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RESUMEN Palabras clave: indicadores, servicio, atencion,
publica, controles.

Introduccion: La Gestion Publica esta direccionada

a la soluciéon de los problemas con una estrategia  ABSTRACT

de toma de decisiones efectiva, direccionada a la

soluciéon de los problemas con una estrategia de  Introduction: Public Management is aimed at
toma de decisiones efectiva. Objetivo: identificarla  solving problems with an effective decision-making
gestién publica y calidad de atencion al usuario en  strategy, directed at solving problems with an
el sector publico en Latinoamérica. Métodos: Se  effective decision-making strategy. Objective: to
realiz6 un estudio con disefio documental identify public management and quality of customer
explicativo, de las bases de datos PubMed, service in the public sector in Latin America
Springer, ScienceDirect, se incluyeron 37 articulos  Methods: A study was carried out with an
publicados en los ultimos cinco afios, se utilizaron  explanatory documentary design, from the

los términos MeSH “'Estrategias “’, Indicadores™, databases PubMed, Springer, ScienceDirect, 37
“"Gestion Publica™, “"Calidad “*, “Sector Publico”, articles published in the last five years were
“Factores”, “Usuario”, “Servicio”, se aplicaron included. , the MeSH terms “Strategies”,
criterios de seleccion basados en la relevancia, Indicators™, “‘Public Management™’, ""Quality”’,

vigencia y centradas en la tematica.. Resultados:  “Public Sector”, “Factors”, “User”, “Service” were
La gestion de la calidad busca que la organizacion  used, criteria of selection based on relevance,
a través del control de sus procesos, mejore su  validity and focused on the topic. Results: Quality
capacidad para producir un producto o servicio que = management seeks to ensure that the organization,
satisfaga las necesidades del cliente estableciendo  through the control of its processes, improves its
mecanismos que permitan mejorar la calidad del capacity to produce a product or service that
servicio se ha convertido en una necesidad central  satisfies the client's needs by establishing
para el desarrollo de estrategias Conclusion: Las  mechanisms that allow improving the quality of the
bases teodricas y el estado del arte de las variables  service has become a central need for the
estudiadas, por medio de una revisién bibliografica  development of strategies Conclusion: It was
rigurosa de los principales trabajos y enfoques possible to know the theoretical bases and the state
desarrollados por autores para dar sustento teérico  of the art of the variables studied, through a rigorous
sobre las politicas de Transparencia, su bibliographic review of the main works and
aplicabilidad y contribucién al modelo de gestion  approaches developed by authors to provide
publica theoretical support for Transparency policies, their
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management model
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INTRODUCCION

A través de los afios, las personas se han
enfrentado con problemas de recibir calidad. La
mayoria de las instituciones publicas han tratado de
mejorar tratandose solo metas a corto plazo, que no
les han dejado ver mas allad de sus necesidades
inmediatas, los modelos de gestion no les permite
obtener niveles 6ptimos de calidad y por lo tanto de
rentabilidad (1).

En esta época de globalizacién, de tecnologia y
capacidad del talento humano donde las
instituciones publicas deben de tener establecido
ciertos requerimientos que se deben cumplir para
proporcionar servicios administrativos de calidad,
es primordial contar con las herramientas
necesarias que permitan alcanzar los niveles
Optimos de satisfaccion de los usuarios. La
Institucion publica que hoy en dia no logra
implementar un Sistema de Gestién de Calidad en
sus procesos administrativos, se enfrenta a la
problematica de revocatoria, destitucion de sus
directivos y ser reemplazados por talento humano
que han optado por adoptar una filosofia de calidad

(2).

La Institucién publica que hoy en dia no logra
implementar un Sistema de Gestidon de Calidad en
sus procesos administrativos, se enfrenta a la
problematica de revocatoria, destitucion de sus
directivos y ser reemplazados por talento humano
que han optado por adoptar una filosofia de calidad.
Las Gestiones Publicas constituyen los
instrumentos con lo que se sustentan los estados
para desarrollar politicas publicas que instrumentan
los gobiernos con el fin de garantizar los derechos
de los ciudadanos, asegurar el cumplimiento de sus
obligaciones y facilitar la prestacion de servicios
basicos de una sociedad con el fin de garantizar su
bienestar social (3).

Actualmente, el servicio publico en el Ecuador se ha
visto empafada por diferentes causas como
corrupcién, burocracia, falta de empatia, entre otras.
Se dice que la atencion del servicio publico es
pésima o que el servidor publico es incompetente,
es decir el funcionario no cumple sus expectativas
como prestador de servicio y que no tienen una
buena predisposicion en atender a los ciudadanos.
Debido a que el servicio publico ha sido sefialado
como una de las actividades de mala calidad, el
Estado Ecuatoriano ha implementado manuales o
procesos sobre la atencién al usuario y como debe
proceder un funcionario para brindar un servicio de
calidad (4).

En la presente investigacién documental demuestra
la evidencia cientifica durante los ultimos 5 afios
referente al proceso de implementaciéon de una
gestién publica el cual constituye el objeto de estudio
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de esta investigacién que apunta como campo de
accion al mejoramiento de la calidad de servicio a
los usuarios, lo cual es clave para que una
institucion publica mantenga su prestigio ante la
sociedad, la Unica forma de mantenerse es ofrecer
un compromiso serio de calidad, asegurandose un
futuro efectivo y de confianza, utilizando un sistema
administrativo de calidad bien planeado vy
documentado

METODOS

Disefio y tipo de estudio

La presente investigacion es de disefio documental
y el tipo de estudio es descriptivo de alcance
explicativo

Estrategia de busqueda

Se realiz6 una revision bibliografica de articulos
cientificos en idioma inglés y castellano en bases de
datos en PubMed, Scopus, Biomed Central, Scielo
y ScienceDirect. Para la recopilacién de informacion
se utilizaron palabras clave tales como: factores,
indicadores, servicio publico, calidad, gestién. En la
base de datos PubMed, en las cuales se utilizaron
los términos MeSH "“Estrategias *’, Indicadores’,
""Gestion Publica™, "Calidad “*, “Sector Publico”,
“Factores”, “Usuario”, “Servicio”. Se empleo el uso
del boleano “and™, “or" ya que el interés fue
examinar las publicaciones sobre la gestion publica
y calidad de atencion al usuario en el sector publico
y la utilizacion de truncamientos como gestién
publica*, administraciéon publica *, calidad *,
usuarios *, atencion. Se incluyeron en la busqueda
de informacion tanto articulos originales como de
revision. La mayor parte de los articulos revisados
fueron publicados entre 2018 y 2023, y se obtuvo un
aproximado de 37 articulos. Posteriormente se
aplicaron criterios de seleccion basados en la
relevancia, vigencia y centradas en la temética.

Manejo de la informacion

En el manejo de la informacion seleccionada se
llevé un proceso analitico — descriptivo en el cual se
detallaron los hallazgos més relevantes de acuerdo
con cada objetivo alcanzado.

Criterios de Inclusion y Exclusién

Criterios de inclusion

Articulos de bases de datos cientificas

Articulos en inglés y espafol

Las publicaciones corresponden en los afios
correspondientes a partir del afio 2018 al 2023

Criterios Exclusién

Se excluyé todo articulo con informacién
insuficiente y publicada, se excluyeron estudios que
no tengan tanto impacto con las variables
establecidas en el estudio

Ademas, los trabajos publicados que no permitieron
acceso libre.
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FLUJOGRAMA DE SELECCION DE ARTICULOS

Registros identificados
mediante blisqueda en bases de
datos
(n=41)

IDENTIFICACION

Registros identificados
mediante bidsqueda en

Registros adicionales
identificados a través de
otras fuentes
(n=3)

T

Registros excluidos

bases de datos
(n=44)

i

Articulos de texto
completo evaluados para

SCREENING

A4

(n=6)

Articulos de texto
completo excluidos

elegibilidad
(n=38)

l

Estudios incluidos en
sintesis cualitativa
(n=37)

ELEGIBILIDAD

ELEGIBILIDAD

CONSIDERACIONES ETICAS

El desarrollo de la investigacion cumple con los
acuerdos de ética en investigacion profesionales
otorgadas por el codigo ético de la investigacion
cientifica, cuyo manejo de informacion fue
totalmente confidencial y legal, se utilizd el modelo
de normas Vancouver y se eligieron documentos y
fuentes fidedignas de revistas cientificas
reconocidas para evitar el plagio e invento de
informacién (5).
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(n=1)

RESULTADOS

En relacion con la tabla 1, de los 37 articulos
revisados, 12 articulos de gran impacto evidencian
el primer objetivo acerca los referentes tedricos del
proceso de la gestion publica en la calidad de
atencion al usuario en el sector publico
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TABLA 1. DETERMINAR REFERENTES TEORICOS DEL PROCESO DE LA GESTION PUBLICA EN LA CALIDAD
DE ATENCION AL USUARIO EN EL SECTOR PUBLICO

Autores, afio,

referencia y pais
Salas G. 2018 (6)

Colombia

Tipo de
investigacion

Gestion publica y calidad de atencién al usuario en el sector publico

Articulo de revision

En la gestion publica, la calidad de los servicios es un factor principal en las
reformas de la gestion publica, donde el punto de partida es |la prestacion de
los mismos a la ciudadania con el fin de satisfacer sus necesidades y
derechos.

Porto y col. 2018
(7) Bolivia

Articulo de revision

Estado regulador, administracion pos-burocratica

Delgado K. 2018
(8). Peru

Articulo cientifico

Direccionada a la solucion de los problemas con una estrategia de toma de
decisiones efectiva

Maliza G y col.
2018 (9) Ecuador

Articulo cientifico

La autonomia local, regional y departamental; permite conocer las necesidades
de la comunidad

Salimbeni S. 2019
(10). Argentina

Articulo cientifico

Proceso de toma de decisiones y resolucion de problemas llevado adelante,
normalmente, por el uso de habilidades transversales y de las ciencias
basicas, siempre visando |a productividad

Ripalda J. 2019
(11). Chile

Articulo de revision

Es considerada una especialidad que se enfoca en la correcta y eficiente
administracion de los recursos del Estado

Puican V. 2020
(12). Espana

Metaanalisis

La Gestion Publica esta direccionada a la solucion de los problemas con una
estrategia de toma de decisiones efectiva

Marcillo M y col.
2022 (13).
Ecuador

Articulo de revision

Se caracteriza por la eficiente capacidad de respuesta ante la complejidad de
las problematicas que surgen a diario en los espacios sociales. Ante esta
situacion, la gestion pulblica es la responsable de producir y desarrollar
estrategias para llevar a cabo una accion conveniente y efectiva

Morejéon M y col.

Articulo cientifico

Responsable de desempenar todas aquellas tareas que representen un apoyo
administrativo en cualquier ambito del estado implementacion de nuevas
técnicas de gestion, evaluacion y control de |as tareas administrativas.

2022 (14).

Ecuador

Pereda F. 2021| Articulo de revision
(15). Peru

La gestion de la calidad busca que la organizacion a través del control de sus
procesos, mejore su capacidad para producir un producto o servicio que
satisfaga las necesidades del cliente.

Flores A y col.
2022 (16). México

Articulo cientifico

Velar por el bienestar de la sociedad, con una estructura jerarquica, tanto en el
gobierno central como territorial, en donde como administracion publica se
encarga de controlar y administrar los dineros y atender las necesidades de los
ciudadanos.

Barragan X. 2022
(17). Ecuador

Articulo cientifico

Sus principios son eficiencia, competencia y efectividad. La existencia de una
administracion publica, eficiente, transparente y al servicio de la ciudadania
permite la existencia de un estado que brinde las garantias necesarias para
proteger las libertades individuales

Con respecto a la tabla 2, de los 37 articulos revisados, 11 articulos de gran impacto evidencian el segundo
objetivo referente a las principales caracteristicas de calidad de atencion al usuario en el sector publico

TABLA 2. PRINCIPALES CARACTERISTICAS DE CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO EN EL SECTOR

PUBLICO

Autores, afo,
referencia y
pais

Tipo de
investigacion

Caracteristicas de calidad de atencion al usuario

Lopez L y col.
2018 (18). Peru

Articulo de revision

La percepcion de la calidad de servicio en servidores de una institucion del
sector publico es ambivalente, con una tendencia a ser favorable en los factores
de percepcion de la cooperacion entre usuarios internos y de la valoracién de su
labor

Penafiel W y
col. 2018 (19).
Venezuela

Articulo cientifico

La calidad de servicios es considerada son la pieza fundamental para elevar la
calidad de la prestacion del servicio, incrementar la eficiencia, aseguramiento de
los resultados, entre otros beneficios

Rojas J y col.
2018 (20).
Ecuador

Articulo cientifico

La capacidad de respuesta de la institucion; seguridad al momento de la
atencion; fiabilidad y sinceridad en el producto o servicio comprometido; vy la
calidad de los tangibles o instalaciones del lugar. Es la evaluacion de la
experiencia de consumo, tomando como referencia, normalmente, las
expectativas del cliente

Sarmiento S y
col. 2019 (21).
Peru

Articulo de revision

Para desarrollar la calidad en el usuario se propicia la implementacion de
estrategias organizacionales que generen un clima donde el usuario interno al
interactuar sienta que es parte de una institucion

Cepeda J y col.
2019 (22).
Ecuador

Articulo de revisién

La consolidacion de un Sistema Integrado de Gestion, que apunte a un friple
resultado final, incorporando tematicas enfocadas a la calidad (Norma ISO 9001)

Castellano S y
col. 2019 (23).

Articulo de revision

De acuerdo con la Ley de Transparencia, las organizaciones del sector publico
estan obligadas a rendir cuentas de su labor de manera periddica, esto no

Venezuela refleja la verdadera calidad y aplicacion adecuada de los procesos

Pefia M. 2019| Metaandlisis La norma ISO 8402, la cual sugiere que la verdadera calidad es aquella que se

(24). Pera basa en la satisfacciéon plena de |las necesidades del usuario de un producto o
servicio

Ochoa J y col.| Articulo cientifico Tiene por objeto la mejora de |os resultados en el sentido mas amplio:

2019 (25). . Satisfaccion del cliente

Ecuador . Mejorar la calidad del producto o servicio

Numpaque A y
col. 2019 (26).
Chile

Articulo cientifico

La mejoria de la calidad percibida se puede lograr mediante el
perfeccionamiento de la eficacia y la eficiencia en la prestacion del servicio

Cordero Ay col.

Articulo de revision

El ciudadano debe ser objeto de atencion de calidad adecuada por parte de
profesionales del sector publico debiendo imperar una cultura de servicio,

eficiente y eficaz, que generalmente ha estado ausente de la practica

2020 (27).
Ecuador
lzquierdo J

2021 (28). Peru

Avrticulo cientifico

Existen muchas modelos para medir la calidad de servicio, siendo repetitivo la
medicion a través del modelo servqual.

Por ultimo, la tabla 3 expresa que, de los 37 articulos revisados, 9 articulos de gran impacto evidencian el
tercer objetivo referente a las mltiples estrategias de gestion publica y calidad de atencién al usuario en el
sector publico
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TABLA 3. ESTRATEGIAS DE GESTION PUBLICA Y CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO EN EL SECTOR

PUBLICO

Autores, afo, Tipo de Estrategias de gestion publica
referencia y investigacion
pais
Mogollén F.]Articulo de revisién Procesos como eje estratégico que promueva la implementacion de proyectos
2018 (29). Peru de mejora de procesos en la administracion publica
Vite H vy col.|Articulo cientifico Elaborar una politica de atencién a los usuarios y establecer los procesos
2018 (30). criticos que deben ser medidos y controlados periédicamente.
Ecuador

Moreno L. 2018
(31). Colombia

Articulo cientifico

Articular el proceso de atencion, asistencia y reparacion integral con enfoque
de derechos, diferencial para dar respuesta efectiva a sus
necesidades

Cevallos R y col.

Articulo cientifico

Programas publicos altamente regulados.

2018 (32). Redes de actores prestadores de servicios pulblicos.

Ecuador

Galais C y col.|Articulo de revisiéon El SGC es una herramienta estratégica del sector publico

2019 (33).

Espania

Oyaque y col.|Articulo cientifico Reformar los limites, procedimientos y regulaciones innecesarios existentes
2020 (34). en la administracion publica, con el fin de facilitar la actividad de las personas
Ecuador naturales y juridicas ante las autoridades, contribuir a la eficiencia y eficacia

de estas vy desarrollar los principios constitucionales que la rigen

Zapata N. 2021
(35). Ecuador

Articulo cientifico

Implementacién de herramientas tecnoldgicas en las notarias con el fin de
garantizar la continuidad en la prestacion de servicios hacia el publico, Con el
avance de |a tecnologia y el uso de herramientas digitales, las actividades del
ser humano han tenido un cambio en su comportamiento, incorporando el uso
de la tecnologia en las acciones emprendidas por los ciudadanos dia a dia

Cruz S. 2022
(36). Ecuador

Metaanalisis

Orientar la accién completamente hacia las necesidades de los usuarios
internos y externos, e integrar los procesos agregadores de valor y de apoyo
hacia la estrategia de la organizacién para prestar los servicios de justicia de
manera eficiente, independiente y transparente

Zambrano L y

Articulo cientifico

Modelo de fortalecimiento de habilidades para el servidor publico es pertinente

col. 2020 (37). y viable ya que con la implementacion de este se pretende establecer

Ecuador sistemas que conduzcan a la consecucion de una cultura organizacional
fortalecida, saludable, efectiva y eficiente

DISCUSION visando la productividad y esta direccionada a la

En la investigacion se reviso un total de 37 articulos
cientificos de gran impacto, el cual 30 de aquellos
evidenciaron el estudio acorde a nuestros objetivos
plateados; acerca los referentes tedricos del
proceso de la gestion publica, principales
caracteristicas de calidad de atencion al usuario y
las multiples estrategias de gestién publica y calidad
de atencion al usuario en el sector publico, donde
fueron analizados articulos de la base de datos:
SciELO, Pubmed, Medigraphic, Elseiver, idioma
portugués, inglés y espafiol desde 2018- 2023
demostrando los siguientes resultados:

En Tabla 1 hace referencia al primer objetivo, los
autores Salas G., Porto Ay col., Delgado K (6)- (7)-
(8) coincidieron en su estudio que la gestion publica,
la calidad de los servicios es un factor principal en
las reformas de la gestion publica, donde el punto
de partida es la prestacion de los mismos a la
ciudadania con el fin de satisfacer sus necesidades
y derechos. Y esta direccionada a la solucién de los
problemas con una estrategia de toma de
decisiones efectiva. Sin embargo, los
investigadores Maliza G., Salimbeni S., Puican V
(9)- (10)- (12) estan de acuerdo que efectivamente
la gestion publica es el proceso de toma de
decisiones y resolucion de problemas llevado
adelante, normalmente, por el uso de habilidades
transversales y de las ciencias basicas, siempre
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solucién de los problemas con una estrategia de
toma de decisiones efectiva, uno de los
investigadores previamente expuesto considero
que la gestién puablica tiene autonomia local,
regional y departamental, permite conocer las
necesidades de la comunidad. Ademas, los
investigadores Marcillo M y col., Morejéon M y col.,
Flores A y col., Barragan X (13)- (14)- (16)- (17)
consideraron en su estudio que la gestion publica se
caracteriza por la eficiente capacidad de respuesta
ante la complejidad de las probleméticas que
surgen a diario en los espacios sociales. Ante esta
situacion, la gestion publica es la responsable de
producir y desarrollar estrategias para llevar a cabo
una accion conveniente-efectiva y sus principios
son eficiencia, competencia y efectividad. La
existencia de una administracion publica, eficiente,
transparente y al servicio de la ciudadania permite
la existencia de un estado que brinde las garantias
necesarias para proteger las libertades individuales

En la tabla 2 tiene como propésito especificar todas
las investigaciones de gran impacto referente al
segundo objetivo, los autores Loépez L y col.,
Penafiel W., Rojas J y col., Sarmiento S y col. (18)-
(19)- (20)- (21) coindicen y estan de acuerdo en sus
estudios que la percepcion de la calidad de servicio
en servidores de una institucion del sector publico
es ambivalente, con una tendencia a ser favorable
en los factores de percepcion de la cooperacion
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entre usuarios internos y de la valoracion de su
labor, ademas la calidad de servicios es
considerada son la pieza fundamental para elevar la
calidad de la prestacién del servicio, incrementar la
eficiencia, aseguramiento de los resultados, entre
otros beneficios, mientras que los autores Cepeda J
y col. (22) indicaron que para desarrollar la calidad
en el usuario se propicia la implementacién de
estrategias organizacionales que generen un clima
donde el usuario interno al interactuar sienta que es
parte de una institucion, No obstante, los autores
Castellano S y col., Pefia M., Ochoa J y col. (23)-
(24)- (25) estan de acuerdo que la norma ISO 8402,
la cual sugiere que la verdadera calidad es aquella
que se basa en la satisfaccion plena de las
necesidades del usuario de un producto o servicio.
Y que, de acuerdo con la Ley de Transparencia, las
organizaciones del sector publico estan obligadas a
rendir cuentas de su labor de manera periddica,
esto no refleja la verdadera calidad y aplicacion
adecuada de los procesos. Por ultimo los autores
Numpaque A y col., Cordero A y col. (26)- (27)
aseguraron en su estudio que el ciudadano debe ser
objeto de atencion de calidad adecuada por parte
de profesionales del sector publico debiendo
imperar una cultura de servicio, eficiente y eficaz,
que generalmente ha estado ausente de la practica

La tabla 3 hace referencia al tercer objetivo, cuyos
resultados han sido corroborados por los
investigadores Mogollon F., Vite Hy col., Moreno L.,
Cevallos Ry col. (29)- (30)- (31)- (32) consideraron
que la mejor estrategias es elaborar una politica de
atencion a los usuarios y establecer los procesos
criticos que deben ser medidos y controlados
periédicamente, trabajando en conjunto con los
programas publicos altamente regulados y redes de
actores prestadores de servicios publicos. Mientras
que el investigador Galais G (33) no esta de
acuerdo con los otros autores y él considero que la
Unica estrategia efectiva seria el SGC es una
herramienta estratégica del sector publico. No
obstante, los autores Oyaque S y col., Zapata N y
Cruz S (34)- (35)- (36) indicaron y detallaron una de
las estrategias serian la  implementacion de
herramientas tecnoldgicas en las notarias con el fin
de garantizar la continuidad en la prestacion de
servicios hacia el publico, Con el avance de la
tecnologia y el uso de herramientas digitales, las
actividades del ser humano han tenido un cambio
en su comportamiento, incorporando el uso de la
tecnologia en las acciones emprendidas por los
ciudadanos dia a dia. Reformando los limites,
procedimientos y regulaciones innecesarios
existentes en la administracion publica, con el fin de
facilitar la actividad de las personas naturales y
juridicas ante las autoridades, contribuir a la
eficiencia y eficacia de estas y desarrollar los
principios constitucionales que la rigen. Por ultimo,
los autores Morejon My col., Marcillo My col., (14)-
(13)- (37) consideraron en un modelo de
fortalecimiento de habilidades para el servidor
publico es pertinente y viable ya que con la
implementacion de este se pretende establecer
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sistemas que conduzcan a la consecucion de una
cultura organizacional fortalecida, saludable,
efectiva y eficiente

CONCLUSIONES

A través de aquella revision permitié conocer las
bases tedricas y el estado del arte de las variables
estudiadas, por medio de una revisién bibliografica
rigurosa de los principales trabajos y enfoques
desarrollados por autores para dar sustento tedrico
sobre las politicas de transparencia, su aplicabilidad
y contribucién al modelo de gestién publica. Ese
proceso permitio identificar las definiciones mas
relevantes para fundamentar la gestion publica esta
direccionada a la solucién de los problemas con una
estrategia de toma de decisiones efectiva, ademas
de la estructura organizacional lineal, que facilita la
delegacion de funciones y por ende mayor nimero
de alternativas para conseguir los objetivos. Esta
transformacion  también  estd  directamente
relacionada con el hecho de brindar mayor
autonomia a cada departamento y a sus entidades
publicas; erradicando el sistema burocratico que
tiene grandes limitaciones y se ha caracterizado por
su inoperancia.

En esta investigacion se ha tomado como referencia
al sector publico que brinda servicios a la
ciudadania, siendo una de las entidades que mayor
afluencia de personas recibe dia a dia en sus
agencias a nivel nacional. El enfoque de calidad se
basa en la integracion de procesos y proporciona un
programa de aseguramiento de la calidad en todos
los aspectos, lo que supone un consenso general
sobre las multiples ventajas que ofrece, entre las
que destacan una mayor optimizacion de los
recursos, una mejora de la comunicacion, sigue una
serie de paso o etapas bajo el criterio de calidad
total, y que tiene como punto de partida el conocer
la opinién del usuario, con la finalidad de saber sus
expectativas y lo que piensa acerca de los
procedimientos y la atencién que le ofrece el sector
publico

En la actualidad los usuarios estan convencidos que
los servicios publicos especificamente en la
direccién regional de Loja son importantes y que
cada vez toman mayor relevancia en el diario vivir
de cada uno de los ciudadanos que los utilizan. Es
por ello que surge la necesidad de planificacion de
estrategias que ayuden en la comunicacion eficiente
con los usuarios, considerando que a la institucion
acuden personas de diferentes nacionalidades
indigenas y que, debido a la falta de personal con
conocimiento linguistico, los servicios no cumplen
con los objetivos institucionales, de ser
proporcionados con agilidad, oportunidad y altos
estandares de calidad. No nos olvidemos que, de
nada sirve la implementacion de tecnologias de
punta, si no se tiene el personal técnico capacitado,
y viceversa. Es vital aplicar estrategias de
evaluacion a las funciones con el fin de brindar
resultados de calidad y calidez
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