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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo general proponer estrategias para
aumentar la calidad en la gestion de las solicitudes de los usuarios en la Prefectura
del Guayas, en el periodo 2021-2022.

El tipo de investigacion fue basica, no experimental y se trabajé con una poblacion
de 385 ciudadanos pertenecientes a la provincia del Guayas que se acercaron a
las instalaciones de la prefectura objeto de estudio, para realizar tramites y
gestiones.

Como técnica de recoleccién de informacién se empled la encuesta y como
instrumento un cuestionario que sirvi6 para recaudar la informacion de los
ciudadanos encuestados. Por cada una de las variables de investigacion se
plantearon interrogantes para conocer sobre la calidad de la gestién y las
solicitudes de los usuarios. Los datos obtenidos se procesaron a través del software
estadistico SPSS de IBM version 29.0 lo que permitié conocer la correlacion de
Spearman.

Como principales resultados se obtuvo una correlacion directa y significativa entre
las variables de estudio aceptandose la hipotesis de investigacion y finalmente se
proponen estrategias para aumentar la calidad de los servicios que se ofrecen en
la atencion a los ciudadanos en la prefectura del Guayas, considerando entre otras,

la informatizacién, interaccidn ciudadana, participacion democratica, integracion.

Palabras clave: calidad, gestion, servicio publico, solicitudes de usuarios.



Abstract

The present investigation has as a general objective to propose strategies to
increase the quality in the management of user requests in the Prefecture of
Guayas, in the period 2021-2022.

The type of research was basic, non-experimental and we worked with a population
of 385 citizens belonging to the province of Guayas who came to the facilities of the
prefecture under study, to carry out procedures and procedures.

The survey was used as an information collection technique and a questionnaire
was used as an instrument that served to collect information from the citizens
surveyed. For each of the research variables, questions were raised to learn about
the quality of management and user requests. The data obtained were processed
through the statistical software SPSS from IBM version 29.0, which allowed knowing
the Spearman correlation.

As main results, a direct and significant correlation was obtained between the study
variables, accepting the research hypothesis and finally, strategies are proposed to
increase the quality of the services offered in the attention to citizens in the Guayas
prefecture, considering among others , computerization, citizen interaction,

democratic participation, integration.

Keywords: quality, management, public service, user requests.
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l. Introduccion

La tranquilidad y el bienestar de los ciudadanos de un pais depende en un
alto grado de la complacencia de sus necesidades, consideradas esenciales para
tener calidad de vida; los servicios publicos representan el grupo de diligencias a
por medio de las que se espera alcanzar tal satisfaccion (Moreno, 2022). De
acuerdo con lo que sefialaron Gaviria y Delgado (2020) la direccion estatal es la
primordial garante de ofrecer servicios eficaces y justos a los ciudadanos, por medio
de sus distintas instituciones y organismos.

El panorama social en si mismo representa uno de los grandes desafios que
tiene la gestion del Estado, debiendo responder a los requerimientos de los
ciudadanos de un pais, sin obviar la garantia de la justicia social y efectuando el
optimo uso de los recursos (Dill'Erva, 2021). Las politicas publicas cumplen una
funcién relevante en la gestion de las instituciones que representan al Estado, pues
estas deben ser acatadas y garantizar el derecho y direccion a los bienes y servicios
a todos los habitantes de un pais (Moreno, 2022).

Segun Lavayen et al. (2021) dentro de las instituciones que ejecutan
funciones relevantes en el sector publico se encuentran las Prefecturas, las cuales
ofrecen servicios publicos que revisten vital importancia para la sociedad. Por su
parte, Soledispa (2021) menciondé que se trata de una institucion politica y
administrativa y se conoce como la encargada principal de dar respuesta a las
solicitudes que realizan los ciudadanos en asuntos relacionados con gestién del
alumbrado publico, agua potable, saneamiento de las zonas, seguridad de los
ciudadanos, servicios sociales, entre otros que contribuyen al bienestar de las
personas.

Para Lopez y Medranda (2016) las prefecturas también estan encargadas de
la planificacién urbana y el progreso financiero de la zona, lo que deja entender de
forma clara la relevante funcién de esta institucion en la sociedad. Explico Pillaca
(2022) la adecuada gestidn a las solicitudes que hagan los ciudadanos ante las
prefecturas, sera concluyente al momento lograr objetivos vinculados con el
aumento de la satisfaccion de los usuarios. Para Sahun (2019) la calidad de un
servicio publico va en concordancia con la consecucion de los objetivos que la
administracién publica se ha establecido, debiendo prevalecer el bienestar de la

sociedad y la respuesta a las escaseces de los ciudadanos.



Del mismo modo, Ibagon et al. (2020) senalan que la buena calidad en un
servicio publico prestado, debe constituir un deber primordial de los funcionarios o
colaboradores que laboran en la administracion publica. Rivero (2021) opiné que el
Estado debe garantizar por medio de dicha administracion y en concordancia con
las Leyes pertinentes, la regulaciéon, supervision y certificacion de la calidad
otorgada en el servicio. Para Medrano (2019) la provision de servicios publicos de
forma eficiente y eficaz es crucial para el progreso razonable y el suerte de las
colectividades locales.

Es importante mencionar que la Prefectura del Guayas tiene como principal
mision institucional gestionar y ejecutar obras de servicios con calidez,
promoviendo la equidad y la ecuanimidad nacional, la preservacion del medio
ambiente y contribuyendo al desarrollo econdmico y bienestar de los poblaciones
de la provincia (Prefectura del Guayas, 2018).

En el Estatuto Organico de gestién organizacional por procesos del Gobierno
Auténomo Descentralizado Provincial del Guayas, se menciona en el articulo 5 que
la estructura organizacional se sustenta en la filosofia de asegurar la calidad de los
servicios para la colectividad en concordancia con los objetivos del régimen de
desarrollo y lo que sefala la Constitucion de la Republica del Ecuador (Prefectura
del Guayas, 2018). No obstante, en el presente trabajo se pone en contexto una
problematica que se viene presentando en la Prefectura del Guayas, relacionada
con la lentitud en la respuesta a las peticiones y requerimientos de los ciudadanos.

Estas peticiones, solicitudes o requerimientos son recibidos por la Secretaria
General y posteriormente se direccionan a las distintas areas o departamentos
correspondientes encargadas de solucionar el problema o responder a la solicitud.
Sin embargo, no existe un control y seguimiento a los tramites, lo que impide dar
una respuesta a los usuarios cuando se acercan a las oficinas a conocer el estatus
de sus solicitudes. Lo sefialado, genera inconformidad e insatisfaccion incidiendo
directamente en la calidad de la gestion de los servicios que ofrece la Prefectura,
siendo necesario hacer una revision de los procesos con la finalidad de proponer
estrategias que puedan mejorarlos.

En este contexto, para realizar la investigacidn se considera el siguiente
problema general: ;Qué estrategias aumentan la calidad en la gestion de las

solicitudes de los usuarios en la Prefectura del Guayas periodo 2021 - 20227



Es por ello que la investigacion tiene una justificacion social porque pone en
contexto un problema que abarca el interés colectivo y que explora una opcion de
tramitacidn al inconveniente que se muestra en la Prefectura del Guayas, afectando
la calidad de la gestién ofrecido a la poblacién en sus diversas solicitudes y
requerimientos. La investigacion también es muy importante porque el encargo
gubernamental representa todos los procesos y actividades que el Estado realiza
para responder a las peticiones de la poblacién y garantizar el bienestar colectivo,
por tanto, las instituciones que representan al Estado entre estas las Prefecturas,
deben emplear estrategias y acciones que permitan dar respuesta oportuna y
excelente servicio a los usuarios (Huiman, 2020).

También se justifica desde el aspecto practico, porque se proponen
estrategias que ayudaran a la Prefectura del Guayas a mejorar la calidad de los
servicios y contribuir al bienestar y satisfaccion de la poblacién en la gestion
realizada. Del mismo modo, la propuesta aqui realizada, sera de utilidad para otras
instituciones del sector publico que también presenten dificultades en la gestion de
las peticiones de los usuarios.

Partiendo de lo senalado, se plantea como objetivo general proponer
estrategias para aumentar la calidad en la gestion de las solicitudes de los usuarios
en la Prefectura del Guayas, en el periodo 2021-2022.

Como objetivos especificos se han planteado: a.- realizar una revision a la
literatura para conocer la importancia de la calidad de los servicios publicos en la
satisfaccion de los usuarios; b.- diagnosticar la situacion actual relacionada con la
calidad de la gestion de las solicitudes y las estrategias que utiliza la Prefectura del
Guayas para gestionar lo solicitado por los usuarios y, c.- enunciar estrategias que
permitan mejorar la calidad en la gestién de las solicitudes de los usuarios en la
Prefectura del Guayas. A través de la hipotesis general se espera comprobar si
existe influencia de las estrategias que utiliza actualmente la Prefectura del Guayas,

en la calidad de la gestion de las solicitudes.



Il. Marco Teorico

Se mencionan a continuacion antecedentes locales relacionados con la
variable dependiente calidad de gestion de las solicitudes, para lo cual se consultd
publicado por Arredondo y Gémez (2017) donde plantearon como objetivo general
medir la calidad de gestion del servicio percibida desde la perspectiva del
consumidor ante los servicios que ofrece una entidad publica relacionada con agua
potable en Santo Domingo. Como metodologia principal, realizaron una
investigacion descriptiva y como habilidad de cogida de resefias aplicaron una
encuesta a 100 ciudadanos que reciben el servicio publico. La encuesta represento
un instrumento fiable y valido para evaluar la percepcién de los consumidores de la
calidad de los servicios publicos. Dentro de los resultados obtenidos identificaron
las extensiones de la eficacia de los servicios, generando como resultados niveles
bajos de satisfaccion en los usuarios. Concluyeron que establecer un modelo de
calidad del servicio, conlleva a implementar procesos de mejora continua.

De igual forma, Bustamante et al. (2020) presentaron articulo cientifico
donde establecieron como objetivo general comparar las expectativas con las
percepciones de la eficacia de asistencia en los usuarios del sistema de salud
primaria en una localidad de Ecuador. En la metodologia utilizada por los autores,
se basaron en un articulo cuantitativo, no experimental de arquetipo descriptivo.
Como técnica de recoleccién de informacién utilizaron un cuestionario que fue
aplicado a 533 personas que reciben servicio de atencién primaria. Para validar el
contenido de la herramienta, se sujeto a la confianza a través del Alfa de Cronbach,
generando resultados confiables que fueron presentados en graficos y tablas.
Dentro de los resultados obtenidos, con mayor frecuencia las mujeres indicaron que
existe calidad en el servicio ofrecido por la entidad. Concluyeron que los factores
de expectativas general sobre el servicio se pueden comparar con los factores de
percepcion.

Por su parte, Gaviria y Delgado (2020) realizaron articulo cientifico donde
esbozaron como objetivo general exponer perfeccionamientos en la eficacia de los
servicios publicos en la gestion municipal. Utilizaron un tipo de investigacion no
experimental basica y una revision sistematica de investigaciones cientificas.

Dentro de los resultados principales obtenidos, se pudo conocer que los cambios



en la administracidon publica deben orientarse a los requerimientos de los
ciudadanos, convirtiéndose en un desafio del gobierno nacional y local, responder
a las necesidades de los ciudadanos bajo estandares de calidad.

Se hace referencia a articulo cientifico publicado por Ruiz (2020) quien
planteé como objetivo general estar al tanto y exponer progresos en la eficacia de
la gestidon gubernamental en el desarrollo de las municipalidades en San Martin.
Como métodos de indagacién se basé en un tipo de investigacion descriptiva con
enfoque cualitativo y utilizé la técnica de revision documental donde consulté
diversos trabajos académicos para conocer sobre la importancia de la calidad del
servicio en las instituciones publicas. Dentro de los principales resultados sefialo
que la calidad del servicio publico es un proceso que requiere ser ofrecido con
caracteristicas que estén por encima de las expectativas de los usuarios, con el
propdsito de dar una respuesta fiable, segura, empatica y de satisfaccion a los
ciudadanos. Concluy6, que la calidad de la gestion dependera en un alto porcentaje
de los procesos que se realizan a nivel administrativo de las entidades publicas,
donde los funcionarios publicos requieren ser capacitados, fomentando la mejora
continua.

Dentro de antecedentes nacionales vinculados a la variable independiente
estrategias, se consulté articulo cientifico realizado por Albuja et al. (2018) quienes
realizaron estudio planteando como objetivo general analizar de qué manera las
estrategias de herramientas tecnoldgicas, inciden en el funcionamiento interno en
el area de servicios del Gobierno Autonomo Descentralizado (GAD) en Ambato
Ecuador y la respuesta dada a los requerimientos de los ciudadanos. Como
principal inventiva los autores efectuaron una investigacién descriptiva y explicativa
y como técnica de recoleccion de datos realizaron una investigacion documental
sobre tramites que ingresaron los ciudadanos al balcon de servicios durante el afio
2017.

Dentro de los principales resultados destacaron que no existe una total
integracion estratégica tecnolégica en el GAD y el uso que le dan los funcionarios
publicos, esto motivado a desconocimiento de su uso, siendo necesaria una mejora
en la capacitaciéon de los funcionarios, asi como estrategias para el flujo de
informacion. Concluyeron, que dia a dia los ciudadanos se acercan al GAD a

solicitar la solucion de problemas diversos o gestionar tramites, por lo que es muy



importante que se cuente no solo con la tecnologia sino con la capacitacion del
talento humano para responder oportunamente a los requerimientos ciudadanos
mejorando no solo el tiempo de respuesta, sino el uso de los recursos.

Otro antecedente nacional, fue el articulo cientifico realizado por Barragan
(2022) donde propuso realizar un analisis desde una figura posmoderna, donde se
ha empleado como estrategias un nuevo modelo de la Direccion estatal, los nuevos
procesos Yy las primicias en el encargo publico de Ecuador. Como metodologia
realizd una investigacion analitica, descriptiva y cuantitativa, ademas para la
recoleccion de informacion utilizé la técnica de la encuesta a través de la cual
obtuvo informacién de 29 funcionarios del Estado con la finalidad de conocer
aspectos vinculados al uso de la tecnologia en las gestiones de las solicitudes
publicas. Como principales resultados, evidenciaron que las estrategias
tecnoldgicas utilizadas por el Estado ecuatoriano en el sector publico, presentan
escaseces de rastreo y examen de recursos, ademas de controles a los accesos y
la correcta gestion documental.

Del mismo modo, Sarango (2021) propuso en su investigacion proponer
como estrategia, la gestion de procesos con la finalidad de generar beneficios,
mejoras, disminuir tiempos muertos, disminuir costos, para alcanzar una mayor
eficiencia en las actividades que se gestionan en la Prefectura de Azuay y los
requerimientos de los ciudadanos. Como metodologia realiz6 un tipo de
investigacion descriptiva con enfoque mixto y como técnica de recoleccion de
informacion el examen directo y la conversacion la cual fue realizada a funcionarios
de los departamentos de la Prefectura. Como resultado obtuvo que la utilizacion de
software estadisticos agrega valor a los procesos de la organizacion y permiten dar
una respuesta mas eficiente a los requerimientos de los ciudadanos y los procesos
administrativos. Concluy6 que la tecnologia brinda excelentes oportunidades para
aumentar la eficacia y eficiencia de los servicios que se brindan a través de la
administracién publica, sin embargo, se requiere que los funcionarios conozcan la
importancia de manejar adecuadamente la informacién y dar solucién a las
solicitudes.

En investigacion realizada por Fuelpaz (2022) la autora se plante6 como
objetivo general analizar las estrategias administrativa en el gobierno de Azuay y

su efecto en la eficacia de asistencia a los habitantes. Como metodologia de



investigacion realizd un estudio descriptivo con una técnica analitica y critica.
Efectué un diagnodstico de la situacion para conocer los procesos que se llevan a
cabo en el GAD y la manera en que se responde a los requerimientos ciudadanos.
Como resultado, disefio un modelo de gestiébn administrativa proponiendo nuevas
estrategias asentadas en el modelo administrativo Walt Disney para optimar la
eficacia en la prestacion que brinda el gobierno auténomo descentralizado de la
provincia del Carchi. Concluy6 que el modelo propuesto suma a la satisfaccion de
los usuarios internos y externos, porque ayuda a una mayor eficiencia de los
recursos y eficacia en el tiempo de respuesta a los ciudadanos.

De esta manera, los antecedentes nacionales vinculados a la variable
dependiente calidad de gestidn de las solicitudes, han sido descritos en los parrafos
primeros, se consideran un aporte importante al entendimiento de esta
investigacion, pues la gestion publica representa la base de la gerencia del Estado,
donde el objetivo principal es responder a las necesidades y exigencias que
exponen los ciudadanos, en concordancia con las politicas publicas y los objetivos
a nivel estatal.

Dentro de los antecedentes internacionales revisados relacionados con la
variable dependiente calidad de gestion de las solicitudes, se encuentra el articulo
cientifico publicado por Lopez (2018) en el que esbozé como meta principal fijar la
correspondencia entre la comision del talento humano vy la eficacia del encargo
publico que se ofrece en la provincia de Leoncio Prado. Como metodologia, utilizd
dos instrumentos de recoleccion de informacidn bajo la técnica de encuesta. Esta
encuesta se planted con la finalidad de conocer aspectos vinculados a la variable
de gestion del talento humano y la variable de calidad del servicio. Como resultados
obtuvieron que concurre una correlacién de 0.969 indicando que existe una alta
dependencia entre las variables de estudio. Concluyé que la actitud de los
funcionarios publicos esta altamente vinculadas a la calidad del servicio y es
necesario que se forme al personal de las instituciones publicas para que
comprendan la importancia de su funcion.

Por su parte, Maizondo (2021) realizé articulo cientifico donde se planted
como objetivo general conocer el vinculo que tiene la modernizacion y la calidad de
la gestion en los modulos de atencion en una institucion del Estado. Como

metodologia el autor acudié a una investigacién de ejemplo cuantitativo, basica con



disefio no experimental longitudinal. La poblacién estuvo representada por 550
usuarios del servicio publico y se manejo la pericia de averiguacion para conocer
las opiniones de los ciudadanos. Los resultados demostraron que el proceso de
modernizacion tiene como meta mejorar la gestion de las instituciones publicas,
auspiciando la calidad del servicio en la atencién a la poblacion. Concluye, que es
necesario que se sigan gestionando esfuerzos para modernizar los servicios
publicos, lo que a su vez aumenta la satisfaccion de los usuarios y la eficacia en la
respuesta a sus solicitudes.

De igual forma, Fernandez (2019) realiz6 articulo cientifico donde esbozdé
como objetivo general implementar un sistema virtual para autoevaluar la calidad
de la gestion y el servicio en una institucion publica educativa del Estado peruano.
Como metodologia se basé en un estudio cuantitativo, con disefio de investigacion
no experimental, descriptivo y transversal. Como técnica de recoleccion de
informacion realiz6 una encuesta a una muestra de 180 individuos, cuyos
resultados fueron analizados y presentados de forma clara a los usuarios de la
informacion. En los resultados obtenidos se pudo conocer que la institucion objeto
de estudio, no posee un mecanismo de autoevaluacion de la calidad en el servicio,
en parte por el menoscabo de capitales financieros que le permitan cumplir con esta
actividad. Concluyé que la implementaciéon de un sistema virtual contribuira a
conocer si se estan logrando los niveles de satisfaccidén de los usuarios del servicio
y alcanzar la calidad de estos.

Flores y Nuiez (2021) presentaron articulo cientifico donde narraron como
objetivo general describir la gestidn procesos en ocasion al plan de modernizacion
de la gestion publica en Peru, en una institucion publica. Como metodologia,
utilizaron una investigacién de tipo descriptiva y como técnica de recoleccion de
informacion efectuaron entrevistas a expertos en la diligencia de la Norma Técnica
N° 001-2018-SGP/PCM. Concluyeron que la institucion objeto de estudio no aplica
la normativa vigente dejando vacios en la gestion publica. Indicaron que la gestion
por procesos se da de forma paulatina y que el Estado se encuentra en un nivel de
aprendizaje siendo necesario que se sigan implementando sistemas que impacten
la eficacia de los valores estatales y la preeminencia que esto tiene para los

usuarios.



Por su parte, Gaviria y Delgado (2020) realizaron articulo cientifico donde
esbozaron como objetivo general proponer mejoras en la calidad de los servicios
publicos en la gestidn municipal. Utilizaron un tipo de investigacion no experimental
basica y una revision sistematica de investigaciones cientificas. Dentro de los
resultados principales obtenidos, se pudo conocer que los cambios en la
administracién publica deben orientarse a los requerimientos de los ciudadanos,
convirtiétndose en un desafio del gobierno nacional y local, responder a las
necesidades de los ciudadanos bajo estandares de calidad.

Se hace referencia a articulo cientifico publicado por Ruiz (2020) planted
como objetivo general conocer y proponer mejoras en la calidad de la gestion
publica en el desarrollo de las municipalidades en San Martin. Como metodologia
de investigacion se bas6 en un tipo de investigacién descriptiva con enfoque
cualitativo y utilizé la técnica de revision documental donde consulté diversos
trabajos académicos para conocer sobre la importancia de la calidad del servicio
en las instituciones publicas. Dentro de los principales resultados sefal6é que la
calidad del servicio publico es un proceso que requiere ser ofrecido con
caracteristicas que estén por encima de las expectativas de los usuarios, con el
propésito de dar una respuesta fiable, segura, empatica y de satisfaccion a los
ciudadanos. Concluyd, que la calidad del servicio dependera en un alto porcentaje
de los procesos que se realizan a nivel administrativo de las entidades publicas,
donde los funcionarios publicos requieren ser capacitados, fomentando la mejora
continua.

Los antecedentes internacionales referenciados y que estan relacionados
con la variable dependiente calidad de la gestion de las solicitudes, se consideran
un aporte valioso para el desarrollo de la presente investigacion, porque permiten
conocer la importancia que tienen las estrategias y acciones que suman a la aptitud
de los servicios en la gerencia oficial, como parte de las garantias que deben darse
a los ciudadanos frente a las necesidades o requerimientos que realizan ante las
instituciones del Estado. A nivel internacional, se cuenta con diversos estudios que
ponen en contexto la importancia de la calidad de gestion de las solicitudes y los
servicios para generar satisfaccion en los usuarios de la administracion publica,
razon por la cual los aportes de los distintos investigadores han fortalecido los

objetivos de esta investigacidn y han contribuido a una mejor comprension del tema.



Con relacion a los antecedentes internacionales relacionados con la variable
independiente estrategias, se menciona articulo cientifico elaborado por Khawaja y
Khalid (2022) quienes plantearon como objetivo general analizar las estrategias
utilizadas en el sistema de prestacion de los servicios publicos y los requerimientos
ciudadanos en la provincia de Khyber Pakhtunkhwa de Pakistan, tomando en
consideracion la Ley de derecho a los servicios, que se promulgé en el afio 2014.
Como metodologia de investigacion se basaron en un enfoque de estudio de caso,
realizando entrevistas para obtener datos cualitativos y discusion de grupos focales
que buscaron conocer la opinion de los ciudadanos y de los funcionarios respecto
al conocimiento sobre la prestaciéon publica que sefala la mencionada Ley. Dentro
de los principales resultados, obtuvieron que la exposicion de cuentas es base
esencial para medir la prestaciéon publica de los servicios en la provincia.
Concluyeron que, si se ha mejorado la gestion de los valores gubernamentales
suplicados por las poblaciones, activandose estrategias de controles para mejorar
el desempenfio y la responsabilidad de la entidad publica.

Asi mismo, Hartmann et al. (2017) realizaron articulo cientifico donde
sefalaron como objetivo general analizar las estrategias utilizadas para la gestion
publica, ante solicitudes realizadas por ciudadanos estadounidenses a través de la
linea directa 311. Se tratd de un trabajo de campo de tipo descriptivo y realizaron
el estudio el tres ciudades estadounidenses para conocer en qué medida influye la
estrategia sistema comunicacional en la gestion de los servicios publicos. Dentro
de los principales resultados indicaron que asumiendo en estadistica el
acrecentamiento inmenso del numero de solicitudes de prestacion de servicios
gubernamentales, la estrategias utilizada empleando el sistema de comunicacién
311 ha generado buenos resultados. Concluyen que este tipo de estrategias han
mejorado considerablemente las administraciones publicas y por ende la respuesta
a las solicitudes de los ciudadanos.

También, se reviso articulo cientifico realizado por Cadena et al. (2018)
quienes sefalaron como objetivo general evaluar como la estrategias tecnoldgicas
se insertan como herramienta de gestibn en la administracién publica para
responder a las solicitudes de los ciudadanos de forma efectiva en una institucién
publica de Colombia. Como metodologia los autores realizaron un tipo de

investigacion descriptivo y efectuaron una revisién bibliografica sobre la importancia
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de las conexiones tecnologicas en los procesos que realizan las entidades publicas.
Dentro de los principales resultados mencionaron que la implementacion de un
gobierno electrénico en un proyecto largo y puede generar mayores beneficios
cuando existe una estabilidad politica y econdmica lo cual contribuira a la
instalacion de una plataforma que dé respuesta eficiente a las solicitudes de los
ciudadanos y se puedan llevar a cabo los procesos administrativos de manera
adecuada e integral.

Cadena et al. (2018) indicaron que no solo es suficiente instalar una
plataforma al servicio de la ciudadania utilizando para ello los avances y ventajas
de la tecnologia, sino que también se requiere funcionarios publicos que tengan un
claro concepto del servicio publico, la motivacion por el cambio y la voluntad de
ofrecer una buena atencién y respuesta. Concluyeron que el gobierno electrénico
funge como una alternativa valiosa que puede contribuir a mejorar los procesos en
la administracion publica y dar una solucion mas eficiente y eficaz a las demandas
de los ciudadanos y las actividades que se desarrollan en las entidades publicas.

En articulo cientifico realizado por Gil et al. (2017) los autores plantearon
como meta examinar las estrategias tecnoldgicas y su incidencia en la tramitacién
de inconvenientes publicos o del servicio gubernamental. Como metodologia
hicieron una descripcion del problema y efectuaron una revision sistematica de
articulos de las principales revistas de Estados Unidos y Europa con la finalidad de
identificar caracteristicas claves de las comunidades académicas de ambos.

Como principales resultados coincidieron en que la informacion y la
tecnologia en el desarrollo de la administracion publica, ayuda a mejorar la
produccion y difusion del conocimiento, pero generando una mayor influencia en la
practica. Esto ocurre cuando a través de la gestion publica se involucra de manera
sustancial e incorpora datos de calidad que ayuden a los usuarios a recibir
respuestas adecuadas a sus requerimientos. Concluyeron que el gobierno digital
puede considerarse un aspecto innovador que ayuda a la transparencia de los
procesos y a su vez suma a la generacion de valor publico.

En conclusion, los antecedentes internacionales relacionados con la variable
independiente estrategias, que han sido revisados en los parrafos anteriores, ponen

en contexto la relevancia de llevar a cabo una buena gestion publica a nivel de las
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instituciones del Estado en todos los paises, donde las estrategias utilizadas
tendran un impacto significativo en los resultados de la gestion.

Con respecto a las bases tedricas relacionadas con la variable dependiente
calidad de gestion de las solicitudes, se reviso articulo cientifico realizado por Villa
et al. (2017) donde la definan como el habito que desarrolla una organizacion para
dar satisfaccion a las necesidades y las expectativas que tengan los usuarios a fin
de garantizarles un servicio util, oportuno y seguro incluso en situaciones que
generen dificultades, de manera que el cliente o usuario se sientas seguro y
satisfecho. Asi mismo, Bustamante et al. (2020) en articulo cientifico definen
calidad de gestion como una adecuacion al uso, lo cual debe corresponderse con
la complacencia de las penurias de los beneficiarios o clientes y, por tanto, debe
adaptarse a las expectativas de estos. Hacen mencidn la calidad como todo aquello
que realza el valor de un servicio, en opinion de un cliente o parte interesada
externa. Por su parte, Martin y Diaz (2016) mencionan respecto a la calidad de la
gestion publica, que esta se percibe como un conjunto de atributos en las que
muchas de las caracteristicas secundarias, resultan superiores a las de la
competencia, todo lo cual requiere una clara definicién de la diferencia entre los
aspectos intangibles que caracterizan un servicio y las expectativas de los usuarios.

Con relacion a las dimensiones de la variable dependiente calidad de la
gestion de las solicitudes, se toma lo que mencionan Martin y Diaz (2016) quienes
sugieren basarlas en el modelo que se deriva del estudio realizado por
Parasuraman, Zeithaml y Berry en el afo 1985, los cuales originalmente
propusieron 10 dimensiones de la calidad en el servicio y posteriormente las
resumen en cinco dimensiones, siendo estas la tangibilidad, confiabilidad,
receptividad, seguridad y la empatia.

De acuerdo con lo que mencionan Martin y Diaz (2016) la dimension de la
tangibilidad esta relacionada con las instalaciones fisicas, equipos y herramientas
que se utilizan para ofrecer el servicio publico. La confiabilidad, se refiere al
cumplimiento que se ofrece al usuario en el primer momento de solicitar el servicio,
es decir, un tratamiento adecuado de los datos y oportuna respuesta. La
receptividad se relaciona con la capacidad de respuesta que se ofrezca al
ciudadano; la seguridad es la garantia del resguardo de la averiguacion y la justa

conduccion de sus antecedentes y la empatia se corresponde con amabilidad en la
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atencion, respeto al usuario, el elemento humano tiene una funcién esencial en la
complacencia del cliente.

De igual modo, para conocer las bases tedricas relacionadas con la variable
independiente estrategias, se reviso articulo cientifico realizado por Montemayor et
al. (2018) donde mencioné que las estrategias en el sector publico deben responder
a los requerimientos que demandan los ciudadanos, a través de una gerencia fuerte
y eficaz de los recursos de los que dispone el Estado, con la finalidad de satisfacer
las necesidades y los exigencias de los ciudadanos; del mismo modo, las
solicitudes de los ciudadanos demandan la aplicacion de estrategias y acciones que
promuevan un servicio de calidad en concordancia con las politicas publicas.

Asimismo, se hace referencia a la definicidén de estrategia presentada en
articulo cientifico realizado por Ripalda (2019) quien menciona que se trata de un
conjunto de acciones que deben estar bien definidas tomando en cuenta los
recursos que se necesitan para el buen funcionamiento de la administracion
publica. Por su parte, Romero et al. (2022) mencionaron que las estrategias se
corresponden con un plan de accion que se establece con la finalidad de alcanzar
un meta u objetivo siendo de vital importancia en los resultados obtenidos.

Siguiendo a Ripalda (2019) el autor hace referencia a seis dimensiones que
se vinculan a la propuesta de implementar como estrategia, el e-gobierno,
considerandose una estrategia apropiada y coherente con las necesidades de
mejora de la calidad del servicio en la prefectura del Guayas. El autor senalo seis
dimensiones: a) La informatizacion, la cual esta relacionada con la etapa de
implementacion del e-gobierno; b) la presencia en la web, es decir, que la institucion
disponga de una pagina oficial; c) la interaccidén, que facilita el acceso a los
usuarios; d) la transaccion, donde los usuarios pueden hacer sus solicitudes en
linea; e) la integracion, a través de la cual se busca el intercambio de informacion
con otras instituciones publicas, que a su vez faciliten los tramites de los
ciudadanos; f) la participacién democratica, donde los usuarios pueden opinar y

participar en asuntos de interés publico.
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lll. Metodologia

3.1 Tipoy diseiio de investigacion
3.1.1 Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion que se utilizo en el presente estudio es de tipo basica.
De acuerdo con lo que sefialé Frascati (2015) este tipo de investigacion “se
emprende esencialmente para conseguir nuevas sapiencias sobre los fundamentos
de fendmenos y hechos que se observan sin darles una aplicacion” (p. 30). En esta
investigacion se busco ampliar los conocimientos sobre la calidad en la gestién de

la Prefectura del Guayas ante las solicitudes de los usuarios.
3.1.2 Diseno de investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental; siguiendo lo que explicaron
Hernandez et al. (2014) a través del disefio no experimental se mira el caso y
problema, sin entremeterse en el adelanto. Por tanto, no se buscdé manipular las
variables de estudio, solo se describié el problema y se indagd para conocer la
relacion entre las variables, pero no se maniobran. También tiene un disefio
correlacional porque la investigacion es no experimental y el investigador mide dos
variables (Bilbao & Escobar, 2020).

Figura 1

Diserio de la Investigacion

V1
v
r
M
\ v
Donde:
M = Muestra Fuente: Elaborado por el autor

V1 = Dependiente: Calidad de Gestion de las solicitudes
V2 = Independiente: Estrategias

r = Relacion
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3.2 Variables y operacionalizacién
3.2.1 Variable Dependiente

Calidad de gestion de las solicitudes

Definicién conceptual de la variable Calidad de Gestion de las
solicitudes. Martin y Diaz (2016) mencionaron respecto a la calidad de gestion,
que esta se percibe como un conjunto de atributos en las que muchas de las
caracteristicas secundarias, resultan superiores a las de la competencia, todo lo
cual requiere una clara definicion de la diferencia entre los aspectos intangibles que
caracterizan un servicio y las expectativas de los usuarios.

Definicion operativa de la variable Calidad de Gestion de las
solicitudes. Se refiere a la amplitud de la discrepancia o diferencia que existe entre
las expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones (Martin & Diaz, 2016).

Dimensiones de la variable Calidad de Gestion de las solicitudes

Dimensién Tangibilidad. Martin y Diaz (2016) la dimension de la
tangibilidad esta relacionada con las instalaciones fisicas, equipos y herramientas
que se utilizan para ofrecer el servicio publico.

Dimensiéon Confiabilidad. Se refiere al cumplimiento que se ofrece al
usuario en el primer momento de solicitar el servicio, es decir, un tratamiento
adecuado de los datos y oportuna respuesta (Martin & Diaz, 2016).

Dimension Receptividad. Se relaciona con la capacidad de respuesta que
se ofrezca al ciudadano; la seguridad es la garantia del resguardo de la
averiguacion y la justa conduccioén de sus antecedentes (Martin & Diaz, 2016).

Dimensién Seguridad. Es |la garantia del resguardo de la averiguacion y la
justa conduccién de sus antecedentes y la empatia se corresponde con amabilidad
en la atencion (Martin & Diaz, 2016).

Dimension Empatia. Se corresponde con amabilidad en la atencion,
respeto al usuario, el elemento humano tiene una funcion esencial en la
complacencia del cliente (Martin & Diaz, 2016).

Indicadores de la variable Calidad de Gestion de las solicitudes:

— Instalaciones fisicas adecuadas
— Herramientas y equipos tecnoldgicos
— Numero de solicitudes respondidas

— Quejas presentadas
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— Gestion de sistema de resguardo de la informacion
— Usuarios satisfechos con la atencion del funcionario

— Quejas atendidas/respondidas

3.2.2 Variable dependiente

Estrategias

Definicion conceptual de la variable estrategias. Ripalda (2019) define
estrategias como un conjunto de acciones que deben estar bien definidas tomando
en cuenta los recursos que se necesitan para el buen funcionamiento de la
administracién publica.

Definicion operacional de la variable estrategias. Acciones y procesos
utilizados para interactuar y responder a las solicitudes de los usuarios (Ripalda,
2019).

Dimensiones de la variable solicitud de usuarios:

Siguiendo a Ripalda (2019) el autor hace referencia a seis dimensiones que
se vinculan a la propuesta de implementar como estrategia, el e-gobierno:

Dimensién Informatizacién: la cual esta relacionada con la etapa de

implementacion del e-gobierno;

Dimensién presencia en la web: Es decir, que la institucién disponga de

una pagina oficial;

Dimensién Interaccion: que facilita el acceso a los usuarios;

Dimensién Transaccién: Donde los usuarios pueden hacer sus solicitudes

en linea;

Dimensién Integracién: A través de la cual se busca el intercambio de

informaciéon con otras instituciones publicas, que a su vez faciliten los

tramites de los ciudadanos;

Dimensién participacion democratica: Donde los usuarios pueden opinar

y participar en asuntos de interés publico.

Indicadores de la variable solicitud de usuarios:
— Equipos tecnolégicos
— Pagina web

— Comunicacion unidireccional
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— Tramites en linea
— Vinculacién estratégica con otros organismos publicos

— Opiniones y participacion de los ciudadanos

3.3 Poblaciéon, muestra y muestreo
3.3.1 Poblacion

La poblacion de estudio estuvo representada por los usuarios de la
prefectura del Guayas. Estos usuarios forman parte de la localidad de la
Jurisdiccion del Guayas; de acuerdo con informacion emitida por el Instituto
Nacional de Estadisticas y Censos del Ecuador, la poblacion de la Provincia del
Guayas asciende a la cantidad de 3.645.483 individuos (INEC, 2019).

— Criterios de inclusion: De acuerdo con lo que sefalaron Barragan et al.
(2021) los criterios de inclusion se refieren a caracteristicas o aspectos que
identifican a una poblacién y que la hacen elegible para participar en la
investigacion. De este modo, se tomaron en consideracion las opiniones de
las personas que se acercaron a la prefectura del Guayas para realizar
alguna solicitud o tramite en las oficinas de la entidad.

— Criterios de exclusion: Explicaron Serrano et al. (2021) que los criterios de
exclusién se refieren a aspectos que no hacen elegible a determinada
poblacion. Por tanto, en el presente estudio no se tomo6 en cuenta a las
opiniones de personas que no se acercaron a las oficinas de la prefectura

del Guayas para hacer solicitudes o requerimientos de servicios.

3.3.2 Muestra

Hurtado (2012) define la muestra como una parte de la localidad que tiene
particularidades comunes y se considera representativa del grupo al que pertenece.
En el presente estudio, la muestra estuvo conformada por los ciudadanos que se
acercaron a las instalaciones de la prefectura para solicitar o realizar tramites. La

muestra de estudio fue de 385 individuos.
3.3.3 Muestreo

Siguiendo con lo que menciond Gutiérrez (2016) el muestreo es un modo

que manifiesta a la escasez de averiguacion estadistica precisa, relacionada con
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los sujetos del universo y los individuos que la instituyen, se trata sobre pesquisas
parciales de la localidad de estudio, que infieren en toda la poblacion.

El muestreo puede ser probabilistico y no probabilistico; en este estudio el
muestreo es probabilistico aleatorio simple. Explicé Gutiérrez (2016) el muestreo
probabilistico aleatorio simple se realiza a través de un mecanismo que conlleva a
la probabilidad de seleccidn de todas las posibles muestras.

En concordancia con lo que explicd Vivanco (2016) el calculo del tamafio de
la muestra conlleva aspectos técnicos y subjetivos, los técnicos se relacionan con
el procedimiento de seleccion para poder acceder a las unidades de muestreo y
subjetivos porque el investigador selecciona el nivel de confianza y margen de error
que puede generarse en el calculo de la muestra. Indicaron Rodriguez et al. (2016)
que de manera convencional suele seleccionarse entre un 95% y 99% de confianza.
Diaz y Fernandez (2017) mencionan que para el calculo de la muestra probabilistica
es necesario utilizar formula muestral. Esta formula contiene los siguientes datos:

Férmula:

N.Z%p.q

Donde: 1l=d2(N—-1)+Zz-p.q

N: Tamano de la poblacion = 3.645.483
% de error = 5%

Nivel de Confianza = 95%

Valor de tabulado = 1.96

(1,96)%* 0,5%0,5*3.645.483
(0,05)2* (3.645.483-1) + (1,96)2°0,5°0,5

n = 385 individuos
3.3.4 Unidad de analisis

El mecanismo de estudio son las personas que se acercan a la Prefectura
del Guayas a emitir solicitudes de servicios o requerimientos de informacién,
realizar tramites y similares y que conforman la muestra de estudio.

3.4 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Dentro de las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos se utilizaron:
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3.4.1 Técnicas de recoleccion de datos

Encuesta. Segun Pastor (2019) radica en un conjunto de interrogaciones
con respuestas, generalmente anénimas, realizadas a determinada poblacion de
estudio, es decir, se relaciona con la busqueda de datos sobre un tema de interés,
utilizando preguntas dirigidas a la poblacion de estudio.

En la presente investigacion se realizé encuesta a usuarios de la Prefectura
del Guayas, es decir, personas que se acercaron a solicitar los servicios de la
prefectura para saber sus opiniones o puntos de vista respecto al servicio recibido
y la satisfaccion. Es una técnica muy importante porque por medio de la encuesta

se pudo acceder a la indagacion de un modo mas rapida.
3.4.2 Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario. Como instrumento de recoleccion de datos para realizar la
encuesta, se utilizo el cuestionario. Para Rodriguez et al. (2020) el cuestionario es
un sistema de preguntas que tiene como finalidad obtener datos que estén
relacionados con la problematica de estudio y las variables. Cada cuestionario
estuvo conformado por diez interrogantes que merecen contestaciones selladas
utilizando para ello la escala de Likert (Ver Anexos 1).

Descripcion del Instrumento. Como rubrica del cuestionario, cuyos
agentes informantes son los usuarios de la Prefectura del Guayas, se observa en
la Tabla 1, las ponderaciones cualitativas y cuantitativas del cuestionario. Al
respecto, la escala con ponderacion cuantitativa 5, y 4, respectivamente, indican
una ponderacioén cualitativa positiva; mientras que se hace referencia a ponderacién
cuantitativa 2 y 1, respectivamente, direccionando respuestas hacia una
ponderacion cualitativa negativa y la respuesta 3 declara una ponderacion de

indiferencia especifica.
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Tabla 1

Ponderacion escala de las opciones de respuesta en la encuesta a realizar

Ponderacion Ponderacion
Escala

Cuantitativa Cualitativa
5 Bastante Tendencia Positiva
4 Mucho
3 Indiferente Tendencia Indiferente
2 Poco
1 Nada Tendencia Negativa

Fuente. Se utilizara la escala de Likert.

Validacion del instrumento. Para Soriano (2019) entiende la validez como
una significacion agrupada al cual le estipula un alto valor sobre el como y para qué
las derivaciones del test son manejadas y sus resultados. En el presente estudio,
la validacidn del cuestionario se sometio a la revision por parte de expertos para
que emitieran el juicio correspondiente, para ello se utilizd la matriz de evaluacion
sugerida para la validez.

Confiabilidad del instrumento. Explicé Soriano (2019) que la confiabilidad
‘es un hecho empirico, que se enfoca en probabilidad de obtener los mismos
resultados al utilizar el mismo instrumento” (p. 23). Para calcular la confiabilidad del
instrumento se utilizara el coeficiente Alfa de Cronbach; para ello, se efectué una
prueba piloto, la cual es el procedimiento de aplicar el instrumento a veinte (20)
individuos que pertenecen a la muestra de estudio.

Sefialé Galindo (2020) que el Coeficiente del Alfa de Cronbach se
corresponde con un procedimiento destacado para conocer la fiabilidad de un
instrumento aplicando coeficiente de consistencia interna y se utiliza para items
continuos.

El calculo solo se usa para instrumentos cerrados y de escala, calculable a

través de la aplicacion de la consecutiva expresa:

= 2
= _ g =,
A _'_J_,_l_.H_lll_L'é'LI |
IT —_ —
o )
B LS LXK
Dénde:
r = Coeficiente de Alfa de Cronbach; K = Numero de items; > St*2 = Sumatoria de
las varianzas de los items; & &2 = Varianza muestral. Los resultados
seran
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presentados una vez que se haya aplicado la prueba piloto y se presentaran en el
anexo indicado.

En el presente estudio, se calcul6 el coeficiente de Cronbach utilizando el
programa estadistico SPSS. Partiendo de lo que explicaron Vila et al. (2019) el
SPSS es un software conocido por su alta capacidad de gestionar volumenes altos
de datos permitiendo a través de sus herramientas, analizarlos y resumirlos de
distintas maneras estadisticas. Como resultado de los andlisis realizados a través
del SPSS al instrumento para determinar su confiabilidad por el Coeficiente de
Cronbach, se obtuvieron los siguientes resultados realizados a una prueba piloto
de 20 personas:

Tabla 2

Resumen del procesamiento de los datos en SPSS

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos  Valido 20 100,0
Excluido?® 0 ,0

Total 20 100,0

Fuente. Datos procesados en SPSS
a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Tabla 3
Confiabilidad Alfa de Cronbach en SPSS
Estadisticas de fiabilidad

N de elementos
Alfa de Cronbach (Preguntas)
,989 10

Fuente. Datos procesados en SPSS

La confiabilidad del instrumento segun el Alfa de Cronbach es de 0.989

3.5 Procedimientos
— Para la recoleccién de la informacion se solicité la autorizacién a los niveles
de supervision de la institucion objeto de estudio, con la finalidad de poder
realizar la encuesta a los usuarios de los servicios de la prefectura.
— La encuesta estuvo conformada por un cuestionario de diez interrogantes

con respuestas cerradas, que fue validado por expertos y se determiné la
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confiabilidad del instrumento utilizando el coeficiente de Alfa de Cronbach
procesado en SPSS, con una prueba piloto de veinte encuestas a la
poblacion de estudio.

— Lainformacién obtenida a través de la técnica de recoleccion, fue ordenada,
tabulada, graficada y analizada para una mayor comprension de sus

resultados.

3.6 Método de andlisis de datos

El método para examinar los datos es descriptivo; sefialé6 Campos (2021)
que este método resume adecuadamente la informacién destacando
caracteristicas importantes de lo estudiado, incluso pudiendo compararse con
resultados anteriores.

En este encargo de exploracién, los datos fueron recolectados en el
programa estadistico SPSS, a través del cual se pudo conocer la estadistica
descriptiva de las variables, la correlacion entre estas y el nivel de significancia. Se
efectud estudio de la pesquisa y se proceso en el programa estadistico SPSS los
valores obtenidos para conocer la correlacion entre las variables de estudio.La
informacion de la estadistica descriptiva obtenida, se presentd en tablas y graficos
para conocer el proceder de las variables de indagacion y sus analisis.

3.7 Aspectos éticos

Para el desarrollo de la investigacion se conté con el consentimiento
informado del encargado del area de Secretaria general de la Prefectura del
Guayas. Este consentimiento unido a los juicios emitidos por los expertos,
agregaron a la investigacion garantia de calidad y principios éticos que
contribuyeron a la realizacion de un buen trabajo académico que propone acciones
de solucidn al problema de estudio.

Del mismo modo, se atendid a lo que sefiala el Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad Cesar Vallejo (2020) en el articulo 3, donde detalla
los principios éticos, entre estos el principio de probidad, que conduce a tener una
actuacién honesta durante todo el proceso de investigacion, conservando el
protocolo aprobado; el respeto a la propiedad intelectual, evitando el plagio total o
parcial de otros investigadores; la autonomia, atendiendo a la capacidad de elegir

la participacidn o no en el desarrollo del estudio o investigacion.
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IV. Resultados

A continuacion, se detallan los resultados obtenidos en la encuesta realizada
a 385 personas de la provincia del Guayas que se acercaron a las oficinas de la
prefectura a solicitar o requerir informacion.

4.1 Resultados de la encuesta

1) ¢La Prefectura del Guayas cuenta con las instalaciones fisicas adecuadas

para la recepcion de las solicitudes de los ciudadanos?

Tabla 4
La prefectura cuenta con instalaciones fisicas adecuadas
items Frecuencia Porcentaje
Bastante 56 15%
Mucho 116 30%
Indiferente 38 10%
Poco 116 30%
Nada 59 15%
Totales 385 100%

Fuente. Se detallan los porcentajes de las respuestas obtenidas. Elaboracion propia

La Tabla 4 detalla las respuestas obtenidas al preguntar a los encuestados
si la prefectura cuenta con espacios fisicos adecuados para la atencién

Figura 2

La prefectura cuenta con instalaciones fisicas adecuadas

Nada I 15%

Poco /TR, 30
Indiferente N 10%

Mucho | 30%

Bastante NN 15%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Fuente. Se detallan los porcentajes de las respuestas obtenidas. Elaboracion propia

En la Figura 2 se aprecian que el 30% de los encuestados sefald que la

prefectura cuenta con mucha infraestructura fisica; el 30% mencion6 que es poco;
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el 15% indicd que bastante; el 15% senaldé que nada y un 10% opind que le es
indiferente.

2) ¢La Prefectura del Guayas cuenta con herramientas y equipos tecnoldgicos

suficientes para el procesamiento de las solicitudes recibidas?

Tabla 5
La prefectura cuenta con herramientas y equipos tecnologicos suficientes
Items Frecuencia Porcentaje
Bastante 19 5%
Mucho 39 10%
Indiferente 193 50%
Poco 96 25%
Nada 39 10%
Totales 385 100%

Fuente. Se detallan los porcentajes de las respuestas obtenidas. Elaboracion propia

En la Tabla 5 se muestran las respuestas de los encuestados indicando la

mayoria que la prefectura no cuenta con herramientas tecnolégicas suficientes.

Figura 3

La prefectura cuenta con herramientas y equipos tecnologicos suficientes

Nada N 10%
Poco I 2 5%

Indiferente I————  50%
Mucho I 10%

Bastante I 5%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fuente. Se detallan los porcentajes de las respuestas obtenidas. Elaboracién propia

La Figura 3 muestra que el 50% de los encuestados se mostro indiferente
ante la pregunta que se realiz6 para saber si la prefectura del Guayas cuenta con
herramientas y equipos tecnolégicos; el 25% indicé que poco; un 10% que mucho

y un 10% que nada.
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3) ¢En la Prefectura del Guayas le han atendido oportunamente cuando va a

introducir una solicitud o requerimiento?

Tabla 6
Ha recibido atencion oportuna cuando introduce una solicitud
items Frecuencia Porcentaje
Bastante 58 15%
Mucho 39 10%
Indiferente 39 10%
Poco 154 40%
Nada 96 25%
Totales 385 100%

Fuente. Se detallan los porcentajes de las respuestas obtenidas. Elaboracion propia

La Tabla 6 detalla las respuestas al consultar si las personas han recibido

atencion oportuna al introducir una solicitud a la prefectura.

Figura 4

Ha recibido atencion oportuna cuando introduce una solicitud

Nada [ 25%

Poco I 40%

Indiferente N 10%

Mucho IS 10%

Bastante [N 15%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Fuente. Se detallan los porcentajes de las respuestas obtenidas. Elaboracion propia

La Figura 4 detalla que el 40% de los encuestados indicé que pocas veces
ha sido atendido oportunamente cuando realiza una solicitud ante la prefectura; el
25% indicé que nada oportuno; el 15% indicé que bastante; un 10% indiferente y

un 10% mucho.
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4) ¢Usted ha presentado quejas o inconformidades con el servicio que ha

recibido al realizar un tramite o solicitud en la Prefectura del Guayas?

Tabla 7
Ha presentado quejas e inconformidades con el servicio recibido
items Frecuencia Porcentaje
Bastante 77 20%
Mucho 96 25%
Indiferente 116 30%
Poco 39 10%
Nada 58 15%
Totales 385 100%

Fuente. Se detallan los porcentajes de las respuestas obtenidas. Elaboracién propia

En la Tabla 7 se muestran las respuestas al consultar si las personas han

presentado quejas o inconformidades por el servicio recibido.

Figura 5

Ha presentado quejas e inconformidades con el servicio recibido

Nada | 15%

Poco | 10%

Indiferente I 30%

mycho - 25%

Bastante [N 20%
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Fuente. Se detallan los porcentajes de las respuestas obtenidas. Elaboracién propia

En la Figura 5 se muestra que el 30% de los encuestados se mostro
indiferente ante el planteamiento; el 25% sefald que “mucho” ha presentado quejas
e inconformidades; el 20% sefialé que bastante; el 15% indicd que nada y un 10%

poco.
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5) ¢Ha tenido inconvenientes en la Prefectura del Guayas, con el uso de sus

datos personales, cuando ha gestionado alguna solicitud o tramite?

Tabla 8
Ha tenido inconvenientes en la prefectura con el uso de datos personales
items Frecuencia Porcentaje
Bastante 39 10%
Mucho 39 10%
Indiferente 116 30%
Poco 77 20%
Nada 116 30%
Totales 385 100%

Fuente. Se detallan los porcentajes de las respuestas obtenidas. Elaboracién propia

En la Tabla 8 se puede observar que las personas en su mayoria no han
tenido problemas relacionados con sus datos personales en asuntos de la
prefectura.

Figura 6

Ha tenido inconvenientes en la prefectura con el uso de datos personales

Nada | 30%
Poco I 20%

Indiferente I 30%
Mucho I 10%

Bastante INNNNNN———— 10%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Fuente. Se detallan los porcentajes de las respuestas obtenidas. Elaboracion propia

En la Figura 6 se observa que el 30% de los encuestados se mostro
indiferente ante el planteamiento de conocer si ha presentado inconvenientes con
el uso de sus datos personales en la prefectura del Guayas; el 30% menciono6 que

nada; el 20% indicé que poco; el 10% sefalé que mucho y un 10% bastante.
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6) ¢El personal que le ha atendido en la Prefectura del Guayas ha mostrado

una actitud empatica?

Tabla 9
El personal de la prefectura ha mostrado empatia
items Frecuencia Porcentaje
Bastante 58 15%
Mucho 58 15%
Indiferente 77 20%
Poco 135 35%
Nada 58 15%
Totales 385 100%

Fuente. Se detallan los porcentajes de las respuestas obtenidas. Elaboracion propia

La Tabla 9 reune las respuestas obtenidas al consultar si el personal de la

prefectura ha mostrado empatia al atender al ciudadano.

Figura 7

El personal de la prefectura ha mostrado empatia
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Fuente. Se detallan los porcentajes de las respuestas obtenidas. Elaboracion propia

En la Figura 7 se observa que el 35% de los encuestados indic6 que poco

ha sido su experiencia respecto a la empatia del personal de la prefectura; el 20%

sefalo indiferencia en lo planteado; el 15% indicé que nada; el 15% que mucho y

el 15% bastante.
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7) ¢Ha recibido respuesta a las quejas o inconformidades que ha presentado

por la atencién recibida de los funcionarios que laboran en la Prefectura del

Guayas?
Tabla 10
Ha recibido las quejas o inconformidades
Items Frecuencia Porcentaje
Bastante 19 5%
Mucho 39 10%
Indiferente 39 10%
Poco 212 55%
Nada 77 20%
Totales 385 100%

Fuente. Se detallan los porcentajes de las respuestas obtenidas. Elaboracién propia

En la Tabla 10 se detalla el numero de respuestas obtenidas al consultar si

las personas han recibido respuesta de las quejas que han presentado ante la
prefectura del Guayas.

Figura 8

Ha recibido las quejas o inconformidades
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POCO . 559,
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Fuente. Se detallan los porcentajes de las respuestas obtenidas. Elaboracion propia

En la Figura 8, se observa que el 55% de los encuestados sefalé que poco
ha recibido respuesta de las quejas o inconformidades presentadas en la
prefectura; el 20% indicd6 que nada; el 10% mostro indiferencia; el 10% sefald

mucho y un 10% sefalo bastante.
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8) ¢ Siente satisfaccion con el servicio recibido al presentar alguna solicitud en

la Prefectura del Guayas?

Tabla 11
Siente satisfaccion con el servicio recibido
items Frecuencia Porcentaje
Bastante 39 10%
Mucho 58 15%
Indiferente 58 15%
Poco 135 35%
Nada 96 25%
Totales 385 100%

Fuente. Se detallan los porcentajes de las respuestas obtenidas. Elaboracion propia

En la Tabla 11 se observa que la mayoria de las personas tienen poca

satisfaccion con el servicio recibido en la prefectura del Guayas.

Figura 9

Siente satisfaccion con el servicio recibido
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Mucho [N 15%
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Fuente. Se detallan los porcentajes de las respuestas obtenidas. Elaboracion propia

Enla Figura 9, el 35% de los encuestados indicd que siente poca satisfaccion
con el servicio recibido en la prefectura; el 25% mencioné que nada; el 15% se
mostré indiferente ante lo planteado; el 15% mucha satisfaccion y el 10% bastante

satisfaccion.
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9) ¢ Percibe calidad en el servicio recibido en la Prefectura del Guayas?

Tabla 12
Percibe calidad en el servicio recibido de la prefectura
Items Frecuencia Porcentaje
Bastante 58 15%
Mucho 58 15%
Indiferente 19 5%
Poco 116 30%
Nada 135 35%
Totales 385 100%

Fuente. Se detallan los porcentajes de las respuestas obtenidas. Elaboracién propia

En la Tabla 12 se muestran los resultados de la encuesta relacionados con

la percepcién de la calidad del servicio recibido en la prefectura.

Figura 10

Percibe calidad en el servicio recibido de la prefectura
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Fuente. Se detallan los porcentajes de las respuestas obtenidas. Elaboracion propia

En la Figura 10, se observa que el 35% de los encuestados indicdé que no
percibe nada de calidad en el servicio recibido en la prefectura; el 30% mencion6

que poco; el 15% sefialé que mucho y el 15% bastante; un 5% indiferente.
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10) ¢ Recibe respuesta oportuna a sus solicitudes?

Tabla 13
Recibe oportuna respuesta a las solicitudes
Items Frecuencia Porcentaje
Bastante 58 15%
Mucho 58 15%
Indiferente 19 5%
Poco 116 30%
Nada 135 35%
Totales 385 100%

Fuente. Se detallan los porcentajes de las respuestas obtenidas. Elaboracién propia

La Tabla 13 muestra los resultados de las respuestas obtenidas al preguntar

a los encuestados si reciben respuesta oportuna a sus solicitudes.

Figura 11

Recibe oportuna respuesta a las solicitudes

Nada e 30%
Poco e 45%
Indiferente  [INEEGGEEEN 15%

Mucho | 10%
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Fuente. Se detallan los porcentajes de las respuestas obtenidas. Elaboracion propia

La Figura 11 detalla que el 45% de los encuestados indicé que percibe poca

calidad en el servicio recibido en la prefectura; el 30% menciond que nada; el 15%

se mostro indiferente; el 10% indicé que mucho.



11) En la siguiente tabla, sefale el grado de influencia que pueden tener las
estrategias utilizadas por la prefectura del Guayas, en la calidad de la gestion

de los servicios que ofrece actualmente la institucion.

Tabla 14

Calidad de la gestion de las solicitudes y las estrategias

Calidad de la gestion de los servicios
Deficiente Regular Eficaz Total

Deficiente Recuento 132 132
% del total 34,29% 0,00% 0,00% 34,29%
Estrategias Regular Recuento 18 204 222
% del total 4,68% 52,99% 0,00% 57,66%
Eficaz Recuento 12 19 31
% del total 0,00% 3,12% 4,94% 8,05%
Total 39% 56% 5% 100%

Fuente. Indagacion sobre las variables

El mayor porcentaje de las respuestas (57,66%) coincidié en que la calidad
de la gestion de los servicios con las estrategias que utiliza en la actualidad la
prefectura, se encuentra en un nivel regular; el 24,29% considerd que es deficiente

y un 8.05% lo considera eficaz.

4.2 Hipétesis y correlacion de las variables

Las respuestas obtenidas en la encuesta realizada, permitid conocer las
opiniones de los usuarios de la prefectura del Guayas respecto a la calidad del
servicio y las estrategias que utiliza la institucion para responder a los ciudadanos;
estos resultados ademas de permitir validar el problema estudiado, también
permitié conocer la correlacion entre las variables de estudio. Para esto se proceso
en el Programa SPSS, las respuestas obtenidas en la interrogante donde se indago

sobre las variables de estudio.
4.2.1 Contrastacion de la hipotesis

Hipodtesis General:
Existe influencia de las estrategias que utiliza actualmente la Prefectura del

Guayas, en la calidad de la gestion de las solicitudes.
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H1: Existe influencia de las estrategias que utiliza actualmente la Prefectura del

Guayas, en la calidad de la gestion de las solicitudes.

HO: No existe influencia de las estrategias que utiliza actualmente la Prefectura del

Guayas, en la calidad de la gestion de las solicitudes.

Tabla 15

Correlacion entre calidad de la gestion de las solicitudes y las estrategias

Correlaciones

Calidad de la
Estrategias gestion de los
servicios
Correlacion de 1 938"
Estrategias Pf—)arsqn
Sig. (bilateral) ,000
N 385 385
Calidaddela  omelacion de 938" 1
tion de los earson
gestion ¢ Sig. (bilateral) ,000
servicios N 385 385

**, La correlacién es sf;nificativa en el nivel 0,01 (bilateral).

De acuerdo con la informacién suministrada en la Tabla 15, se observa que
el coeficiente de correlacion es 0.938 (relacion media) y la significancia de 0.001;
siendo este valor < a 0.01 por tanto, se acepta la hipotesis general alternativa y se
rechaza la hipétesis nula.
Figura 12

Calidad de la gestion de las solicitudes y las estrategias

Calidad de gestion de las solictudes

Estrategias

*%

. La correlacién es significativa en el nivel 0,01
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V. Discusion

La encuesta realizada permitié conocer las opiniones de los usuarios de la
Prefectura del Guayas, especialmente lo relacionado a la gestién que realiza la
institucion cuando los usuarios presentan solicitudes o requerimientos publicos. La
institucion realiza importantes funciones que deben favorecer la tranquilidad social,
la satisfaccion de las comunidades y la calidad de vida de los ciudadanos, sin
embargo, de acuerdo a las respuestas obtenidas, actualmente se presentan
diversas inconformidades porque no se responde de manera oportuna a las
solicitudes que realizan los ciudadanos.

Parte de las respuestas en un mayor porcentaje coincidieron en que la
institucion cuenta con espacios suficientes para brindar atencién a los usuarios,
pero consideran que no disponen de suficientes equipos tecnolégicos que ayuden
a brindar una respuesta mas rapida a las solicitudes. Mencioné Yanchatipan (2021)
que el uso de las paginas web por parte de las instituciones publicas, es una
alternativa que ayuda a la conexion con los ciudadanos y fomenta la participacion
de las comunidades. Se hace referencia a esto porque parte de los problemas
relacionados con inconformidad en la gestién publica, se vincula a la falta de
comunicacién entre el Estado y la poblacion, bien sea porque el Estado no
implementa las estrategias necesarias para lograr una mayor interaccion o porque
los ciudadanos no muestran interés en asuntos publicos.

Es importante mencionar que la Prefectura del Guayas debe responder a
diversas solicitudes publicas, siendo menester que se disponga no solo de equipos
tecnolégicos suficientes para el procesamiento de informacion y manejo adecuado
de expedientes y casos, sino que el personal también debe estar debidamente
capacitado para comprender la importancia de la gestidén publica y para manejar los
procesos en coherencia con los principios de la administracién publica reflejados
en transparencia, eficacia, eficiencia, jerarquia, calidad, descentralizacion,
coordinacion y planificacion, entre otros, claramente establecidos en la Constitucion
de la Republica del Ecuador, tal como lo senala el articulo 227.

La mayoria de los encuestados sefald que no han sido atendidos
oportunamente, comentaron que debian esperar para lograr ser atendidos, aun

tratandose de situaciones distintas. El tiempo de espera es un factor de mucha
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importancia para quienes se acercan a realizar un tramite publico, por lo que es
necesario analizar estrategias que contribuyan a minimizar estos tiempos lo que sin
duda sumara a una mejor percepcion del servicio ofrecido por la prefectura. Estos
resultados estan en concordancia con los obtenidos en estudio realizado por
Delgado y Flores (2020) quienes concluyeron que uno de los aspectos mas
relevantes que inciden en la insatisfaccion de los usuarios, es la lentitud de los
funcionarios publicos en la prestacion del servicio, en virtud de la importancia que
tiene el tiempo de atencion para todos los usuarios de los servicios publicos.

Con relacion al manejo de los datos personales en el sistema de la
prefectura, las personas encuestadas indicaron que no han presentado
inconvenientes con tal informacion, lo cual da a entender que se cuenta con un
sistema de informacion confiable a través del cual se procesan las solicitudes de
los usuarios. Respecto a las quejas e inconformidades, un alto porcentaje de los
encuestados sefialé que no reciben respuestas por parte de la institucion publica,
lo cual es un aspecto a mejorar. Esto se comprueba con los resultados obtenidos
en estudio realizado por Llamba (2021) donde demostraron la alta correlacion que
existe entre la percepcion de calidad del servicio y las quejas que presentan los
usuarios de los servicios publicos, esto respalda los resultados de esta
investigacion.

Asimismo, otro de los aspectos mas resaltantes y en el que coincidieron un
alto porcentaje de los encuestados, es que en la Prefectura objeto de estudio, no
se responde oportunamente a las solicitudes que estos realizan. El tiempo en que
se gestione una solicitud, podra significar un aspecto relevante en la satisfacciéon
de los usuarios y por ende en la calidad del servicio. Cuando las personas naturales
o juridicas acuden a la Prefectura a gestionar algun tramite o requerimiento,
generalmente estan relacionados a situaciones que buscan responder una
necesidad o bienestar. Es decir, se trata de asuntos de indole publico, bien sea que
beneficie a una comunidad, a una familia o persona, pero que, en definitiva, se
espera una respuesta oportuna y satisfactoria. Todo esto deja apreciar una mala
gestion y poca calidad en el servicio, ya que, en muchos casos, las personas
relacionan la calidad del servicio con el poco tiempo de espera, rapida respuesta y

atencion empatica por parte de los funcionarios (Moreira & Hidalgo, 2020).
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5.1 Estrategias para mejorar la calidad en la gestion de las solicitudes de los
usuarios en la Prefectura del Guayas.

Se propone como principal estrategia para aumentar la calidad en la gestién
de las solicitudes que realizan los usuarios de la prefectura del Guayas, estudiar la
implementacion del e-gobierno, como una alternativa que se basa en el uso de las
Tecnologias de Informacion y Comunicaciones, lo cual sera de mucha utilidad para
la oficina de la secretaria general de la prefectura del Guayas. En la siguiente Figura
se resume las etapas principales de la estrategias planteada:

Figura 13

Estrategia e-gobierno

Etapa 1:
Informatizacion

Etapa 6: ! | Etapa2:
Participacion Presencia en la
democratica Web

Etapa 5:

Etaoa 3:

Integracion y Interaccion

Transformacion

Etapa 4:
Transaccion

Fuente. La propuesta de implementar el e-gobierno conlleva la observancia de seis

etapas como se describen en la Figura 13.

Uno de las estrategias es la Informatizacion; esta etapa se refiere a la
tramitacidn de los equipos tecnoldgicos que son necesarios para implementar el e-
gobierno en la dependencia de la Secretaria General de la Prefectura del Guayas.
Se requiere para ello la gestion desde la direccion general de la prefectura para que
se habilite una estacién computacional que permita centralizar la informacion y sea

manejado por personal capacitado.
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La presencia en la web también es una alternativa importante ya que se
requiere que la prefectura disponga de una pagina web oficial, la cual ya existe,
siendo necesario que se habilite un médulo que permita a los usuarios acceder a la
informacién de sus solicitudes y realizar tramites. En la Figura 14 se aprecia la
pagina web oficial de la prefectura del Guayas.

Figura 14

Pagina oficial de la prefectura del Guayas

DEL GUAYAS

jGuayas se MUEVE!

Fuente. Se muestra la pagina oficial de la prefectura del Guayas y se aprecia que
no dispone de un mddulo que permita a los usuarios consultar el estatus de sus

solicitudes.

De acuerdo a lo que se observa en la figura, la prefectura del Guayas cuenta
con una pagina oficial en la web, sin embargo, no existe en la misma una opcion en
la que los usuarios puedan tener acceso a informacién relacionada con las
solicitudes que realizan ante la prefectura. Por tanto, se propone gestionar un
modulo a través del cual los ciudadanos puedan procesar un usuario y conocer el
estatus de sus solicitudes (Philippe, 2021).

Asimismo, la interaccién es otra estrategia ya que permitira que los
ciudadanos mantengan contacto con la prefectura del Guayas, en especial, cuando
estos ingresan solicitudes y/o requerimientos y ameritan conocer sobre los avances
de los tramites. Es importante mencionar que algunas solicitudes pueden tardar

varios dias en ser contestadas dependiendo de la naturaleza del servicio, no
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obstante, si se habilita un usuario donde las personas puedan conocer los avances,
mejorara el proceso en términos de tiempo y eficacia, ademas de aumentar la
satisfaccion del usuario.

En cuanto a la transaccion, esta etapa se corresponde con la comunicacién
que pueden tener los ciudadanos o usuarios de forma unidireccional, con la
prefectura del Guayas. Las personas sienten satisfaccion al sentir que son
atendidos de forma personalizada, por lo que un usuario puede exponer sus
necesidades y requerimientos de manera puntual, donde el sistema e-gobierno, le
permita incluso subir informacién digital sin necesidad de imprimir documentos que
quiza no sean necesarios en fisico.

El contacto con el usuario a través del internet es un avance significativo de
los ultimos afos, donde muchas instituciones publicas han empleado las
estrategias para lograr la modernizacion de la gestidn publica. La interaccidon debe
permitir acceder a correos de la institucion, asi como a base de datos y estatus de
las solicitudes realizadas ante la prefectura.

Esto también conlleva a la despapelizacion del Estado, de esta manera con
la finalidad de lograr una modernizacion del Estado y los procesos administrativos,
operativos y técnicos que se desarrollan en todas las entidades e instituciones que
representan al Estado, se hace necesario tomar en consideracion la
despapelizacion del Estado, como una forma de minimizar la cantidad de papeles
utilizados en los procesos, tiempo en la presentacién de documentos, asi como en
la revisiéon y archivo en fisico de los documentos. Fuenzalida y Gonzalez (2012)
enunciaron que la despapelizacion forma parte de la revision y la reorganizacion de
los procesos de una entidad, es decir, se trata de un sistema electronico que
conlleva a una mayor eficacia en los procesos, sustituyendo el manejo de
expedientes de papel.

La estrategia relacionada con la integracion y transformacién, se relaciona
con esa etapa donde se sugiere que se gestione la integracién de todos los
departamentos y areas de la prefectura del Guayas, es decir, que cada area
actualice informacién sobre el estatus de la solicitud del usuario para que pueda
conocer de manera oportuna y eficiente, el avance de su requerimiento. Esto
también debe relacionarse con transformar los servicios y mejorar la calidad de los

servicios, integrando informacién de otras instituciones publicas que contribuya a
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agilizar los procesos y las respuesta a las solicitudes de los usuarios. Por ejemplo,
integrar informacién con el Servicio de Rentas Internas, cuando dentro de los
requerimientos que realicen los usuarios, se necesite conocer sobre la ultima
declaracion de impuesto a la renta realizada, la informacién del RUC, otras
declaraciones, o informacién que sea necesario cotejar. Esto permitira procesos
mas rapidos y optimos que sumaran a la calidad de la gestion.

Como ultima estrategia se propone la participaciéon democratica; a través del
e-gobierno como estrategia que se sugiere implementar, también se busca que los
usuarios no solo puedan gestionar sus solicitudes en linea, sino que ademas
puedan dar sus opiniones y participen en asuntos publicos en linea, como una
forma de fortalecer la participacion ciudadana y utilizar los aportes de los
ciudadanos para mejorar en los procesos y fortalecer los servicios.

Se detallan a continuacion algunos beneficios que se obtienen con la
propuesta de estrategia basada en el e-gobierno.

— Disminucion del tiempo que deben invertir los usuarios con traslado a las
oficinas de la prefectura, en muchos casos esperar para ser atendidos.

— Se evitan las conglomeraciones en las oficinas de la prefectura, ya que se
puede informar sobre el estatus de una solicitud o requerimiento, por medio
del usuario en linea.

— Se reducen los costos operacionales de la prefectura.

— Mayor transparencia en los procesos; flujo de informacion contante y
actualizada; aumento de la satisfaccion de los usuarios.

— Fortalecimiento de la participacion de los ciudadanos en los asuntos
publicos; entre otros beneficios.

Con relacion a los retos que debe enfrentar la prefectura:

— Capacitar a funcionarios publicos que no tengan conocimiento en el manejo
de las Tecnologias de la Informacion.

— Ciudadanos que desconozcan el uso de herramientas tecnologicas.

— Mala calidad de la infraestructura tecnolégica, lo que pueda generar retrasos
o inconvenientes en la conexion con el usuario.

— Falta de politicas que fomenten la modernizacién del Estado.

— Poca colaboracion de otras instituciones publicas ante la propuesta de

integrar informacion en la gestion de los procesos.
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VI. Conclusiones

Para llevar a cabo la fundamentacion tedrica del tema de estudio, se hizo
una revision a la literatura con el propdsito de conocer la importancia de la calidad
de los servicios publicos en la satisfaccion de los usuarios. Se pudo constatar que
las funciones que se realizan en la institucion publica objeto de estudio son
importantes al estar relacionadas con solicitudes y requerimientos que realizan los
ciudadanos, para resolver necesidades que ayudan a la calidad de vida y
mejoramiento social.

Se efectud un diagnostico de la situacion relacionada con la calidad de la
gestion de las solicitudes y las estrategias que utiliza la prefectura del Guayas para
gestionar las solicitudes de los usuarios, logrando conocerse que la institucion en
la actualidad no esta gestionando adecuadamente los requerimientos de manera
oportuna, lo cual afecta los resultados de la gestidn y la calidad del servicio.

Para validar el problema se realiz6 una encuesta que permitié determinar la
falta de estrategias que ayuden a mejorar la calidad del servicio entendiendo como
parte del problema la lentitud en los procesos para responder a las solicitudes, poca
satisfaccion en el servicio y ademas la escasa conexion entre la institucion y los
usuarios en cuanto a las quejas que estos presentan, es decir, no hay una
respuesta a las quejas o inconformidades por el servicio recibido. La administraciéon
publica requiere, a través de la prefectura del Guayas, emplear métodos que
contribuyan a la minimizacion de los tiempos de respuestas, asi como capacitar a
los funcionarios en los procesos administrativos y fomentar la importancia de
ofrecer un servicio publico de calidad.

Para dar cumplimiento al tercer objetivo especifico, se hizo la propuesta de
estrategia e-gobierno, a través de seis elementos que se consideran importantes
para poder implementar esta estrategia de manera efectiva y que se logren
resultados beneficiosos, no solo para la prefectura del Guayas, sino para aumentar
la satisfaccién de los usuarios, al recibir un servicio de calidad ante las solicitudes

que realizan.
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VIl. Recomendaciones

Se recomienda a la Prefectura del Guayas fomentar la importancia de la
calidad en el servicio, a todos los funcionarios que ejercen labores en la institucién,
socializando lo que sefalan las leyes y normativas relacionadas con los objetivos
que persigue la administracion publica, las metas institucionales y la relevancia de
responder a las solicitudes y requerimientos de manera oportuna y eficiente.

Es recomendable que se levante informaciéon periédicamente, sobre los
niveles de satisfaccion de los usuarios de la prefectura del Guayas, para conocer
los resultados de las acciones implementadas y mejorar en caso de ser necesario.
Esto puede realizarse a través de encuestas que permitan conocer el grado de
satisfaccion y conformidad que tienen los usuarios por el servicio recibido y la
gestion de las solicitudes. Asimismo, se fortalecera la interaccién y comunicacion
del Estado con los ciudadanos, mejorando a su vez la responsabilidad social y el
desarrollo de indicadores que permitan el monitoreo de los compromisos que tiene
la Prefectura del Guayas.

De igual forma, se recomienda emplear la estrategia del e-gobierno, que se
propone a través de esta investigacion, con la finalidad de mejorar la calidad del
servicio ofrecido en la Prefectura del Guayas, resaltando entre estas la
minimizacion de los tiempos de respuestas a los usuarios y mejorando la atencion
publica a través de la despapelizacion, integracion de informacion publica,

fortalecimiento de la participacion ciudadana, entre otros beneficios.
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Anexos

Anexo 1. Operacionalizacion de las variables

Titulo de investigacion: Estrategias para aumentar la calidad de gestion de las solicitudes de los usuarios en Prefectura del

Guayas, periodo 2021-2022

S items Escala
Variable Definicion Conceptual . Dimensiones Indicadores Cuestionario de
Operacional . .,
medicion
Instalaciones fisicas 1 Ordinal
Tangibilidad adecuadas
(Martin y Diaz, Herramientas y equipos 2
2016) nientas y equip Ordinal
i i tecnoldgicos
Martin 'y Diaz (2016)
mencionan respecto a la Confiabilidad 3
calidad de la gestiéon publica, Se refiere a la (Martiny Diaz, Numero de solicitudes .
. . . Ordinal
Dependiente: que esta se percibe como un amplitud de la 2016) respondidas
Calidad de la conjunto de atributos en las discrepancia o
gestion de las que muchas de las diferencia que Receptividad
solicitudes caractenshcag secundarias, existe eptre las (Martin y Diaz, Quejas presentadas 4 Ordinal
resultan superiores alas dela expectativas o 2016) 10
competencia, todo lo cual deseos de los
requiere una clara definicion clientes y sus Seguridad L . 5
. . . . . Gestion de sistema de
de la diferencia entre los percepciones. (Martin y Diaz, )
. . resguardo de la Ordinal
aspectos intangibles que 2016) . e
. .. informacion
caracterizan un servicio y las
expectativas de los usuarios. i . . 6
Empatia Usuarios satisfechos con .
. , g . . 8 Ordinal
(Martin y Diaz, la atencion del funcionario 9
2016) -
Quejas 4 Ordinal

atendidas/respondidas




Acciones y Informatizacion Equipos tecnolégicos

Ripalda (2019) mencion6 que procesos Presencia en laweb Pagina web

se trata de un conjunto de utilizados para B Comunicacion

acciones que deben estar interactuar y Interaccion unidireccional _
Independiente:  bien definidas tomando en responder a las Transaccion Tramites en linea No aplica.
Estrategias cuenta los recursos que se solicitudes de los - Vinculacién estratégica

necesitan para el buen usuarios. Integracion'y con otros organismos

funcionamiento de la Transformacion publicos

administracion publica. Participacion Opiniones y participacion

democratica de los ciudadanos

Fuente. Elaborado por el autor



Anexo 2. Formato de encuesta

CUESTIONARIO

FORMATO DE ENCUESTA

Objetivo: La presente encuesta tiene por objetivo principal conocer aspectos relacionados
con la calidad en la gestidn de las solicitudes que realizan los usuarios de la Prefectura del
Guayas.

La informacion recolectada a través de la encuesta, sera utilizada para cumplimiento de los
objetivos metodoldgicos en ocasién al desarrollo de la Tesis de Maestria que tiene por
titulo: Estrategias para aumentar la calidad de gestién de las solicitudes de los usuarios en
Prefectura del Guayas, periodo 2021-2022, la cual sera presentada ante la Universidad

Cesar Vallejo.

Por favor seleccione solo una de las opciones de respuesta, considerando las siguientes

valoraciones y niveles (Marque con una X)

Ponderacion Escala Respuesta
Cuantitativa

5 Bastante

4 Mucho

3 Indiferente

2 Un poco

1 Nada

Interrogantes:

1) ¢La Prefectura del Guayas cuenta con las instalaciones fisicas adecuadas para la

recepcion de las solicitudes de los ciudadanos?

Ponderacion items Respuesta
Cuantitativa

5 Bastante

4 Mucho

3 Indiferente

2 Poco

1 Nada




2) ¢La Prefectura del Guayas cuenta con herramientas y equipos tecnologicos

suficientes para el procesamiento de las solicitudes recibidas?

Ponderacién items Respuesta
Cuantitativa

5 Bastante

4 Mucho

3 Indiferente

2 Poco

1 Nada

3) ¢Enla Prefectura del Guayas le han atendido oportunamente cuando va a introducir

una solicitud o requerimiento?

Ponderaciéon items Respuesta
Cuantitativa

5 Bastante

4 Mucho

3 Indiferente

2 Poco

1 Nada

4) ¢ Usted ha presentado quejas o inconformidades con el servicio que ha recibido al

realizar un tramite o solicitud en la Prefectura del Guayas?

Ponderaciéon items Respuesta
Cuantitativa

5 Bastante

4 Mucho

3 Indiferente

2 Poco

1 Nada

5) ¢Ha tenido inconvenientes en la Prefectura del Guayas, con el uso de sus datos

personales, cuando ha gestionado alguna solicitud o tramite?

Ponderacién items Respuesta
Cuantitativa

5 Bastante

4 Mucho

3 Indiferente

2 Poco

1 Nada

6) ¢ El personal que le ha atendido en la Prefectura del Guayas ha mostrado una

actitud empatica?

Ponderaciéon items Respuesta
Cuantitativa

5 Bastante

4 Mucho

3 Indiferente

2 Poco

1

Nada




7) ¢Ha recibido respuesta a las quejas o inconformidades que ha presentado por la

atencion recibida de los funcionarios que laboran en la Prefectura del Guayas?

Ponderacion items Respuesta
Cuantitativa

5 Bastante

4 Mucho

3 Indiferente

2 Poco

1 Nada

8) ¢Siente satisfaccién con el servicio recibido al presentar alguna solicitud en la

Prefectura del Guayas?

Ponderaciéon items Respuesta
Cuantitativa

5 Bastante

4 Mucho

3 Indiferente

2 Poco

1 Nada

9) ¢ Percibe calidad en el servicio recibido en la Prefectura del Guayas?

Ponderacion items Respuesta
Cuantitativa

5 Bastante

4 Mucho

3 Indiferente

2 Poco

1 Nada

10) ¢ Recibe respuesta oportuna a sus solicitudes?

Ponderaciéon items Respuesta
Cuantitativa

5 Bastante

4 Mucho

3 Indiferente

2 Poco

1 Nada

Muchas gracias por su participacion



Anexo 3. Evaluacion por juicio de expertos

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionano 1
dingido a usuarios de la Prefectura del Guayas”. 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
colaboracion.

1. DATOS GENERALES DEL JUEZ

Nombre del Juez: Johanna Alarcon
Grado profesional: Maestria (X) Doctor ()
Area de formacion académica: Magister en Gerencia Empresarial

Area de experiencia profesional Docente académica en contabilidad vy
matematicas. Asesora de trabajos de
investigacion.

Institucion donde laboré:  Universidad de Guayaquil
Tiempo de experiencia profesionalen 2a4anos()
el area: Mas de 5 arios (X)

2. PROPOSITO DE LA EVALUACION:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3.DATOS DE LA ESCALA:

Autor: Ramirez Godoy Erick Alberto

Procedencia: Ecuador

Administracion: Ciudadanos que requieren los servicios de la
prefectura del Guayas

Tiempo de Aplicacion: 5 min
Ambito de Aplicacion: Guayaquil

Signiﬁcacién: 5. Totalmente de Acuerdo
4. De Acuerdo
3. Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo
2. En Desacuerdo
1. Totalmente en Desacuerdo




4, Soporte tedrico: Variables Dependiente e Independiente

Escala Subescala/ Definicion
Dimensiones
Martin y Diaz (2016) la dimension de la tangibilidad esta relacionad:
Tangibilidad con las instalaciones fisicas, equipos y herramientas que se utilizar
Variable (Martin y Diaz, 2016)  para ofrecer el servicio pablico
Dependiente: Confiabilidad Se refiere al cumplimiento que se ofrece al usuario en el prime
Calidad de la (Martin y Diaz, 2016) momento de solicitar el servicio, es decir, un tratamiento adecuado dt
gestion de los : los datos y oportuna respuesta (Martin & Diaz, 2016)
servicios Se relaciona con la capacidad de respuesta que se ofrezca a
Receptividad ciudadano; la seguridad es la garantia del resguardo de I
Escala: (Martin y Diaz, 2016)  averiguacion y la justa conduccion de sus antecedentes (Martin &
Ordinal Diaz, 2016)
Seguridad Es la garantia del resguardo de 'Ia averiguacion y la justa coqducciél
(Martin y Diaz, 2016) de sus antecedentes y la empatia se corresponde con amabilidad er
N la atencion (Martin & Diaz, 2016).
. Se corresponde con amabilidad en la atencion, respeto al usuario, €
Empatia - %t = 2
(Martin y Diaz, 2016) e[emento hugnano yene una funcion esencial en la complacencia de
cliente (Martin & Diaz, 2016).
Escala Subescala/ Definicion
Dimensiones
Informatizacion, Relacionada con la etapa de implementacion del e-gobierno
Variable
Independiente: Presencia en la web Se refiere a que la institucion disponga de una pagina oficial
Estrategias
Interaccion Que facilita el acceso a los usuarios
%’:ﬁ::l‘ Transaccion Se refiere a que los usuarios pueden hacer sus solicitudes en linea
A través de la que se busca el intercambio de informacion con otras
Integracién iqsﬁtucbnes publicas, que a su vez faciliten los tramites de los
ciudadanos
Participacion Donde los usuarios pueden opinar y participar en asuntos de interés
democratica publico

5.Presentacion de instrucciones para el juez: A continuacion, a usted le presento el: Cuestionario
1, dirigido a usuarios de la Prefectura del Guayas, elaborado por mi, en el afio 2023. De acuerdo
con los siguientes indicadores califiqgue cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificador Indicador
CLARIDAD El item se 1. No cumple con el criterio
comprende facilmente, es 2. Bajo nivel
decir, su sintactica y 3. Moderado nivel
semantica son adecuadas. 4. Alto nivel
COHERENCIA El item tiene 1. No cumple con el criterio
relacion logica con la 2. Baijo nivel
dimension o indicador que 3. Moderado nivel
esta midiendo. 4. Alto nivel
RELEVANCIA El item es ; g: °‘::i""‘;'e el
esencial o importante, es 3' Mo’gera g
decir debe ser incluido. ; :

4. Alto nivel

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos

brinde sus observaciones que considere pertinente



Dimensiones Variable Independiente ESTRATEGIAS

Primera dimension: Informatizacion
Objetivos de la Dimension: Conocer la gestion de las tecnologias de la informacion para
implementar |a estrategia de e-gobiemo

Observaciones/

Indicadores Items Claridad Coherencia Relevancia Recomendaci

Equipos tecnologicos No aplica cuestionario (*)

{*) Indagacion documental

Segunda dimension: Presencia en la web

Objetivos de la Dimension: Conocer sobre la pagina web oficial de la prefectura.
- I g : . Observaciones/
Indicadores Items Claridad Coherencia Relevancia . s

Pégina web No aplica cuestionario ()
{*) Indagacion documental

Tercera dimension: Interaccion
Objetivos de la Dimension: Conocer sobre las alternativas que pueden tener los usuarios

para interactuar en linea con la prefectura.

Indicadores Items . : — Observaciones/
Claridad Coherencia Relevancia s v
Comunicacion unidireccional ~ No aplica cuestionario (*)
{*) Indagacion documental
Cuarta dimension: Transaccion
Objetivos de la Dimension: Conocer la importancia de las solicitudes en linea
Indicadores Items . . : Observaciones/
Claridad Coherencia Relevancia R aci
Tramites en linea No aplica cuestionario (*)
Quinta dimension: Integracion y Transformacion
Objetivos de la Dimension: Conocer la importancia de
Indicadores Items Claridad Coherencia Relevancia Ovsenvaciones!
Vinculacion estratégica con otros No aplica
organismos publicos cuestionario (*)

Sexta dimension: Participacion democratica
Objetivos de la Dimension: Conocer la importancia de las solicitudes en linea

Observaciones/

Indicadores items Claridad Coherencia Relevancia .
Recomendaciones
Opiniones y participacion de los No aplica
cuestionario (*)

ciudadanos




Dimensiones Variable Dependiente CALIDAD DE GESTION DE LOS SERVICIOS

Primera dimension: Tangibilidad
Objetivos de la Dimension: Conocer sobre las instalaciones fisicas, equipos y
heramientas que se utilizan para ofrecer el servicio publico

N . " 2 - Observaciones/
Indicadores Items Claridad Coherencia Relevancia R =i
Instalaciones 1) iLa Prefectura del Guayas cuenta - - 4
fisicas con las instalaciones fisicas adecuadas para
la recepcion de las solicitudes de los
adecuadas ciudadanos?
Hemramientas 2) iLa Prefectura del Guayas cuenta 4 - Bl

: con herramientas y equipos tecnologicos
equipos

y 2 suficientes para el procesamiento de las

tecnologicos cgjicitudes recibidas?

Segunda dimension: Confiabilidad
Objetivos de la Dimension: Conocer el cumplimiento que se ofrece al usuario en el primer
momento de solicitar el servicio

Indicadores Items " b — Observaciones/
Claridad C Rele 2 sikar
Numero de 3) ¢En la Prefectura del Guayas le han
solicitudes  atendido oportunamente cuandc va a 4 4 4

respondidas introducir una solicitud o requerimiento?

Tercera dimension: Receptividad
Objetivos de la Dimension: Conocer la receptividad ante las inquietudes de los usuarios

Indicadores tems Claridad Coherencia Relevancia o -~ =i ln

4) ¢Usted ha presentado quejas o

Quejas inconformidades con el servicio que ha

presentadas recibido al realizar un tramite o solicitud en la
Prefectura del Guayas?

4 4 4

Cuarta dimension: Seguridad
Objetivos de la Dimension: Conocer si se brinda seguridad a la informacion.

Indicadores Items Claridad Coherencia Relevancia Op>ervaciones/
Recomendaciones

Gestionde 5) ¢Ha tenido inconvenientes en la

sistema de  Prefectura del Guayas, con el uso de sus

resguardo datos personales, cuando ha gestionado 4 4 4

de la alguna solicitud o tramite?

informacion




Quinta dimension: Confiabilidad
Objetivos de la Dimension: Conocer el cumplimiento que se ofrece al usuario en el pnmer

momento de solicitar el servicio

Indicadores

Items

Claridad Coherencia Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Usuarios satisfechos

8) .El personal que le ha

con la atencion del atendido en la Prefectura del 4 4 4
funcionario Guayas ha mostrado una actitud
empatica?
7) iHa recibido respuesta
i a las quejas o inconformidades
Quejas que ha presentado por la 4 4 4
atendidas/respondidas atencion  recibida de los
funcionarios que laboran en la
Prefectura del Guayas?
Fimado digitalmente
JOHANNA ey - open
MARIA ALARCON ALARCON CORREDOR
Sello y Firma del evaluador CORREDOR P rppecessog

Documento de identidad: 0960559417
Numero de celular: 0999008740
Correo electronico: servicontable2al@gmail.com



Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario 1
dirigido a usuarios de la Prefectura del Guayas™. 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
colaboracion.

1. DATOS GENERALES DEL JUEZ

Nombre del Juez: Maria Isabel Cando V.
Grado profesional: Maestria (X) Doctor ()
Area de formacion académica: Magister en Disefio y Evaluacion de
Modelos Educativos
Magister en Turismo mencién en

Administracion de empresas turisticas
Area de experiencia profesional Consultora en temas ambientales y
turisticos.
Institucion donde labora: Fundacion Coastman
Tiempo de experiencia profesionalen 2a4 afios ()
el area: Mas de 5 afios (X )

2. PROPOSITO DE LA EVALUACION:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3.DATOS DE LA ESCALA:

Autor: Ramirez Godoy Erick Alberto
Procedencia: Ecuador
Administracion: Ciudadanos que requieren los servicios de la
prefectura del Guayas
Tiempo de Aplicacion: 5 min
Ambito de Aplicacion: Guayaqui

Significacion: 5. Totalmente de Acuerdo
4. De Acuerdo

3. Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo
2. En Desacuerdo
1. Totalmente en Desacuerdo




4, Soporte tedrico: Variables Dependiente e Independiente

Escala Subescala/ Definicion
Dimensiones
Martin y Diaz (2016) la dimension de la tangibilidad esta relacionad:
Tangibilidad con las instalaciones fisicas, equipos y herramientas que se utilizar
Variable (Martin y Diaz, 2016)  para ofrecer el servicio pablico
Dependiente: Confiabilidad Se refiere al cumplimiento que se ofrece al usuario en el prime
Calidad de la (Martin y Diaz, 2016) momento de solicitar el servicio, es decir, un tratamiento adecuado d¢
gestion de los : los datos y oportuna respuesta (Martin & Diaz, 2016)
servicios Se relaciona con la capacidad de respuesta que se ofrezca a
Receptividad ciudadano; la seguridad es la garantia del resguardo de Ik
Escala: (Martin y Diaz, 2016) averiguacion y la justa conduccion de sus antecedentes (Martin &
Ordinal Diaz, 2016)
Seguided Es la garantia del resguardo de la averiguacion y la justa conduccior
(Martin y Diaz, 2016) de sus antecedentes y la empatia se corresponde con amabilidad e1
’ la atencion (Martin & Diaz, 20186).
- Se corresponde con amabilidad en la atencion, respeto al usuario, €
Empatia : = . g
{Martin y Diaz, 2016) el_emento hugnano pene una funcion esencial en la complacencia de
cliente (Martin & Diaz, 2016).
Escala Subescala/ Definicion
Dimensiones
Informatizacion, Relacionada con la etapa de implementacion del e-gobierno
Variable
Independiente: Presencia en la web Se refiere a que la institucion disponga de una pagina oficial
Estrategias
Interaccion Que facilita el acceso a los usuarios
E;::::I. Transaccion Se refiere a que los usuarios pueden hacer sus solicitudes en linea
A través de la que se busca el intercambio de informacion con otras
Integracion instituciones publicas, que a su vez faciliten los tramites de los
ciudadanos
Participacion Donde los usuarios pueden opinar y participar en asuntos de interés
democratica publico

5.Presentacion de instrucciones para el juez: A continuacion, a usted le presento el: Cuestionario

1, dirigido a usuarios de la Prefectura del Guayas, elaborado por mi, en el afio 2023. De acuerdo

con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificador Indicador
CLARIDAD El item se 1. No cumple con el criterio
comprende faciimente, es 2. Baijo nivel
decir, su sintactica y 3. Moderado nivel
semantica son adecuadas. 4. Alto nivel
COHERENCIA El item tiene 1. No cumple con el criterio
relacion logica con la 2. Baijo nivel
dimension o indicador que 3. Moderado nivel
esta midiendo. 4. Alto nivel
RELEVANCIA El item es ; :°.°“'.“‘;'° R
esencial o importante, es 3‘ Mzd'?er;: a—
decir debe ser incluido. 3 2

4. Alto nivel

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos

brinde sus observaciones que considere pertinente



Dimensiones Variable Independiente ESTRATEGIAS
Primera dimension: Informatizacion
Objetivos de la Dimension: Conocer la gestion de las tecnologias de la informacion para
implementar |a estrategia de e-gobiemo
Observaciones/

Indicadores ftems Claridad Coherencia Relevancia aci

Equipos tecnologicos No aplica cuestionario (*)

{*) Indagacion documental

Segunda dimension: Presencia en la web

Objetivos de la Dimension: Conocer sobre la pagina web oficial de |a prefectura.
Indicadores Items Claridad Coherencia Relevancia RO"’“"“':";:;

Pagina web No aplica cuestionario (*)
{*) Indagacion documental

Tercera dimension: Interaccion
Objetivos de la Dimension: Conocer sobre las alternativas que pueden tener los usuarios

para interactuar en linea con la prefectura.

Indicadores Items . . . _Observaciones/
Claridad Coherencia Relevancia Retnlatiines
Comunicacion unidireccional ~ No aplica cuestionario ()
{*) Indagacion documental
Cuarta dimension: Transaccion
Objetivos de la Dimension: Conocer la importancia de las solicitudes en linea
Indicadores Items ; : . Observaciones/
Claridad Coherencia Relevancia 2 aci
Tramites en linea No aplica cuestionario (*)
Quinta dimension: Integracion y Transformacion
Objetivos de la Dimension: Conocer la importancia de
Indicadores Items Claridad Coherencia Relevancia pOvocnaciones!
Vinculacion estratégica con otros No aplica
organismos publicos cuestionario (*)

Sexta dimension: Participacion democratica
Objetivos de la Dimension: Conocer la importancia de las solicitudes en linea

Observaciones/

Indicadores items Claridad Coherencia Relevancia :
Recomendaciones
Opiniones y participacion de los No aplica
cuestionario (*)

ciudadanos




Dimensiones Variable Dependiente CALIDAD DE GESTION DE LOS SERVICIOS

Primera dimension: Tangibilidad
Objetivos de la Dimension: Conocer sobre las instalaciones fisicas, equipos y
herramientas que se utilizan para ofrecer el servicio publico

N . . . .. Observaciones/
Indicadores tems Claridad Coherencia Relevancia R o

Instalaciones 1) iLa Prefectura del Guayas cuenta 4 4 -

fisicas con las instalaciones fisicas adecuadas para

la recepcion de las solicitudes de los
adecuadas ciudadanos?
Herramientas 2) iLa Prefectura del Guayas cuenta 4 4 2
: con herramientas y equipos tecnoldgicos
i
 de s pos suficientes para el procesamiento de las
tecnologicos <ojicitudes recibidas?

Segunda dimension: Confiabilidad
Objetivos de la Dimension: Conocer el cumplimiento que se ofrece al usuario en el primer
momento de solicitar el servicio

Indicadores Items " . — Observaciones/
Claridad Coherencia Relevancia R e

Numero de 3) ¢Enla Prefectura del Guayas le han

solicitudes  atendido oportunamente cuando va a 4 4 4

respondidas introducir una solicitud o requerimiento?

Tercera dimension: Receptividad
Objetivos de la Dimension: Conocer la receptividad ante las inquietudes de los usuarios

Indicadores items . . . Observaciones/
Claridad Coherencia Relevancia 2 i

4) ¢(Usted ha presentado quejas o

Quejas inconformidades con el servicio que ha

presentadas recibido al realizar un tramite o solicitud en la
Prefectura del Guayas?

4 4 4

Cuarta dimension: Segundad
Objetivos de la Dimension: Conocer si se brinda seguridad a la informacion.

Indicadores Items Claridad Coherencia Relevancia _ OPservaciones/
Recomendaciones
Gestionde 5) ¢Ha tenido inconvenientes en la
sistemade Prefectura del Guayas, con el uso de sus
resguardo datos per.sgnales. .cufando ha gestionado 4 4 4
dela alguna solicitud o tramite?

informacion




Quinta dimension; Confiabilidad
Objetivos de la Dimensién: Conocer el cumplimiento que se ofrece al usuario en el primer
momento de solicitar el servicio

< Observaciones/
Indicadores Itoms Clridad Coherencia Relevancia  0sernacionss!
Usuanios Sdmms 6) LEl personal que le ha
con la atencion del alendido en la Prefectura del 4 “ 4
funcionario Guayas ha mostrado una actitud
empética?

7 ¢Ha recibido respuesta
: a las quejas o inconformidades
Quejas que ha presentado por la ‘ . 4
alendidas/respondidas atencién recbida de los
funcionarios que laboran en la
Prefectura del Guayas?

[ ‘J%[@z« /
Sello y Firma del evaluador: Maria [5abel Cando V.

Documento de identidad: 0913777207
Numero de celular; 0990055319
Correo electronico: presidencia@coastmanecuador.com




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionano 1

dinigido a usuarios de la Prefectura del Guayas”. 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
1. DATOS GENERALES DEL JUEZ

Nombre del Juez: Alexys Lenyn Galvez Leyton
Grado profesional: Maestria (X) Doctor ()
Area de formacion académica: Magister en Administracion de Empresas
Mencién en Gestion de Mercado
Area de experiencia profesional Asistente Administrativo de Talento

Humano
Institucion donde labora: Hospital General del Norte de Guayaquil
Los Ceibos
Tiempo de experiencia profesional en 2a4afos ()
el area: Mas de 5 afios (X)

2. PROPOSITO DE LA EVALUACION:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3.DATOS DE LAESCALA:

Autor: Ramirez Godoy Erick Alberto
Procedencia: Ecuador

Administracion: Ciudadanos que requieren los servicios de la
prefectura del Guayas

Tiempo de Aplicacion: s i,
Ambito de Aplicaci()n: Guayaquil

Significacion: 5. Totalmente de Acuerdo
4. De Acuerdo

3. Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo
2. En Desacuerdo
1. Totalmente en Desacuerdo




4, Soporte tedrico: Variables Dependiente e Independiente

Escala Subescala/ Definicion
Dimensiones
Martin y Diaz (2016) la dimension de la tangibilidad esta relacionad:
Tangibilidad con las instalaciones fisicas, equipos y herramientas que se utilizar
Variable (Martin y Diaz, 2016)  para ofrecer el servicio pablico
Dependiente: Confiabilidad Se refiere al cumplimiento que se ofrece al usuario en el prime
Calidad de la (Martin y Diaz, 2016) momento de solicitar el servicio, es decir, un tratamiento adecuado d¢
gestion de los : los datos y oportuna respuesta (Martin & Diaz, 2016)
servicios Se relaciona con la capacidad de respuesta que se ofrezca a
Receptividad ciudadano; la seguridad es la garantia del resguardo de Ik
Escala: (Martin y Diaz, 2016) averiguacion y la justa conduccion de sus antecedentes (Martin &
Ordinal Diaz, 2016)
Seguided Es la garantia del resguardo de la averiguacion y la justa conduccior
(Martin y Diaz, 2016) de sus antecedentes y la empatia se corresponde con amabilidad e1
’ la atencion (Martin & Diaz, 20186).
- Se corresponde con amabilidad en la atencion, respeto al usuario, €
Empatia : = . g
{Martin y Diaz, 2016) el_emento hugnano pene una funcion esencial en la complacencia de
cliente (Martin & Diaz, 2016).
Escala Subescala/ Definicion
Dimensiones
Informatizacion, Relacionada con la etapa de implementacion del e-gobierno
Variable
Independiente: Presencia en la web Se refiere a que la institucion disponga de una pagina oficial
Estrategias
Interaccion Que facilita el acceso a los usuarios
E;::::I. Transaccion Se refiere a que los usuarios pueden hacer sus solicitudes en linea
A través de la que se busca el intercambio de informacion con otras
Integracion instituciones publicas, que a su vez faciliten los tramites de los
ciudadanos
Participacion Donde los usuarios pueden opinar y participar en asuntos de interés
democratica publico

5.Presentacion de instrucciones para el juez: A continuacion, a usted le presento el: Cuestionario

1, dirigido a usuarios de la Prefectura del Guayas, elaborado por mi, en el afio 2023. De acuerdo

con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificador Indicador
CLARIDAD El item se 1. No cumple con el criterio
comprende faciimente, es 2. Baijo nivel
decir, su sintactica y 3. Moderado nivel
semantica son adecuadas. 4. Alto nivel
COHERENCIA El item tiene 1. No cumple con el criterio
relacion logica con la 2. Baijo nivel
dimension o indicador que 3. Moderado nivel
esta midiendo. 4. Alto nivel
RELEVANCIA El item es ; :°.°“'.“‘;'° R
esencial o importante, es 3‘ Mzd'?er;: a—
decir debe ser incluido. 3 2

4. Alto nivel

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos

brinde sus observaciones que considere pertinente



Dimensiones Variable Independiente ESTRATEGIAS
Primera dimension: Informatizacion
Objetivos de la Dimension: Conocer la gestion de las tecnologias de la informacion para
implementar |a estrategia de e-gobiemo
Observaciones/

Indicadores ftems Claridad Coherencia Relevancia aci

Equipos tecnologicos No aplica cuestionario (*)

{*) Indagacion documental

Segunda dimension: Presencia en la web

Objetivos de la Dimension: Conocer sobre la pagina web oficial de |a prefectura.
Indicadores Items Claridad Coherencia Relevancia RO"’“"“':";:;

Pagina web No aplica cuestionario (*)
{*) Indagacion documental

Tercera dimension: Interaccion
Objetivos de la Dimension: Conocer sobre las alternativas que pueden tener los usuarios

para interactuar en linea con la prefectura.

Indicadores Items . . . _Observaciones/
Claridad Coherencia Relevancia Retnlatiines
Comunicacion unidireccional ~ No aplica cuestionario ()
{*) Indagacion documental
Cuarta dimension: Transaccion
Objetivos de la Dimension: Conocer la importancia de las solicitudes en linea
Indicadores Items ; : . Observaciones/
Claridad Coherencia Relevancia 2 aci
Tramites en linea No aplica cuestionario (*)
Quinta dimension: Integracion y Transformacion
Objetivos de la Dimension: Conocer la importancia de
Indicadores Items Claridad Coherencia Relevancia pOvocnaciones!
Vinculacion estratégica con otros No aplica
organismos publicos cuestionario (*)

Sexta dimension: Participacion democratica
Objetivos de la Dimension: Conocer la importancia de las solicitudes en linea

Observaciones/

Indicadores items Claridad Coherencia Relevancia :
Recomendaciones
Opiniones y participacion de los No aplica
cuestionario (*)

ciudadanos




Dimensiones Variable Dependiente CALIDAD DE GESTION DE LOS SERVICIOS

Primera dimension: Tangibilidad
Objetivos de la Dimension: Conocer sobre las instalaciones fisicas, equipos y
herramientas que se utilizan para ofrecer el servicio publico

N . g " .. Observaciones/
Indicadores tems Claridad Coherencia Relevancia R - —

Instalaciones 1) iLa Prefectura del Guayas cuenta - - 4

fisicas con las instalaciones fisicas adecuadas para

la recepcion de las solicitudes de los
adecuadas ciudadanos?
Hemamientas 2) iLa Prefectura del Guayas cuenta B - <
: con herramientas y equipos tecnologicos
UIpos
yeq po suficientes para el procesamiento de las
tecnologicos  sojicitudes recibidas?

Segunda dimension: Confiabilidad
Objetivos de la Dimension: Conocer el cumplimiento que se ofrece al usuario en el primer
momento de solicitar el servicio

Indicadores Items " : — Observaciones/
Clanidad Coherencia Relevancia R e

Numerode 3) ¢En la Prefectura del Guayas le han

solicitudes  atendido oportunamente cuando va a 4 4 4

respondidas introducir una solicitud o requerimiento?

Tercera dimension: Receptividad
Objetivos de la Dimension: Conocer la receptividad ante las inquietudes de los usuarios

Indicadores items ; i .3 _Observaciones/
Claridad Coherencia Relevancia stk it
4) ¢Usted ha presentado quejas o
Quejas inconformidades con el servicio que ha 4 4

presentadas  recibido al realizar un tramite o solicitud en la
Prefectura del Guayas?

Cuarta dimension: Seguridad
Objetivos de la Dimension: Conocer si se brinda seguridad a la informacion.

Indicadores Items Claridad Coherencia Relevancia _Observacionesi
Recomendaciones
Gestionde 5) ¢Ha tenido inconvenientes en la
sistemade Prefectura del Guayas, con el uso de sus
resquardo  93tes personales, cuando ha gestionado 4 4 P
dela alguna solicitud o tramite?

informacion




Quinta dimension: Confiabilidad
Objetivos de la Dimension: Conocer el cumplimiento que se ofrece al usuario en el primer

momento de solicitar el servicio

Indicadores Items Claridad Coherencia Relevancia m
Usuarios satisfechos 6) ;El personal que le ha
conlaatenciondel atendido en la Prefectura del 4 4 4
funcionario Guayas ha mostrado una actitud
empatica?
7) ¢Ha recibido respuesta
_ a las quejas o inconformidades
Quejas que ha presentado por la 4 s s
atendidasirespondidas atencion recibida de los
funcionanos que laboran en la
Prefectura del Guayas?
Sello y Firma del evaluador [—
ALEXYS LENYN GALVEZ LEYTON
Documento de identidad: 0922038476 “SSewmnececn
Numero de celular: 0990491191

Correo electronico: alexysigl@gmail.com



Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario 1
dirigido a usuarios de la Prefectura del Guayas™. 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

colaboracion.
1. DATOS GENERALES DEL JUEZ

Nombre del Juez:

Yorgi Ramirez Arauz

Grado profesional:
Area de formacion académica:

Area de experiencia profesional

Institucion donde labora:
Tiempo de experiencia profesional en
el area:

Maestria (X)  Doctor ()

Magister en Disefio y Evaluacion de
Modelos Educativos

Magister
Administracion de empresas turisticas
Asesor legal en temas de contratacion
publica, civil, turismo y penal.

Fundacion Coastman

2adaios ()

Mas de 5 afios (X )

en Turismo mencion en

2. PROPOSITO DE LA EVALUACION:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3.DATOS DE LA ESCALA:

Autor:

Procedencia:
Administracion:
Tiempo de Aplicacion:
Ambito de Aplicacion:
Significacion:

Ramirez Godoy Erick Alberto

Ecuador

Ciudadanos que requieren los servicios de la
prefectura del Guayas

5 min

Guayaquil

5. Totalmente de Acuerdo
4. De Acuerdo

3. Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo
2. En Desacuerdo
1. Totalmente en Desacuerdo




4, Soporte tedrico: Variables Dependiente e Independiente

Escala Subescala/ Definicion
Dimensiones
Martin y Diaz (2016) la dimension de la tangibilidad esta relacionad:
Tangibilidad con las instalaciones fisicas, equipos y herramientas que se utilizar
Variable (Martin y Diaz, 2016)  para ofrecer el servicio pablico
Dependiente: Confiabilidad Se refiere al cumplimiento que se ofrece al usuario en el prime
Calidad de la (Martin y Diaz, 2016) momento de solicitar el servicio, es decir, un tratamiento adecuado d¢
gestion de los : los datos y oportuna respuesta (Martin & Diaz, 2016)
servicios Se relaciona con la capacidad de respuesta que se ofrezca a
Receptividad ciudadano; la seguridad es la garantia del resguardo de Ik
Escala: (Martin y Diaz, 2016) averiguacion y la justa conduccion de sus antecedentes (Martin &
Ordinal Diaz, 2016)
Seguided Es la garantia del resguardo de la averiguacion y la justa conduccior
(Martin y Diaz, 2016) de sus antecedentes y la empatia se corresponde con amabilidad e1
’ la atencion (Martin & Diaz, 20186).
- Se corresponde con amabilidad en la atencion, respeto al usuario, €
Empatia : = . g
{Martin y Diaz, 2016) el_emento hugnano pene una funcion esencial en la complacencia de
cliente (Martin & Diaz, 2016).
Escala Subescala/ Definicion
Dimensiones
Informatizacion, Relacionada con la etapa de implementacion del e-gobierno
Variable
Independiente: Presencia en la web Se refiere a que la institucion disponga de una pagina oficial
Estrategias
Interaccion Que facilita el acceso a los usuarios
E;::::I. Transaccion Se refiere a que los usuarios pueden hacer sus solicitudes en linea
A través de la que se busca el intercambio de informacion con otras
Integracion instituciones publicas, que a su vez faciliten los tramites de los
ciudadanos
Participacion Donde los usuarios pueden opinar y participar en asuntos de interés
democratica publico

5.Presentacion de instrucciones para el juez: A continuacion, a usted le presento el: Cuestionario

1, dirigido a usuarios de la Prefectura del Guayas, elaborado por mi, en el afio 2023. De acuerdo

con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificador Indicador
CLARIDAD El item se 1. No cumple con el criterio
comprende faciimente, es 2. Baijo nivel
decir, su sintactica y 3. Moderado nivel
semantica son adecuadas. 4. Alto nivel
COHERENCIA El item tiene 1. No cumple con el criterio
relacion logica con la 2. Baijo nivel
dimension o indicador que 3. Moderado nivel
esta midiendo. 4. Alto nivel
RELEVANCIA El item es ; :°.°“'.“‘;'° R
esencial o importante, es 3‘ Mzd'?er;: a—
decir debe ser incluido. 3 2

4. Alto nivel

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos

brinde sus observaciones que considere pertinente



Dimensiones Variable Independiente ESTRATEGIAS
Primera dimension: Informatizacion
Objetivos de la Dimension: Conocer la gestion de las tecnologias de la informacion para
implementar |a estrategia de e-gobiemo

Observaciones/

Indicadores Items Claridad Coherencia Relevancia Red rm—

Equipos tecnologicos No aplica cuestionario (*)

{*) Indagacion documental

Segunda dimension: Presencia en la web
Objetivos de la Dimension: Conocer sobre |a pagina web oficial de la prefectura.

Indicadores Items - : : Observaciones/
Claridad Coherencia Relevancia R Sickians

Pagina web No aplica cuestionario (*)

{*) Indagacion documental

Tercera dimension: Interaccion
Objetivos de la Dimension: Conocer sobre las alternativas que pueden tener los usuarios
para interactuar en linea con la prefectura.

Indicadores Items . : — Observaciones/
Claridad Coherencia Relevancia R aascniloitias

Comunicacion unidireccional ~ No aplica cuestionario (*)

{*) Indagacion documental

Cuarta dimension: Transaccion
Objetivos de la Dimension: Conocer la importancia de las solicitudes en linea

Indicadores Items . . : Observaciones/
Claridad Coherencia Relevancia R aci

Tramites en linea No aplica cuestionario (*)

Quinta dimension: Integracion y Transformacion
Objetivos de la Dimension: Conocer la importancia de

Indicadores items . " . Observaciones/
Claridad Coherencia Relevancia iNcomesidaniones

Vinculacion estratégica con otros No aplica
organismos publicos cuestionario (*)

Sexta dimension: Participacion democratica
Objetivos de la Dimension: Conocer la importancia de las solicitudes en linea

Indicadores items Claridad Coherencia Relevancia _OPservaciones/
Recomendaciones

Opiniones y participacion de los No aplica
ciudadanos cuestionario (*)




Dimensiones Variable Dependiente CALIDAD DE GESTION DE LOS SERVICIOS

Primera dimension: Tangibilidad
Objetivos de la Dimension: Conocer sobre las instalaciones fisicas, equipos y
hemramientas que se utilizan para ofrecer el servicio pablico

X . : . . Observaciones/
Indicadores tems Claridad Coherencia Relevancia R St

Instalaciones 1) iLa Prefectura del Guayas cuenta - - -

fisicas con las instalaciones fisicas adecuadas para

a recepcion de las solicitudes de los
adecuadas ciudadanos?
Hemramientas 2) iLa Prefectura del Guayas cuenta B 4 -
; con herramientas y equipos tecnologicos
Uuipos
yeq po suficientes para el procesamiento de las
tecnologicos cojicitudes recibidas?

Segunda dimension: Confiabilidad
Objetivos de la Dimension: Conocer el cumplimiento que se ofrece al usuario en el primer
momento de solicitar el servicio

Indicadores Items . . .. _Observaciones/
Claridad Coherencia Relevancia ] wrmel

Numerode 3) ¢En la Prefectura del Guayas le han

solicitudes  atendido oportunamente cuando va a 4 4 4

respondidas introducir una solicitud o requerimiento?

Tercera dimension: Receptividad
Objetivos de la Dimension: Conocer la receptividad ante las inquietudes de los usuarios

r m
Indicadores Items Claridad Coherencia Relevancia o Sl
4) ¢(Usted ha presentado quejas o
Quejas inconformidades con el servicio que ha 4 4

presentadas recibido al realizar un tramite o solicitud en la
Prefectura del Guayas?

Cuarta dimension: Seguridad
Objetivos de la Dimension: Conocer si se brinda seguridad a la informacion.

Indicadores Items . " — Observaciones/
Claridad Coherencia Relevancia B el
Gestionde 5) ¢Ha tenido inconvenientes en la
sistemade Prefectura del Guayas, con el uso de sus
resguardo ~ Jatos personales, cuando ha gestionado 4 4 i
dela alguna solicitud o tramite?

informacion




Quinta dimensién: Confiabilidad
Objetivos de la Dimension: Conocer el cumplimiento que se ofrece al usuario en el primer
momento de solicitar el servicio

Indicadores items Cloridad Coherencia Relevancia n°"““"°‘°"“’| :

Umsmm 6) ¢El personal que le ha
con la atencion del atendido en la Prefectura del 4 4 “
funcionario Guayas ha mostrado una actitud

empdatica?
7) ¢Ha recibido respuesta
: a las quejas o inconformidades
Quejas que ha presentado por la
atendidasirespondidas atencién  recibida de los
funcionarios que laboran en la
Prefectura del Guayas?

Sello y Firma del evaluador: Yorgi Ramirez Arauz.
Documento de identidad: 0701728925

Numero de celular: 093 935 3239

Correo electrénico: legal@coastmanecuador.com




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionano 1

dingido a usuarios de la Prefectura del Guayas”. La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean
utiizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa

colaboracion.
1. DATOS GENERALES DEL JUEZ

Nombre del Juez: Fernando David Barberan Nufiez
Grado profesional: Maestria (X) Doctor ()
Area de formacion académica: Magister en Project Management
Area de experiencia profesional: Director de Operaciones y Proyectos
Institucion donde labora: EQM SA.
Tiempo de experiencia profesionalen: 2 a4 afos ()
el area: Mas de 5 afios (X)

2. PROPOSITO DE LA EVALUACION:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3.DATOS DE LA ESCALA:

Autor:

Procedencia:
Administracion:
Tiempo de Aplicacion:
Ambito de Aplicacion:
Significacion:

Ramirez Godoy Erick Alberto

Ecuador

Ciudadanos que requieren los servicios de la
prefectura del Guayas

5 min

Guayaquil

5. Totalmente de Acuerdo

4. De Acuerdo

3. Ni de Acuerdo Nien Desacuerdo

2. En Desacuerdo
1. Totalmente en Desacuerdo




4, Soporte tedrico: Variables Dependiente e Independiente

Escala Subescala/ Definicion
Dimensiones
Martin y Diaz (2016) la dimension de la tangibilidad esta relacionad:
Tangibilidad con las instalaciones fisicas, equipos y herramientas que se utilizar
Variable (Martin y Diaz, 2016)  para ofrecer el servicio pablico
Dependiente: Confiabilidad Se refiere al cumplimiento que se ofrece al usuario en el prime
Calidad de la (Martin y Diaz, 2016) momento de solicitar el servicio, es decir, un tratamiento adecuado d¢
gestion de los : los datos y oportuna respuesta (Martin & Diaz, 2016)
servicios Se relaciona con la capacidad de respuesta que se ofrezca a
Receptividad ciudadano; la seguridad es la garantia del resguardo de Ik
Escala: (Martin y Diaz, 2016) averiguacion y la justa conduccion de sus antecedentes (Martin &
Ordinal Diaz, 2016)
Seguided Es la garantia del resguardo de la averiguacion y la justa conduccior
(Martin y Diaz, 2016) de sus antecedentes y la empatia se corresponde con amabilidad e1
’ la atencion (Martin & Diaz, 20186).
- Se corresponde con amabilidad en la atencion, respeto al usuario, €
Empatia : = . g
{Martin y Diaz, 2016) el_emento hugnano pene una funcion esencial en la complacencia de
cliente (Martin & Diaz, 2016).
Escala Subescala/ Definicion
Dimensiones
Informatizacion, Relacionada con la etapa de implementacion del e-gobierno
Variable
Independiente: Presencia en la web Se refiere a que la institucion disponga de una pagina oficial
Estrategias
Interaccion Que facilita el acceso a los usuarios
E;::::I. Transaccion Se refiere a que los usuarios pueden hacer sus solicitudes en linea
A través de la que se busca el intercambio de informacion con otras
Integracion instituciones publicas, que a su vez faciliten los tramites de los
ciudadanos
Participacion Donde los usuarios pueden opinar y participar en asuntos de interés
democratica publico

5.Presentacion de instrucciones para el juez: A continuacion, a usted le presento el: Cuestionario

1, dirigido a usuarios de la Prefectura del Guayas, elaborado por mi, en el afio 2023. De acuerdo

con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificador Indicador
CLARIDAD El item se 1. No cumple con el criterio
comprende faciimente, es 2. Baijo nivel
decir, su sintactica y 3. Moderado nivel
semantica son adecuadas. 4. Alto nivel
COHERENCIA El item tiene 1. No cumple con el criterio
relacion logica con la 2. Baijo nivel
dimension o indicador que 3. Moderado nivel
esta midiendo. 4. Alto nivel
RELEVANCIA El item es ; :°.°“'.“‘;'° R
esencial o importante, es 3‘ Mzd'?er;: a—
decir debe ser incluido. 3 2

4. Alto nivel

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos

brinde sus observaciones que considere pertinente



Dimensiones Variable Independiente ESTRATEGIAS
Primera dimension: Informatizacion
Objetivos de la Dimension: Conocer la gestion de las tecnologias de la informacion para
implementar |a estrategia de e-gobiemo
Observaciones/

Indicadores ftems Claridad Coherencia Relevancia aci

Equipos tecnologicos No aplica cuestionario (*)

{*) Indagacion documental

Segunda dimension: Presencia en la web

Objetivos de la Dimension: Conocer sobre la pagina web oficial de |a prefectura.
Indicadores Items Claridad Coherencia Relevancia RO"’“"“':";:;

Pagina web No aplica cuestionario (*)
{*) Indagacion documental

Tercera dimension: Interaccion
Objetivos de la Dimension: Conocer sobre las alternativas que pueden tener los usuarios

para interactuar en linea con la prefectura.

Indicadores Items . . . _Observaciones/
Claridad Coherencia Relevancia Retnlatiines
Comunicacion unidireccional ~ No aplica cuestionario ()
{*) Indagacion documental
Cuarta dimension: Transaccion
Objetivos de la Dimension: Conocer la importancia de las solicitudes en linea
Indicadores Items ; : . Observaciones/
Claridad Coherencia Relevancia 2 aci
Tramites en linea No aplica cuestionario (*)
Quinta dimension: Integracion y Transformacion
Objetivos de la Dimension: Conocer la importancia de
Indicadores Items Claridad Coherencia Relevancia pOvocnaciones!
Vinculacion estratégica con otros No aplica
organismos publicos cuestionario (*)

Sexta dimension: Participacion democratica
Objetivos de la Dimension: Conocer la importancia de las solicitudes en linea

Observaciones/

Indicadores items Claridad Coherencia Relevancia :
Recomendaciones
Opiniones y participacion de los No aplica
cuestionario (*)

ciudadanos




Dimensiones Variable Dependiente CALIDAD DE GESTION DE LOS SERVICIOS

Primera dimension: Tangibilidad
Objetivos de la Dimension: Conocer sobre las instalaciones fisicas, equipos y
herramientas que se utilizan para ofrecer el servicio publico

N = ; . . Observaciones/
Indicadores tems Claridad Coherencia Relevancia R e

Instalaciones 1) iLa Prefectura del Guayas cuenta - - 4

fisicas con las instalaciones fisicas adecuadas para

la recepcion de las solicitudes de los
adecuadas ciudadanos?
Hemamientas 2) iLa Prefectura del Guayas cuenta - - 4
: con herramientas y equipos tecnologicos
UIpos
¥ po suficientes para el procesamiento de las
tecnologicos  sojicitudes recibidas?

Segunda dimension: Confiabilidad
Objetivos de la Dimension: Conocer el cumplimiento que se ofrece al usuario en el primer
momento de solicitar el servicio

Indicadores Items . . — Observaciones/
Claridad Coherencia Relevancia R e

Numero de  3) ¢En la Prefectura del Guayas le han
solicitudes atendido oportunamente cuando va a 4 4 4
respondidas introducir una solicitud o requerimiento?

Tercera dimension: Receptividad
Objetivos de la Dimension: Conocer la receptividad ante las inquietudes de los usuarios

r
Indicadores ltems Claridad Coherencia Relevancia . o o

4) i(Usted ha presentado quejas o

Quejas inconformidades con el servicio que ha

presentadas  recibido al realizar un tramite o solicitud en la
Prefectura del Guayas?

Cuarta dimension: Seguridad
Objetivos de la Dimension: Conocer si se brinda seguridad a la informacion.

Indicadores Items Claridad Coherencia Relevancia __Observaciones/
Recomendaciones
Gestionde &) iHa tenido inconvenientes en la
sistema de Prefectura del Guayas, con el uso de sus
resguardo datos per;qnales. 'ougndo ha gestionado 4 4 4
de la alguna solicitud o tramite?

informacion




Quinta dimension: Confiabilidad
Objetivos de la Dimension: Conocer el cumplimiento que se ofrece al usuario en el primer

momento de solicitar el servicio
Indicadores Items Ol Tl Nl amm”'-'”'.s
Usuarios satisfechos g, 4El personal que le ha
con la atencion del atendido en la Prefectura del 4 4 4
funcionario Guayas ha mostrado una actitud
empatica?
7 ¢Ha recibido respuesta
) a las quejas o inconformidades
Quejas que ha presentado por la 4 4 4
atendidasirespondidas atencion  recibida de los

funcionarios que laboran en la
Prefectura del Guayas?

Sello y Firma del evaluador
Documento de identidad: 0931201255
Numero de celular: 0996448948
Correo electronico: fbarberan@est ups.edu.ec



Anexo 4. Consentimiento informado

U Gagas

Direccion Provincial
de Secretaria General

LA DIRECCION PROVINCIAL DE SECRETARIA GENERAL
HACE CONSTAR:

De acuerdo a lo solicitado por el servidor publico Abg. Erick Alberto Ramirez Godoy, con
cédula de ciudadania Nro. 0925684516, quien ejerce el cargo de Responsable Juridico de
esta corporacion provincial, al respecto; autorizo, previo al cumplimiento de las normativas
vigentes y las atribuciones que se me otorgan como Secretario General (E), a que pueda
hacer uso de la informacion que requiera en la institucion Publica de la Prefectura del
Guayas, para el cumplimiento de su tesis como alumno maestrante en Gestion Publica de
la Universidad Cesar Vallejo de Perd, particular que comunico, para los fines pertinentes.

Autorizacion emitida en Guayaquil, el 24 de mayo del 2023,

SECRETARIO GENERAL (E)
PREFECTURA DEL GUAYAS

Adj Lo indicado



Anexo 5. Confiabilidad del instrumento Alfa de Cronbach

Estadisticas de total de elemento
Varianza de
Media de escala escala si el

si el elemento se elemento se ha

ha suprimido suprimido

Correlacion
total de
elementos

corregida

Alfa de
Cronbach si el
elemento se

ha suprimido

1) ¢ La Prefectura del Guayas

cuenta con las instalaciones fisicas

adecuadas para la recepcion de 24.20 113,326
las solicitudes de los ciudadanos?

2) ¢ La Prefectura del Guayas

cuenta con herramientas y equipos

tecnoldgicos suficientes para el 24,45 122,892
procesamiento de las solicitudes

recibidas?

3) ¢ En la Prefectura del

Guayas le han atendido

oportunamente cuando va a 24,70 113,168
introducir una solicitud o

requerimiento?

4) ¢ Usted ha presentado

quejas o inconformidades con el

servicio que ha recibido al realizar 23,95 114,471
un tramite o solicitud en la

Prefectura del Guayas?

5) ¢, Ha tenido inconvenientes

en la Prefectura del Guayas, con el

uso de sus datos personales, 24,70 114,432
cuando ha gestionado alguna

solicitud o tramite?

6) ¢ El personal que le ha

atendido en la Prefectura del

Guayas ha mostrado una actitud 2440 114,042

empatica?

,955

,905

,.947

,946

,959

972

,987

,989

,988

,987

,987

,987




7) ¢ Ha recibido respuesta a
las quejas o inconformidades que
ha presentado por la atencién
recibida de los funcionarios que
laboran en la Prefectura del
Guayas?

8) ¢, Siente satisfaccion con el
servicio recibido al presentar
alguna solicitud en la Prefectura
del Guayas?

9) ¢ Percibe calidad en el
servicio recibido en la Prefectura
del Guayas?

10)  ¢Recibe respuesta

oportuna a sus solicitudes?"

24,95

24,15

24,45

24,85

120,682

113,818

116,471

118,239

,910

,952

,969

,958

,989

,987

,987

,987

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
,989

N de elementos

10




Anexo 6. Turnitin

N CLEMENTINA a0 o @

PLATAFORMA VIRTUAL

Parte 1
Titulo Fecha de inicio Fecha Esperada Fecha de publicacion Puntos disponibles
TURNITIN LIBRE PLAZO 25/07 HRS 23:00 PM - Parte 1 3jul 2023 - 09:38 29jul 2023 - 23:00 30jul 2023 - 09:38 100
~ ’
x Refrescar Envios
“* Titulo del Envio  * Identificador del trabajo de Turnitin Enviado Similitud Calificacion
3 VerRecibo Digital  Estrategias para 2127516329 6/07/2023 14 [ - EntregarTrabaol] & -
aumentar Ia calidad de 21:53
gestion de las
solicitudes de los
i ([
del Guayas. periodo



