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RESUMEN

El proposito de la presente investigacion es describir la relacion que existe entre la calidad de
los servicios publicos y la satisfaccion de los usuarios de la ciudad de Manta. Se aplico una
metodologia de enfoque cuantitativo de disefio no experimental transversal. Con una muestra
de 385 personas de la ciudad de Manta, para poder levantar informacion sobre la calidad de los
servicios publicos y la satisfaccion de los usuarios. El procedimiento aplicado fue una encuesta
con 31 preguntas, las cuales fueron aceptadas por experto y demostr6 una fiabilidad en alfa de
Cronbach de 0,935, en el que se plasmé una escala de Likert, donde los datos obtenidos se
procesaron en el programa SPSS consiguiendo representaciones como figuras, tablas y datos.
Determinamos el resultado analizado que indica la relacion de las variables determinadas por
el Rho de Spearman, por lo que se obtuvo un coeficiente correlacional de r=0,456, lo que
significa que hay una correlacion positiva débil en la calidad de los servicios publicos para
satisfacer a los usuarios y se menciona gue el nivel de significancia es p=a 0,01 menor a 0,05,
indicando que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la alternativa. El resultado obtenido
determina que el gobierno local (Municipio) como cabecera principal debe buscar alternativas
0 ideas estratégicas para solucionar y mejorar cada gestion dentro de los servicios publicos en
el futuro, referentes a lo investigado como es el agua, la viabilidad y limpieza para cumplir con

satisfacer a los usuarios de la Ciudad de Manta.

Palabras Clave: Calidad, Satisfaccion, Relacién, Organizacion, Informacion, Usuarios.




ABSTRACT

The purpose of the present research is to describe the relationship that exists between the quality
of public services and the satisfaction of users of the city of Manta, a quantitative approach
methodology with a cross-sectional non-experimental design was applied, with a sample of 385
people. of the city of Manta, to be able to collect information on the quality of public services
and user satisfaction. The procedure that was applied was a survey consisting of 31 questions,
which were accepted by the expert and its reliability demonstrated a Cronbach's alpha of 0.935,
in which a Likert scale was reflected as an instrument, where the data obtained were processed.
in the SPSS program and are presented through data, figures. We determined the analyzed
result, which indicates the relationship of the variables determined by Spearman's Rho, so a
correlation coefficient of r=0.456 was obtained, which means that there is a weak positive
correlation in the quality of public services. To satisfy the users, it is also mentioned that the
level of significance is p= 0.01 is less than 0.05, indicating that the null hypothesis is rejected,
therefore, the alternative is accepted. The result that has been obtained determines that the
municipality as the main head must look for alternatives or ideas to solve and improve in the
future each of the managements within public services, which we refer to as investigated such

as water, functionality and cleanliness to meet the satisfaction of users of the City of Manta.

Keywords: Quality, Satisfaction, Relationship, Organization, Information, Users.




INTRODUCCION

El tema de la presente tesis es “La calidad de los servicios publicos y la satisfaccion de
los usuarios de la ciudad de Manta”. El cual pretende describir la relacion entre las variables
generales y en cada dimension como: fiabilidad, elementos tangibles, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia para conocer si existe 0 no el cumplimiento de satisfacer a los usuarios.
Este tema aborda una gran problematica. Sabemos que los servicios publicos ha sido un tema
muy complicado para el gobierno local y lo han dejado un poco de lado, el cual a pesar de
querer mejorar no pueden encontrar una manera eficiente de solucionarlo, siendo hoy en dia
una prioridad de mucha importancia para los usuarios y que esto determina que tan satisfechos
se encuentran por los servicios. Por tal razdn se planted el problema ¢Existe relacién entre

calidad de los servicios publicos y la satisfaccion de los usuarios de la ciudad de manta?

La calidad de los servicios publicos es fundamental para el desarrollo de la comunidad,
ciudad y pais. Sabemos que un servicio de calidad se caracteriza por su eficiencia, eficacia,
calidad, su capacidad de respuesta, entre otros. Estos factores nos aseguran que los ciudadanos
reciban servicios de calidad, lo que a su vez también crea una confianza en las instituciones

publicas que estan al mando.

La satisfaccion de los usuarios hace referencia a la medida en que los servicios cumplan
0 superen las expectativas de los consumidores, la cual es un indicador clave para evaluar la

calidad de los servicios que brindan.
El objetivo principal de la investigacion es determinar la relacion entre estas variables.

En los resultados de la investigacion confirman la hipdtesis que fue planteada, es decir,
si existe una relacién entre la calidad de los servicios publicos y la satisfaccion de los usuarios,
significa que una mejor calidad de este servicio mayor sera la satisfaccion, siempre y cuando

estar en constante monitoreo.




En el desarrollo de esta investigacion hay cuatro capitulos donde cada una detalla sus

actividades.

Capitulo Uno: Aborda los antecedentes de estudios, estos conforman la descripcion de

las demas investigaciones obtenidas para conocer los resultados y las bases teoricas.

Capitulo Dos: Formula el planteamiento del problema conformado por su descripcion,
enunciando el problema general y especifico de la investigacion, incluyendo las hipdtesis.
También la metodologia donde detalla el tipo, nivel, disefio investigativo, asi detallando la

poblacion y muestra.

Capitulo Tres: Aborda los resultados, en esta se analizan cada uno a nivel de las

variables y dimensiones.

Capitulo Cuatro: Expone la propuesta, que son ideas o plan de mejora para que el

gobierno local lo considere para desarrollar y satisfacer a los usuarios.




JUSTIFICACION

Analizar la calidad de los servicios publicos es un tema que tiene mucho interés con un
gran impacto en la sociedad donde tiene percusiones en la satisfaccion de los usuarios, las
instituciones publicas estan en su conjunto obligado a ofrecer un servicio de calidad, esta
investigacion tiene el propodsito de resolver los problemas para ajustarse a los estandares que
pide el usuario como: resolver inconvenientes, informar nuevos proceso de mantenimiento y
cumplir con el tiempo adecuado de recoleccion de basura, para ejecutar las ideas propuestas ya

sea a largo o corto plazo.

La investigacion aportard informacion, andlisis y conocimientos relevantes sobre las
variables de estudios existentes, para ser una herramienta consultiva para el gobierno local, para

que en el futuro tomen decisiones en cada objetivo planteado.

Los principales beneficiados con esta investigacion son: el gobierno auténomo
descentralizado de la ciudad de manta, Epam, Costa Limpia. Para conocer la problematica que
afectan a los usuarios sobre los servicios publicos y de la misma manera llevar un mejor control
en los procesos de estos que brinda el gobierno local, lo cual permitira ejecutar las actividades
de manera eficiente y eficaz, logrando resultados progresivos y de esta manera los usuarios

puedan observar mejoras sustanciales de forma rapida y efectividad en los trabajos.

Con esta Investigacion se espera conocer el proceso de la toma de decisiones y la
ejecucion de ideas, para resolver los problemas de los usuarios que utilizan los servicios
publicos y que el gobierno local escuche los requerimientos de mejora para satisfacer a la

ciudadania.

La investigacion es realmente util. Porque ayuda al gobierno local a conocer los
problemas que pasa en cada servicio publico y saber qué deben mejorar, informar para prevenir

cualquier situacién que afecte a los usuarios para que ellos tengan un servicio publico de




calidad, también informar sobre los procesos que se vayan dando para obtener buenos

resultados, ya sea a corto o a largo plazo y cumplir con la satisfaccion de los usuarios.

CAPITULO |

1. PERSPECTIVA TEORICA

1.1. ANTECEDENTES DE ESTUDIO
Con sustentos cientificos acerca de las problemaéticas expuestas, se precisan
varias investigaciones para permitir la toma de informacion asertiva para realizar la

presente pesquisa.

e (Tacuri, 2021) Presenta en su tesis cuyo objetivo es mostrar la existencia
entre la calidad de los servicios publicos y la satisfaccion de los usuarios del registro
nacional de identificacién y estado civil, oficina registral Abancay, donde utilizo la
metodologia de investigacion basica de nivel descriptivo correlacional, con un
disefio de investigacion no experimental de corte transversal, donde utilizaron la
encuesta como técnica para recoger los datos, considerando como poblacion infinita
a los usuarios del Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil, Oficina
Registral Abancay, ya que es imposible identificar el nimero exactos de usuarios
que utilizan sus servicios, mientras que la validez del instrumento se comprobd
mediante el juicio de expertos, y en su fiabilidad se demostré un alfa de Cronbach
con un 0,947, con un coeficiente de correlacion de Pearson que nos muestra 0.789,
donde asi mismo hace un rechazo una de la hipotesis nula y tiene aceptacion con la
hipdtesis alternativa con una confianza del 95% y con un acuerdo al p valor de 0.000
mostrdndonos que es menor a 0.05(5%), donde se concluye que la calidad de

servicios publicos tiene una correlacion positiva considerable con la satisfaccion de




los usuarios del Registro Nacional de Identificacion y Estado civil, oficina registral
Abancay y se recomienda desarrollar e integrar estrategias para mejorar.

e Para (ORTIZ, 2021) Presenta como objetivo poder determinar la forma
en que la Calidad de los Servicios Publicos influye en la satisfaccion de los usuarios
en tiempo de pandemia en la Municipalidad Distrital de Santa Maria, donde se
utiliz6 la metodologia de investigacién de tipo no experimental-transversal y de
nivel correlacional-descriptivo, la poblacion estuvo constituida por todos los
usuarios que han hecho uso de los servicios publicos que se estima como
desconocida, tratdndose en un tiempo de pandemia que se ha vivido, se considero
una muestra a 86 usuario que han sido seleccionados de manera voluntaria dentro
del tiempo determinado, como técnica utilizaron encuestas y como instrumento fue
la toma de datos. En la fiabilidad de la calidad de los servicios publicos obtuvo un
valor de a= 0,918 lo cual es 6ptima y en la satisfaccion de los usuarios obtuvo un a=
0,903 manifestando una fiabilidad 6ptima, se utiliz6 la prueba de Rho de Spearman,
dando una conclusién que la calidad de los servicios publicos tiene una influencia
significativa en la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Santa
Maria.

e De acuerdo con (Arias Rodriguez, 2020) EI trabajo investigativo tiene
como objetivo establecer la Calidad de los Servicios del Registro Nacional de
identificaciéon y Estado Civil (RENIEC) de la Agencia San Ignacio, con el fin de
conocer la Satisfaccion de los Usuarios de esta Organizacion Publica, La
metodologia investigativa que se utilizé fue de tipo descriptiva, correlacional, no
experimental. Se tom6 como muestra a 237 usuarios para un mejor estudio, como
técnica se aplico un cuestionario con 23 items, su fiabilidad se midi6 con Alfa de

Cronbach con un resultado de 0,822, 6ptima en su fiabilidad y como conclusion nos




informa que la organizacion RENIEC tiene un nivel de servicio bajo hacia los
usuarios, no le importa mucho la seguridad, capacidad de respuesta, entre otros.

e (Paredes, 2018) Plantea como objetivo determinar la relaciéon entre la
Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los Usuarios de la Jefatura Regional 3 de la
Ciudad de Tarapoto-RENIEC, 2018, tiene una hipdtesis establecida que explica la
existencia de relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de
la Jefatura Regional 3 de la ciudad de Tarapoto -RENIEC, 2018. La metodologia
investigativa fue de tipo descriptivo y correlacional, cuya técnica que utilizaron fue
la encuesta, donde la muestra estuvo constituida por 137 usuarios. Asimismo, el
valor p < 0.05 de significancia, es de 0.000, por otro lado, se observé que la
correlacion de Pearson llego a obtener un valor positivo de 0,857, evidenciando un
positivismo considerable y para concluir se establece que existe una correlacion
entre el bajo nivel de la calidad del servicio impartido por los colaboradores con la
satisfaccion de los usuarios.

e Como lo sefiala (CAVERO CHINGA, 2019) La investigacion tuvo como
objetivo determinar la influencia de la calidad de los servicios en la satisfaccion de
los usuarios en la subgerencia de servicios publicos de la municipalidad distrital
caleta de Carquin, La metodologia investigativa es cientifica, con disefio no
experimental de corte transversal y de nivel descriptivo-correlacional, donde han
utilizado encuestas y cuestionarios que fueron aplicados para la recoleccién de
datos. La poblacién tomada en cuenta es de 200 usuarios, con una muestra de 132
personas de la Subgerencia de Servicios Publicos de la Municipalidad Distrital
Caleta de Carquin. Con una fiabilidad excelente que es obtenido en el alfa de
Cronbach con un resultado de 0,928 y En su conclusion se encontr6 la existencia de

una correlacion positiva alta del 0,881, en la calidad de servicio y satisfaccion del




usuario, en ese caso se acepta la hipotesis alterna donde se informa que hay gran
influencia significativa entre las variables.

e (Puicon Uriarte, 2022) Tiene el objetivo de analizar y determinar la
influencia de la calidad de los servicios publicos de control migratorio en la
satisfaccion de los usuarios del Centro Binacional de Atencion Fronteriza de Peru,
Tumbes-2019. Se utiliz6 la metodologia cuantitativa con una descriptiva para
abordar aspectos propios en el estudio y en lo correlacional. Considerando que la
metodologia investigativa es de tipo no experimental con corte transversal, La
poblacion involucrada es ilimitada por el uso contante del servicio, en la poblacion
fue de 384 usuarios, Su fiabilidad es medida con el Alfa de Cronbach donde se
obtuvo un 0,827, lo cual significa que es excelente la influencia, concluyendo que
si existe una influencia positiva de la calidad del servicio publico de control
migratorio en la satisfaccion de los usuarios del Centro Binacional de Atencion
Fronteriza de Peru, Tumbes- 2019, demostrando que para lograr la satisfaccion de
los usuarios es necesario implementar la calidad del servicio publico de control
migratorio.

e Para (Chacaltana Véasquez, 2021) El trabajo investigativo tuvo como
objetivo poder determinar la relacién que existe entre la calidad de servicio y
satisfaccion del usuario con el servicio de agua potable y desagie de la EPS oficina
de la Merced - Chanchamayo 2021, como metodologia se aplicé el método cientifico
de tipo béasico con un disefio descriptivo correlacional, su poblacion es de 400
usuarios de los que cuentan con el servicio, considerando como muestra a 86
participantes a quienes se les aplicaron las encuestas para la recoleccion de datos.
El resultado que nos revelo el Alfa de Cronbach es de 0,698, demostrandose la

hipétesis planteada donde sig. Igual a 0,000 < 0,05 el nivel de error planteado, Por
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lo tanto, se concluye que se acepta la hipotesis alterna, existiendo una relacién
directa entre calidad del servicio y la satisfaccion del usuario con servicio de agua
potable y desagie de la EPS oficina de La Merced - Chanchamayo en el afio 2021.

e (CHUCTAYO, 2018) Informa el objetivo es concluir la relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa de transporte Huapaya
S.A. - 2018, en su justificacion determina lo importante que es buscar la calidad del
servicio para ofrecer una mayor satisfaccion a los usuarios, el tipo de metodologia
de investigacion es no experimental-transversal, donde los datos de un solo corte,
observando los fendmenos ambientales y su disefio es descriptivo correlacional. La
poblacion estuvo conformada por 384 personas, su muestra fue de 108 usuarios,
segun el andlisis de Spearman 0,785, dando a conocer que se rechaza la hipotesis de
trabajo y se acepta la de investigacion. La conclusion significativa da a conocer que
existe relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
de la empresa de transporte Huapaya S.A.

e (Saavedra Chara, 2021) Su objetivo es indagar si hay relacion entre los
servicios publicos de la municipalidad y satisfaccion de los ciudadanos del distrito
de Abancay, 2021 La metodologia de investigacion es cuantitativo con un disefio no
experimental. Su poblacion consideraria a los ciudadanos del distrito de Abancay,
un total de 56,344 habitantes, considerando un grupo aleatorio de 18 afios hasta 64
afios, donde se aplicara a los 380 usuarios. Podemos indicar que la fiabilidad segun
Alfa de Cronbach es de 0,959, lo que indica que es excelente, Dando como
conclusion que, si existe relacion positiva moderna entre los servicios publicos de
la Municipalidad y la satisfaccion de los ciudadanos en el Distrito de Abancay, 2021.

e (Martinez San Miguel, 2018) Presenta como objetivo determinar la

relacion entre la calidad del servicio de atencién al publico y satisfaccién del usuario
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de la municipalidad distrital de la Tinguifia, Ica 2018, La metodologia Investigativa
tiene un enfoque cuantitativo de tipo no experimental descriptivo correlacional, su
poblacion y muestra se considerd a 78 usuarios en promedio que son atendidos
mensualmente de la municipalidad distrital de la Tinguifia, Ica 2018, calidad del
servicio de atencion al publico tiene un Alfa de Cronbach de 0,902 que tiene un alto
grado de confiabilidad, sobre satisfaccion del usuario tiene un Alfa de Cronbach de
0,969 que tiene un alto grado de confiabilidad. En resumen, existe una relacion
significativa entre la calidad de los servicios publicos y la satisfaccion de los
usuarios en el distrito de Icas La Tinguifia en el afio 2018.

e En opinién (Escudero, 2019) tiene como objetivo determinar la relacion
entre la Calidad de servicio y la influencia en la satisfaccion de los usuarios en el
Ministerio de vivienda, construccion y saneamiento, Su metodologia investigativa
es de enfoque cuantitativo, tipo aplicada de nivel descriptivo casual y disefio no
experimental, también escogieron la técnica de recoleccion de datos mediante
encuestas y crearon un cuestionario con 18 items lo cual representa la escala de
Likert. La poblacién Estuvo conformada por 5000 usuarios y su muestra asignada
probabilistica es de 357 perdonas, Para concluir su proyecto nos indica que si hay
una fiabilidad y una buena relacion entre las dos variables investigadas.

e Para (Alarcon Sanchez, 2023) Determina el presente estudio como
objetivo de analizar la relacion que existe en la municipalidad siendo promotor del
desarrollo social que no genera servicios de calidad y su relacién con la satisfaccion
de usuario de la Municipalidad Distrital de Ate 2022, lo cual tiene una metodologia
investigativa de enfoque cualitativo, de tipo basico, de nivel descriptivo-
correlacional, empleando un disefio no experimental, tipo transversal, considerando

una poblacion que es tomada en cuenta con una cantidad de 346.557 usuarios, lo
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cual se determiné un muestreo probabilistico de unas 163 personas las que se les
aplicaron una encuesta. Los resultados evidenciaron que los niveles de calidad de
servicio y satisfaccion fueron en cada caso un nivel bajo (59,5% y 64,4%)
predominantemente, se demostré también que existe relacion entre las variables,
siendo significativa (p= ,000) y de grado de correlacion alta (r=,746). Como
conclusion llego a obtener un novel bajo en la calidad de servicios publicos, se
relaciond con la satisfaccién por parte de los conciudadanos en la Municipalidad

Distrital de Ate.

1.2. BASES TEORICAS

1.2.1. CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

Calidad

Para (Gomez, 2020) informa que la calidad tiene una definicidén aceptada
como “la totalidad de los rasgos y caracteristicas que cuenta un producto o un
servicio que defiende su habilidad para satisfacer las necesidades establecidas o
implicitas”, existe una caracteristica llamada TQM (Total Quality Management,
administracion de la calidad total) que elimina los problemas antes que aparezcan,
para que la empresa responda de manera répida a las necesidades y a los

requerimientos de los usuarios.

Define (Gutiérrez H. P., 2019) la calidad, ya sea de un producto o un
servicio, debe ser adecuado para su uso, completando las ausencias que se
encuentran en cada una de caracteristicas que hacen satisfacer al usuario. La calidad
es determinada por el usuario, ya que tomando sus opiniones se realiza un analisis
de como lo reciben o lo rechazan y observar si cumple la expectativa que buscar

para tener una buena satisfaccion sobre el producto o servicio adquirido.
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Gestion De La Calidad

(Ostaiza, Cepero, Vélez, & Figueroa, 2021) Plantea que la gestiéon de la
calidad tiene una influencia en la planificacion, retribuciones, en los recursos y
actividades sistematicas, donde existe una relacion con la programacion,

preparacion y en las constantes evaluaciones a la calidad.

Definicion De La Calidad

Para (Deming W. E., 2019) Informa que la calidad se la define como la via
hacia la productividad y la competitividad, ensefiando como poder establecer

asuntos de para realizar mejoras continuas para su aplicacion.

Servicio

De acuerdo con la investigacion de (Galan, 2020) En la economia, un
servicio es una actividad o conjunto de actividades disefiadas para satisfacer
necesidades especificas del cliente y entregar un producto intangible y personal. Un
servicio es un producto intangible que requiere la realizacion de determinadas

acciones para satisfacer las necesidades del cliente.

Definicion De La Calidad Del Servicio Publico

Para (Cuesta, 2019) sefiala que los servicios publicos son todos los servicios
prestados por las instituciones publicas, cuyo aspecto principal es la calidad, donde
los ciudadanos son la columna vertebral del desarrollo, abarcando cuestiones
administrativas, organizativas e innovadoras, para que el pais pueda renovarse en la

gestion.

Calidad De Servicios Publicos
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Como destaca (Gutiérrez B. P., 2020) los servicios publicos son aspectos de
la calidad de los servicios prestados por las autoridades locales a los ciudadanos
como pilar de la reforma que abarca cuestiones administrativas, organizativas e

innovadoras, que permiten al pais modernizar la nueva administracion publica.

Los servicios publicos se consideran minimo esfuerzo e incluyen un andlisis
de orientacion al cliente que crea una desconexion entre el proposito principal del
servicio y los usuarios que lo reciben, de forma que incluye aspectos de

procesamiento, de analisis y respuesta.

Por su parte (Reyna, 2022) Sostiene que los aspectos publicos involucran un
sin numero de tareas tanto a las instituciones privadas como a las publicas para

prometer una buena satisfaccion de forma regular, directa y continua.

Calidad Total De Los Servicios Publicos

(Bonilla, 2020) expresa que la calidad de los servicios publicos del estado
permitird que los recursos escasos para tal poblacion se utilicen eficientemente y
eficaz, que crezcan mas para satisfacer a los usuarios, lo que ayuda a cada sector a

disminuir los riesgos de insatisfaccion y aumentar una buena calidad.

Se puede conseguir puntos muy importantes al aplicar la gestion de la calidad

total como:

e Visualizar y realizar objetivos cuantitativos.

e Una mayor satisfaccion de los usuarios de la poblacion.

e Obtener buenos resultados que no se han alcanzado antes.
e Beneficios tanto la poblacién como a los usuarios.

o Identificar los problemas y resolverlos en menor tiempo posible.
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Pasos De Control De Calidad

Para (Gomez, 2020) detalla que el desarrollo para cumplir la meta de la
calidad industrial se llama inspeccidn o control de calidad, lo cual tiene un proceso
que se debe cumplir para alcanzar los objetivos, ya sea de produccion o de servicios,

existen cuatro pasos en el control de calidad:

e Establecer Normas: Establecer normas que son requeridas, costo-calidad,
rendimiento-calidad, Fiabilidad-calidad.

e Evaluacion de Rendimiento: Medir la capacidad de respuesta respecto a
la demanda del producto o del servicio.

e Reaccion Primaria: Corregir problemas y causas para una buena
satisfaccion del usuario en su area de necesidad.

e Plan de Mejora: Incremento de fuerzas continuas para desarrollar

mejores normas de rendimiento, seguridad, costo y fiabilidad.

Principio De La Calidad Y Mejoramiento Contindo

Segun lo argumentado por (Aldana, 2023) Los principios de mejora continua
se formulan en procesos globales y se aplican tanto a los servicios como a los bienes
reales, ya que juntos respaldan el andlisis de la eficiencia y los resultados del cliente.

La eficiencia incluye el nimero de horas trabajadas por los empleados.

El proceso de mejora va un paso mas alld y se deben implementar y
demostrar las herramientas necesarias para alcanzar métricas con resultados de

mejora continua y con ello la satisfaccion del usuario.

Principio De La Calidad Y Enfoque Basado En Hechos Para La Toma De

Decisiones
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(Aldana, 2023) El principio de calidad es aceptar declaraciones positivas que
importen, porque asi conocemos el verdadero perfil de la organizacion. Porque
ayudara a concretar los parametros de mejora de forma coherente con los resultados
obtenidos en bases de datos, estadisticas de calidad y datos de gestion. La
informacidn recopilada ayudara a determinar qué conduce a una relacion de
coaching de alta calidad. Esto permitird a los proveedores tomar las decisiones

correctas.
El Ambiente Tecnoldgico Y La Calidad Del Servicio

Para (Gomez, 2020) La tecnologia en general tiene un enorme impacto en
los negocios. Por tanto, es necesario analizarlo en el marco de un enfoque estratégico
cualitativo. Principalmente, para lograr una ventaja competitiva duradera. Podria
decirse que la tecnologia es uno de los recursos mas importantes para que los

estrategas diferencien los servicios de calidad y capitalicen esas diferencias.

Una adquisicion o desarrollo de tecnologia puede redefinir un negocio en
funcion de su impacto en las necesidades del cliente. Las innovaciones tecnoldgicas

pueden satisfacer necesidades potenciales y proporcionar nuevas soluciones.
Modelos De La Calidad Del Servicio
e Modelo de la calidad del servicio de Philip Crosby

Para (L6pez Gumucio, 2021) nos indica que uno de los principales aportes
de Philip Crosby en la calidad del servicio dentro de las organizaciones es que, él
asegura que para tener una mejor calidad en los servicios dentro de la organizacion
es necesario cambiar la mentalidad del alto mando. Significa que, si la alta direccion
transfiere ciertos defectos, imperfecciones, es cominmente que los que sean parte

de la organizacion reciben eso y lo plasmen en cada actividad que van a realizar, por
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ende, se hallara defectos en los cumplimientos de las actividades, pero si pasa lo
contrario como transmitir confianza, genera un gran rendimiento adecuado y

manejable, se puede dar una buena calidad de servicios publicos a los usuarios.

Asimismo, (Lozano, 2019) Sostiene que la calidad del servicio no se trataria
solamente de controlar, sino que se tiene que crear y mejorar continuamente con
todos los procesos, ya que es importante el compromiso de la organizacion y el
esfuerzo que les colocan, pero en la parte de Philip Crosby Manifiesta que, para
satisfacer las necesidades de los usuarios o clientes, debemos identificar los

problemas, requisitos y verdades que cominmente necesite atencion.

e Modelo de la calidad del servicio de WILLIAM EDWARDS DEMING

Segun Edwards Deming citado por (L6pez Gumucio, 2021) indica que la
gestién de la calidad puede ejecutarse mediante controles estadisticos, el cual tiene
que estar alineado con las necesidades de los usuarios. Sabemos que Deming es
reconocido en Japon por su desarrollo importante dentro de la calidad del servicio,
por ende, es el principal autor que llego a dicho pais a la industrializacion. También
manifestaba que las organizaciones enfocadas a cumplir sus metas y objetivos en un
corto plazo pueden poner en peligro a las que son a largo plazo.

e Modelo de la calidad del servicio de KAURO ISHIKAWA

(Lozano, 2019) destaco la importancia de los métodos estadisticos porque
permiten tener un mejor control en la calidad de los servicios. Por parte de Kauro
afirma que el color de la calidad del servicio consiste en desarrollar, producir,
disefiar y mantener un producto de calidad, que sea al alcance econémico y que
resuelva las necesidades de los usuarios.

(Torcuato, 2019) Considera que los miembros de la organizacion deben ser

responsables del control de la calidad y actuar antes sintomas de errores, eliminando
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esto, cabe indicar que estos dos autores disefiaron muchas técnicas para controlar la

calidad.

Cadigo Orgéanico Organizacional Territorial, Autonomia Y Descentralizacion.

(Barrezueta, 2019)El Cddigo Organico de Organizacién Territorial,
Autonomia y Descentralizacion (COOTAD) Define la organizacion politico-
administrativa del Estado ecuatoriano dentro de su territorio. Un sistema de
autogobierno descentralizado en varios niveles y acuerdos especiales para garantizar
la autonomia politica, administrativa y financiera. Ademas, desarrolla un modelo de
descentralizacion coercitiva y progresiva a traves de la definicion del sistema de
poderes estatales, las instituciones responsables de su gestién, las fuentes de
financiamiento y las politicas y mecanismos para corregir los desequilibrios en el

desarrollo territorial.

Tomamos en cuenta el art. 37 de Cootad para que los gobernadores o

gobernantes regionales tengan la responsabilidad de:

e Lidera la elaboracion de planes de desarrollo regional y planes de
ordenamiento territorial de acuerdo con el plan nacional de desarrollo y los planes
de cada municipio local en el marco del respeto a la multietnicidad, la intercultural
y la diversidad, con la participacién de los vecinos y demas participantes. Facilitar
y liderar las reuniones de los comités de planificacion regional y facilitar el
establecimiento de estructuras constitucionales y estatutarias de participacion

ciudadana.

Para (Alvarez, 2022) Argumenta que el pais se ha incorporado en esta
corriente mundial tendente a la regulacion y control de la calidad de los bienes y

servicios de interés general, En el suplemento del registro oficial No. 26 de 22 de
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febrero de 2017, se publicé la Ley del sistema Ecuatoriano de la calidad a través de
la cual se declara como politica de estado de demostracion y la promocion de una
buena calidad en los ambitos publicos y privados, como uno de los factores
fundamental y con prioridad de gran productividad, competitividad y buen

desarrollo nacional.

Teorias De La Calidad

Para las normas 1SO 9000-2005, la calidad debe entenderse como una
dimensién de satisfaccion del usuario considerando factores propios de la
institucion, enmarcan en la perspectiva de la nueva gestion publica que adopta
herramientas de los sectores privados con enfoque de innovacion que va hacia la
calidad de los servicios publicos brindados, desde la perspectiva de la eficiencia y

la eficacia que garantizara el proceso de calidad.

(Deming W. E., 2019) Por parte de la conceptualizacion teorica en la que la
inversion de calidad resalta la sefial de un enfoque de pilares para el bienestar
publico, pasando de un enfoque tradicional a una orientacion de procesos, basada en
la orientacion al cliente y la distribucion, bucle, validacion y operacion planificada.
Optando nuevas medidas para la busqueda de la calidad y la innovacion influyente

en los procesos que tiene como base el enfoque de procesos.

Teoria Del Servicio Publico

(Fernandez, 2018) Considerando la cita de Rousseau en una revista del siglo
XIX, donde deja claro que los servicios publicos en Francia fueron vistos
inicialmente como una division del poder creada segun la teoria de la

descentralizacion. Se concreta en unos aspectos fundamentales que le dio inicio a la
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teoria de servicio publico, donde las actividades deben estar aseguradas,

controladas, reguladas por el gobierno local.

Gestién Publica

(Bastidas, 2020) La gestion publica es el conjunto de actividades que
realizan las instituciones en el orden en que logran las metas y objetivos fijados en
la politica gubernamental. La funcion del Estado son las funciones de las
instituciones de la administracion estatal, definidas en la legislacion del estado
especifico. Asi, una institucion publica asume tareas gubernamentales y de gestion
y depende de reglas y directivas, tecnologia y procedimientos para lograr sus

objetivos.

La gestion desde su origen siempre ha realizado aportes extraordinarios para
el mejor desarrollo, fortalecimiento para las entidades del sector publicos,
empleando algunos modelos de las organizaciones privadas, que utilizan

herramientas sistematizadas.

Dimensiones De La Variable Calidad De Servicio

(Zeithaml V. P., 2018) sefialan que, segun el analisis y la investigacion
exploratoria de sus creadores, la calidad del servicio ha sido definida como la
diferencia o discrepancia existente entre las expectativas y las percepciones de cada

usuario. Para finalizar, se explican en cinco dimensiones.

Elemento Tangible
(Zeithaml V. P., 2018) Lo enumeran como Formulario, Propiedad, Logistica,

Recursos Humanos y Comunicaciones.
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(Mdller, 2019) menciona que los elementos materiales se representan
externamente, son los activos y elementos de la empresa, incluidas las personas, a
través de los cuales los consumidores tienen una razon para usar un servicio.

(Molla, 2018) confirmaron que se define tanto considerando cosas materiales
con propiedades fisicas como partes estéticas y propiedades basicas percibidas por
los consumidores. Las partes fisicas, también se tienen en cuenta sus caracteristicas
técnicas como el disefio y la estética, se relacionan con el area de marketing de las
organizaciones y también tienen en cuenta la competencia.

Apariencia de las instalaciones, los equipos, personal y materiales de
comunicacion:

e Una excelente empresa tiene buenas instalaciones.

e Enuna fantastica empresa, el personal tendra una buena apariencia.
Fiabilidad

(Mdller, 2019) Sefald que tiene una relacion complementaria con procesos
y estos son necesarios para brindar un servicio al consumidor porque su imagen de
este nos proporciona un mejor criterio para resolver sus problemas.

Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa:

Los empleados de una magnifica empresa informan a los clientes sobre lo
que buscan al adquirir el servicio.

- Una excelente empresa tiene un compromiso con su cliente desde el
momento en el que prometa hacerlo.

Capacidad De Respuesta

(Cottle, 2022) Explicé que esta es una manera de resolver los problemas de

los consumidores y brindar una solucién rapida para garantizar la mejor experiencia

posible al cliente medir a través de la fiabilidad, por otro lado, involucra el
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cumplimiento en los tiempos pactados, por ello es importante tener una capacidad
de respuesta y este genera un valor agregado a las organizaciones.

(Zeithaml, 2023)indican que esta dimension ayuda a los consumidores para
que sean previstos de una atencion rapida y diferenciada.

Disposicién y voluntad de los empleados para ayudar al cliente y
proporcionar el servicio:

- Los empleados de una magnifica empresa, siempre estaran a disposicion
del servicio que soliciten los clientes.

- Los empleados en una excelente empresa, siempre proporcionaran la
informacion sobre el servicio a los clientes.

Seguridad

(Cottle, 2022) Explicé que es la parte emocional que sienten los clientes
cuando se les solucionan sus problemas y que esto crea un vinculo de confianza con
los consumidores. Por lo tanto, esta dimension tiene como aliados el conocimiento
y actitud de las personas y finalmente el profesionalismo, lo que genera la capacidad
de ser confiable y seguro para crear confianza que une a los clientes a una empresa
honesta e integrada.

(Zeithaml, 2023) Lo conceptualizaron como la atencion y el conocimiento
que deben de generar los colaboradores y desplegar sus habilidades blandas para
darle solucion

Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus habilidades
para inspirar confianza: El comportamiento de los colaboradores de una maravillosa
empresa debe ser amable para que los clientes se sientan seguros. - LoS

colaboradores en una excelente empresa tendran el conocimiento indicado para
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responder a las preguntas de los clientes, poniendo asi a prueba la profesionalidad
del colaborador.
e Empatia

(Cottle, 2022) Lo definié de esta manera “Aportar valor a clientes a través
de una atencion personalizada que va mas alla de la imaginacién del consumidor,
no se trata solo de la clasica amabilidad o actuar con una sonrisa, sino también de
generar empatia con clientes, para construir relaciones a largo plazo”. Para
garantizar la seguridad de los servicios prestados, esto también requiere el
conocimiento y las habilidades de los empleados para establecer las conexiones
necesarias con los consumidores.

Atencion individualizada que ofrecen las empresas a los consumidores: - Los
empleados en una excelente empresa comprenderan las necesidades especificas de
sus clientes. - En una excelente empresa se le brindara al cliente una atencion
personalizada, puesto que las necesidades y la importancia de ello varia segun el

servicio que solicite el cliente.

1.2.2. SATISFACCION DE LOS USUARIOS
Para (Morrillo y Morillo, 2019) Destaca que la satisfaccion del usuario es el
cumplimiento de perspectiva del usuario, lo que se conoce como satisfaccion tiene
un concepto psicologico, que consiste en poder cumplir con las necesidades que
espera el cliente sobre un producto o un servicio, sin duda se dice que es la medicién
del cumplimiento de las expectativas, necesidades, deseos de un determinado

usuario

Como lo afirma (Sancho, 2021) esto implica que el usuario generar un
bienestar sentimental, que a su vez agrado por el cumplimiento de las expectativas

sobre el producto o el servicio.
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Desde el punto de observacion de (MUNCH, 2020) la satisfaccion de los
usuarios pasa antes que la calidad del servicio, es decir, la calidad del servicio se
logra con la satisfaccion total de las necesidades del cliente mediante la prestacion
de actividades esenciales ya sea tangible e intangibles y que cumplan los requisitos
adecuados, en pocas palabras la satisfaccion del usuario consiste en que las personas

satisfacen sus necesidades a través de servicios o de algun producto.

De acuerdo con (LOPEZ, 2019) La satisfaccion de usuario en las entidades
privadas son diferentes a las publicas, ya que su principal caracteristica es que las
organizaciones privadas hay existencia de muchas competencias para captar a los
usuarios porque depende de ellos su tiempo de permanencia y sus ventas dentro del
mercado, mientras que las organizaciones publicas no sucede aquello porque no se
preocupan sobre las utilidades, por lo tanto el principal objetivo es brindar un

servicio de calidad al usuario.
Importancia De La Satisfaccion Del Usuario

Tal como indica (Venegas, 2022) la satisfaccion del usuario es una de las
variables muy importantes porque ayuda a conocer las necesidades y deseos que
necesitan ser saciados. Y para lograrlo es fundamental cumplir los requisitos, como
ofrecer un servicio de calidad y que cumpla con lo que promete, también es
necesario indicar la formalidad de la atencién como el buen trato, soluciones rapidas,

atencioén.

Por ende, (Pizam, 2021) explica que es importante la satisfaccion del usuario
porque influye en el prestigio e imagen de la organizacién hacia la comunidad en
general, también es considerable porque identifica las necesidades y requisito que

piden.
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Factores Que Influyen En La Satisfaccion Del Usuario

Segun lo argumentado por (Martinez, 2023) Los factores que influyen en la
satisfaccion del usuario incluyen: factores personales, factores familiares/sociales y
factores de servicio. Los factores individuales se refieren a factores demograficos,
economicos y culturales que afectan la satisfaccion del usuario. Los factores
familiares/sociales se refieren al entorno familiar y las experiencias de los amigos
al brindar el servicio. Estos aspectos afectaran a la satisfaccion del usuario. Los
factores del servicio incluyen ubicacién, tiempo de espera para recibir atencion,

personal amable, buena actitud y manejo eficiente.
Satisfaccion En Las Entidades Publicas

(LOPEZ, 2019) Los ciudadanos esperan que los servicios proporcionados
por el gobierno puedan satisfacer sus necesidades y también esperan que el gobierno
pueda cambiar las politicas en beneficio de los ciudadanos. Para satisfacer las
necesidades de los usuarios, el pais necesita crear una mision y una vision claras que
ayuden a guiar la atencion de las figuras publicas. Ademas, la prestacion de servicios
se realiza seguln las leyes y reglamentos nacionales para garantizar que los servicios
sean de calidad. Por otro lado, también es importante tener en cuenta los aspectos
internos de una estructura publica especifica, ya que afectan los servicios prestados

a los ciudadanos. Estos aspectos son sistemas de informacion y gestion del talento.
Enfoques Tedricos De La Satisfaccion

De todas las diversas teorias que buscan un significado sobre la satisfaccion,
se entiende como punto referente el comportamiento de los usuarios y se aborda las

siguientes teorias.
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(Maslow, 2022) Investiga para comprender el impulso de las necesidades
para la satisfaccion de la humanidad de manera jerarquica, hay una existencia de
cinco puntos importantes que son conocidas filosoficas: Social, Estimacion y
Autorrealizacién, Seguridad, con los puntos podemos satisfacer las necesidades mas

importantes.

Para (Kotler y Keller, 2019) Existen dos factores que plantean tanto a los
factores desmotivadores y motivadores que provocan la satisfaccion o la
insatisfaccion del uso de los productos o del servicio, lo cual ayudan a descubrir las
necesidades, dando una significancia de un vinculo emocional que para las
autoridades es psicologico para tomar decisiones y obtener el logro de satisfacer a

los usuarios.

Modelos De Satisfaccion

Hay un sin ndmero de los modelos, pero lo més destacable es el modelo

Servqual y Servperf, cada uno de ellos tiene su propia posicion.

El modelo Servqual en sus inicios determind una puntuacion de 10 referente
a la satisfaccion, desde ese momento comenzo a precisar y mejorando hasta llegar a
cinto, lo cual es dificil modificar a estas alturas, este modelo es para medir la calidad
de los servicios que van de la mano con la satisfaccion, fijando la atencién a las

expectativas y percepciones a los usuarios.

Modelo Servperf, este argumenta el modelo anterior, lo cual enfatiza solo un
punto de percepcidn, este tiene mas aproximacién a una buena satisfaccion y para
obtener un buen anélisis, lo cual hace una gran diferencia entre el Servperf es mejor

que el Servqual, a pesar de omitir las expectativas, pero los dos son muy buenos
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para tener una determinacion ya sea lejos o cerca para que las personas tengan su

satisfaccion.

Tipos De Satisfaccion

(Martin, 2020) Explica que la satisfaccion se divide en dos partes: Subjetivo
y Objetivo. El primero nos hace referencia a lo emocional, mientras el otro es a lo

material, lo cual estos dos tienen enfoques distintos en su aplicacion.

o Satisfaccion Material: Hace referencia a aquellos objetivos, se refiere a
lo palpable, visible, lo tangible, cuando los servicios y bienes responden a
soluciones, lo cual es satisfaccion material.

e Satisfaccion Emocional: Es lo que no se puede observar, ni tocar, hay
autores que dicen que esto es invisible, es mas fuerte que el objeto, lo cual en la
perspectiva es que los clientes se contentan con lo que reciben y cambian a opiniones

favorables por el beneficio que tienen.

Caracteristicas De La Satisfaccion

(Kotler y Keller, 2019) Plantea que todo cliente tiene su propia expectativa,
lo cual pueden determinar si la satisfaccion o insatisfaccion del servicio es deseado,
recibido y percibido, el primero se inclina a los deseos y referencia, al segundo es la
accion orientada para complacerlo, desde el punto que recibe el servicio y por Gltimo
se enfoca al valor de servicio o bien por haberlo adquirido. Lo cual desde ese punto
se genera las diferentes caracteristicas como: complacido, fascinado, satisfecho,

enfadado e insatisfecho.

Grado De Satisfaccion
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(Martin, 2020) Indica que existen diferentes niveles de satisfaccién, los cuales son

muy referentes:

e Insatisfaccion Maxima: Se refiere cuando el cliente se siente inseguro de tomar o no
el servicio porque estd inconforme sobre la valoracion “negativa” lo cual es mas
probable que no lo tome.

e Insatisfaccion Incertidumbre: Indica que el usuario tiene una insatisfaccion
moderada, lo cual indica que quedara en suspenso sobre darle otra oportunidad de
obtener nuevamente el servicio.

e Satisfaccion Contenta: El usuario tiene una opinién moderada, lo cual puede brindar
una segunda oportunidad de adquirir el servicio.

e Nivel de Satisfaccion: Tiene una opinion positiva donde genera confianza y
recomienda a su entorno el servicio o el bien para estar satisfecho con el uso de

aquello.

Medicion De La Satisfaccién De La Ciudadania

(Bolafios, 2021) Se cuantifica la satisfaccion ciudadana, lo que da mayor
importancia a conocer la vision del ciudadano sobre la atencion brindada por la
unidad, lo que se logra con encuestas y un cuestionario estandar, lo que permitira

registrar la satisfaccion de los ciudadanos, relacionada con el servicio.

Para obtener una escala de calificacién de la investigacion es necesario
identificar criterios de medicion de la calidad en una escala de muy baja a muy alta

que abargue todo el proceso asistencial, asi como las recomendaciones recibidas.

La medicion de la satisfaccion ciudadana sobre los bienes y servicios que brinda la

entidad publica se realiza estableciendo un indicador
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Parar realizar la medicidn se establecen indicadores como tramites, bienes y servicios

publicos que son de mayor demanda.
Dimensiones De Satisfaccion
Eficacia

La eficacia es la manera de conseguir los efectos esperados, es como obtener
resultados al realizar una accion determinada, no deberiamos confundir este

concepto con el de eficiencia porque se refiere a alcanzar un objetivo propuesto.
Efectividad

Como destaca (Drucker, 2020) Es el “hacer bien las cosas correctas”. Se
refiere al punto de equilibrio o peso Optimo entre efectividad y eficiencia
dependiendo de la situacion concreta. Etimoldgicamente, eficaz puede entenderse

como algo que produce un efecto.

CAPITULO 1I
2. METODOLOGIA
2.2.DISENO TEORICO
2.2.1. FORMULACION DEL PROBLEMA
2.2.1.1.Problema General
¢Existe relacion entre la Calidad de los Servicios publicos con la Satisfaccion de los

usuarios de la ciudad de Manta?

2.2.1.2.Problema Especifico
e (;Como la fiabilidad influye en la satisfaccion de los usuarios en la calidad de los

servicios publicos de la ciudad de Manta?




2.2.2.

2.2.3.

2.24.
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¢De qué manera los elementos tangibles influyen en la satisfaccion de los usuarios
en los servicios publicos de la ciudad de Manta?

¢De qué manera la capacidad de respuesta influye en la satisfaccion de los usuarios
en la calidad de los servicios publicos de la ciudad de Manta?

¢Cuales son las alternativas de la seguridad que influyen en la satisfaccion de los
usuarios en los servicios publicos de la ciudad de Manta?

¢De qué manera la empatia influye en la satisfaccion de los usuarios en los servicios

publicos de la ciudad de Manta?

OBJETIVO Y CAMPO DE ACCION
Objetivo: La Satisfaccion de los Usuarios de la Ciudad de Manta.

Campo De Accion: Calidad de los Servicios Publicos (Agua, Vialidad y Limpieza)

OBJETIVO GENERAL
Determinar la relacion que existe entre la Calidad de los Servicios Publicos (Agua,

Vialidad y Limpieza) y la Satisfaccion de los Usuarios de la Ciudad de Manta.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

La fiabilidad tiene relacion con la satisfaccion de los usuarios de la ciudad de
Manta.

Los elementos tangibles tienen relaciéon con la satisfaccion de los usuarios de la
ciudad de Manta.

La capacidad de respuesta tiene relacion con la satisfaccion de los usuarios de la
ciudad de Manta

La seguridad tiene relacion con la satisfaccion de los usuarios de la ciudad de Manta

La empatia tiene relacion con la satisfaccion de los usuarios de la ciudad de Manta
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2.25. HIPOTESIS

2.2.5.1.HIPOTESIS GENERAL
Ha: La calidad de los servicios publicos (agua, vialidad y limpieza) tiene relacion
significativa con la satisfaccion de los usuarios de la ciudad de Manta.
Ho: La calidad de los servicios publicos (agua, vialidad y limpieza) No tienen

relacion significativa con la satisfaccion de los usuarios de la ciudad de manta.

2.2.5.2.HIPOTESIS ESPECIFICAS

e Lafiabilidad de los servicios publicos se relaciona positivamente con la satisfaccion
de los usuarios de la ciudad de Manta.

e Los elementos tangibles de los servicios publicos se relacionan positivamente con
la satisfaccion de los usuarios de la ciudad de Manta

e La capacidad de respuesta de los servicios publicos se relaciona positivamente con
la satisfaccion de los usuarios de la ciudad de Manta.

e Laseguridad de los servicios publicos se relaciona positivamente con la satisfaccién
de los usuarios de la ciudad de Manta.

e La empatia de los servicios basicos tiene una relacion positivamente con la

satisfaccion de los usuarios de la ciudad de Manta.

2.2.5.3.DEFINICION DE LAS VARIABLES
Variable Independiente
e Calidad De Los Servicios Publicos.

Variable Dependiente

e Satisfaccion De Los Usuarios De La Ciudad De Manta.

2.2.5.4.0PERALIZACION DE LAS VARIABLES

Calidad De Los Servicios Publicos
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Para (Gutiérrez B. P., 2020) Define los servicios publicos como aspectos de la
calidad de los servicios prestados por las autoridades locales a los ciudadanos como
pilar de la reforma, que abarca cuestiones administrativas, organizativas e innovadoras,

que permiten al pais modernizar la nueva administracion publica.

Las variables que estan involucradas en esta Operalizacion son las siguientes:

Tabla 1. Operalizacion De Las Variables Independiente (Calidad De Los Servicios Publicos).

Variable Dimensiones Indicadores

Anélisis de la calidad de los Fiabilidad e Pureza

servicios publicos (Agua, e Distribucion Permanente
Vialidad, Limpieza) e Estructura

e Mantenimiento

o Sefializacion Horizontal
(Pinturas)

e Sefializacion Vertical
(Letreros)

e Horario

e Sistema de reciclaje
e Recoleccion

e Adecuamiento de Vehiculo

Elementos Tangibles e Instalaciones de Servicios
e Cumplimiento

e Equipos Modernos

Capacidad de respuesta e Restablecimiento

e Atencion
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¢ Reducir Riesgos
e Respuesta Rapida
e Comunicacion

e Disponibilidad

Seguridad e Seguridad
e Conocimiento
e Confiabilidad
e Accion Correctiva
e Ministerio de Obras Publicas
e Amabilidad

e Confianza

Empatia e Comprension
e Informacion
e Interés

e Buen Servicio

Fuente: Elaboracién Propia

Satisfaccion Del Usuario

Para (Morrillo y Morillo, 2019) Plantea que la satisfaccion del usuario es el
cumplimiento de perspectiva del usuario, 1o que se conoce como satisfaccion teniendo un
concepto psicoldgico, que consiste en poder cumplir con las necesidades que espera el cliente
sobre un producto o un servicio, sin duda se dice que es la medicion del cumplimiento de las

expectativas, necesidades, deseos de un determinado usuario.
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Tabla 2. Operalizacion De La Variable Dependiente (Satisfaccion De Los Usuarios).

Variable Dimensiones Indicadores
Satisfaccion de los usuarios Eficiencia e Satisfaccion del
Efectividad servicio

e Cumplimiento

Fuente: Elaboracién Propia

2.3.DISENO METODOLOGICO

La investigacion proyecta un enfoque cuantitativo. (Hernandez, 2019) Menciona
que los estudios cuantitativos usan recoleccidn de datos para comprobar la hipotesis con
relacion a la medicion numérica con un analisis estadistico. Por lo siguiente, permitira
reconocer patrones de comportamiento, con el objetivo de probar esta teoria, la idea es
determinar la calidad de los servicios publicos (Agua, Vialidad, Limpieza) y la relacion

con la satisfaccion de los usuarios de la ciudad de Manta.

2.3.1. TIPO DE INVESTIGACION

Esta investigacion es de tipo descriptiva porque quiere encontrar
especificaciones que definan las propiedades y caracteristicas muy relevantes de
cualquier fendmeno bajo analisis. Para (Hernandez, 2019). Al proporcionar
ilustraciones sobre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, ayuda a
incrementar el conocimiento del investigador a través de la teoria propuesta por el autor

que revela el comportamiento de las variables en estudio.

De acuerdo con (Baena, 2022)La investigacion aplicada tiene como finalidad
evaluar, ponderar y analizar un tema especifico para la implementacion de una accion.
Si predecimos la investigacion efectiva, esta producira nuevos hechos, por lo que
podemos estar seguros de que los hechos descubiertos seran Gtiles y podran considerarse

en el desarrollo de la teoria. En cuanto a la investigacion aplicada, gran parte de su
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atencion se centra en oportunidades especificas en la aplicacién de teorias generales en
la practica y predetermina sus esfuerzos por encontrar soluciones a las nuevas

necesidades de la sociedad.

2.3.2. ALCANCE

El presente estudio investigativo tendra un alcance correlacional, para (José Luis
Arias Gonzéles, 2020) en este alcance de investigacion, evalla la relacion que existe
entre dos variables mediante la aplicacion de técnicas estadistica, asi mismo midiendo

una variable que se conocera como se comporta la otra variable.

2.3.3. DISENO

Se utilizé un disefio correlacional transversal no experimental. (Behar, 2021)
afirma que "los cientificos observan los fendmenos naturales sin interferir en su
desarrollo”. Tomando en cuenta dicha cita, se manifiesta que en esta investigacion no

se manipuld las variables, calidad de servicios publicos y satisfaccion del usuario.

Por otra parte, desde el punto de vista de (Mendoza, 2018)es “Transeccional o
transversal porque la recoleccion de los datos es un momento tnico”. El instrumento de

esta investigacion se aplicé en un solo momento.

No experimental, porque no existio manipulacion activa de alguna variable.

Descriptivo, porque se describieron los perfiles de los usuarios de la ciudad de
Manta, que se sometieron a la investigacion y que pretendia indagar informacion sobre

las variables aplicadas.

Correlacional, porque se busco encontrar la correlacién de las variables de

estudio.
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Enfoque

Este estudio utiliza un enfoque cuantitativo, ya que se estudiara una poblacion
especifica, se recopilaran datos para el analisis estadistico y se extraerdn conclusiones
en funcion de si la calidad de los servicios publicos (agua, vialidad, limpieza) y si

satisface a los usuarios de la ciudad de Manta

2.3.4. POBLACION Y MUESTRA

Pablacion

(Hernandez, 2019) afirma que "una poblacion es un conjunto de todos los casos
gue cumplen determinadas especificaciones". Una poblacion debe posicionarse en torno
a sus caracteristicas de contenido, lugar y tiempo, segiin métodos cuantitativos. En el
estudio la poblacion la forman todos los usuarios de la ciudad de Manta, considerados
como poblacion desconocida o no restringida, mas ain durante nuestro estudio. Como
resultado de 258.697 habitantes, donde el estudio se dirigié a hombres y mujeres adultos

que viven en la ciudad de manta.

Tabla 3poblacion De La Ciudad De Manta.

Poblacion de la ciudad de Manta

Sexo Total

Hombre 121.958
Mujeres 122.074
Total 258.697

Fuente: Elaboracion propia basada Instituto Nacional de Estadistica y Censos 2022
Muestra

Para (Hernandez, 2019) indica que la muestra “es un subgrupo del universo o

poblacion del cual se recolectan los datos y que debe ser representativo de esta, si se
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desean generalizar los resultados”. Es decir, la muestra es representativa de la poblacion

y los resultados obtenidos a partir de ellos seran generalizados.

La muestra para la investigacion se ha conformado por 385 personas, de la cual se

realiza la siguiente formula:

FORMULA

o (Z)*(P)(Q(N)
e2(N—-1) + (Z)2xp=xq

Donde:

P: Probabilidad de éxito (50%)

Q: Probabilidad de fracaso (50%)

N: Muestra inicial de la poblacion (258,697)
Z: Nivel de confianza. 1.96

n: Muestra

E: Error muestral (0.05)

B (1.96)? * (0.50) * (0.50) * (258,697)
n= (0.05)2 % (258.697 — 1) + 1.962 % 0.5 = 0.5

248452599
"= 6481925

n = 385 tamaio de la muestra

La investigacion de esta tesis no es probabilistica porque se ha considerado la

respuesta de 385 personas para el analisis de sus respuestas.
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En esta investigacion, para la recoleccion de datos se utilizé la técnica de
encuesta, estructurada con 31 preguntas, 27 de ellas hacen referencia a la variable
calidad de los servicios publicos y 4 a la satisfaccion de los usuarios. De la cual fueron
realizadas a 385 personas del canton Manta. Se utilizdé una escala de medicion tipo
Likert con las siguientes alternativas de respuesta: Totalmente en Acuerdo (1), En
acuerdo (2), Ni de acuerdo Ni desacuerdo (3), En Desacuerdo (4) y Totalmente en

Desacuerdo (5).

2.3.5. INSTRUMENTO DE MEDICION Y RECOLECCION DE DATOS

La Encuesta

Es un instrumento de investigacion que se empled como técnica para recolectar
informacion de los usuarios de la ciudad de Manta sobre la calidad de los servicios
publicos y su satisfaccion. Segun (Arias,2012) enfatiz6 que es una técnica que tiene
como objetivo obtener informacion de un grupo o grupo de sujetos sobre si mismos o

relacionados con temas similares.

Concluimos que esta investigacion ayuda a obtener informacién sobre los

usuarios, las cuales ellos son la poblacion en esta investigacion relevante.

Cuestionario

El cuestionario es una herramienta muy Util para recopilar datos relacionados

con la calidad del servicio publico y la satisfaccion de los usuarios.

(Mejia y Novoa, 2022) definen el cuestionario como un conjunto sistematico de
preguntas relacionadas con las hipdtesis del trabajo y con las variables e indicadores de

investigacion.
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CAPITULO 111

3. RESULTADOS

Tabla 4. Analisis De Fiabilidad.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de M e
Cronbach elementos

935 3

En la tabla N° 1 Se utiliz6 el instrumento de Alfa de Cronbach para el anélisis de
consistencia de 31 items, el resultado de este coeficiente es de 0,935. El instrumento de

recoleccion de datos es confiable y procede su aplicacion.

Resultados de la variable Independiente

Interpretacion

Para el analisis de la variable de la calidad de los servicios publicos y sus
dimensiones, se realizo a través de items, los cuales los conforman: Elementos tangibles,
fiabilidad, la capacidad de respuesta, seguridad, empatia. En este proceso se describen las
siguientes categorias: items de escala ordinal y agrupacion por categorias: Totalmente en
Acuerdo (1), En Acuerdo (2), Ni de acuerdo Ni desacuerdo (3), En Desacuerdo (4) y

Totalmente en Desacuerdo (5).

Tabla 5. Resultados De La Variable General.

X_CALIDAD_DE_LOS_SERVICIOS_PUBLICOS

Parcentaje Parcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en Acuerdo G 1,6 1.6 1,6
En Acuerdo 17 44 44 6,0
Mide acuerdo Mi 273 70,9 Tog 768

desacuerdo

En Desacuerdo 71 18,4 184 853
Totalmente en Desacuerdo 18 47 47 100,0

Total 385 100,0 100,0
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llustracion 1. Resultado De Los Servicios Pubicos

Interpretacion:

Se obtuvo un resultado alto en la categoria de Ni en acuerdo Ni desacuerdo, donde las
personas encuestadas revelan que los servicios publicos que nos brindan no son tan buenos ni

malos para satisfacer sus necesidades a cada uno en su hogar o donde lo requieran.

Tabla 6. Resultados De La Dimensién Fiabilidad De Los Servicios Publicos.

X1_FIABILIDAD
Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en Acuerdo G 1,6 1,6 1,6
En Acuerdo 25 6.5 6.5 81
Mide acuerdo Mi 233 60,5 60,5 68,6
desacuerdo
En Desacuerdo 107 27,8 27,8 96,4
Totalmente en Desacuerdo 14 36 36 100,0
Total 385 1000 100,0
© B0
o
b=
T 40
2
nc: 20
16% 6.5% 36%
0
Totalmente en Acuerdo MNi de acuerdo Mi Totalmente en

desacuerdo Desacuerdo

llustracion 2. Resultado De La Dimension De La Fiabilidad

Interpretacién
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De 385 usuarios encuestados, el 60,5 % considera que la fiabilidad tiene una categoria
de Ni en acuerdo Ni desacuerdo, revelando que estan en un punto donde no estan bien ni mal
los trabajos en los servicios publicos, por ende, su opinion se considera para que las autoridades
realicen gestiones para satisfacer a las personas y que estén en constante actuacién para la

ciudadania.

Tabla 7. Resultados De La Dimension De Elementos Tangibles De Los Servicios Publicos.

X2_ELEMENTOS_TANGIBLES

Forcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Walido Totalmente en Acuerdo 9 23 23 23
En Acuerdo 107 27 .8 27 .8 301
Mi de acuerdo Mi 178 46 2 46,2 764
desacuerdo
En Desacuerdo <] 19,5 19,5 95 8
Totalmente en Desacuerdo 16 42 42 100,0
Total 385 100,0 100,0

a0
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0
Totalmente en Acuerdo MNi de acuerdo Mi Totalmente en
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lustracion 3. Resultado De La Dimension De Elementos Tangibles

Interpretacién

Se puede apreciar que, para 385 usuarios encuestados, el 46,2% considera que los
elementos tangibles utilizados por los usuarios de la ciudad de manta estan en condiciones
neutras por su uso diario, lo cual requiere que las autoridades tengan en cuenta planes de
gestiona miento y mejoras para estos servicios publicos que benefician tanto a las autoridades

como a los usuarios residentes y visitantes en la ciudad.




Tabla 8. Resultados De La Dimension De La Capacidad De Respuesta De Los Servicios Publicos.

X3_CAPACIDAD _DE_RESPUSTA

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en Acuerdo a 21 21 21
En Acuerdo a7 148 14,8 1648
Mide acuerdo Mi 218 56,6 56,6 [ER:
desacuerdo
En Desacuerdo 74 205 205 840
Totalmente en Desacuerdo 23 6,0 6,0 100,0
Total 385 100,0 100,0
&0
@ 50
E 40
§ 30
o
o 20 -
10 2,1%

0
Totalmente en Acuerdo

Mi de acuerdo Ni
desacuerdo

Totalmente en
Desacuerdo

llustracion 4. Resultado De La Dimension De La Capacidad De Respuesta

Interpretacion
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De 385 usuarios encuestados, el 56,6% consideran que la capacidad de respuesta de la

calidad de los servicios publicos tiene una condicion ni tan buena ni tan mala, pero las personas

tratan de obtener una solucion de manera rapiday agil para cada problema que aparezca y poder

vivir de una buena manera en la sociedad, para principalmente poder llegar a satisfacer las

necesidades de los clientes, gran parte de los encuestado muestran indiferencia sobre si la

informacion brindada es acorde a lo solicitado, lo mismo sucede sobre el tiempo de espera.




Tabla 9. Resultados De La Dimension De La Seguridad De Los Servicios Publicos.

X4_SEGURIDAD

FParcentaje Parcentaje
Frecuencia Porcentaje validao acumulado
Valido Totalmente en Acuerdo 8 21 21 21
En Acuerdo 84 21,8 218 239
Mi de acuerdo Mi 1848 51,7 57 75 6
desacuerdo
En Desacuerdo (i 20,0 20,0 95 6
Totalmente en Desacuerdo 17 44 14 1000
Total 3B5 100,0 1000
0
o 50
8
®
o 30
E 20
o
10 2 1% 4,4%

0
Totalmente en Acuerdo

Mi de acuerdo Mi
desacuerdo

Totalmente en
Desacuerdo

lustracion 5. Resultado De La Dimension De La Seguridad

Interpretacion
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En la grafica indica que, de 385 usuarios encuestados, el 51,7% considera que la

seguridad en los servicios publicos no es tan buena ni tan mala, donde el municipio debe estar

en contante monitoreo en cada factor para la seguridad de los usuarios, por ahora no estan

satisfechos con cada servicio. Asi, la mayoria lo califico con un neutral y esta denominacion

sirva para que mejoren mas en el cuidado de los trabajos, integridad, aspectos fisicos,

estructurales y de servicios.
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Tabla 10. Resultados De La Dimension De La Empatia De Los Servicios Publicos

X5_EMPATIA
Faorcentaje FPorcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Taotalmente en Acuerdo a8 21 21 21
En Acuerdo 78 20,3 20,3 223
Mi de acuerdo Mi 206 534 el 758
desacuerdo
En Desacuerdo T4 18,2 18,2 951
Totalmente en Desacuerdo 19 449 49 100,0
Total 385 100,0 100,0
&0
o 40
8w
®
o 30
E 20
n- o,
10 2 1% 4.9 i
0 . .
Totalmente en Acuerdo Mi de acuerdo Mi Totalmente en

desacuerdo Cesacuerdo

lustracién 6. Resultado De La Dimension De La Empatia

Interpretacion

Los 385 usuarios encuestados, un 53,5% consideran neutrales la empatia de los servicios
publicos, ya que requiere que los encargados se pongan los zapatos de los ciudadanos para
entender los problemas, ya sea estructural, seguridad y cuidado o necesidades que satisfagan a

cada usuario.
Resultados de la Variable Dependiente.
Interpretacion

Para el andlisis de la variable “satisfaccion de los usuarios y sus dimensiones”, se
considero el item que conforma la dimension de eficacia. El proceso se llevo a cabo de la
siguiente manera: se encuestd a 385 personas del canton Manta, utilizando una escala de

medicion tipo Likert con las siguientes alternativas de respuesta: Totalmente en Acuerdo (1),
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En acuerdo (2), Ni de acuerdo Ni desacuerdo (3), En Desacuerdo (4) y Totalmente en

Desacuerdo (5).

Tabla 11. Resultados De La Variable De La Satisfaccién De Los Usuarios.

Y¥_SATISFACCION_DE_LOS_USUARIOS

Forcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en Acuerdo 9 23 23 2.3
En Acuerdo 73 180 180 M3
Mi de acuerdo Mi 145 T T 59,0
desacuerdo
En Desacuerdo 120 N2 nz2 a0
Totalmente en Desacuerdo 38 94 94 100,0
Total 385 1000 100,0

40
-;—f- 30
b=
§ 20
(=]
o 1o
0
Totalmente en Acuerdo MNi de acuerdo Ni Totalmente en
desacuerdo Desacuerdo
lustracion 7. Resultado De La Dimension De La Satisfaccion De Los Usuarios
INTERPRETACION

Apreciamos en la tabla que, de 385 usuarios encuestados, el 37,7% nos da a informar
por medio de la encuesta sobre el resultado neutral, que se sientes con la satisfaccion de los
servicios publicos brindados por la municipalidad del canton Manta, lo cual estos tienen que
aplicar estrategias para cumplir con las expectativas requeridas por los usuarios para tener un

buen vivir.
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Tabla 12. Resultados De La Dimension Eficacia.

¥1_EFICACIA
Porcentaje Forcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en Acuerdo 10 26 2,6 26
En Acuerdo 95 247 247 273
Mi de acuerdo Mi 158 410 410 683
desacuerdo
En Desacuerdo a7 252 252 935
Totalmente en Desacuerdo 25 6.5 6.5 100,0
Total 385 100,0 100,0

50
2 40
]
[ ]
@
[ ]
S 20
o
10
0
Totalmente en Acuerdo MNi de acuerdo Mi Totalmente en
desacuerdo Desacuerdo
llustracion 8. Resultado De La Dimension De La Eficiencia
INTERPRETACION

El 41% de los encuestados consideran que la eficacia tiene un resultado neutral, donde
Sse preguntaron que como se siente con estos servicios obtenidos y teniendo como efecto una
calificacion no tan buena ni tan mala, pero los encargados de cumplir con la satisfaccion deben
investigas mas a fondo todos los requerimientos para cumplir con una buena demanda en los
aspectos de los servicios publicos para que los usuarios estén valorando mas una buena

satisfaccion.
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Tabla 13. Resultados Del Cumplimiento De Las Expectativas De Los Servicios.

iCumplen las expectativas que necesitamos en cada uno de los servicios?

Parcentaje Parcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en Acuerdo 42 108 108 108
En Acuerdo 83 216 216 325
Mi de acuerdo Mi 118 309 08 634
desacuerdo
En Desacuerdo a5 247 247 281
Totalmente en Desacuerdo 46 118 118 1000
Total 385 100,0 100,0

Porcentaje
=]

i}
Totalmente en Acuerdo i de acuerdo Mi Totalmente en
desacuerdo Desacuerdo

lHustracion 9. Resultado Del Cumplimiento De Las Expectativas De Los Servicios

INTERPRETACION

Los datos de la encuesta de 385 personas indican que el 30.9% arroja un resultado
neutral sobre el cumplimiento de las expectativas de cada servicio publico de la ciudad de

Manta, lo que informa que cumple regularmente con los requerimientos de los usuarios.

3.1. COMPROBACION DE LA HIPOTESIS
Hipdtesis General

HI: Si existe Conexidn significativa entre la calidad de los servicios publicos (agua, vialidad y

limpieza) y su relacién con la satisfaccion de los usuarios de la ciudad de manta.

HO: No existe relacion entre la calidad de los servicios publicos (agua, vialidad y limpieza) y

su relacion con la satisfaccion de los usuarios de la ciudad de manta
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Tabla 14. Correlacion Entre La Calidad De Los Servicios Publicos Y La Satisfaccion De Los Usuarios.

Correlaciones

¥_CALIDAD_D
E_LOS_SERVI Y_SATISFACCI
CIOS_PUBLIC  ON_DE_LOS_

0s USUARIOS
Rho de Spearman  *_CALIDAD_DE_LOS_SE  Coeficients de correlacion 1,000 ,456====
RWICIOS_PUBLICOS Sig. (bilateral) _ <001
{] 385 385
Y_SATISFACCION_DE_LO  Coeficiente de correlacion ,456’"= 1,000
. Sig. (hilateral) =001 .
M 385 385

** | acorrelacidn es significativa en el nivel 0,01 (hilateral).

El resultado del analisis indica la relacion de variables determinadas por el Rho de
Spearman, por lo que se obtuvo 0,456, lo que significa que hay una correlacién positiva debil
en la calidad de los servicios publicos para satisfacer a los usuarios, ademas se menciona que
el nivel de significancia es p=a 001 y menor de 0,05, indicando que se rechaza la hipétesis

nula, por ende, se acepta la alternativa.
HIPOTESIS ESPECIFICA

Hipotesis especifica 1

Hi: La fiabilidad de los servicios publicos Si se relaciona positivamente con la satisfaccion de

los usuarios de la ciudad de Manta.

Ho: La fiabilidad de los servicios publicos No se relaciona positivamente con la satisfaccion

de los usuarios de la ciudad de Manta.

Tabla 15. Correlacion Entre Fiabilidad Y La Satisfaccion De Los Usuarios.

Correlaciones

Y_SATISFACCI
OM_DE_LOS_
H1_FIABILIDAD LUSUARIOS
Eho de Spearman  X1_FIABILIDAD Coeficiente de correlacian 1,000 ,403”
Sig. (bilateral) . =001
I 385 385
Y_SATISFACCION_DE_LC  Coeficients de correlacidn 403" 1,000
S Sig. (hilateral) =,001 .
I 385 385

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (hilateral).
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De la prueba obtenida de la tabla N° 11, el estadistico de correlacion de Spearman
obtuvo un resultado de 0,403 el cual indica un grado positivo débil entre las variables de estudio
y su valor de significancia es p=0.01 de 0.05. Se concluye que se rechaza la hipétesis nula 'y se
acepta la alternativa, por lo tanto, existe una relacibn moderada entre la fiabilidad y la

satisfaccion de los usuarios de la ciudad de Manta.

Hipotesis especifica 2

Hi: Los elementos tangibles de los servicios publicos Si se relacionan positivamente con la

satisfaccion de los usuarios de la ciudad de Manta.

Ho: Los elementos tangibles de los servicios publicos No se relacionan positivamente con la

satisfaccion de los usuarios de la ciudad de Manta.

Tabla 16. La Relacion Entre Tangibilidad Y La Satisfaccién Del Usuario.

Correlaciones

H2_ELEMEMNT  Y_SATISFACCI
OS_TAMGIBLE OMN_DE_LOS_

=1 USUARIOS
Rho de Spearman  #2_ELEMENTOS_TAMGIE  Coeficiente de correlacian 1,000 385
LES Sig. (bilateral) . = 001
I 385 385
¥_SATISFACCION_DE_LO  Cosficients de corelacidn 385 1,000
ERRE A Sig. (bilateral) = 001 .
I 385 385

** Lacorrelacidn es significativa en el nivel 0,01 (hilateral).

En la tabla N° 12, se obtuvo un dato estadistico de correlacion de Spearman de ,385 el
cual indica que tiene un grado positivo débil entre la variable estudiada y su valor de
significancia es p= 0.01 de 0.05 se concluye que aceptamos a la hipotesis alternativa y
rechazamos la hipoétesis nula, por lo tanto, indica que existe una relacion moderada entre los

Elementos tangibles y la satisfaccion de los usuarios de la ciudad de Manta.

Hipotesis especifica 3
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Hi: La capacidad de respuesta de los servicios publicos Si se relaciona positivamente con la

satisfaccion de los usuarios de la ciudad de Manta.

Ho: La capacidad de respuesta de los servicios publicos No se relaciona positivamente con la

satisfaccion de los usuarios de la ciudad de Manta.

Tabla 17. Correlacion Entre Capacidad De Respuesta Y La Satisfaccion De Los Usuarios.

Correlaciones

HI_CAFPACIDA  Y_SATISFACCI
D_DE_RESPL  OM_DE_LOS_

STA LSUARIOS
Rho de Spearman  X3_CAPACIDAD_DE_RES  Coeficients de correlacin 1,000 338"
FEEL Sig. (bilateral) . < 001
M 385 385
Y_SATISFACCION_DE_LO  Coeficiente de correlacidn ,338“ 1,000
b ek Sig. (bilateral) < 001 .
M 385 385

** Lacaorrelacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla N° 13, se obtuvo un dato estadistico de correlacion de Spearman de ,338 el
cual indica que tiene un grado positivo débil entre la variable estudiada y su valor de
significancia es p= 0.01 de 0.05 se concluye que aceptamos a la hipotesis alternativa y
rechazamos la hipétesis nula, por lo tanto, indica que existe una relacion moderada entre la

capacidad de respuesta y la satisfaccion de los usuarios de la ciudad de Manta.

Hipdtesis especifica 4

Hi: La seguridad de los servicios pablicos Si se relaciona positivamente con la satisfaccion de

los usuarios de la ciudad de Manta.

Ho: La seguridad de los servicios publicos No se relaciona positivamente con la satisfaccion

de los usuarios de la ciudad de Manta.
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Tabla 18. Correlacion De Seguridad Y La Satisfaccion De Los Usuarios.

Correlaciones

Y_SATISFACCI
H4_SEGURIDA  OM_DE_LOS_
D USUARIOS
Rho de Spearman  x4_SEGURIDAD Coeficiente de correlacian 1,000 ,350“
Sig. (hilateral) . =001
[+l 385 385
Y_SATISFACCION_DE_LO  Coeficiente de correlacidn 3507 1,000
R b Sig. (hilateral) = 001 .
[+l 385 385

** |Lacorrelacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla N° 14, se obtuvo un dato estadistico de correlacién de Spearman de ,350 el
cual indica que tiene un grado positivo débil entre la variable estudiada y su valor de
significancia es p= 0.01 de 0.05 se concluye que aceptamos a la hipotesis alternativa y
rechazamos la hipotesis nula, por lo tanto, indica que existe una relacién moderada entre la

seguridad y la satisfaccion de los usuarios de la ciudad de Manta.

Hipotesis especifica 5

Hi: La empatia de los servicios basicos Si tiene una relacion positivamente con la satisfaccion

de los usuarios de la ciudad de Manta.

Ho: La empatia de los servicios bésicos No tiene una relacion positivamente con la satisfaccion

de los usuarios de la ciudad de Manta.

Tabla 19. Correlacion Entre Empatia Y La Satisfaccion De Los Usuarios.

Correlaciones

Y_SATISFACTI
OM_DE_LOS_
HE_EMPATIA USUARIOS
Rho de Spearman  X5_EMPATIA Coeficiente de correlacidn 1,000 ,436’===
Sig. (hilateral) . < 001
I 385 385
¥_SATISFACCION_DE_LO  Coeficients de cormelacian 436 1,000
L Sig. (hilateral) = 001 .
I 385 385

** |3 correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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En la tabla N° 15, se obtuvo un dato estadistico de correlacion de Spearman de ,436 el
cual indica que tiene un grado positivo débil entre la variable estudiada y su valor de
significancia es p= 0.01 de 0.05 se concluye que aceptamos a la hipotesis alternativa y
rechazamos la hipétesis nula, por lo tanto, indica que existe una relacion moderada entre la

empatia y la satisfaccion de los usuarios de la ciudad de Manta.

CAPITULO IV

4. PROPUESTA

Plan de accidn para el mejoramiento en la calidad de los servicios publicos (agua,
vialidad, limpieza) en la ciudad de manta.
Justificacion
Esta propuesta es fundamental para mejorar la calidad del servicio de los servicios
publicos como el agua, vialidad y limpieza en la ciudad de Manta, donde se toman medidas
estratégicas, ideas o crear un plan para mejorar mas en cada deficiencia, Esta disefiado para
cada dimension, las cuales se tomaron de referencia para obtener informacién sobre
problemas y mejorarlos para promover y cumplir con la satisfaccion eficiente y segura para
los ciudadanos.
Esta propuesta va dirigida a:
o Gobierno Autonomo Municipal Descentralizado (GAD).
o EP-Aguas de Manta/EPAM

. Empresa Publica Mancomunada “Costa Limpia” -EP.

Objetivo General

Incrementar la satisfaccion de los usuarios en el uso de los servicios publicos ofrecidos

por el gobierno autbnomo municipal de Manta.

Objetivo Especifico
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o Implementacion de un sistema Software (Control, Prevencion digital)
o Desarrollo de material autorreparable.
o Instalar Sistemas roboticos y vision computarizada (Conocimiento de

clima, estados de vias)

o Implementar Contenedores Inteligentes (Aviso sobre el estado en el que
se encuentra)

o Implementar sefiales de trafico interactivas con pantallas led

o Desarrollos de Campanas inteligentes para el cuidado del agua.




Resultados  de la | Objetivos de la propuesta | Plazo Indicadores de gestion | Estrategia Actividades Presupuesip
Investigacion

Dimension: e Aumentar el nivel de | Medicion | e Nivel de satisfaccion |e Realizar encuestas |[¢ Implementar un | Sistema Software:
Fiabilidad calidad de los servicios | periodica de los usuarios periédicas de la sistema informatico de | $ 3000,00
Resultado publicos (anual) e % de personas gestion de calidad evaluacion de la

Cuenta con el 60,5%, satisfechas/personas de los servicios calidad de los servicios | Equipos de
dando a conocer que su encuestadas pablicos pablicos. aplicacion de
categoria de Ni en e Aplicar encuestas | encuesta: $ 1000
acuerdo Ni desacuerdo periodicas.

tiene un alto porcentaje Desarrollo de una
segin  las  personas aplicacion: $ 300,00
encuestadas

Dimension: e Realizar mantenimiento | 3 afios Evaluar la frecuenciay [e¢ Realizar encuestas a | ¢ Implementar sistema | Sistema de
Elementos Tangibles regular y mejoras en las calidad del los ciudadanos para de monitoreo | monitoreos
Resultado carreteras y calles para mantenimiento medir su inteligentes. $2500

Se aprecia que el 46,2% reducir la congestion y preventivo en las vias satisfaccion con la | e Incluir un pavimento

de la categoria de Ni en mejorar la seguridad vial Inversiones en calidad y fiabilidad autorreparable. Desarrollo de
acuerdo Ni desacuerdo utilizando  tecnologias mantenimientos y de las vias e Sefializacién material

tiene una alta avanzadas para gestionar expansion de  la|e Utilizar Dinamica. autorreparable.

consideraciéon segln las

personas encuestadas.

el flujo de trafico y
cuidado de las calles.

Construir 'y modernizar
plantas de tratamientos

para reducir la

infraestructura de agua

potable.

Evaluacion del tiempo

promedio de limpieza

nanotecnologia para
el filtrado del agua y
eliminar

contaminantes como
metales  pesados,

bacterias y virus.

e Implementacion de
microorganismo para
degradar
contaminantes

presentes en el agua

$2000

Equipos de sefiales
digitales.
$ 4000
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contaminacion y por diferentes areas y |¢  Aplicar un sistema Implementar sistemas | Implementacion de

reutilizar el agua tratada como reducirlo. de reciclaje de clasificacion y | sistema de

en actividades agricolas e avanzados reciclaje  inteligente | biorremediacion:

industriales que pueda separar los | $2000

residuos

Implementar sistemas automaticamente para | Sistemas roboticos y

eficientes de recoleccion su posterior reciclaje | vision

y reciclaje de residuos computarizada:

para reducir la $3000

acumulacion de basura y

promover la

sostenibilidad.
Dimensiones: Optimizar el flujo de | 3 afios Nivel de Sistemas de |e Realizar un Implementar ejercicios | Creacion de
Capacidad de Respuesta transito para gestionar de inteligencia de diagndstico  para 0 actividades para | ejercicios: $300
Resultado manera eficiente como transporte, evaluando utilizar algoritmos conductores y también

El 56,6% de las personas,
nos dice que la categoria
méas votada es Ni de
acuerdo Ni desacuerdo,
por lo tanto, ellos no
cuentan con una buena 'y

mala factibilidad.

sefiales de transito

digitales, control de
velocidades y equipos de
avisos sobre colisiones.

Fortalecer las gestiones
técnicas y
administrativas de las
organizaciones para un

desarrollo de la

la efectividad.

Mide cuanto tiempo se
tarda en resolver los
problemas como
roturas de tuberias o
averias y el

tratamiento.

de planificacién de

rutas que
consideren

variables como el
trafico por las

condiciones viales.

Investigar
para

planes

procesos
gestionar

para

desarrollar
metodologias para la
rapida solucion de
problemas en las vias.
Implementar sensores
en las infraestructuras
del ciclo del agua
(abastecimiento,

tratamiento,

Realizar
diagnosticos
integrales: $2000

Priorizacion de
intervenciones: $

1000

Campanias: $300
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capacidad de responder a Medir la percepcion de desarrollar alcantarillado) y

los problemas sobre el los clientes sobre la soluciones  sobre campanas para | Sensores digitales:

agua. calidad y seguridad de cumplir con la informar  sobre el | $3000

Definir planes claros de los  servicios de satisfaccion del cuidado del agua en

trabajos y detallarlos para limpieza. servicio. nuestra ciudad, Contenedores

una gestion optimizada Realizar encuestas Implementar Inteligentes: $1000

para evaluar todas las periddicas para contenedores

areas y reducir la mayor recopilar opiniones inteligentes con

contaminacion de directas de los sensores que alerten

desechos en la ciudad. usuarios. cuando estan llenos
Dimension: Implementar politicas y | 2 afos Proceso de Realizar auditorias Incluir inversiones en | Implementar sefiales
Seguridad acciones super estrictas evaluacién de las de seguridad en las infraestructuras de trafico
Resultado que demuestren redes viales y la flota carreteras y seguras para mejorar | interactivas con

El 51,7% de las personas
consideran  que la
seguridad tiene una
categoria de Ni de

acuerdo Ni desacuerdo.

compromiso para la

disminucion de
accidentes.

Mejorar la educacion
vial.

vehicular segun los
estandares de
seguridad.

Cumplimiento de los
estandares de calidad

del agua segln

evaluacién de las
infraestructuras
existentes,
Identificando

deficiencia.

las carreteras y nuevas
sefiales tecnoldgicas

Establecer programas
regulares de inspeccion

y mantenimiento de

pantallas led: $3000

Plan de
Mantenimiento:
$500
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Incorporar sistemas
avanzados para la
deteccion de  fugas,
purificacion y
distribucion en tiempo
real del agua hacia la

ciudad.

Mejorar los
equipamientos para que
cumpla con los
estandares de seguridad
para proteger el personal,
también capacitarlos para
el uso correctos el manejo

de equipos y sustancias.

pardmetros  fisicos,
quimicos y
biolégicos.

Cumplimiento de los
protocolos con la
limpieza. Indice de
satisfaccion del
personal de limpieza
reflejandose en el
bienestar y seguridad

de ellos.

Crear un buen
trabajo en conjunto
con los demés
gobiernos locales,
organizaciones no
gubernamentales y
empresas privadas
para abordar
desafios y
soluciones mas
eficientes sobre la
calidad del agua.

Escuchar a los
usuarios y
comprender  sus

expectativas

sistemas de agua
potable.

Implementar un plan
definido que respalde
la digitalizacion de
procesos que
garanticen la eficiencia

y la
satisfaccion del cliente

operativa

Solucion de
problemas  (fugas,
contaminacion):

$2000

Disefio del plan de
digitalizacion: $800

Dimension:

Empatia

Resultado

Segun el 53,5% de las
personas consideran que

la empatia tiene una

Promover el transporte
publico inclusivo para
una mejor accesibilidad y
comodidad en los

transportes publicos para

lafio

Datos sobre como los
usuarios de la via
perciben el
comportamiento de los
demas y su impacto en

la seguridad vial.

Realizar encuestas
de percepcion de
seguridad y respeto
en la vialidad.
Implementar

trabajos con

Desarrollar  eventos
como el dia mundial
sin autos, donde se
promueva el uso de
medios de transporte

alternativos.

Camparias
educativas  viales:

$300

Plan de instalacion
de bebederos: $500
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categoria de Ni de

acuerda Ni desacuerdo.

todos los sectores de la

sociedad.

Mejorar la comunicacion
sobre la importancia del
agua, también fomentar
la participacion
comunitaria y entender y
atender las necesidades
hidricas.

Implementar Feedback y
didlogos para una buena
comunicacion entre los
ciudadanos y los

municipios.

Evalia la iniciativa
para ayudar a las
comunidades a
adaptarse a los
cambios en la
disponibilidad de agua
debido al cambio
climético.

Medir la percepcion
de los usuarios sobre
la calidad y eficiencia
de los servicios de

limpieza.

empresas y
comercio para
promover practicas
sostenibles y
responsabilidad con
el recurso hidrico.

Realizar encuestas
periodicas a los
residentes de la
ciudad para la valuar
su satisfaccion con
el  servicio de

limpieza.

Sefializacion amigable.

Instalar bebederes
publicos para que las
personas puedan
acceder facilmente a
agua potable.

Realizar campafias de
conciencia y
actividades como
juegos ladicos que

promuevan la limpieza.

Planificacién de
Mantenimiento:
$300

Talleres educativos:
$200

Publicidad: $500

Actividades
Creativas: $200

Concursos: $300
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CONCLUSIONES

Este proyecto investigativo ha demostrado que existe una relacion positiva, aunque
débil, entre la calidad de los servicios publicos y la satisfaccion de los usuarios de la ciudad de
Manta. Este vinculo subraya la importancia de mejorar los aspectos clave como son la
fiabilidad, los elementos tangibles, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia para

aumentar la satisfaccion de los ciudadanos.

Los resultados indican que la fiabilidad de los servicios publicos, aunque de manera
leve, impacta positivamente en la satisfaccion de los usuarios. Segun el coeficiente de
correlacion nos muestra un resultado de 0,403. Lo cual, se rechaza la hipétesis nula y se acepta
la alternativa. Esto sugiere la necesidad de reforzar la consistencia y la confiabilidad en la

prestacion de estos servicios.

Se observé que los elementos tangibles, como las infraestructuras y los recursos
materiales, tienen una influencia positiva débil en la percepcion de la calidad de los servicios
por parte de los usuarios. Demostrando un coeficiente correlacional de 0,385. Indicando que se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la alternativa. Esto resalta que se necesita invertir en

mejoras fisicas y tecnoldgicas en los servicios publicos.

La capacidad de respuesta y la seguridad en los servicios pablicos también mostraron
una correlacion positiva débil con la satisfaccion de los usuarios. Indicando un coeficiente
correlacional de 0,338 en la capacidad de respuesta y en la seguridad un 0,350. Demostrando
rechazo en la hipotesis nula y aceptando la hipétesis alternativa. Se sugiere que, aungque estos
dos factores son muy importantes, su impacto es limitado y se necesita mejorar para cumplir

con las expectativas de los ciudadanos.

La empatia en el trato hacia los usuarios de los servicios publicos tiene un impacto

positivo en la satisfaccion, aunque esta relacion es moderada. Indica que tiene un coeficiente
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correlacional de 0,436. Demostrando que se acepta la hipotesis nula y aceptan la alternativa.
Esto enfatiza la importancia de un enfoque mas humano y personalizado en la atencién al

ciudadano.

Concluimos que los resultados obtenidos son promedios positivos débiles que, si
influyen con cada uno de los objetivos, por ende, el gobierno local debe seguir mejorando para

cumplir con la satisfaccion de los usuarios.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda adoptar estrategias que incrementen la fiabilidad y capacidad de
respuesta de los servicios publicos, lo cual podria incluir la capacitacion del personal y la

optimizacion de los procesos operativos

Es crucial modernizar las infraestructuras, como carreteras, puentes, sistemas de agua y
equipos de limpieza, para mejorar los elementos tangibles de los servicios y asi incrementar la

satisfaccion de los usuarios.

Mejorar los protocolos de seguridad y las medidas preventivas en los servicios publicos,
es fundamental para generar confianza y seguridad en los usuarios, lo que podria aumentar su

satisfaccion en general.

Se recomienda desarrollar programas de formacion en empatia y atencion al cliente para
el personal de los servicios pablicos. Ademas, establecer canales de comunicacion efectiva
entre ciudadanos y directivos municipales, 1o que es esencial para atender oportunamente las

necesidades de los usuarios.

La implementacion de sistemas de mantenimiento predictivo utilizando tecnologia
avanzada, esto puede prevenir fallos en las infraestructuras de manera criticas y optimiza la
prestacion de servicios, lo que resultaria una mejora significativa en la percepcién de la calidad

por parte de los usuarios.

Se recomienda seguir optimizando las estrategias actuales, enfocandose en areas clave
para maximizas los resultados obtenidos. Ademas, es aconsejable implementar nuevas
iniciativas gque fortalezcan las operaciones, asegurando un uso mas eficiente de los recursos y

mejorando continuamente para llegar a obtener los resultados esperados.
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CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS (AGUA, VIALIDAD Y LIMPIEZA) Y LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA CIUDAD

DE MANTA
FORMULACION DEL | OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES METODOLIGIA
PROBLEMA
PROBLEMA OBJETIVO Enfoque de
GENERAL GENERAL Ha: La calidad de los|VARIABLE 1 - e ELEMENTOS | investigacion:
¢Existe relacion entre la | Determinar la relacion | servicios publicos (agua, | INDEPENDIENTE TAGIBLES -Enfoque
calidad de los servicios | entre la calidad de los | vialidad y limpieza) tiene | CALIDAD DE LOS cuantitativo
publicos (agua, vialidad, | servicios publicos (agua, | relacion significativa con la | SERVICIOS e FIABILIDAD | Nivel de
limpieza) con la | vialidad, limpieza) y la | satisfaccion de los usuarios | PUBLICOS Investigacion:
satisfaccion de los | satisfaccion  de  los | de la ciudad de manta. e CAPACIDAD - Bésico
usuarios de la ciudad de | usuarios de la ciudad de DE Tipo de
manta? manta. RESPUESTA | Investigacion:
Ho: La calidad de los - Correlacional
servicios publicos (agua, e SEGURIDAD | Disefio de
PROBLEMAS OBJETIVOS vialidad y limpieza) No Investigacion:
ESPECIFICOS ESPECIFICOS tienen relacion significativa e EMPATIA - No
1 ¢Cuél es la influenciade | 1 la fiabilidad tiene | con la satisfaccion de los experimental.
la fiabilidad de los | relacion con la | usuarios de la ciudad de - Transversal.
servicios publicos con la | satisfaccion de  los | manta Meétodo:
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satisfaccion de los
usuarios de la ciudad de
Manta?

2 ¢Cual es la
determinacion de los
elementos tangibles de los
servicios publicos con la
satisfaccion de los
usuarios de la ciudad de
Manta?

3 ¢Como identificar la
capacidad de respuesta de
los servicios publicos con
la satisfaccion de los
usuarios de la ciudad de
Manta?

4 ;Qué alternativas de
seguridad satisfacen a los
usuarios de Manta?

5 ¢Cual es la influencia de

la empatia en los servicios

usuarios de la ciudad de
Manta.

2 los elementos tangibles
tienen relacién con la
satisfaccion  de  los
usuarios de la ciudad de
Manta.

3 la capacidad de
respuesta tiene relacion
con la satisfaccion de los
usuarios de la ciudad de
Manta

4 la seguridad tiene
relacion con la
satisfaccion  de  los
usuarios de la ciudad de
Manta

5 la empatia tiene
relacion con la

satisfaccion de  los

HIPOTESIS
ESPECIFICOS

1 la fiabilidad de los
servicios publicos  se
relaciona positivamente con
la satisfaccion de los
usuarios de la ciudad de
Manta.

2 los elementos tangibles de
los servicios publicos se
relacionan  positivamente
con la satisfaccion de los
usuarios de la ciudad de
Manta.

3 la capacidad de respuesta
de los servicios publicos se
relaciona positivamente con
la satisfaccion de los
usuarios de la ciudad de
Manta.

VARIABLE 2
DEPENDIENTE
SATISFACCION
DE USUARIO

EFICACIA

EFECTIVA

- Hipotético
Deductivo

- Analitico

Técnica:
- Encuetas
Instrumento:

- Test de
calidad de los
servicios
publicos

- Escala de
Satisfaccion

Poblacion
258.597
Muestra:
385
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publicos con la
satisfaccion de los
usuarios de la ciudad de

Manta?

usuarios de la ciudad de
Manta

4 la seguridad de los
servicios publicos  se
relaciona positivamente con
la satisfaccion de los
usuarios de la ciudad de
Manta.

5 la empatia de los servicios
basicos tiene una relacion
positivamente con la
satisfaccion de los usuarios

de la ciudad de Manta.




OPERALIZACION DE LAS VARIABLES

70

VARIABLE

DEFINICION

DIMENSIONES

INDICADORES

CALIDAD

DE

LOS

SERVICIOS PUBLICOS

Para (Gutiérrez B. P., 2020) Define los
servicios publicos como aspectos de la calidad
de los servicios prestados por las autoridades
locales a los ciudadanos como pilar de la
reforma, que abarca cuestiones
administrativas, organizativas e innovadoras,
que permiten al pais modernizar la nueva

administracion publica.

FIABILIDAD

Pureza

Distribucion Permanente
Estructura

Mantenimiento

Sefializacion Horizontal (Pintura)
Sefializacion Vertical (Letreros)
Horario

Sistema de reciclaje

Recoleccion

Adecuamiento de vehiculo

ELEMENTOS TANGIBLES

Instalaciones de Servicios
Cumplimiento
Equipos Modernos

CAPACIDAD
RESPUESTA

DE

Restablecimiento
Atencion

Reducir Riesgos
Respuesta Rapida
Comunicacion
Disponibilidad

Seguridad
Conocimiento
Confiabilidad
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Acciones Correctivas

SEGURIDAD
Comprension
Informacion
3 Interés
EMPATIA Buen servicio
Para (Morrillo y Morillo, 2019) afirma que la Satisfaccion
satisfaccion del usuario es el cumplimiento de | EFICACIA
perspectiva del usuario, lo que se conoce como
SATISFACCION DEL | satisfaccion tiene un concepto psicoldgico, que
USUARIO consiste en poder cumplir con las necesidades Cumplimiento
EFECTIVIDAD

que espera el cliente sobre un producto o un
servicio, sin duda se dice que es la medicion
del cumplimiento de las expectativas,

necesidades, deseos de un determinado usuario
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ANEXOS 2: INSTRUMENTO PARA LA TOMA DE DATOS
ENCUESTA
Estimado Usuario(a)

Me dirijo a usted, para solicitar su cooperacién, para responder el cuestionario de opinion. Sus
respuestas presentan un valioso aporte para la realizacion del proyecto de tesis con el tema
“Analisis De La Calidad De Los Servicios Piblicos (Agua, Vialidad Y Limpieza) Y La
Satisfaccion De Los Usuarios De La Ciudad De Manta”, es totalmente confidencial y

anonimo, por lo cual le agradezco ser lo més sincero posible en su respuesta.

Instrucciones: A continuacion, se presenta una lista de preguntas, por favor marque con un

aspa (X) la alternativa que refleje mejor su opinion.

“Analisis De La Calidad De Los Servicios Publicos (Agua, |

— z =z m —
Vialidad Y Limpieza) Y Su Satisfaccion De Los Usuarios De La | 4 & 5 o é > S =
Ciudad De Manta”, 5 E % § § a 2 3
S c o 3
o @ aQ e 3 o 3 ®
5 |7 & |8 °F8
ITEMS 1 2 3 4 5
VARIBALE: CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICIOS
FIABILIDAD

¢El agua que le llega a su hogar dotada por el Municipio de Manta,

tiene la pureza adecuada para el consumo humano?

¢La Municipalidad de Manta tiene una distribucioén permanente de
agua en cada sector durante el dia?

¢El estado de la via a cuanto su estructura esta en buen estado y
brinda mayor seguridad?

¢El Municipio de Manta esta siempre atento a los periodos de

mantenimiento de las vias?

¢Se encuentran marcados correctamente la sefializacion horizontal
(sobre el pavimento o el suelo indicando instrucciones o
advertencias) dentro de la ciudad de Manta?

¢Se encuentran situados correctamente los letreros de sefializacion

dentro de la ciudad de Manta?

¢La municipalidad de la ciudad de Manta, cumple con el horario

respectivo a la hora de recoleccion de basura?

¢Aplica el sistema de reciclaje dentro de su casa?
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¢Existe la correcta limpieza en cada vertedero de basura de la ciudad
de Manta?

¢Las maquinarias que se usan para la recoleccion son adecuadas

para realizar el servicio periodicamente?

ELEMENTOS TANGIBLES

¢(La EPAM realiza instalaciones del servicio de agua potable
utilizando materiales que ayuden a obtener una cantidad aceptable

de liquido?

¢(El GAD de la ciudad de Manta cumple con el respectivo

mantenimiento vial urbano?

¢Esta de acuerdo que la recoleccion de basura se realice con

maquinaria adecuada y moderna?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢ Estéa de acuerdo en que, ante un corte del servicio de agua potable,

la restauracion se realiza en el menor tiempo posible para su uso?

¢ Esta de acuerdo en que recibe una buena atencion al informar sobre

un problema con el servicio de agua en su hogar o barrio?

¢Esta de acuerdo en que el Ministerio de Transporte y Obras
Publicas cumple con el correcto mantenimiento vial urbano en la

ciudad de Manta?

¢Esta de acuerdo en que es importante desarrollar infraestructuras de

calidad para los usuarios de la vialidad urbana en la ciudad de Manta?

¢Esta de acuerdo en que la Direccion de Higiene y Salubridad

cumpla con el servicio de higiene y limpieza en la ciudad de Manta?

¢Esta de acuerdo en que es importante tener disponibilidad empatica

para garantizar una buena higiene en la ciudad?

SEGURIDAD

¢Estéa de acuerdo en que el servicio de agua potable es confiable y

no suministra agua contaminada?

¢Qué tan de acuerdo estd en que conoce acerca de la seguridad del
mantenimiento vial urbano en la ciudad de Manta?
¢Conoce usted sobre las medidas de seguridad sobre el servicio de

higiene y limpieza de la ciudad?
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¢Qué tan de acuerdo estd en que las autoridades toman medidas
correctivas adecuadas para cumplir con su deber al brindar servicios

publicos a los ciudadanos?

EMPATIA

¢La EPAM comprende el estado del ciudadano al momento de

acercarse a solucionar un problema?

¢El Ministerio de transporte y obras publicas brinda informacién

clara y entendible con respecto al mantenimiento vial urbano?

¢En gué medida considera que los proyectos y trabajos realizados
por las autoridades de Manta, responden adecuadamente a las

necesidades e intereses de la ciudadania?

¢La Empresa Costa Limpia -EP se muestra un buen servicio de

higiene y limpieza de la ciudad de Manta?

VARIABLE: SATISFACCION DEL USUARIO

¢Estéd satisfecho con el servicio de agua potable que brinda el

Municipio de Manta?

¢ Esté satisfecho con el servicio de mantenimiento vial urbano que

brinda el Municipio de Manta?

¢ Esta satisfecho con el servicio de higiene y recoleccion de basura

que brinda el Municipio de Manta?

¢ Esta de acuerdo en que los servicios cumplen con sus expectativas?




