
CLARIDAD 4 4 4 3 15 3,75 0917 074 112 ACEPTABLE

P04 COHERENCIA 4 4 4 4 16 4,00 1,000 086 1,14 ACEPTABLE
RELEVANCIA 3 4 4 4 15 3,75 0917 074 1,12 ACEPTABLE
CLARIDAD 4 4 4 3 15 3,75 0917 074 1,12 ACEPTABLE

P05 COHERENCIA 2 4 4 4 14 3,50 0,833 063 1,08 ACEPTABLE
RELEVANCIA 4 4 4 4 16 4,00 1,000 086 1,14 ACEPTABLE
CLARIDAD 3 4 4 3 14 3,50 0,833 063 1,08 ACEPTABLE

P06 COHERENCIA 3 4 4 4 15 3,75 0917 074 1,12 ACEPTABLE
RELEVANCIA 3 4 3 4 14 3,50 0,833 063 1,08 ACEPTABLE
CLARIDAD 3 4 4 3 14 3,50 0,833 063 1,08 ACEPTABLE

Po7 COHERENCIA 4 4 4 4 16 4,00 1,000 086 1,14 ACEPTABLE
RELEVANCIA 4 4 4 4 16 4,00 1,000 086 1,14 ACEPTABLE
CLARIDAD 3 4 4 4 15 3,75 0917 074 1,12 ACEPTABLE

P08 COHERENCIA 4 4 3 4 15 3,75 0917 074 112 ACEPTABLE
RELEVANCIA 4 4 4 4 16 4,00 1,000 086 1,14 ACEPTABLE
CLARIDAD 4 4 4 3 15 3,75 0917 074 112 ACEPTABLE

P09 COHERENCIA 4 4 4 4 16 4,00 1,000 086 1,14 ACEPTABLE
RELEVANCIA 4 4 3 4 15 3,75 0917 074 112 ACEPTABLE
CLARIDAD 4 4 3 2 13 3,25 0,750 053 1,04 ACEPTABLE

P10 COHERENCIA 4 4 4 4 16 4,00 1,000 086 1,14 ACEPTABLE
RELEVANCIA 3 4 4 3 14 3,50 0,833 063 1,08 ACEPTABLE
CLARIDAD 4 4 4 3 15 3,75 0917 074 112 ACEPTABLE

P11 COHERENCIA 3 4 3 4 14 3,50 0,833 063 1,08 ACEPTABLE
RELEVANCIA 4 4 4 3 15 3,75 0917 074 112 ACEPTABLE
CLARIDAD 4 4 4 1 13 3,25 0,750 053 1,04 ACEPTABLE

P12 COHERENCIA 4 4 3 4 15 3,75 0917 074 1,12 ACEPTABLE
RELEVANCIA 3 4 3 3 13 3,25 0,750 053 1,04 ACEPTABLE
CLARIDAD 4 4 3 4 15 3,75 0917 074 1,12 ACEPTABLE

P13 COHERENCIA 4 4 4 3 15 3,75 0917 074 1,12 ACEPTABLE
RELEVANCIA 4 4 4 3 15 3,75 0917 074 1,12 ACEPTABLE
CLARIDAD 4 4 4 2 14 3,50 0,833 063 1,08 ACEPTABLE

P14 COHERENCIA 4 4 4 4 16 4,00 1,000 0.86 1,14 ACEPTABLE
RELEVANCIA 4 4 4 4 16 4,00 1,000 086 1,14 ACEPTABLE
CLARIDAD 3 4 4 3 14 3,50 0,833 063 1,08 ACEPTABLE

P15 COHERENCIA 4 4 4 3 15 3,75 0917 074 112 ACEPTABLE
RELEVANCIA 4 4 4 4 16 4,00 1,000 086 1,14 ACEPTABLE
CLARIDAD 2 4 4 4 14 3,50 0,833 063 1,08 ACEPTABLE

P16 COHERENCIA 2 4 4 4 14 3,50 0,833 063 1,08 ACEPTABLE
RELEVANCIA 3 4 4 2 13 3,25 0,750 053 1,04 ACEPTABLE

P17 CLARIDAD 2 4 4 4 14 3,50 0,833 063 1,08 ACEPTABLE
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COHERENCIA 14 3,50 0,833 063 1,08 ACEPTABLE
RELEVANCIA 15 3.75 0,917 0.74 112 ACEPTABLE
CLARIDAD 16 4,00 1,000 0.86 114 ACEPTABLE

P18 COHERENCIA 15 3.75 0,917 0.74 112 ACEPTABLE
RELEVANCIA 16 4,00 1,000 0.86 114 ACEPTABLE
CLARIDAD 13 3.25 0.750 053 1,04 ACEPTABLE

PoL COHERENCIA 14 3,50 0.833 063 1,08 ACEPTABLE
RELEVANCIA 16 4,00 1,000 0.86 114 ACEPTABLE
CLARIDAD 16 4,00 1,000 0.86 114 ACEPTABLE

P02 COHERENCIA 14 3,50 0.833 063 1,08 ACEPTABLE
RELEVANCIA 16 4,00 1,000 0.86 114 ACEPTABLE
CLARIDAD 14 3,50 0.833 063 1,08 ACEPTABLE

P03 COHERENCIA 14 3,50 0.833 063 1,08 ACEPTABLE
RELEVANCIA 14 3,50 0,833 0,63 1,08 ACEPTABLE
CLARIDAD 15 3.75 0,917 0,74 112 ACEPTABLE

P04 COHERENCIA 16 4,00 1,000 0,86 1,14 ACEPTABLE
RELEVANCIA 15 3.75 0,917 0,74 1,12 ACEPTABLE
CLARIDAD 15 3.75 0,917 0,74 1,12 ACEPTABLE

P05 COHERENCIA 14 3,50 0,833 0,63 1,08 ACEPTABLE
RELEVANCIA 13 325 0,750 0,53 1,04 ACEPTABLE
CLARIDAD 15 3.75 0,917 0,74 1,12 ACEPTABLE

P06 COHERENCIA 16 4,00 1,000 0,86 1,14 ACEPTABLE
RELEVANCIA 16 4,00 1,000 0,86 1,14 ACEPTABLE
CLARIDAD 13 325 0,750 0,53 1,04 ACEPTABLE

Po7 COHERENCIA 15 3.75 0,917 0,74 1,12 ACEPTABLE
RELEVANCIA 14 3.50 0.833 063 1,08 ACEPTABLE
CLARIDAD 15 3.75 0,917 0.74 112 ACEPTABLE

P08 COHERENCIA 15 3,75 0917 074 112 ACEPTABLE
RELEVANCIA 14 3.50 0.833 063 1,08 ACEPTABLE
CLARIDAD 15 3.75 0,917 0.74 112 ACEPTABLE

P09 COHERENCIA 15 3,75 0917 074 112 ACEPTABLE
RELEVANCIA 14 3,50 0.833 063 1,08 ACEPTABLE
CLARIDAD 14 3,50 0.833 063 1,08 ACEPTABLE

P10 COHERENCIA 14 3,50 0,833 063 1,08 ACEPTABLE
RELEVANCIA 13 3.25 0.750 053 1,04 ACEPTABLE
CLARIDAD 13 3.25 0.750 053 1,04 ACEPTABLE

P11 COHERENCIA 14 3,50 0,833 063 1,08 ACEPTABLE
RELEVANCIA 13 3,25 0,750 053 1,04 ACEPTABLE
CLARIDAD 13 3,25 0,750 053 1,04 ACEPTABLE

P12 COHERENCIA 16 4,00 1,000 0.86 1,14 ACEPTABLE
RELEVANCIA 14 3,50 0,833 063 1,08 ACEPTABLE
CLARIDAD 14 3,50 0,833 063 1,08 ACEPTABLE

P13 COHERENCIA 14 3,50 0,833 063 1,08 ACEPTABLE
RELEVANCIA 14 3,50 0,833 063 1,08 ACEPTABLE
CLARIDAD 15 3,75 0917 074 112 ACEPTABLE

P14 COHERENCIA 15 3,75 0917 074 112 ACEPTABLE
RELEVANCIA 14 3,50 0,833 063 1,08 ACEPTABLE
CLARIDAD 13 3,25 0,750 053 1,04 ACEPTABLE

P15 COHERENCIA 14 3,50 0,833 063 1,08 ACEPTABLE
RELEVANCIA 16 4,00 1,000 0.86 1,14 ACEPTABLE
CLARIDAD 13 3.25 0.750 053 1,04 ACEPTABLE

P16 COHERENCIA 14 3,50 0,833 063 1,08 ACEPTABLE
RELEVANCIA 14 3,50 0,833 063 1,08 ACEPTABLE

P17 CLARIDAD 13 3,25 0,750 053 1,04 ACEPTABLE
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COHERENCIA 14 3,50 0,833 0,63 1,08 ACEPTABLE
RELEVANCIA 13 3,25 0,750 053 1,04 ACEPTABLE
CLARIDAD 12 3,00 0,667 044 0,98 ACEPTABLE
P18 COHERENCIA 14 3,50 0,833 0,63 1,08 ACEPTABLE
RELEVANCIA 13 3,25 0,750 053 1,04 ACEPTABLE

V= PROM-1/k
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Anexo 4 Formato Cuestionario

Mediante el presente cuestionario, se pretende recoger informacion relacionada con la
investigacion titulada " Calidad de Atencion y Satisfaccién del Usuario en una
Organizacion Gubernamental de Quito, Ecuador 2023”, por lo que se le solicita se
sirva completar la informacién demogréfica y marcar la respuesta que mas se adecue
a su realidad. Cabe aclarar que el presente cuestionario es anénimo. Se agradece
contestar con honestidad.

Es importante indicar que al continuar acepta su CONSENTIMIENTO INFORMADO

l. INFORMACION DEMOGRAFICA

A. Grupo etario

1. De22a30af0S......ccccuvevennnnnnn. ()

2. De30ad40anos...........ccccevenen. ()

3. Ded40ab0anos...........ccceuvenen. ()

4. Masde50afos..........cccceevennnne. ()
B. Género

1. Femenino..........cooeiiiiiiiinan.. ()

2. Masculino...........coooiiiiiiiiiinne. ()
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C. Formacion académica

1. Primaria............coooieiiiiiiiin, ()
2. Secundaria.............coceiiiiiiiinn.n. ()
3. SUPErior...cooeiiiiiiiiciieeee, ()
B O | o TP ()
D. Condicién Laboral
1. Servidor Pdblico........................ ()
2. Empleado privado..................... ()
3. Independiente........................... ()
4. OO0 i ()

A continuaciéon, marque la respuesta que mas se adecuUe a su realidad,

considerando la siguiente escala:

desacuerdo

Muy en

En desacuerdo Indiferente De acuerdo

Muy de acuerdo

1 2 3 4

5

VARIABLE: CALIDAD DE ATENCION

DIMENSION 1: EMPATIA

¢ Existe interés de parte de los funcionarios de las entidades
publicas en resolver sus inquietudes?

¢Normalmente cuando asiste a una entidad del gobierno para
realizar un tramite los funcionarios del lugar le dan una buena
atencién?

¢Alguna vez le han faltado al respeto en alguna institucion que
brinde servicios gubernamentales?

¢, Considera usted que la institucion genera procesos sostenidos
de formacién ciudadana para reconocer las multiples etnias o
diversidades?

¢, Considera usted que la institucion promueve la gestion de
servicios publicos de calidad, oportunos y continuos?
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¢ Considera usted que el Consejo de Participacion Ciudadana
construye un Estado para el buen vivir?

DIMENSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢Normalmente cuando asiste a realizar algun tramite en una
institucion del gobierno le atienden en un tiempo razonable?

¢Considera que la atencién que es expedida por las
instituciones gubernamentales es rapida?

¢,Segun su criterio, los funcionarios de las instituciones tienen la
disposicion de resolver sus dudas?

10

¢, Considera usted que la atencién al administrado es la
adecuada?

11

¢ Considera usted que la planificacion estratégica dentro de la
institucion es la adecuada de acuerdo a lo pardmetros publicos
necesarios?

12

¢, Considera usted que la instituciéon entrega o genera las
iniciativas o estimula la participacién ciudadana?

DIMENSION 3: TRANSPARENCIA

13

¢Alguna vez ha sufrido de corrupcion a causa de alguna entidad
del sector privado?

14

¢,Considera que la informacion publica ha sido manejada de la
mejor manera por el gobierno en lo que respecta a la oferta y la
demanda?

15

¢,Cree que el actual régimen de gobierno provee una sana
cultura de legalidad?

16

¢, Considera usted que el Consejo de Participacién Ciudadana y
Control Social cumple el rol para el cual fue creado?

17

¢ Considera usted que el Consejo de Participacion Ciudadana y
Control Social investiga actos que generan corrupcion?

18

¢ Considera usted que las politicas de utiliza la institucién al
elegir las autoridades es la mas idénea y adecuada?

VARIABLE: SATISFACCION DEL USUARIO

DIMENSION 1: CALIDAD DEL SERVICIO

¢ Considera que alguna vez se ha visto afectada la continuidad
del servicio en alguna entidad gubernamental mientras realizaba
algin tramite?

¢ Considera cuando asiste a realizar algin tramite a una entidad
gubernamental se encuentra disponible el servicio?

¢ Considera que ha tenido que presentar algun reclamo o queja
a causa del mal trato de algun servicio gubernamental?
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¢ Considera usted que las denuncias generadas por actos de
corrupcion han sido solucionadas de manera oportuna y
eficiente?

¢ Considera usted que se encuentra incluido en los procesos de
deliberacion publica?

¢, Considera usted que los horarios de atencion son los
apropiados para cumplir su accionar de administrado?

DIMENSION 2: TIEMPO DE RESPUESTA

¢ Considera que el nivel del servicio del CPCCS es el mas
Optimo?

¢ Considera que se encuentra satisfecho con el tiempo de
respuesta que brindan las organizaciones gubernamentales al
tratarse de un tramite?

¢ Considera que la comunicacion entre los funcionarios de las
instituciones gubernamentales es eficiente?

10

¢ Considera usted que los informes sobre indicios de
responsabilidad que han sido comunicados al CPCCS han
dados los frutos esperados

11

¢ Considera usted que las acciones del CPCCS generan libre
acceso al administrado en general?

12

¢ Considera usted que el CPCCS su accionar se basa en la
pertinencia y la debida motivacién?

DIMENSION 3: CONFIANZA

13

¢ Considera que los juzgados de garantia del Ecuador son
totalmente confiables a su criterio?

14

¢ Considera que las instituciones gubernamentales a las que ha
asistido por la necesidad de algin servicio cumplen con los
horarios establecidos de atencién?

15

¢ Considera que la informacion que brindan las entidades
gubernamentales en sus servicios es clara y precisa?

16

¢ Considera usted que las personas que han denunciado
posibles casos de corrupcién se encuentran protegidas de
alguna u otra forma por el Estado?

17

¢ Considera usted que las autoridades: ¢ Defensoria del Pueblo,
Defensoria Publica, Fiscalia General del Estado y Contraloria
General del Estado fueron elegidas de manera transparente?

18

¢ Considera usted que CPCCS es una institucion con
credibilidad?
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Anexo 6 Consentimiento informado

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Consentimiento Informado (*)

Titulo de la INvestigacioN: . ... ... . e

Proposito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “... ...
CLIY O OBV OIBS, . crvsscvissummmssrmsmmsnsssmusnnisnessmssnesssasinesss e isseiss s ssassanins Esta investigacion
es desarrollada por estudiantes (colocar: pre o posgrado) de la carrera profesional
......................... O programa ................., de la Universidad César Vallejo del
(0= 11 ¢] o1V |- S , aprobado por la autoridad correspondiente de la
Universidad y con el permiso de la institucion

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los

procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion titulada: 7.................... ...

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de........... minutos y
se realizara en el ambiente de ........................... de la institucion
........................ Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran
codificadas usando un numero de identificacion y, por lo tanto, seran
anonimas.

* Obligatorio a partir de los 18 afos

61
oo INVESTIGA
oo e ucv
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es
totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y
pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con el Investigador (a)
(es) (Apellidosy Nombres) ... .. email: ...
y Docente asesor (Apellidos Y NOMDBIes) ... e email:

Consentimiento
Después de haber leido los propoésitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: ... ... . e
FeCha Y NOTa: L. et

Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el consentimiento sea
presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea
cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a través de un
formulario Google.

%% INVESTIGA 62
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$ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
ESCUELA PROFESIONAL DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Autorizacion de Publicacion en Repositorio Institucional

Yo, TREJO FUENTES HOWARD OLMEDO identificado con N° de Documento N°
1203464910 (respectivamente), estudiante de la ESCUELA DE POSGRADO y de la
escuela profesional de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - PIURA, autorizo ( X ), no autorizo ( ) la divulgacion y comunicacion pu
blica de mi Tesis: "CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO EN UNA
ORGANIZACION GUBERNAMENTAL DE QUITO, ECUADOR 2023".

En el Repositorio Institucional de la Universidad César Vallejo, segun esta estipulado en
el Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23 y Art. 33.

Fundamentacion en caso de NO autorizacion:

PIURA, 29 de Diciembre del 2023

Apellidos y Nombres del Autor Firma
HOWARD OLMEDO TREJO FUENTES

3 Firmado electrénicamente
PASAPORTE: 1203464910 por: HTREJO el 29.12.2023
ORCID: 0000-0002-9928-3252 GaEE

Caodigo documento Trilce: TRI - 0712693

0.9, INVESTIGA
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Anexo 6: Ficha técnica del Instrumento

Variable: Calidad de atencion

Técnicas: La encuesta

Instrumentos: Cuestionario de la escala de Likert

Autor: Trejo Fuentes Howard Olmedo

Afo: 2023

Lugar: Ciudad de Quito

Objetivo: Medir la variable de calidad de atencion

Tiempo de duracién: 30 minutos

Aplicacion: Muestra relacionada al administrado de la ciudad de Quito
Administracion: Individual

Dimensiones: Empatia, capacidad de respuesta y transparencia.
Baremo: Alto, aceptable y bajo.

Puntuacion y escala de calificacion:

Escala de medicion LIKERT

Niveles Descripcion

1 Totalmente en desacuerdo

2 En desacuerdo

3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

Informacién tomada de investigacién propia del autor. Elaborada por el autor.
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Variable: Satisfaccion de los usuarios

Técnicas: La encuesta

Instrumentos: Cuestionario de la escala de Likert

Autor: Trejo Fuentes Howard Olmedo

Ano: 2023

Lugar: Ciudad de Quito

Obijetivo: Medir la variable de satisfaccion de los usuarios

Tiempo de duracion: 30 minutos

Aplicacion: Muestra relacionada al administrado de la ciudad de Quito
Administracion: Individual

Dimensiones: Calidad del servicio, tiempo de respuesta y confianza
Baremo: Alto, aceptable y bajo.

Puntuacion y escala de calificacion

Escala de medicion LIKERT

Niveles Descripcion

1 Totalmente en desacuerdo

2 En desacuerdo

3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

Informacion tomada de investigacion propia del autor. Elaborada por el autor.
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Anexo 7: Prueba Piloto: Confiabilidad, Alpha de Cronbach

ﬂ Prueba Piloto de confiabilidad ; alpha de Cronbach.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Archivo  Ediar  Ver Datos Transformar Analzar  Grificos  Utiidades  Ampliaciones  Ventana

ud 0 [el

SEe @l BLAT H B
[

[20:p38 |Visible: 36 de 36 variables
| #p2 | #o3 | Fpo | £ | Fps | Lpor | Lps | L0 [ Lpw | Lpst | L2 | Lpm | L [ Fps | Lpsw |
1 ] 2 3 4 3 4 2 2 3 3 2 2 2 1 2 2 A
2 2 4 4 1 4 4 1 1 1 4 4 4 4 4 2
3 2 2 2 2 1 2 2 1 1 1 2 2 2 1 2
4 3 1 2 3 4 2 2 3 3 3 4 4 2 2 2
5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
6 2 3 4 2 2 2 2 3 3 2 4 4 2 2 2
7 1 2 2 1 2 2 2 1 1 1 2 2 1 1 1
8 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 2 2
9 1 1 1 1 1 5 5 5 5 5 1 1 1 1 5
10 1 1 4 2 2 1 1 1 4 1 2 1 1 2 1
11 1 3 3 1 2 2 1 1 1 1 2 3 2 1 1
12 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2
13 1 2 3 1 2 2 1 1 1 2 3 2 2 2 1
14 3 1 3 3 3 4 4 1 2 1 3 2 2 3 2
15 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1
16 1 3 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1
17 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1
18 1 3 4 3 2 2 3 3 3 1 4 3 1 1 3
19 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3
20 3 1 3 1 4 3 3 1 1 2 4 3 2 i
21
22
23 =
[ I |
Vista de datos| | Vista de variables
[ [IBM SPSS Statistics Processorestalisto | | |UnicodeON | | |

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 20 100,0
-+ Excluido® D 0
Total 20 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
817 19

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
N %

Casos Valido 20 100,0

Excluido? 0 0

Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de
Cronhach

N de
elementos

,891 18
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Anexo 8: Calculo de muestra

Nx*xZ?%P=x*(Q
; g —
(N—1)*E?2+Z?*xP+(Q

Confiabilidad= 91,76%

Alfa= 8,24%

z= 1,7369273
Poblacion N= 819861
p= 0,5
a= 0,5
Z= 1,73692732
e= 8%
n= 111,068414
Muestra n= 112
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Anexo 9: Analisis descriptivo de frecuencia

Estadisticos

VARIABELE 1 VARIABLE 2
IMTERWVALOS  IMTERVALOS

[ Walido 112 112
Perdidos ] ]

Tabla de frecuencia

VARIABLE 1 INTERVALOS

Faorcentaje Forcentaje
Frecuencia  Forcentaje valido acumulado
Valido  BAJO 30 26,8 26,8 26,8
MEDIC 7a 62,5 62,5 89,3
ALTO 12 10,7 10,7 100,0
Total 112 100,0 100,0
VARIABLE 2 INTERVALOS
Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  BAJO 43 354 354 384
MEDIC 62 554 554 53,8
ALTO 7 6,3 6,3 100,0
Total 112 100,0 100,0

90



