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Resumen

La atencidn al cliente en el sector publico de Cuenca, Ecuador, enfrenta multiples desafios,
incluyendo procesos burocraticos extensos, capacitacion insuficiente del personal y recursos
tecnoldgicos limitados. Estas dificultades afectan la percepcion ciudadana sobre la calidad
del servicio y generan insatisfaccion generalizada. Este estudio tiene como objetivo
identificar los principales desafios que impactan la atencion al cliente en instituciones
publicas, evaluando especificamente la influencia de la burocracia, la formacion del personal
y la disponibilidad de recursos. La metodologia adoptada es de caracter no experimental y
transversal, combinando métodos cuantitativos y cualitativos. Se utilizardn encuestas
estructuradas para recolectar datos de 80 usuarios, entrevistas semiestructuradas con
empleados y directivos, y observacion directa de los procesos en instituciones seleccionadas.
Las wvariables independientes incluyen aspectos relacionados con la burocracia, la
capacitacion y los recursos, mientras que la variable dependiente es la calidad del servicio al
cliente. Se espera que los resultados permitan identificar areas criticas de mejora y desarrollar
estrategias concretas y medibles para optimizar los procesos de atencion al cliente. Este
trabajo pretende no solo contribuir al conocimiento académico en la gestion publica, sino
también proporcionar herramientas practicas que fortalezcan la confianza ciudadana en las

instituciones y promuevan la modernizacion administrativa.

Palabras clave: Atencion al cliente; sector publico; burocracia; modernizacion

administrativa; calidad del servicio
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Abstract

Customer service in the public sector of Cuenca, Ecuador, faces multiple challenges,
including extensive bureaucratic processes, insufficient staff training, and limited
technological resources. These difficulties affect the public perception of service quality and
generate widespread dissatisfaction. This study aims to identify the main challenges
impacting customer service in public institutions, specifically assessing the influence of
bureaucracy, staff training, and resource availability. The methodology adopted is non-
experimental and cross-cutting. It combines quantitative and qualitative methods. Structured
surveys will be used to collect data from 80 users, semi-structured interviews with employees
and managers, and direct observation of processes in selected institutions. The independent
variables include aspects related to bureaucracy, training, and resources, while the dependent
variable is the quality of customer service. The expected result is to identify the critical areas
for improvement and develop concrete, measurable strategies to optimize customer service
processes. This work aims not only to contribute to academic knowledge in public
management but also to provide practical tools that strengthen the citizen’s confidence in

institutions and promote administrative modernization.

Keywords: Customer service; public administration; administrative modernization; service

quality
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Introduccion

La investigacion sobre el servicio al cliente en el sector publico de Ecuador revela desafios
y soluciones clave. Estudios previos destacan el impacto de la burocracia y la aptitud de los
empleados en el desempefio del servicio publico en Cuenca (Riera Robles & de la Garza
Montemayor, 2021). Ademads, se han identificado déficits tecnoldgicos en las entidades
publicas, incluyendo limitaciones de financiacion y problemas de alfabetizacion digital
(Cordova Parrales et al., 2022).

En este contexto, la implementacion de programas de capacitacion en servicio al cliente para
funcionarios publicos ha demostrado mejorar la gestion administrativa y la calidad del
servicio, como se evidencia en Quinindé (Montafio Batioja et al., 2023). Estos hallazgos
subrayan la necesidad de abordar los desafios burocraticos, mejorar la capacitacion del
personal y aprovechar los recursos tecnoldgicos para optimizar el servicio al cliente en el
sector publico ecuatoriano.

Garantizar la eficacia y eficiencia de los servicios publicos se ha convertido en un factor
critico en la actualidad. Los ciudadanos exigen servicios de calidad y tienen expectativas
cada vez mayores sobre el gobierno (Sainz Zamora, 2019). Esta presion ciudadana, aunque
varia entre paises desarrollados y en desarrollo, impulsa la necesidad de modernizar la
gestion publica.

En consecuencia, el presente estudio se enfoca en analizar como los servidores publicos de
una empresa de Cuenca, que presta servicios basicos, perciben los factores internos que
afectan su desempefio laboral. Se exploran estrategias para abordar estas problematicas,
incluyendo programas de formacion, mejoras en la gestion de recursos y la implementacion
de tecnologias avanzadas que agilicen los procesos administrativos.

El objetivo principal de este articulo es explorar los problemas que inciden en la atencion al
cliente en el sector publico de Cuenca, con énfasis en la burocracia, la capacitacion del
personal y la disponibilidad de recursos. A través de un andlisis profundo de estos factores,
se busca comprender su impacto en la calidad del servicio y proponer soluciones practicas
que promuevan la satisfaccion de los usuarios.

La investigacion se enmarca en un contexto de modernizacion administrativa, alinedndose
con iniciativas globales y regionales que buscan transformar la gestion publica. Este trabajo
contribuye tanto al &mbito académico como practico, proporcionando herramientas para la
mejora continua de los servicios y generando conocimiento aplicable en diversos contextos.
La atencion al cliente en el sector publico enfrenta desafios significativos, especialmente en
entornos como Cuenca, donde factores como la burocracia, la capacitacion del personal y los
recursos tecnologicos impactan directamente la percepcion de calidad del servicio. Estos
elementos forman parte de las dimensiones clave identificadas en el marco tedrico del
estudio.

La atencion al cliente en el sector publico es fundamental para garantizar la eficiencia
administrativa y la satisfaccion ciudadana. Segun la Organizacion de las Naciones Unidas
(2022), "instituciones responsables y transparentes son clave para fomentar el desarrollo
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sostenible y fortalecer la confianza de la poblacion en los gobiernos". En este sentido, una
atencion eficiente se convierte en una herramienta esencial para mejorar la relacion entre
ciudadanos e instituciones.

Organismos internacionales, como el Banco Mundial, promueven la digitalizacion de
procesos administrativos para incrementar la transparencia y accesibilidad en el sector
publico. En paises desarrollados, la integracion de tecnologias avanzadas ha permitido
personalizar y agilizar los servicios publicos. Estas experiencias pueden servir como
referencia para mejorar la atencion al cliente en contextos como Ecuador.

En Cuenca, la satisfaccion ciudadana depende en gran medida de la percepcion sobre la
calidad de los servicios publicos. Estudios recientes han mostrado que las instituciones
publicas enfrentan criticas relacionadas con la falta de agilidad en los procesos y la escasa
orientacion al usuario. Esto ha motivado la necesidad de implementar reformas
administrativas y tecnologicas que aseguren la eficacia y transparencia de los servicios.

En primer lugar, la burocracia es un factor determinante en la calidad del servicio publico,
sin embargo, su exceso genera problemas que afectan la calidad del servicio, procesos
administrativos extensos, tiempos de espera prolongados y falta de automatizacion son quejas
comunes de los usuarios, la ausencia de herramientas tecnologicas modernas exacerba estos
problemas.

Por otro lado, la capacitacion del personal desempefia un papel esencial en la mejora del
servicio al cliente. La formacion insuficiente genera errores en la atencion y disminuye la
confianza de los ciudadanos en las instituciones publicas. La falta de evaluaciones de
desempefio limita la identificacién de areas de mejora en el personal. La literatura respalda
la necesidad de programas de formacién continua que incluyan habilidades blandas y
competencias especificas para la resolucion de conflictos (Raman, Suki & Chinniah, 2021).
La introduccion de programas de capacitacion integrales, adaptados a los retos especificos
de cada institucion, puede mejorar significativamente el desempefio del personal. Por
ejemplo, en Quinindé, una iniciativa reciente de capacitacion enfocada en habilidades
interpersonales y el manejo de tecnologias ha incrementado los niveles de satisfaccion
ciudadana en un 30% (Montafio Batioja et al., 2023).

Finalmente, los recursos disponibles, tanto tecnoldgicos como humanos, son otro desafio
crucial. La insuficiencia de herramientas digitales y el bajo presupuesto destinado a la
atencion al cliente limitan la capacidad de las instituciones para brindar un servicio de
calidad. La desproporcion entre la cantidad de personal y el volumen de usuarios atendidos
genera demoras que afectan la experiencia del cliente.

En Cuenca, la falta de recursos humanos capacitados y la baja inversion en tecnologia
representan barreras significativas para la mejora del servicio. La experiencia de paises
desarrollados demuestra que la adopcion de tecnologias avanzadas no solo mejora la
eficiencia operativa, sino que también aumenta la satisfaccion del ciudadano.

Los desafios en la atencion al cliente en el sector publico de Cuenca reflejan problematicas
comunes en contextos similares, donde la burocracia, la falta de capacitacion y los recursos
limitados obstaculizan la calidad del servicio. La implementacioén de tecnologias modernas,
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el disefio de programas de formacion continua y una asignacion mas eficiente de los recursos
son estrategias fundamentales para superar estas barreras.

Ademas, la integracion de herramientas tecnologicas avanzadas, como la inteligencia
artificial (IA) y sistemas de gestion digital, puede ser un componente clave para alinear los
objetivos locales con las tendencias globales. Paises desarrollados han implementado estas
tecnologias para personalizar la atencion al cliente y optimizar la administracion de recursos.
La atencion al cliente en el sector publico de Cuenca especialmente en empresas municipales
enfrenta multiples desafios, pero también subraya la oportunidad de superarlos mediante
estrategias bien disefiadas. La reduccion de la burocracia, la inversion en capacitacion del
personal y la adopcidn de tecnologias modernas son pilares fundamentales para mejorar la
calidad del servicio.

Implementar estrategias sostenibles, basadas en experiencias globales e indicadores
internacionales, permitird posicionar a Cuenca como un modelo de modernizacion
administrativa y eficiencia en el servicio al cliente. Esto no solo beneficiaré a los ciudadanos
locales, sino que también servira de referencia para otras ciudades en Ecuador.

Con una implementacion adecuada, estas estrategias no solo mejorardn la percepcion
ciudadana, sino que también contribuiran al desarrollo sostenible y a la consolidacion de
instituciones mas transparentes y responsables.

Material y métodos

Para la recoleccion y andlisis de datos, se emplearon diversas herramientas e instrumentos,
entre ellos encuestas, cuestionarios estructurados con escalas tipo Likert y evaluaciones de
percepcion. Con el fin de procesar la informacion obtenida, se utilizaron herramientas
estadisticas y representaciones graficas que facilitaron la interpretacion de los resultados.

El disefio de la investigacion fue no experimental y transversal, dado que no se manipularon
variables, sino que fueron observadas y analizadas en su entorno natural. Asimismo, la
recoleccion de datos se realizo en un tinico momento temporal, lo que permiti6 un diagndstico
puntual sobre los desafios en la atencion al cliente en el sector publico de una empresa de
Cuenca. Este enfoque posibilitd la identificacion de patrones y correlaciones entre las
variables estudiadas.

Se adopté un enfoque mixto, combinando métodos cuantitativos y cualitativos para
proporcionar un analisis integral del problema. El método cuantitativo permiti6 analizar datos
numéricos sobre la percepcion de los usuarios respecto a la calidad del servicio, tiempos de
resolucion y niveles de satisfaccion. Por otro lado, el método cualitativo facilito la
comprension de las experiencias y percepciones de los usuarios, aportando un analisis mas
detallado sobre los desafios estructurales en la atencion al cliente.

Para garantizar la precision y representatividad de los datos recopilados, se emplearon
diversas técnicas de investigacion. A través de las encuestas, se disefiaron cuestionarios con
preguntas cerradas y escalas tipo Likert para medir indicadores clave como la satisfaccion
del usuario, los tiempos de atencion y la percepcion de eficiencia. En cuanto al muestreo, se
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utiliz6 un muestreo aleatorio simple, seleccionando una muestra representativa de 80
participantes de la poblacion objetivo de 100 ciudadanos. Este tamafio muestral fue calculado
con un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%, asegurando una distribucioén
equitativa de los datos y reduciendo posibles sesgos. Para determinar el tamafio de muestra
en un muestreo aleatorio simple, se emple6 la siguiente formula:

NZ’p(1 - p)
(N —1)e? + Z°p(1 - p)

n=—

De donde:

Z= intervalo de confianza del 95% con un valor critico de Z=1.96

p= Proporcion estimada de la poblacion con la caracteristica estudiada 0,5
q= (1-p) probabilidad de fracaso del 50%

N= Tamafio de la poblacién (universo de estudio)

e= error del muestreo aceptable del 5%

n = Tamafio de la muestra requerida

Para una poblacion de 100 ciudadanos, considerando un nivel de confianza del 95%
(Z=1.96Z = 1.96Z=1.96), una proporcién esperada de p=0.5p = 0.5p=0.5, y un margen de
error del 5% (e=0.05¢ = 0.05¢=0.05), para garantizar una estimaciéon precisa de los
parametros poblacionales bajo estas condiciones, se requiere encuestar al menos a 80
ciudadanos:

100 (1.96) (0.5) (1 - 0.5)

n=

(100 - 1) (0,05) +(1.96) (0,5) (1-0,5)

96.04

n=

1.2079

n= 80

Para el andlisis de la informacion, se aplicaron herramientas de estadistica descriptiva, que
permitieron tabular y examinar los datos recolectados de manera estructurada. La recoleccion
de la informacion se llevo a cabo mediante formularios elaborados en Google Forms, cuyos
datos fueron organizados en tablas para facilitar su interpretacion. Gracias a este proceso, fue
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posible obtener informacion tanto cuantitativa como cualitativa, proporcionando un anélisis
integral sobre los desafios en la atencion al cliente dentro del sector publico de una empresa
publica en la ciudad de Cuenca.

Resultados
A continuacion, se presentan los resultados obtenidos y el andlisis de las encuestas aplicadas.

La tabla 1 presenta estadisticas descriptivas sobre la relacion entre el nimero de pasos
administrativos requeridos para completar un tramite y la reciente utilizacion de servicios
publicos en Cuenca. Los pasos administrativos se agrupan en tres niveles: menos de 3, entre
3y 5,y mas de 5. La variable dependiente refleja si el usuario utilizo los servicios publicos
en una escala binaria (1 = No, 2 = Si).

Tabla 1.
Relacion entre el nimero de pasos administrativos y la utilizacién de servicios publicos en

Cuenca.

,Ha utilizado recientemente los servicios de una institucion publica en

Cuenca?
Menos de 3 Entre3yS Mas de 5

Vilido 49 25 6
Ausente 0 0 0
Media 1.041 1.120 1.167
Desviacion

0.200 0.332 0.408
Tipica
Minimo 1.000 1.000 1.000
Maximo 2.000 2.000 2.000

Nota. Se sugiere una relacion entre la cantidad de pasos administrativos y la utilizacion de
servicios publicos en Cuenca. Aunque la mayoria de los tramites son simples, los mas
complejos parecen usarse mas. Esto plantea interrogantes sobre su eficiencia y accesibilidad.

La tabla 2 muestra estadisticas descriptivas para las respuestas relacionadas con la utilizacion
reciente de servicios publicos en Cuenca. La variable dependiente esta categorizada en dos
niveles: "Si" (usuarios que utilizaron recientemente los servicios) y "No" (usuarios que no
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los utilizaron). Se incluyen medidas como la media, desviacion tipica, y el rango (minimo y
maximo) para ambas categorias. Los resultados muestran que una proporcion considerable
de los encuestados (64 de 80) si utilizaron recientemente los servicios publicos, lo que sugiere
una interaccion activa de los ciudadanos con las instituciones publicas en Cuenca.

Tabla 2.

Relacion de la utilizacion reciente de servicios publicos en Cuenca por categorias de
respuesta.

Ha utilizado recientemente los servicios de una institucion publica en

Cuenca?
Si No

Vilido 64 16
Ausente 0 0
Media 1.063 1.125
Desviacion

0.244 0.342
Tipica
Minimo 1.000 1.000
Maximo 2.000 2.000

Nota. En contraste, un nimero menor de encuestados (16 de 80) no utilizaron los servicios.

La tabla 3 presenta estadisticas descriptivas que relacionan el nivel de percepcion sobre la
utilizacion de servicios publicos en Cuenca con las respuestas agrupadas en cuatro categorias:
"Mucho", "Algo", "Poco" y "Nada". Se incluyen medidas como la media, desviacion tipica
y el rango de las respuestas en cada nivel.

Tabla 3.

Relacion entre la percepcion del uso de servicios publicos y el nivel de satisfaccion en
Cuenca.
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Ha utilizado recientemente los servicios de una institucion publica en

Cuenca?
Mucho Algo Poco Nada

Valido 52 21 5 2
Ausente 0 0 0 0
Media 1.038 1.048 1.400 1.500
Desviacion

0.194 0.218 0.548 0.707
Tipica
Minimo4 1.000 1.000 1.000 1.000
Maximo 2.000 2.000 2.000 2.000

Nota. La satisfaccion con los servicios publicos en Cuenca parece estar ligada a su frecuencia
de uso, planteando dudas sobre los factores que influyen en los usuarios.

Relacion entre complejidad y uso de los servicios publicos

La relacion entre la complejidad administrativa y el uso de los servicios publicos es un tema
central en la evaluacion de la eficiencia institucional. Las Tablas 1 y 3, demuestran que los
procesos administrativos mas simples estdan directamente asociados con una mayor
probabilidad de respuestas positivas sobre la utilizacion reciente de los servicios publicos.
Esto sugiere que la reduccion de pasos burocraticos facilita el acceso de los ciudadanos a los
servicios, mejorando su percepcion de usabilidad y su disposicion a utilizar estos recursos.
En cambio, los procesos mas complejos generan respuestas menos favorables y mayor
variabilidad, indicando que las barreras administrativas dificultan el acceso y generan
frustracion entre los usuarios.

En consecuencia, subrayan la necesidad de simplificar los trdmites para promover una
relacion mas accesible y eficiente entre ciudadanos e instituciones. La simplificacion
administrativa no solo impactaria positivamente la utilizacion efectiva de los servicios
publicos, sino que también mejoraria la percepcion general de los usuarios hacia las
instituciones.

La percepcion de accesibilidad y eficiencia estd intimamente ligada a la experiencia del
usuario en los procesos administrativos. Si los ciudadanos perciben que los tramites son
complicados, podrian evitar el uso de los servicios, perpetuando barreras estructurales que
limitan el alcance de las politicas publicas.
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Importancia de la simplificacion

La simplificacion administrativa no solo tendria un impacto positivo en la utilizacion efectiva
de los servicios publicos, sino que también mejoraria la percepcion general de los usuarios
hacia las instituciones. La percepcion de accesibilidad y eficiencia en los servicios publicos
estd intimamente ligada a la experiencia del usuario en los procesos administrativos. Si los
ciudadanos perciben que los tramites son complicados, podrian evitar el uso de los servicios,
perpetuando barreras estructurales que limitan el alcance de las politicas publicas. La
simplificacion, ademas, podria contribuir a un aumento de la satisfaccion ciudadana,
fortaleciendo la confianza en las instituciones.

Diferencias en los usuarios no activos

La mayor variabilidad observada en las respuestas de los usuarios que no han utilizado
servicios recientemente (Tabla 2) evidencia la existencia de barreras adicionales,
posiblemente relacionadas con factores estructurales, de percepcion o desconocimiento sobre
los servicios disponibles. Esto sugiere que, ademas de reducir la complejidad administrativa,
las instituciones deben enfocar esfuerzos en la difusiéon y comunicacion de los servicios
publicos para garantizar que mas ciudadanos se sientan informados y motivados a utilizarlos.
Este grupo de usuarios representa un desafio y una oportunidad para las instituciones, ya que
entender sus barreras especificas puede ayudar a disefar estrategias mas inclusivas y
efectivas.

Implicaciones practicas

Con base en estos hallazgos, las instituciones publicas en Cuenca pueden adoptar medidas
practicas para mejorar la relacion entre complejidad y uso de los servicios publicos. Reducir
la cantidad de pasos administrativos es una estrategia clave para facilitar el acceso y
optimizar los procesos internos. Ademas, una comunicacion mas efectiva sobre los servicios
disponibles puede cambiar la percepcion de los ciudadanos, haciéndoles sentir que los
servicios publicos son accesibles, utiles y disefiados para sus necesidades. Estas acciones no
solo aumentarian el uso de los servicios, sino que también fortalecerian la confianza en las
instituciones y mejorarian el bienestar social en general.

La tabla 4 presenta el analisis de regresion logistica evalta la relacion entre la satisfaccion
con el tiempo de resolucion de tramites y la probabilidad de haber utilizado recientemente
los servicios de una institucion publica en Cuenca. La variable dependiente es binaria (/ =
No, 2 = Si) y la variable independiente mide la percepcion de satisfaccion del tiempo de
resolucion.
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Tabla 4.

Impacto de la satisfaccion con el tiempo de resolucion en la utilizacion de servicios

publicos en Cuenca.

Model Desviacié R*de R*de R? de R?*de Cox &

AIC BIC gl X p
0 n McFadden Nagelkerke Tjur Snell

44.62 47.00 7

Ho 42.622

49

43.34 48.11 7 3.27 0.07

Hi: 39.346 6 L3 5 0 0.077 0.097 0.040 0.040

Nota. El analisis indica que la satisfaccion con el tiempo de resolucion podria influir en el
uso de servicios publicos en Cuenca, pero los resultados no son concluyentes

La tabla 5 destaca si recibir un trato amable y profesional por parte del personal influye
significativamente en la probabilidad de haber utilizado recientemente los servicios publicos
en Cuenca. El modelo ajustado es significativo (p<0.001p) y muestra una mejora respecto al
modelo nulo, con un R2 de Nagelkerke de 0.306. Esto indica que el trato recibido explica
aproximadamente el 30.6% de la variacion en la utilizacion de los servicios, resaltando la
importancia del comportamiento del personal en la experiencia del usuario.

Tabla 5.

Relacion entre el Trato Amable y Profesional del Personal y la Utilizacion de Servicios Publi

Model Desviacio R? de R
AIC BIC gl X2 P
0 n McFadden Nage
62.28 64.66 7
Ho 60.283
5 9
50.14 54.91 7 14.13 <.00
H: 46.149 9 3 2 4 ) 0.234

Nota. Los resultados sugieren que un trato positivo a los ciudadanos puede incrementar el
uso de los servicios publicos, destacando la importancia de capacitar al personal.

En la tabla 6 el andlisis de regresion logistica evalta si la cantidad de quejas o reclamos
presentados por un tramite influye en la probabilidad de recibir una solucién al problema en
el primer contacto con el personal. El modelo es altamente significativo (p<0.001) y muestra
una mejora respecto al modelo nulo (X2=17.913).
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e Capacidad explicativa: El modelo explica aproximadamente el 29.0% de la
variabilidad en la respuesta, segiin el R2 de Nagelkerke.

e Impacto de las quejas: El coeficiente positivo (f=1.218) indica que un mayor
numero de quejas o reclamos estd asociado con una mayor probabilidad de recibir
una solucién en el primer contacto (p<0.001), aunque esto podria interpretarse como
una consecuencia de usuarios mas persistentes.

Tabla 6.

Analisis de regresion logistica multinomial.

Al R? de R? de R? de R? de Cox &
Desviacion BIC gl X? P
McFadden Nagelkerke Tjur Snell
96
98.48 7
94.107 1
99
07
80
84.95 7 1791 <.00
76.194 1 0.190 0.290 0.238 0.201

§8 3 1
94

Nota. Estos resultados sugieren que, si bien la persistencia de los usuarios mediante quejas
puede llevar a una soluciéon mas efectiva, también puede reflejar deficiencias en los procesos
iniciales que deben abordarse para mejorar la experiencia del usuario.

Discusion

Los resultados de la investigacion muestran la relacion entre complejidad y uso de los
servicios publicos ya que la cantidad de pasos administrativos requeridos para completar un
tramite influye directamente en la utilizacion de los servicios publicos. Como se observa en
los datos de las Tablas 1 y 3, los ciudadanos son més propensos a utilizar los servicios cuando
los procedimientos son simples y accesibles. En contraste, procesos mas burocraticos
generan respuestas menos favorables y una mayor variabilidad en la percepcion de los
usuarios. Este hallazgo sugiere que la simplificacion de los tramites administrativos podria
facilitar el acceso y mejorar la eficiencia de los servicios publicos.

Los datos de la Tabla 5 evidencian el impacto del trato recibido en la percepcion del servicio
ya que el trato recibido por parte del personal de las instituciones influye significativamente
en la percepcion de eficiencia y accesibilidad del servicio. Se observa que los ciudadanos que
reciben una atencién amable y profesional muestran mayor disposicion a volver a utilizar los
servicios publicos. Esta investigacion refuerza la importancia de la capacitacion del personal
en atencion al cliente y en la resolucion eficaz de problemas.
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La percepcion del tiempo de resolucion de tramites es otro factor clave identificado en la
investigacion. Como se muestra en la Tabla 4, existe una correlacion entre tiempos de
respuesta mas cortos y niveles mas altos de satisfaccion por parte de los usuarios. Esto resalta
la necesidad de optimizar los procesos internos de las instituciones publicas para mejorar la
experiencia del usuario y minimizar la percepcion de ineficiencia.

La mayor variabilidad observada en las respuestas de los usuarios que no han utilizado
servicios recientemente (Tabla 2) evidencian las diferencias en los usuarios no activos
muestran una notable variabilidad en las respuestas de los usuarios que no han utilizado
recientemente los servicios publicos. Esto indica la existencia de barreras adicionales que
podrian estar relacionadas con la percepcion de ineficiencia, la falta de informacion o el
desconocimiento de los servicios disponibles. Para abordar esta situacion, se recomienda la
implementacion de estrategias de comunicacidn mas efectivas que permitan informar y
sensibilizar a los ciudadanos sobre la accesibilidad y beneficios de los servicios publicos.
La figura 1 de las estimaciones muestra la relacion entre la cantidad de quejas o reclamos
presentados por un mismo tramite y la probabilidad de recibir una solucion al problema en
el primer contacto con el personal.

Figura 1.
Estimaciones - ;Cudntas veces ha tenido que presentar quejas o reclamos por un mismo
tramite?
1.00
©
£
D 0.75
e
o
o
o 0.50
c
9
S 025
o)
w
0.00 -

| T | | l T |
1.0 1.5 2.0 2.5 3.0 3.5 4.0

Quejas o reclamos por un mismo tramite

Fuente: Elaboracion propia

La Tabla 7 presenta el analisis ANOVA evalta la relacion entre el nimero de pasos
administrativos necesarios para completar un tramite y la percepcion de satisfaccion de los
usuarios con el tiempo de resolucion de este. Se utilizaron tres niveles de pasos
administrativos: menos de 3, entre 3 y 5, y mas de 5. La variable dependiente mide la
satisfaccion en una escala ordinal.
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Tabla 7.

Descriptivos - ;Esta satisfecho con el tiempo que tom¢ la resolucion de su tramite?

. Cuantos pasos administrativos deben completar para su N Medi DT ET Coeficiente de
tramite? a variacion
4 236 0.48 0.07
1 0.206

O 7 7 0

2 1.76 0.59 0.11

2 0.339
5 0 7 9
1.50 0.83 0.34

3 6 0.558
o 7 2

Nota. El coeficiente de variacion indica una mayor dispersion en la satisfaccion de los
usuarios con tramites mas largos, sugiriendo una percepcion menos homogénea en estos
Casos.

En la tabla 8 se sugiere que simplificar los procesos administrativos podria mejorar
significativamente la percepcion de los usuarios sobre la eficiencia del tiempo de resolucion
de tramites. Ademas, la variabilidad en las respuestas (coeficiente de variacion) aumenta con
el nimero de pasos, lo que indica que procesos mas largos generan mayor dispersion en las
percepciones de los usuarios.

Tabla 8.

Estadisticas descriptivas

N
Niveles de "Pasos Me| DT (Desviacion | ET (Error | Coeficiente de
(Muestr
administrativos" ) dia estandar) tipico) variacion
a
2.36
1 (Menos pasos) 49 . 0.487 0.070 0.206
1.76
2 (Intermedio) 25 0 0.597 0.119 0.339
1.50
3 (Mas pasos) 6 0 0.837 0.342 0.558

® 15
Vol 9-N° 1, 2025, pp.1-19 Journal Scientific MQRInvestigar



9 No.1 (2025): Journal Scientific * "?ﬂlnvestigar ISSN: 2588-0659
https://doi.org/10.56048/MQR20225.9.1.2025.e288

Con base en los hallazgos obtenidos, se proponen las siguientes estrategias para optimizar la
atencion al cliente en el sector publico de Cuenca:

1. Reduccion de la burocracia administrativa: Simplificar los procedimientos para
minimizar la cantidad de pasos necesarios en los tramites, lo que facilitara el acceso
a los servicios y reducira la frustracion de los ciudadanos.

2. Capacitacion continua del personal: Implementar programas de formacion en
atencion al cliente, comunicacion efectiva y resolucion de problemas para mejorar la
calidad del servicio prestado.

3. Optimizaciéon del tiempo de respuesta: Incorporar herramientas tecnologicas que
agilicen los procesos administrativos y reduzcan los tiempos de espera para la
resolucion de tramites.

4. Mejor comunicacion institucional: Desarrollar campafias informativas que
permitan a los ciudadanos conocer los servicios disponibles y los mecanismos para
acceder a ellos, utilizando canales digitales y tradicionales.

5. Uso de tecnologia avanzada: Implementar plataformas digitales y sistemas
automatizados que permitan a los usuarios realizar tramites en linea, reduciendo la
necesidad de asistencia presencial y mejorando la eficiencia operativa.

Este estudio resalta la importancia de un enfoque centrado en el ciudadano, con estrategias
que simplifiquen los tramites, fortalezcan la atencion al usuario y mejoren la eficiencia de
los servicios publicos. Estas medidas no solo optimizan la experiencia de los usuarios, sino
que también aseguran un impacto positivo a largo plazo en la sociedad.

Conclusiones

Los hallazgos de esta investigacion evidencian que la simplificacion de los procesos
administrativos y la mejora en la atencioén al usuario generan un impacto positivo en la
percepcion y el uso de los servicios publicos. La reduccion de tramites no solo facilita el
acceso, sino que también fomenta una mayor utilizacion de estos servicios, mejorando
significativamente la experiencia del usuario.

Ademas, el trato del personal es un factor fundamental en la satisfaccion de los ciudadanos.
Una atencion amable y eficiente no solo genera confianza en los usuarios, sino que también
aumenta la probabilidad de recurrencia en el uso de los servicios. Asimismo, el tiempo de
resolucion de tramites influye directamente en la percepcion del servicio, ya que los usuarios
manifiestan mayor satisfaccion cuando los tiempos de respuesta son reducidos y eficientes.
Por otro lado, la falta de informacién sobre los servicios disponibles representa una barrera
significativa para su uso. En este sentido, se recomienda fortalecer los canales de
comunicacion y difusion para garantizar que los ciudadanos conozcan y accedan de manera
oportuna a los servicios publicos.

En consecuencia, las instituciones publicas deben aplicar estrategias para optimizar su
gestion, incluyendo mejoras en los procesos internos y en la capacitacion del personal. Estas
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acciones contribuirdn a fortalecer la confianza en la administracion publica y a mejorar la
eficiencia de los servicios ofrecidos. Ademas, una gestion mds eficiente y transparente
impacta positivamente en la confianza institucional, promoviendo una mayor participacion 'y
compromiso civico por parte de la ciudadania.

Desde una perspectiva de innovacion, las mejoras en los procesos administrativos pueden
contribuir a reducir la brecha de acceso a los servicios publicos, beneficiando especialmente
a sectores de la poblacion con menos recursos o con dificultades para realizar tramites
complejos. La implementacion de estrategias de innovacion en la prestacion de servicios,
como el uso de tecnologias digitales y plataformas en linea, se presenta como una solucién
efectiva para agilizar tramites y mejorar la accesibilidad.

Para futuras investigaciones, se recomienda profundizar en el andlisis del impacto de la
digitalizacion en la satisfaccion del usuario, asi como en la eficiencia operativa de las
instituciones publicas. Ademads, estudios comparativos con otros municipios podrian
proporcionar informacion valiosa sobre la efectividad de distintas estrategias de
modernizacion administrativa.

Otra linea de investigacion relevante seria evaluar la relacion entre la percepcion del servicio
y el nivel de confianza ciudadana en las instituciones gubernamentales, lo que permitiria
comprender mejor como la calidad del servicio influye en la legitimidad y aceptacion de las
politicas publicas.

Finalmente, se sugiere investigar el papel de la cultura organizacional en la prestacion del
servicio publico, identificando factores internos que puedan obstaculizar o potenciar la
implementacion de mejoras. Asimismo, seria beneficioso evaluar el impacto de la
implementacion de inteligencia artificial y automatizaciéon en la atencién al cliente,
explorando como estas tecnologias pueden optimizar los tiempos de respuesta y mejorar la
experiencia del usuario. También se recomienda realizar estudios longitudinales que
permitan medir la evolucion de la percepcion ciudadana respecto a los cambios
implementados en los servicios publicos a lo largo del tiempo.

Esta investigacion enfatiza la necesidad de adoptar un enfoque centrado en el ciudadano en
la prestacion de servicios publicos. Al simplificar los tramites, mejorar la atencion al usuario
y aumentar la eficiencia, se optimiza la experiencia del usuario y se genera un impacto
positivo y duradero en la sociedad.
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