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RESUMEN

La investigacion se desarrollé con el objetivo de evaluar la experiencia y satisfaccion de los usuarios respecto a los
servicios ofrecidos en los distritos, identificando fortalezas, debilidades y areas de mejora en los procesos de atencion.
Para ello, se aplicd una metodologia de enfoque cuantitativo, utilizando encuestas estructuradas a una muestra de 107
usuarios de diferentes distritos educativos; los resultados evidenciaron que, aunque existen esfuerzos significativos
por parte de las entidades publicas para brindar una atencion eficiente, persisten deficiencias en términos de tiempos
de respuesta, claridad en la informacién proporcionada y trato personalizado. Ademas, se identificd una desconexion
entre las expectativas de los usuarios y las capacidades operativas de los distritos educativos. Las conclusiones
destacan la necesidad de implementar estrategias de mejora continua centradas en la capacitacion del personal, la
estandarizacion de procesos de gestion, el fortalecimiento de mecanismos de retroalimentacion ciudadana y el uso de
tecnologias para optimizar los servicios. Este estudio aporta una vision critica y novedosa sobre la calidad del servicio
en un sector clave para el desarrollo social del pais.
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ABSTRACT

The research was developed with the objective of evaluating the experience and satisfaction of users with respect to
the services offered in the districts, identifying strengths, weaknesses and areas for improvement in the care processes.
To this end, a quantitative approach methodology was applied, using structured surveys to a sample of 107 users from
different educational districts; The results showed that, although there are significant efforts by public entities to provi-
de efficient care, deficiencies persist in terms of response times, clarity in the information provided and personalized
treatment. Additionally, a disconnection was identified between user expectations and the operational capabilities of
educational districts. The conclusions highlight the need to implement continuous improvement strategies focused on
staff training, standardization of management processes, strengthening citizen feedback mechanisms and the use of
technologies to optimize services. This study provides a critical and novel vision of the quality of service in a key sector
for the social development of the country.
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INTRODUCCION

La calidad en la atencién ciudadana representa un ele-
mento fundamental en la gestion publica y administrativa
contemporanea, especialmente en sectores estratégicos
como la educacion. En el contexto ecuatoriano, los distri-
tos educativos son las unidades operativas encargadas
de canalizar los servicios y demandas de la ciudadania
en el @mbito educativo. Sin embargo, diversos estudios
evidencian que la eficiencia y efectividad de estos ser-
vicios estan condicionadas por factores como la capaci-
dad institucional, el nivel de preparacion del personal y
la implementacion de procesos estandarizados (Chacha
et al., 2023). Estas condiciones afectan directamente la
percepcion que los usuarios tienen sobre la calidad de la
atencion recibida.

En los ultimos afios, la gestion de la calidad en la atencion
ciudadana ha sido objeto de creciente interés por parte
de investigadores. Segun Cepeda et al. (2019) garantizar
la satisfaccion de los ciudadanos no solo refuerza la con-
fianza en las instituciones publicas, también promueve el
desarrollo sostenible de las comunidades. En el caso de
los distritos educativos en Ecuador, esta necesidad se
extiende debido a la importancia de la educaciéon como
motor de cambio social y econémico que inciden en la
calidad del servicio en este sector.

Los distritos educativos, como entes descentralizados,
enfrentan multiples desafios para responder de manera
efectiva a las demandas de la ciudadania. Entre estos de-
safios destacan la falta de recursos tecnolégicos, la insu-
ficiencia de personal capacitado y la ausencia de meca-
nismos solidos de retroalimentacion. Manami et al., (2022)
afirman que, en América Latina, estas problematicas son
comunes debido a estructuras administrativas que privi-
legian la cantidad sobre la calidad de los servicios ofre-
cidos. Este panorama demanda una revision profunda de
los enfoques actuales de gestion publica para asegurar
su alineacion con los principios de calidad y eficiencia.

En este sentido, la atencién ciudadana debe entender-
se como un proceso dinamico que implica la interaccion
constante entre los usuarios y los sistemas de servicio.
Esta interaccion no solo requiere habilidades técnicas
y comunicativas por parte del personal, necesita de la
existencia de protocolos claros y efectivos. Estudios re-
cientes, como los de Rojas et al. (2022), subrayan que
los ciudadanos valoran la rapidez, la accesibilidad y la
transparencia como criterios esenciales para evaluar la
calidad del servicio. Por ende, abordar estas expectati-
vas constituye un paso crucial hacia la mejora continua
de los procesos.

A pesar de los avances en la implementacion de politicas
publicas orientadas a la calidad, la realidad muestra que
persisten brechas significativas en el sector educativo.
Rodriguez (2020), méas del 40% de los usuarios de distri-
tos educativos reportan insatisfaccion con los tiempos de
respuesta y la claridad de la informacion recibida. Estas
cifras evidencian la necesidad de evaluar y reestructurar
los modelos de atencién ciudadana, considerando las ca-
racteristicas y necesidades especificas de cada territorio.

En Ecuador, el contexto sociopolitico y econémico es
uno de los factores que influye en la gestion de los servi-
cios publicos, incluyendo la educacion. Segun Delgado
(2022) los procesos de atencion ciudadana en este pals
estan marcados por desigualdades regionales y la cen-
tralizacion administrativa. Esto ha generado una desco-
nexion entre las politicas disefladas a nivel nacional y su
implementacion efectiva en los distritos educativos. Por
ello, es fundamental proponer enfoques integradores que
combinen innovacion tecnoldgica con estrategias de for-
talecimiento institucional.

El presente trabajo tiene como obijetivo analizar la gestion
de la calidad en la atencién ciudadana en distritos edu-
cativos del Ecuador, identificando fortalezas, debilidades
y oportunidades de mejora. Este analisis resulta relevante
no solo para comprender el estado actual del tema, es
importante para generar recomendaciones que contribu-
yan al disefio de politicas mas efectivas. Al abordar esta
tematica, se pretende llenar un vacio en la literatura exis-
tente y aportar datos empiricos que sirvan de base para
futuras investigaciones.

En conclusion, la importancia de la calidad en la atencion
ciudadana en el ambito educativo radica en su capaci-
dad para impactar positivamente en la percepcion y ex-
periencia de los usuarios. Este estudio se inscribe dentro
de la necesidad de promover una gestion publica méas
inclusiva, transparente y orientada al ciudadano. Los re-
sultados esperados permitiran contribuir al fortalecimien-
to de los distritos educativos como actores clave en el
progreso del pais.

MATERIALES Y METODOS

El estudio se enmarca en un enfoque cuantitativo, con un
disefio descriptivo y propositivo, orientado a analizar la
gestion de la calidad en la atencion ciudadana en distri-
tos educativos del Ecuador. Este enfoque permitié obte-
ner informacion precisa y objetiva sobre las experiencias
y expectativas de los usuarios respecto a los servicios
brindados.

Para la recoleccién de datos, se disefid y aplicé un cues-
tionario estructurado de 35 preguntas, elaborado con
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base en criterios previamente establecidos en investigaciones similares. Las preguntas abarcaban dimensiones clave
como tiempos de respuesta, claridad de la informacion, trato recibido y satisfaccion general con el servicio. El instru-
mento fue validado a través de un juicio de expertos, asegurando la pertinencia y claridad de los items planteados,
siguiendo recomendaciones de autores como Hernandez-Sampieri, et al. (2014) sobre la construccion de instrumentos
en estudios cuantitativos.

El cuestionario fue administrado a una muestra de 107 usuarios seleccionados mediante un muestreo no probabilistico
por conveniencia. Los participantes habian interactuado con los servicios de los distritos educativos durante los Ulti-
mMos seis meses, lo que garantizo la actualidad y relevancia de las respuestas obtenidas. La composicion de la muestra
busco reflejar una representacion adecuada de las percepciones de los usuarios en diferentes contextos.

El proceso de recoleccion de datos se llevd a cabo entre julio a septiembre del 2024. Durante este periodo, la apli-
cacion del cuestionario se realizé de manera presencial, respetando estrictos protocolos éticos. Esto incluyé el con-
sentimiento informado, la confidencialidad de la informacién proporcionada y un entorno que favoreciera respuestas
honestas y sin presiones externas.

Los datos obtenidos fueron procesados con el software estadistico SPSS, version 25. Los andlisis descriptivos gene-
raron medidas de tendencia central, frecuencias y porcentajes, permitiendo identificar patrones y tendencias en las
respuestas de los usuarios. Para complementar los hallazgos, se incorporaron comentarios cualitativos de los encues-
tados, enriqueciendo asi la interpretacion de los datos numéricos.

Con el proposito de asegurar la replicabilidad del estudio, se documentaron detalladamente todas las fases metodo-
l6gicas, desde la elaboracion del cuestionario hasta el analisis de los resultados. Este enfoque se inspird en estudios
como los realizados por Sanchez (2019) que resalta la importancia de la sistematicidad y el rigor en la metodologia de
investigacion.

La metodologia adoptada no solo permitié describir el estado actual de la atencion ciudadana en los distritos educati-
VoS, sino identificar areas especificas de mejora. Este enfoque busca fortalecer la gestién publica mediante recomen-
daciones practicas y estrategias orientadas a satisfacer las necesidades de los usuarios de manera méas eficiente.

Tabla 1. Resumen de Materiales y Métodos

Aspecto

Descripcion

Detalles numéricos

Disefio del estudio

Enfoque cuantitativo, descriptivo y propositivo.

N/A

Instrumento de reco-
leccion

Cuestionario de 35 preguntas sobre cuatro dimensiones clave de la
calidad del servicio.

35 items en 4 dimensio-
nes.

Dimensiones evalua-
das

Tiempos de respuesta, claridad de la informacién, trato recibido y sa-
tisfaccion general.

4 dimensiones principa-
les.

Validacion del instru-
mento

Juicio de expertos en gestion publica y educacion.

5 expertos.

Usuarios de distritos educativos que interactuaron con los servicios en

Muestra los ultimos seis meses. 107 usuarios.

Tipo de muestreo Muestreo no probabilistico por conveniencia. N/A

Periodo de recolec- . . . Julio - septiembre de
ciéN Recoleccion de datos mediante encuestas presenciales. 5024

Analisis de datos

Analisis estadistico descriptivo con SPSS, calculando frecuencias, por-
centajes y medidas de tendencia central.

SPSS version 25.

Aspectos éticos

Consentimiento informado, anonimato y confidencialidad garantizados.

100% de los encuestados
protegidos.

Fuente: elaboracion propia.

RESULTADOS-DISCUSION
Caracteristicas de los usuarios encuestados

Los resultados obtenidos evidenciaron que los 107 usuarios participantes representan una muestra diversa, tanto en
términos de edad como de nivel educativo. El 52% de los encuestados correspondié a mujeres, mientras que el 48%
fueron hombres. La mayoria de los participantes tenia entre 30 y 50 afios, esto representa un 60%, lo que sugiere que
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son usuarios adultos con experiencia en la interaccion con los servicios de atenciéon ciudadana. En cuanto al nivel
educativo, el 65% contaba con educaciéon secundaria o superior, lo cual indica un perfil de usuarios con competencias
para evaluar los servicios ofrecidos.

Tabla 2. Usuarios encuestados

Variable Categoria Porcentaje (%)
Género Masculino 48%
Femenino 52%
Edad 18-29 afios 20%
30-50 afios 60%
Méas de 50 afios 20%
Nivel educativo Primaria 35%
Secundaria o superior 65%

Fuente: elaboracion propia.

Analisis de percepcion de la calidad del servicio: En relacion con la calidad de la atencion, el 70% de los usuarios
respondié que los tiempos de respuesta como aceptables, mientras que el 30% los calificé como insuficientes. En
términos de claridad de la informacion proporcionada, el 75% considerd que las respuestas eran claras y compren-
sibles, mientras que el 25% identificd areas de mejora. Respecto al trato recibido, el 80% expresoé satisfaccion con la
actitud del personal. Sin embargo, el 20% manifestd quejas relacionadas con la empatia y disposicion para resolver
problemas.

Dimensiones evaluadas

Los resultados indicaron que la satisfaccion general con la atencion fue calificada como positiva en un 78% de los
casos, mientras que el 12% se mostrd neutral y el 10% insatisfecho. Estos hallazgos reflejan que, aunque la mayoria de
los usuarios percibe el servicio como satisfactorio, existe una minoria que enfrenta barreras en la calidad del servicio.

Tabla 3. Especificaciones de los resultados de las dimensiones

Dimensién evaluada Satisfaccion Neutral Insatisfaccién
Tiempos de respuesta 70% 10% 20%
Claridad de la informacion 75% 10% 15%
Trato recibido 80% 10% 10%
Satisfaccion general 78% 12% 10%

Fuente: elaboracion propia.

Al comparar estos resultados con estudios previos, se confirma que la percepcion positiva en la atencion ciudadana
esta correlacionada con la formacion y capacitacion del personal. Investigaciones como la de Vivas (2022) subraya
que un trato empatico y tiempos de respuesta adecuados son factores determinantes en la satisfaccion de los usua-
rios. Ademaés, los resultados coinciden con la literatura que destaca la importancia de implementar procesos claros y
eficientes para garantizar una atencion de calidad (Tonato, 2017).

Implicaciones y propuestas futuras

Los hallazgos revelaron areas especificas de mejora, como los tiempos de respuesta y la empatia en el trato al usuario.
Esto sugiere la necesidad de desarrollar programas de capacitacion continua para el personal, enfocados en habilida-
des comunicativas y resolucion de problemas. Futuras investigaciones podrian explorar la relacion entre las condicio-
nes laborales del personal de atencioén y la calidad del servicio brindado. Asimismo, seria valioso replicar este estudio
en otros distritos educativos para evaluar la consistencia de los resultados.

Existe una gran relevancia de los hallazgos en el contexto educativo de los resultados obtenidos en este estudio que
destacan la importancia de la calidad en la atencién ciudadana como un elemento clave en la satisfaccion de atencion
de los usuarios de distritos educativos. Investigaciones previas, como las realizadas por Pefia et al., (2020) sefialan que
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la atencion eficiente y clara contribuye al fortalecimiento
de la confianza ciudadana en las instituciones publicas.
En este caso, la satisfaccion general del 78% de los en-
cuestados refleja un desempefio positivo, pero también
sefiala areas de mejora que podrian optimizar el servicio.

La comparacion con estudios previos de los hallazgos
coincide con los reportados por Vallejo et al., (2020) quie-
nes identificaron que los tiempos de respuesta adecua-
dos y la claridad en la informacién son dimensiones cri-
ticas en la satisfaccion de los usuarios. Sin embargo, en
este estudio, el 20% de los encuestados considerd los
tiempos de respuesta insuficientes, lo cual apunta a una
brecha que debe ser atendida mediante procesos mas
eficientes y uso de tecnologias adaptativas.

De la misma forma con la dimensién sobre el trato recibi-
do, el 80% respondid que existe satisfaccion respecto al
trato recibido por parte del personal que destaca la rele-
vancia de las habilidades interpersonales en la gestion
publica. Segun Arévalo et al. (2014) el trato empatico y
profesional genera un impacto positivo en la experiencia
del usuario, lo que también refuerza la percepcion insti-
tucional. Sin embargo, el 10% que reportd insatisfaccion
sugiere la necesidad de reforzar la capacitacion en aten-
cién ciudadana para promover un trato uniforme.

Es asi que los resultados respecto a los tiempos de res-
puesta y su impacto en la percepcidn representa un de-
safio importante ya que influye directamente en la per-
cepcion del usuario sobre la eficiencia institucional. De
acuerdo con Castro (2019), los tiempos prolongados ge-
neran insatisfaccion y desconfianza en los servicios publi-
cos. Este estudio confirma esa correlacion, evidenciando
que la percepcion negativa en esta dimension afecta la
evaluacion global del servicio.

También la claridad de la informacién como eje central
de la informacion proporcionada fue bien valorada por
el 75% de los encuestados, lo que respalda su relevan-
cia como un aspecto esencial en la atencién ciudadana.
Estudios como el de Chumpitaz (2020) indican que la in-
formacion clara y precisa reduce la incertidumbre y au-
menta la confianza en los procesos administrativos. Sin
embargo, los resultados también sugieren que el 15% de
los usuarios enfrentd problemas de comprension, lo que
podria resolverse con el uso de lenguaje méas accesible y
formatos visuales complementarios.

Esto significa que los factores culturales y demogréficos
en la satisfaccion de los usuarios influyo en la percepcion
de los servicios. Segun Rodriguez & Ordaz, (2021), fac-
tores como la edad y el nivel educativo determinan las
expectativas y la experiencia de los usuarios. En este es-
tudio, se observé que usuarios con mayor nivel educativo

evaluaron mas criticamente los tiempos de respuesta y
la claridad, lo que subraya la importancia de adaptar los
servicios a las necesidades de diferentes segmentos de
poblacion.

El andlisis de la satisfaccion general representd un 78%
indicando que la mayoria de los usuarios tiene una res-
puesta positiva del servicio, lo cual esta alineado con
los estandares de calidad propuestos por la Secretaria
Técnica de gestion inmobiliaria del sector publico del
Ecuador (2023). No obstante, el 10% que expreso insa-
tisfaccion pone en evidencia la necesidad de identificar
y abordar casos particulares donde el servicio no cumple
con las expectativas. Esto podria implicar la implementa-
cién de mecanismos de retroalimentacion directa con los
usuarios.

Sobre el uso de tecnologias en la mejora del servicio es un
proceso de gestion administrativa importante porque la
incorporacion de tecnologias digitales ha sido destacada
como una herramienta clave para optimizar los procesos
de atencion. En este sentido, investigaciones como las
de Sayuri et al., (2023) sefialan que plataformas virtuales
y sistemas automatizados pueden mejorar significativa-
mente |os tiempos de respuesta y la claridad de la infor-
macion. En este estudio, la necesidad de innovaciones
tecnoldgicas se plantea como una oportunidad para me-
jorar las areas criticas identificadas.

Es asi que las implicaciones para la gestion publica de los
resultados obtenidos tienen alcances importantes para la
gestion administrativa, especialmente en distritos educa-
tivos. Segun Babu (2019) la mejora continua en los pro-
cesos de atencion requiere una planificacion estratégica
que incluya capacitacion al personal y evaluaciéon perio-
dica del desempefio. Este estudio resalta que la capaci-
tacion y la estandarizacion de procesos son elementos
esenciales para alcanzar niveles 6ptimos de satisfaccion.

Finalmente, los hallazgos de este estudio abren nuevas
lineas de investigacion relacionadas con la influencia de
factores externos, como las condiciones laborales del
personal, en la calidad del servicio. Estudios futuros po-
drian analizar el impacto de estas variables y proponer
modelos integrales de mejora. Asimismo, seria relevante
replicar este analisis en diferentes contextos para evaluar
su aplicabilidad y generalizacion (Barragan, 2022).

CONCLUSIONES

La investigacion identificd aspectos importantes relacio-
nados con la gestion de la calidad en la atencién ciudada-
na en los distritos educativos del Ecuador. Los resultados
evidencian que, si bien existe una percepcion mayori-
tariamente positiva por parte de los usuarios, persisten
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desafios vinculados a los tiempos de respuesta, la clari-
dad de la informacion y la empatia en el trato del perso-
nal. Estas areas representan oportunidades significativas
para optimizar los procesos de atencion y fortalecer la
confianza ciudadana en las instituciones educativas.

El analisis realizado contribuye al conocimiento transver-
sal de la calidad en la atencién ciudadana, destacando
la importancia de implementar estrategias integrales que
incluyan la capacitacion continua del personal, el uso de
tecnologias digitales y la evaluacion periddica de los ser-
vicios que son aplicables no solo a los distritos educati-
VOS, sino también a otros contextos institucionales, 10 que
amplia la relevancia del presente trabajo para mejorar la
gestion publica en general.

La investigacion también resalta la necesidad de consi-
derar factores culturales y demograficos en el disefio y
prestacion de servicios, con el objetivo de responder de
manera efectiva a las expectativas y necesidades de una
poblacién diversa. Asimismo, los hallazgos sugieren que
las condiciones laborales del personal de atencién po-
drian influir en la calidad del servicio, abriendo una nueva
linea de investigacion que amerita mayor profundidad.

Este estudio representa un avance en la comprension de
los elementos que afectan la percepcion de calidad en la
atencion ciudadana, acentuando la importancia de abor-
dar tanto las dimensiones humanas como los aspectos
técnicos en la gestion educativa. Futuras investigaciones
podrian explorar con mayor detalle la relacion entre las
innovaciones tecnolégicas y la mejora de la satisfaccion
de los usuarios, asi como replicar a través de un anélisis
y evaluacion a otros sectores publicos.

En conclusion, los hallazgos en esta investigacion buscan
no solo mejorar los servicios actuales, sino establecer un
marco referencial para la implementacion de politicas pu-
blicas que promuevan una atencioén ciudadana mas efi-
ciente, accesible y equitativa en los distritos educativos y
en otras areas de la gestion publica.
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