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RESUMEN 

El presente estudio tuvo como objetivo diseñar una propuesta de estrategia de 

gestión para mejorar la calidad de servicio en instituciones públicas en Ecuador. 

Esta investigación tiene un enfoque cualitativo, aplicada, descriptivo, 

fenomenológico el diseño de este estudio. La investigación se llevó a cabo en la 

Dirección Distrital Educación, utilizando métodos como la observación, el análisis 

documental y las entrevistas para la recopilación de datos. Se entrevistó a un total 

de 10 personas, incluyendo tanto a funcionarios administrativos como a usuarios. 

Cada participante compartió sus experiencias sobre la calidad de los servicios 

ofrecidos por las instituciones públicas.   Las categorías y subcategorías de estudio 

fueron creadas con el propósito de estructurar y evaluar las reseñas, permitiendo 

una mejor aplicabilidad e interpretación de los objetivos planteados.  Es importante 

elaborar una propuesta integral que incorpore estas estrategias que es esencial 

para elevar la calidad de los servicios públicos, mejorar la satisfacción del 

ciudadano y contribuir al desarrollo sostenible del país. Se concluye con una 

propuesta específica para la gestión de la calidad de los servicios, un paso 

fundamental para asegurar que las instituciones públicas ofrezcan mejores 

servicios. La implementación efectiva de estas medidas transformará a las 

instituciones públicas en entidades más eficientes, transparentes y centradas en el 

ciudadano. 

Palabras clave: estrategia, gestión, calidad de servicio. 
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ABSTRACT 

The present study aimed to design a management strategy proposal for improving 

service quality in public institutions in Ecuador. This research has a qualitative, 

applied, descriptive, phenomenological approach to the design of this study. The 

research was carried out in the Education District Directorate, using methods such 

as observation, document analysis and interviews for data collection. A total of 10 

people were interviewed, including both administrative staff and users. Each 

participant shared their experiences on the quality of services offered by public 

institutions.   The categories and subcategories of study were created with the 

purpose of structuring and evaluating the reviews, allowing a better applicability 

and interpretation of the objectives set.  It is important to develop a 

comprehensive proposal incorporating these strategies which is essential for 

raising the quality of public services, The European Commission has recently 

published a report on the European Union’s Youth Policy. It concludes with a 

specific proposal for quality of service management, an essential step to ensure 

that public institutions provide better services. The effective implementation of 

these measures will transform public institutions into more efficient, transparent 

and citizen-centred entities. 

Keywords: strategy, management, quality of service. 




