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RESUMEN

Al hablar de valor publico se menciona que el gobierno busca brindar un
servicio de calidad, por lo que este estudio se propuso Analizar el valor publico
en la prestacion de servicios de la agencia de regulacién y control
hidrocarburifero en Tulcdn por medio de la gestidon institucional en el periodo
2019- 2020, paralo cual se adoptd un enfoque metodoldgico mixto cualitativo-
cuantitativo, donde se realizaron entrevistas a directivos de la agenciay se
aplicaronencuestas a 383 usuarios de losservicios ofrecidos, destacando entre
los principales resultados que, a pesar de las claras intencionesy los esfuerzos
dirigidos a mejorar la calidad y eficiencia del servicio, la agencia enfrenta
desafios considerables en la implementacion efectiva de la tecnologia, la
capacitacion del personal, la accesibilidad y la inclusidon en los servicios, asi
como en la medicion asi como mejora confinua basada en la
retroalimentacion del usuario, ya que estos desafios sugieren que el nivel de
valor publico alcanzado ha sido moderado, donde se identifica una
necesidad critica de cerrarlas brechas entre la planificacion estratégicay la
ejecucion operativa, para que las mejoras en la gestion institucional se
traduzcan en beneficios tangibles para los usuarios. Es asi que se concluye que
la refroalimentacion de los usuarios subraya la necesidad de mejorar en
transparencia, comunicaciéon efectiva y adaptacion de los servicios a las
necesidades individuales, resaltando laimportancia de un enfoque centrado
en el usuario para elevar la safisfaccion general y el valor publico de los
servicios ofrecidos.

Palabras Claves: valor publico, servicio al usuario, empresa publica.
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ABSTRACT

When talking about public value, it is mentioned that the government seeks to
provide aservice of quality, so this study proposed to analyze the public value in the
provision of services of the hydrocarbon regulation and control agencyin Tulcdn
through institutionalmanagement in the period 2019-2020, for that a mixed
qualitative-quantitative methodological approach was adopted, where interviews
were conducted with agency managers andsurveyswere administered to 383 users
of the services offered, highlightingamong the main results that, Despite cleor
intentions and efforts aimed atimproving quality and service efficiency, the agency
faces considerable challenges in effective implementation of technology, staff
training, accessibility and inclusion in services, as well as in measurement as well as
a continuous improvement based on user feedback, asthese challenges suggests
that the lev el of public value achieved has been moderate, whereidentify a critical
need to close the gaps between planning strategic and operational execution, so
that improvements in institutional management translate into tangible benefits for
users. Thus it is concluded that User feedback highlights the need for improvement
in fransparency, effective communication, and adaptation of servicesto individual
needs, highlighting the importance of a user centered approach to raise overall
satisfaction and public v alue of services offered.

KEYWORDS: public value, user service, public company.
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INTRODUCCION
El frabajo de inv estigacion surge de la necesidad de analizar del v alor publico en el
servicio al usuario de la agencia de regulaciony control hidrocarburifero de Tulcdn
de 2019-2020, por medio de la gestidon institucional, por lo que, para el desarrollo
efectivo de la investigacion, se establecen variables tanto dependiente como
independiente y se definen objetivos claros que guiardn el estudio. Este trabajo estd
estructurado en cinco capitulos, detallando en cada uno la problemdtica especifica

y las teorias que sustentan la inv estigacion.

En el Capitulo I, se detalla el problema de lainv estigacion desde un contexto macro,
meso y micro, enfocdndose en determinar el valor publico en el servicio al usuario de
la agencia de regulacién y control hidrocarburifero de Tulcdn, por lo cual se examina
la capacidad institucional, la funcionalidad, los recursos tecnoldgicos disponibles,
entre otros aspectos. El objetivo general es * Analizar el v alor pUblico enla prestacion
de servicios de la agencia de regulacién y control hidrocarburifero en Tulcdn por
medio de la gestion institucional en el periodo 2019- 2020", complementado con
objetivos especificos y preguntas de inv estigacion que buscan un andlisis preciso y

fundamentado.

En el Capitulo I, se destacanlos antecedentes relevantes y los autores que aportan
alcampo de estudio, centradosenla regulaciéony controlhidrocarburifero enTulcdn,
de igual forma se exploran teorias y modelos pertinentes, como la Teoria Burocrdtica,
Nuev a Gestion PUblica y Teorias de la organizacion para la administracion publica,
adaptdndolos al contexto especifico de los servicios analizados. Ademds, se
examinan conceptos clave como Gestion Institucional, Servicios Publicos y Valor

PUblico, junto conlas leyes relevantes que enmarcan el estudio.

En el Capitulo Ill, se establece la metodologia aplicada en la investigacion de la
agencia de regulaciony control hidrocarburifero de Tulcdn, misma que adopta un
enfoque mixto, combinando entrevistas con funcionarios clave de la agencia y
encuestas a una muestra significativa de usuarios, proporcionando una vision integral
de la calidad del servicio. Ademds, se emplean métodos inductivos y deductivos
dentro de un marco de investigacion descriptiva y bibliogrdfica para analizar los

datosy obtener conclusiones validas.
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En el Capitulo 1V, se presentan los resultados obtenidos a través de la metodologia
empleada, ya que los datos recolectados de las entrevistas y encuestas son
analizados para discutir su relevancia frente alas teorias existentes, objetivos de la
investigacioén, y la informacidén previamente analizada, por lo que este capitulo se
enfoca especialmente en determinar la calidad de los servicios de la agencia 'y su
impacto en el fortalecimiento del valor publico en Tulcdn durante el periodo de

estudio.

Finalmente, en el Capitulo V, se presentan las conclusiones y recomendaciones
derivadas del andlisis realizado, mismas que responden a las preguntas de
investigacion planteadas inicialmente y se basan en los resultados estadisticos y
cualitativos obtenidos. En este capitulo se busca no solo concluir el estudio sino
también ofrecer sugerencias prdacticas para mejorar el servicio de la agencia de
regulaciéon y control hidrocarburifero en Tulcdn, cumpliendo asi con los objetivos

planteados desde elinicio de la investigacion.



I. EL PROBLEMA
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Segun lo senalado por Mokate y Saavedra (2016), en América Latina, la gerencia de
las politicas sociales ha sido juzgada en base a tres grandes problemas: la pobreza,
la desigualdad y la desconfianza. En este dmbito se menciona, ademds, que en el
sector publico generalmente se administra conforme a un mandato politico sin llegar
a gerenciar el mismo, evitando con ello un liderazgo efectivo o bien la generacion
de innovacion en el mismo campo perdiendo asi la oportunidad de configurar un
valor agregado a través de las intervenciones publicas que se ejecutan. En este
sentido se desearelev arel enfoque de gerenciasocial, que tenga como objetivo el
desarrollo social, lo cual se fraduce en la creacidn de valor publico. Bajo este
concepto, formulado por primera vez por Moore en 1995, es que define el valor
publico como una definicion abstracta y mds ambigua que el valor privado, pero
que enfrega legitimidad a las acciones del Estado de parte de la ciudadania,

cuando sus intervenciones publicas sonreconocidasy v aloradas por esta Ultima.

En consecuencia, se desea crear dos herramientas que sea capaces de medir el
valor publico de las intervenciones que el Estado realiza a trav és de sus instituciones
en dos dimensiones: La primera considera aquellos componentes que crean v alor
puUblico y una segunda que considere la gerencia social como una gestidén del v alor
publico. Los Servicios de Atencidn al usuario en la agencia de regulaciéony control
hidrocarburifero por parte de lainstitucidon publicaen el Ecuador se ha visto interferida
en grandes problemdticas, y una de ellas se presenta a causa de que el ciudadano
no se encuentra conforme en su gran mayoria con el servicio brindado, a esto se le
agrega el hecho de que el valor publico es el que da la satisfaccion al y los
ciudadanos, por el cual no alcanza los niveles que se plantea en cada uno de los
objetivos que indicaestaorganizacion o entidad publica mencionada anteriormente
(Rojas, 2018).
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En el Ecuador el servicio de atencién al usuario dentro de la agencia de regulacion y

control hidrocarburifero no cumple de manera ineficiente conlas expectativas de los

ciudadanos, lo que generainsatisfaccion conlos servicios brindados dentro de esta
institucioén, se argumenta que el valor publico no cumple con cada necesidad que
tienen los ciudadanos, ni conlos objetivos que son mencionados en cada institucion

pUblica a trav és de la percepcion ciudadana.

Cabana et al. (2020) plantea que, en estos tiempos, laimportancia del monitoreo en
las entidades publicas se ha vuelto crucial, ya que es esencial para el buen
funcionamiento y la efectividad de la administracion gubernamental. Se establecen
mecanismos de confrol para identificar répidamente cualquier desviacion de los
objetiv osfijados por la organizaciéony para minimizar imprevistos. Estos controles son
vitales para aumentar la eficiencia, la efectividad y la economia en el uso de
recursos, disminuir el riesgo de depreciacion de activos y asegurar la precisiéon de los
informes financieros, asi como la adherencia alas leyes y regulaciones existentes. Por

lo tanto, es crucial que reciban respaldo completo del mds alto nivel de lainstitucion

A nivelregional, los problemas mencionados anteriormente afectan gravemente la
percepcidén de los usuarios, dado que la agencia de regulaciéon y control
hidrocarburifero de Tulcdn no logra implementar adecuadamente la prestacion de
servicios. Ademds, la cobertura insuficiente en dreas criticas de la region facilita la
persistencia de prdcticas inadecuadas en el sector, generando preocupaciony
desconfianza entre la ciudadania. Este sentimiento de insatisfaccion se debe a que
las deficiencias en la regulacion y control se extienden, afectando la calidad del

servicioy, en Ultima instancia, la calidad de vida de la poblacion.

A pesar de la amplia gama de competencias asignadas a la ARCH, existen desafios
significativos en laimplementacion efectivay enla gestion de las expectativas de los
usuarios del servicio. Por ejemplo, en el proceso de otorgamiento de permisos y
licencias, los retrasos o la falta de fransparencia pueden afectar negativamente la
percepcion de eficiencia y equidad de la agencia, ademds, la supervision y
fiscalizacion de las actividades hidrocarburiferas son esenciales para la seguridad 'y
el medio ambiente, pero las insuficiencias en estos dmbitos podrian comprometer la

confianza publicay el valor percibido de los servicios proporcionados.
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El andlisis del v alor publico en el servicio al usuario por parte de la ARCH en Tulcdn
durante 2019-2020 requiere una ev aluacion detallada de cdmo estas competencias
se han ejercido en un contexto regional especifico y en un periodo marcado por

desafios Unicos, incluyendo la pandemia de COVID-19, la capacidad de la agencia
para adaptary mantener la calidad de sus servicios en estas circunstancias es crucial

para evaluar su eficacia, asi como elimpacto en el valor publico generado.

La relacion entre las competencias de la ARCH y el valor publico generado se
manifiesta en la satisfaccion del usuario, la percepcion de integridad y la confianza
en la capacidad de la agencia para proteger el bienestar publico y promover un
sector hidrocarburifero sostenible, por lo que la identificacidn de brechas en la
ejecucion de competenciasy su impacto en el valor publico es fundamental para

proponer mejoras y fortalecerla funciéon de la agencia en el servicio al usuario.

En la Agencia de Regulaciony Control Hidrocarburifero de Tulcdn, se han reportado
deficiencias significativas en estos aspectos, especialmente durante el periodo 2019-
2020, ya que estos problemas se han manifestado en retrasos en el otorgamiento de
permisosy licencias, falta de claridaden los procesosy una supervisioninsuficiente de
las actividades hidrocarburiferas, lo que hallev ado a una percepcion negativa de la

eficaciay equidad de la agencia.

La situacion en Tulcdn es compleja debido a la falta de empatia y eficacia en la
inferaccidon entre el personalde la agenciay los usuarios, lo que ha sido ampliamente
criticado por la ciudadania, por lo que esta percepcidon de ineficiencia y falta de
fransparencia compromete la confianza en la capacidad de la ARCH para proteger
el bienestar publico y promover prdcticas seguras y sostenibles en el sector

hidrocarburifero.

El andlisis del v alor publico en el servicio al usuario por parte de la ARCH en Tulcdn
requiere una evaluacion detallada de coémo estas competencias se han ejercidoy
cudl ha sido su impacto en la satisfaccidon y la percepcién ciudadana, por lo que
identificarlas brechasy deficiencias enla prestaciéon delservicio es fundamental para
proponer mejoras que puedan aumentar el valor publico y fortalecerla funcion de la

agenciaen el servicio al usuario.

Es asi que se busca no solo evaluar las deficiencias actuales sino también formular

estrategias que mejoren la relaciéon entre el servicio al usuario, asi como la creacion
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de valor publico, esenciales parala recuperacion de la legitimidad y la eficacia de

la intervencidén publica en un sector tan crucial como el hidrocarburifero.

En este contexto, el obsoleto equipamiento tecnoldgicoy la falta de cooperacion
eficaz entre los organismos reguladores y controladores de hidrocarburos en Tulcdn
impiden alcanzar los objetivos de la agencia, lo que repercute directamente en la
calidad del servicio al usuario. La desactualizacion tecnolégicay la inadecuada
vigilancia de las operaciones mantienen desafios significativos en la regulacion
efectiva, haciendo que los servicios criticos se vuelvan vulnerables. Por lo tanto, la
percepcion del valor publico no coincide conla propuesta de valor que plantea la
Administracion Publica, ya que los usuarios se sienten insatisfechos conla calidad de

los servicios regulados y su experiencia alinteractuar conla agencia es deficiente.

Teniendo en cuenta que el Estado es responsable de garantizar servicios eficientes y
seguros, como la regulacién y control hidrocarburifero, se torna imprescindible
abordar estasineficiencias paramejorarlacalidad de losserviciosy aumentar el v alor
publico en Tulcdn. Resolver estos problemas no solo mejorard la percepcion de los
usuarios, sino que también fortalecerdla seguridad, la economia y la sostenibilidad

enlaregion.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
2. 3Cudl es el nivel del valor publico del servicio al usuario en la agencia de

regulaciony control hidrocarburifero de Tulcdn del 2019 — 20202

2.1. JUSTIFICACION

En la presente investigacion se pretende analizar la calidad de la prestacion de
servicios al usuario dentro de la agencia de regulacidon y control Hidrocarburifero en
la ciudad de Tulcdn para fortalecer el valor publico. Esto se lo realiza con el fin de
brindar ala ciudadania informacion adecuada en la actualizacion de datos, servicio
de informacién para satisfacciéon alusuario ya que este servicio esindispensable para
las familias por lo cual creemos que deben ser reguladas por el personal de la
institucion, generando resultados positivos en la calidad de prestacion de los
servicios, cada uno de los servidores publicos debe saber el valor que tiene el usuario

y la atencién que le debe brindar para complacencia del usuario y poder satisfacer
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sus necesidades dentro de la agencia de regulaciony control Hidrocarburifero de la

ciudad de Tulcdn.

Al hablar de v alor publico se menciona que el gobierno busca brindar un servicio de
calidad, buscadistintas estrategias paramejorar elservicio alusuario cumpliendo con
las expectativas que adquiere cada uno de los ciudadanos, para dar solucién a los
problemas de la poblacidnconrespecto ala transparenciay la eficiencia delservicio
a la ciudadania. La creacion del valor publico permite fortalecerlainstitucionalidod
y la gobernabilidad de la agencia de regulaciéon y control Hidrocarburifero. Los
elementos fundamentales dentro del desarrollo del valor pUblico son: los servicios
orientados a mejorarla condicién ciudadana, cambios que impliquen el bienestar de
las personas y la confianza que es la mds primordial ante el usuario, una parte
fundamental dentro del v alor publico esla participacion ciudadanaen la que ayuda

a generar el valor publico.

Los empleados publicos son la parte primordial para brindar un buen servicio parala
disposicidon a las necesidades de la poblacion, debido a que estos funcionarios
publicos conocenlos problemas de los usuarios, conocenlas expectativas porla cuadl
ellos requieren el servicio, ellos son el servicio y los responsables de la atenciéon
brindada, son la imagen de la institucion. La Agencia de Regulacion y Control
Hidrocarburifera se encarga de garantizar el aprovechamiento éptimo de  recursos
hidrocarburiferos, velar por la eficiencia de la inversién publica y de los activos
productivos en el sector de los hidrocarburos, con el fin de precautelar los intereses
de la sociedad, mediante la efectiva regulacién y el oportuno control de las

operaciones y actividades relacionadas.

1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1.4.1. Objetivo General

Analizar el valor pUblico enla prestacion de servicios de la agencia de regulaciéony
control hidrocarburifero en Tulcén por medio de la gestioninstitucional en el periodo
2019- 2020.
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1.4.2. ObjetivosEspecificos

e Diagnosticar el valor publico de la agencia de regulacién y control
hidrocarburifero de Tulcdn enla gestidn institucional 2019 — 2020.

¢ Determinarla percepcionenla prestacionde servicios de la atencidén al usuario en
la agencia de regulaciéon y control hidrocarburifero de Tulcdan 2019- 2020.

e Establecer el nivel de valor publico enlos servicios sobre la atencién al usuario de
la agencia de regulacion y control hidrocarburifero en la ciudad de Tulcdn,
periodo 2019- 2020.

1.4.3. Preguntas de Investigacion
5Cudl es el valor publico de la agencia de regulaciény control hidrocarburifero de

Tulcdn enla gestion institucional 2019 — 20202

2Cudl es la percepcion ciudadana en la prestacion de servicios de la atencidon al

usuario de la agenciade regulacidony controlhidrocarburifero de Tulcdn 2019- 202022

2Cudl es el nivel que del valor publico en los servicios de atencion al usuario en la
agencia de regulacién y control hidrocarburifero en la ciudad de Tulcén, periodo
2019- 2020272

21



Il. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

ParaTejada (2021) “el valor publico” se refiere al valor creado por el Estado a través
de servicios, leyes, regulaciones y otras acciones. En una democracia, este valor es
definido en Ultima instancia por el publico mismo. El valor es determinado por las
preferencias ciudadanas expresadas através de unav ariedad de mediosy reflejados
a fravésde las decisiones de los politicos electos. De esta manera, “el concepto de
v alor publico provee entonces unamedida conla cual se puede ev aluar el desarrollo
de las politicas y las instituciones publicas, la forma” en que toman las decisiones,
distribuyen los recursos y seleccionan los sistemas adecuados para generar los

bienes”. Groso modo, "“el valor publico es aquello que el publico valora”.
Especificamente, se refiere al valor que los ciudadanos obtienen de las actividades
de los organismos publicos. Un servicio publico tiene un fin y “un valor que son
autorizados, acordados y apropiados por el publico”. Para ello los servicios publicos
deben ser proveidos de manera eficiente, confiable y, principalmente, deben
responder a lo que el publico necesita. Como en cualquier empresa privada, para
que el proveedor sepa qué es lo que el usuario necesita debe interactuar vy
comunicarse con él. En el sector publico la relacion entre organismo gubernamental
y publico debe ser similar. El organismo busca “formar las preferencias de los
ciudadanos, pero también aprenden de ellos, de sus opiniones intereses, experiencia

y conocimiento colectivo”.

Moore realizé algunas precisiones al concepto de “valor publico”, indicando que
algo es publicamente valioso cuando se trata de condiciones publicas focalizadas
en algun bienestar material y con un grado de consentimiento y acuerdo colectivo,
conuna opinién construida de alguna comunidad politica. Asi, el v alor pUblico puede
ser no lo que cominmente se presume que es: el méximo bienestar para el mdaximo
nUumero de individuos alcanzados a través del libore mercado. “Puede perfectamente

ser mds bien aquello que nosotros, en tanto individuos, deseamos como condiciones
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publicas en las cuales nos gustaria vivir, y aquello que colectivamente acordamos

que nos gustarialograr juntos, utilizado el poder del Estado” (Bazdn & Robles, 2018)

El valor publico, entendido como el valor que los y las ciudadanos dan a los bienes y
serviciosrecibidos del estado si éstos satisfacenuna necesidad sentida con calidad y
oportunidad, es un mecanismo potente para el logro del desarrollo sostenible. El
concepto no solo permite confluir objetiv os sociales, econdmicosy ambientales en
definiciones estratégicas e intervenciones de las instituciones publicas, sino fambién
admite los principios para una implementacion indivisible, universal, participativa y

democrdtica (Arenas, 2021).

Los investigadores dan a entender que el valor publico se basa en brindar un buen
servicio al usuario y lograr una mayor satisfaccion ante los ciudadanos por parte de
los servidores publicos, cada persona tiene derecho hacer tratada con respeto, en
cada uno de las ventanillas en las cuales se brinda o se presta informacion de
acuerdo a lo requerido. El servicio al usuario depende de los trabajadores de la
agencia de regulacion hidrocarburifero para que el ciudadano tenga una buena

impresién sobre el servicio brindado

Pérezet al. (2021)argumenta que La atencidon publica contempordnea se centfraen
crear nuevas modalidades de valor publico y en la digitalizacion fundamental de los
serviciosy procesos gubernamentales. Esto requiere incorporar las Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion (TC) desde las etapas iniciales de la reforma del
sector publico. La transformacién hacia un gobierno digital se ve influenciada
significativamente por elnivelde desarrollo de lainteroperabilidad, lacual es esencial
para ofrecer servicios al ciudadano que sean eficientes, efectivos, simplificados y
seguros bajo una vision cohesiva. El objetivo es fomentar la capacidad para un
intercambio de informacion fdcil, protegido y claro entre las entidades
gubernamentales, la sociedad y el sector privado, contribuyendo asi a una mejor

prestacion de servicios ala comunidad.

La atencion al usuario en las instituciones estatales es un componente critico en la
creaciony entrega de valor publico. Este enfoque se centra en entendery satisfacer
las necesidades y expectativas de los ciudadanos, asegurando que los servicios
proporcionadossean accesibles, pertinentes y de alta calidad. Al poner al usuario en
el centro de las politicas y servicios, las instituciones no solo mejoran la eficienciay

efectividad de su gestion, sino que fambién fomentan la transparencia, la confianza
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y la participaciéon ciudadana. El valor publico, en este contexto, se manifiesta como
el beneficio colectivo derivado de servicios estatales que no solo cumplen con sus
objetivos funcionales, sino que también promuev en lainclusidn, el empoderamiento
y el bienestar general. Asi, la atencidn al usuario no es solo un deber ético y legal de
las instituciones estatales, sino también una estrategia fundamental para mejorar la
calidad de vida de la poblacién y fortalecer la estructura democrdtica de la
sociedad (Medrano, 2020).

La Agencia de Regulaciony Control Hidrocarburifero - ARCH, fue creada en la Ley
Reformatoria a la Ley de Hidrocarburosy a la Ley de Régimen Tributario Interno,
publicada en el Suplemento del Registro Oficial No. 244 del 27 de julio de 2010, que
ensu Art. 11 dice: Créase la Agenciade Regulaciony ControlHidrocarburifero, ARCH,
como un organismo técnico administrativo, encargado de regular, controlar y
fiscalizarlas actividadestécnicasy operacionales enlas diferentes fasesde laindustria
hidrocarburifera, que realicen las empresas publicas o privadas, nacionales,
extranjeras, empresas mixtas, consorcios, asociaciones u ofras formas confractualesy
demds personas naturales o juridicas nacionales o extranjeras que ejecuten
actividades hidrocarburiferas en el Ecuador (Agencia De Regulacion Y Control
Hidrocarburifero, 2020)

Zegarra et al. (2021) detalla que la ausencia de un plan sostenible y la falta de
transparencia publica fomentan la desconfianza hacia los lideres politicos actuales.
Esta situacion se agrav a por su limitada o inexistente experiencia en administracion
publica, lo que no solo ensombrece su gestion, sino que también restringe la
capacidad de realizar inversiones significativas en obras que podrian dliviar la
pobreza en sus comunidades. No obstante, segun los andlisis, es posible rev ertir esta
tendencia actuando en beneficio de los ciudadanos, ofreciendo servicios eficientes,
comunicando de manera transparente las acciones gubernamentales y evitando
conductas inapropiadas que menoscaben el valor publico, porlo que estas medidas

pueden influir positivamente enla percepciony eficacia del gobierno.

Finalmente, Soledispa et al. (2020) plantea que las modificacionesy evoluciones en
cualqguier sector de la sociedad o en las estructuras institucionales son generalmente
beneficiosas, siempre que se alcancen los objetivos propuestos inicialmente. Este
principio también se aplica al Estado, el cual busca garantizar el bienestar de sus
ciudadanos, ya que la administracion publica es el vehiculo a través del cual se
concretan estas gestiones haciala poblacion. Sin embargo, el desafio surge cuando
la gestion publica se torna ineficiente y no logra abordar efectivamente los

problemas, a menudo debido a la burocracia y los obstdculos administrativos
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prevalentes. Por estarazén, muchas veces se aspira a que la administracidon publica
emule la eficienciay la efectividad en la gestion de recursos caracteristica del sector
privado. Lagestion publicaimplica la coordinacién estratégica de las actividades de
las entidades estatales con sus misiones y objetivos, alinedndolas con las directrices
del Plan Nacional de Desarrollo, con el fin de asegurar que las decisiones de
planificacion concuerden 6ptimamente conlas acciones ejecutadas y reflejadas en

el presupuesto anual.
2.2. MARCO TEORICO
2.2.1. Teoria de la gobernanza

La teoria de la burocracia de Weber consiste enuna forma de organizacion
jerarquica del trabajo donde los funcionarios o tfrabajadores estdn especializados en
su campo Y funciones. Para Weber, la burocracia es un instrumento de dominacion.
Weber establece las condiciones para que una persona con poder justifique su
legitimidad; ademds, explica cémo los sujetos sobre los que se ejerce tal poder son
sometidos a él. Ademds de legitimar el poder, para que sea posible el ejercicio del

poder es necesario cierto grado de organizacién administrativa (Azuero, 2020).

La organizacion administrativa de tipo burocrdtico planteada por Weber
proporcionard el mdas alto grado de eficacia en el frabajo y la organizacion. H
objetivo de tal organizacion serd resolver los problemas de la sociedad, y por
extension los de la empresa. Como caracteristicas positivas de su teoria de la
burocracia versus otros tipos de organizacién del trabajo, Weber defiende que esta
es: precisa, rapida y uniforme, entre otras. Ademds, destaca que su

organizacion ahorra costos objetivosy personales (Mitjana, 2019).

Es asi que la teoria burocrdtica es un conjunto de actividades en donde se puede
atender distintos asuntos teniendo en cuenta la intervencidén de una administraciéon
por parte de los servidores publicos los cuales sonimagen y representacion de cada
una de las instituciones publicas en donde prestan sus servicios, ocupando sus puestos
de trabajo de acuerdo a sus conocimientos o campo de trabajo en donde son
asignados para solventarinquietudes de las y los ciudadanos a los cuales estdn
prestando sus servicios, asi como mejorar la distribucion para lograr resolver los

problemas y satisfaces las necesidades de la sociedad.
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2.2.2. Teoria de la gestion publica

Christopher Hood en su articulo "A Public Management for All Seasons 2" propone una
serie de reformas orientadas a mejorar la eficiencia y la efectividad del sector
publico, inspirdndose en prdcticasy principios del sector privado. La Nuev a Gestidon
PuUblica enfatiza la importancia de establecer objetivos claros y mensurables, la
rendicion de cuentas, la descentralizacion, la competencia a través de la
externalizaciény la priv atizacidén de servicios, y una orientaciéon hacia la satisfaccion
del usuario o ciudadano. Hood argumenta que estos enfoques buscan transformar
las burocracias lentas y centradas en las reglas en organizaciones mds dgiles y
orientadas al desempeno. Sin embargo, esta teoria también ha sido objeto de
criticas, especialmente en cuanto a su aplicabilidad en diferentes contextos
culturales y politicos, y suimpacto enlos valores del servicio puUblico como la equidad

y la fransparencia (Guerrero, Carranza, Barrantes, & Brav o, 2022).
2.2.2.1. Gestion Publica

La gestion publica se define como el conjunto de procesos, estrategias y prdacticas
empleadas por las enfidades gubernamentales y las organizaciones del sector
pUblico paraimplementar politicas y prov eer servicios a la ciudadania. Esta disciplina
abarca una amplia variedad de actividades, desde la planificaciony ejecucion de
politicas hasta la administracidon de recursos y la entrega de servicios. La esencia de
la gestion publica reside en su objetivo principal: servir alinterés publico de manera
efectiva, eficiente, equitativa y ética. Esto implica no solo la administracion
competente de los recursos financieros, humanos y materiales, sino también la
adaptacion a las cambiantes necesidades y expectativas de la sociedad,
manteniendo un enfoque en la transparencia, la responsabilidad y la mejora

continua (Huiman, 2022).

En la gestion publica, la toma de decisiones se orienta por principios de
gobernabilidad democrdtica, buscando equilibrar la eficiencia operativa con la
inclusion y participacion ciudadana. Esto incluye considerar aspectos como la
equidad, elacceso aservicios, la sostenibilidad y elrespeto alos derechos humanos.
La gestion eficaz en el sector publico también requiere una comprensién profunda
de la politica, la economia y la sociedad, ya que las decisiones y acciones del
gobierno tienen impactos significativos en todas estas dreas. Ademds, la innov acion
y la adaptacion al cambio son cruciales en un mundo donde los desafios sociales,
tecnoldgicos y ambientales evolucionanrdpidamente. En este sentido, los gestores

publicos deben estar preparados para adoptar nuevas herramientas y enfoques,
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siempre con el objetivo de mejorar la vida de las personasy promov er el bienestar
colectivo (Blas, Uribe, & Revilla, 2022).

Se puede manifestar que la gestion publica es una labor para mantener el buen
manejo de los recursos y que se cumpla adecuadamente paso a paso para logror

cada uno de los objetivos de las instituciones o entidades publicas administrativas

2.2.2.2. Nuev a Gestion publica

De acuerdo a Guillermo M. Cejudo (2018) la nueva gestion publica (NGP) es un
término frecuentado enlas Ultimas décadas, primero en paises anglosajones y luego
en el mundo entero, para denotar un conjunto de decisiones y prdcticas
administrativas orientadas a flexibilizar estructuras y procesos y a introducir mayor
competencia en el sector publico, con el propdsito de mejorar los resultados de la
acciéon gubernativa. La NGP ha seguido la ruta usual de las novedades
administrativas: gran entusiasmo inicial que encuentra criticas y resistencias; difusion
de términos, prdcticas y estrategias de reforma; resultados mixtos (algunas iniciativas
tienen éxito y son emuladas, ofras fracasan); intentos por explicar sus alcancesy,
finalmente, su normalizacion, al volverse parte del repertorio habitual (ya sin
expectativas desbordadas) de instrumentos de gestion, no obstante los numerosos

llamados a decretar su obsolescencia.

En sus origenes, en los paises anglosajones durante los anos ochenta, la NGP fue
impulsada como una soluciéon a los problemas de la vieja burocracia, como la
respuesta a los dilemas de un gobierno en crisis fiscal y como la conjugacion de los
mejores instrumentos de gestion del sector privado con la vocacion publica del
gobierno. Al mismo tiempo, fue cuestionada desde varios frentes. Hubo quienes
desde una posicion simplificadora negaban novedad a sus propuestas (alegando
que se trataba de “vino viejo en odres nuevos”), quienes la acusaban de ser la
aplicacién de un modelo neoliberal en la administracidon publica y quienes la
desechaban como la adopcion acritica de ideas del sector privado en el dmbito
publico. Como todas las exageraciones, estas afirmaciones tienen algo de verdad,
pero no recuperan la complejidad ni permiten dilucidar los componentes de la NGP,

sus origenes intelectuales ni su potencial utilidad en dmbitos concretos.

Afortunadamente, junto a la retahila de defensores a uliranza y criticos acérrimos se

ha desarrollado, particularmente desde los anos noventa, una corriente de
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investigacion solida que ha buscado explicar por qué ciertas herramientas
empezaron a ser utilizadas en v arios paises para hacer frente a nuevos problemas en
la administracién del sector publico. En esta tradicidon hay textos esenciales que
infentan estudiar los procesos de reforma, evaluar sus alcances, entender sus
resultados, diagnosticar sus limites, descifrar las diferencias entre paises y entender su
potencialutilidad ensituaciones div ersas. Enla presente antologiase presentan textos
en estaUltima v ertiente: no se encuentran proclamas sobre revoluciones globales que
transformardnlos gobiernos, pero tampoco alertas acercade los peligros de reformas
perv ersas. Ellector encontrard estudios analiticossobre laNGP, norecetas nidoctrinas
(Cejudo, 2018).

Luis F. Aguilar Villanuevamencionaque (20017) plantea que la Nuev a Gestion Publica
En la retérica politica y académica los motivos de la reforma administrativa
contempordnea probablemente serdn positivos, noblesy hastasuperiores, vinculados
a una idea grandiosa o responsable de la mision publica que el estado protagoniza,
pero en los hechos la reforma administrativa ha sido una obligada respuesta a los
problemas crecientes de operacién del gobierno, alos déficits fiscales de los estados
socialesy alos tristes hechos de politicas econdmicas eréneas en los que el gobierno
se ha exhibido como agente de desgobierno. La reforma administrativa es en los
hechos una respuesta a las concretas debilidades del estado y es resultado de sus
ineptitudes e improductividades, no de sus grandes fortalezas, sean las reales, las
imaginadas o las predicadas. Lareforma emerge enrespuesta alhecho empirico de
estados débiles y fallas de gobierno. Sus raices ahondan en la tierra de la
incapacidad, la insuficiencia, la ineficienciay hasta la irresponsabilidad publica de
los gobiernos, que a su vez detonaron movimientos politicos de democratizacion del
régimeny reformas institucionales, a fin de no repetir una historia oscura de errorese
incapacidades. Esto es algo inocultable, por lo menos en muchos estados
(latinoamericanos y no) y éste es el punto de partida de las reformas administrativas

en elmundo.

Si administracion significa bdsicamente el conjunto de actividades directivas y
operativas que mUltiples agentes llevan a cabo para realizar de manera eficaz y
eficiente las decisiones que la alta direccidén de una organizacion ha tomado, fue
l6gico que los errores y las ineficiencias de los gobiernos se atribuyeran a defectos y
desordenes del aparato de la AP y que se senalaran como criticos o fatales v arios
puntos de la administracion, tales como el manejo financiero, la elaboracion de los
planes, politicas, programas y procedimientos, la asignacion presupuestaria de

recursos, la forma burocrdtica de organizacion del frabajo gubernamental, la gestion
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de los recursos humanos y fisicos, el seguimiento y la evaluacion de las operacionesy
sus resultados, el controlinterno, el frato con los ciudadanos, etc. Uno de los efectos
del quebranto hacendario de los estados sociales, particularmente de nuestros
estados desarrolladores, fue culminary exhibirlaincompetenciade la AP en su nucleo
esencial y distintivo: la eficacia y la eficiencia de sus operaciones y servicios (hoy
anadiriamos su calidad). La crisis fiscal y politica compendiaba el hecho real y la
percepcion socialde que era amplia la brecha entre la agenda de gobiernoy los
resultados del gobierno, entre los resultados publicos prometidos y los resultados
efectivamente producidos por la accidon gubernamental Seguramente la ineficacia
gubernamental tenia sus causas de fondo en formatos institucionales o en realidades
politicas, y no era imputable sélo al modo burocratico de organizarse y operar de la
administraciéon, pero ésta constituia el factor causal inmediato y visible de la
ineficacia gubernamentaly era el factor que materializaba toda la constelacion de
defectos, desérdenes e incapacidades legales, financieras, organizativas, directivas,

técnicas, operativas de la accidon gubernamental (Villanueva & Aguilar, 20017).

La corriente de la Nuev a Gestion PUblica surge como respuesta a la redefinicion del
papel del Estado, asi como a una evolucion del término "*administraciéon publica”, el
cual estd ahora relacionado con un paradigma mds burocrdtico y tradicional. La
Nueva Gestidon PUblica en cambio, infroduce principios como la necesidad del a
reduccion del tamano del Estado, la orientacion hacia el ciudadano/ usuario, la
descentralizacién, gestion organizativa mds horizontal, la transparenciay la rendicion
de cuentas, etc. Se empezd aimplementar principalmente en Reino Unido, Australia
y NuevaZelandiay después empezd a generalizarse por los paises democrdaticos de
occidente.En Américalating, la tendenciaareformar el Estado desde la perspectiva
de esta corriente tuvo mucha acogida — al menos en el mundo académico- pues se
fortalecid debido a que coincidid con el proceso de democratizacion de muchos
paises que acaban de dejar gobiernos dictatoriales y /o militares. Ana Sanz sostiene
que hoy en dia “las virtudes del modelo de burocracia de Weber se han conv erfido
en los puntos débiles de las administraciones contempordneas (Brigida & Zandra,
2018).

2.2.2.3. Gestion publica

La gestion publica es el conjunto de operaciones y procesos dirigidos
especificamente allevara cabo la administracion de los recursos de organizaciones

o entidades publicas. En ese sentido, tanto empresas publicas como instituciones de
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la Administraciénrecurren asus mecanismos para llevar a cabo la organizaciony el
funcionamiento cotidiano de las mismas. Siguiendo dicho punto, la gestion publica
cuenta con una responsabilidad destacada: la identificacion de problemas
existentes en un territorio o las necesidades a ser cubiertas desde el punto de vista de
sus comunidades. Dichos aspectos deben ser nicleos de la respuesta de lo publico

en términos de estrategias organizacionales o planes de accion. (Galdn, 2020)

Es asi que la gestion publica como se menciond anteriormente estd destinada a
mejorar la administracion de muchos recursos dentro de las instituciones publicas en
la cual se podria mencionar que todos estdn dispuestos a cumplirse, también estd
dispuesta a solucionar problemas y a la satisfaccion de necesidades de la sociedad
conrespuestas claras respecto a su administracion.

2.2.2.4. Agencia de regulaciéony control Hidrocarburifero

La Agencia de Regulacion y Control Hidrocarburifero (ARCH).- Créase la Agencia de
Regulacion y Contfrol Hidrocarburifero, ARCH, como organismo técnico-
administrativo, encargado de regular, controlar y fiscalizar las actividades técnicas y
operacionales en las diferentesfases de la industria hidrocarburifera, que realicen las
empresas publicas o privadas, nacionales, extranjeras, empresas mixtas, consorcios,
asociaciones, u otras formas contractuales y demds personas naturales o juridicaos,
nacionales o exiranjeras que ejecuten actividades hidrocarburiferas en el Ecuador.
(Ministerio de Recursos Naturalesy Energéticos, 2010)

La agencia de regulacion es la que se encarga de satisfacer una de las necesidades
de los ciudadanos en donde cumple con actividades de regular, controlar los
recursos energéticosy recursos naturales no renovablesy la mds importante es como
estarepresentadaestainstitucion por parte de losservidores publico en donde busca

la satisfaccidn de los usuarios.
2.2.2.5. Competencias

La Agencia de Regulacién y Control Hidrocarburifero (ARCH) en Ecuador es la
enfidad encargadade regulary controlarlas actividades dentro de la cadena de los
hidrocarburos, asegurando el cumplimiento de las leyes, regulaciones, y normativas

pertinentes en el sector, destacando entre sus competencias las siguientes:
Regulacion: Establecer las normativas y regulaciones que deben seguir las empresas

y entidades involucradas en la exploracion, explotacion, refinaciéon, transporte,

almacenamiento, distribucidn, y comercializacién de hidrocarburos.
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Control: Vigilary asegurar el cumplimiento de las regulacionesy normativ as delsector
hidrocarburifero. Esto incluye la supervision de las operacionesy actividades de las
empresas para garantizar que se adhieran a las leyes ambientales, de seguridad, y

ofras leyesrelevantes.

Otorgamiento de Permisos y Licencias: La ARCH esresponsable de emitir los permisos
y licencias necesarios para la realizacion de actividades relacionadas con los
hidrocarburos, como la exploracion, explotacion, y transporte.

Supervision de Tarifas: Regular y supervisar las tarifas aplicables a las actividades del

sector, asegurando que seanjustas y estén alineadas conlas politicas del gobierno.

Fiscalizacion: Realizar inspecciones y auditorias a las instalaciones y operaciones de
las empresas del sector para asegurar el cumplimiento de las regulaciones

establecidas.

Gestion Ambiental: Asegurar que las actividades hidrocarburiferas se realicen de
manera sostenible, minimizando el impacto ambiental y promoviendo la
conservacion del medio ambiente.

Proteccién al Consumidor: Velar por los derechos de los consumidores, asegurando
la calidad y el suministro adecuado de los productos hidrocarburiferos (Ministerio de
Hidrocarburos, 2018).

2.2.2.6. Servicios

La Agencia de Regulaciéony Control Hidrocarburifero (ARCH) de Ecuador ofrece una
gama de servicios dirigidos a asegurar el cumplimiento de las normativas y la
promocion de la eficienciay seguridad en el sector hidrocarburifero. A continuacion,

se detallan algunos de los servicios principales que ofrece esta entfidad:

Emisidon de Licencias y Permisos: La ARCH es responsable de otforgar licencias y
permisos para las diversas actividades dentro de la cadena de valor de los
hidrocarburos, incluyendo exploracion, explotaciéon, refinacién, transporte,

almacenamiento, y comercializacién.

Inspeccidny Control: Realiza inspecciones regulares y contfroles alas instalaciones y
operaciones hidrocarburiferas para asegurar el cumplimiento de las normativas

vigentes, incluyendo aspectos de seguridad, medioambientales y de calidad.
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Regulacion de Tarifas: Establece y supervisa las tarifas aplicables a los diferentes
servicios y productos del sector hidrocarburifero, buscando un equilibrio entre la

sostenibilidad del sector y la proteccidon al consumidor.

Supervision de Mercados: Vigila las prdcticas de mercado dentro del sector
hidrocarburifero para prevenirmonopolios o practicas desleales que puedan afectar

la competencia o los precios.

Atencion a Denuncias y Reclamos: Ofrece un canal para que los ciudadanos y
empresas puedan presentar denuncias o reclamos relacionados con las actividades

hidrocarburiferas, asegurando un proceso de revision y respuesta adecuado.

Informacion y Transparencia: Provee informacion relevante sobre el sector
hidrocarburifero, incluyendo estadisticas, regulaciones, procedimientos para la

obtencidon de permisos, y otros datos de interés publico.

Promocién de Buenas Practicas: Fomenta la adopcién de buenas prdcticas en el
sector, incluyendo la eficiencia energética, la proteccion ambiental, y la seguridad

operacional.

Capacitacion y Asesoramiento: ofrece programas de capacitacion y asesoramiento
técnico a empresas y operadores del sector para asegurar el cumplimiento de las

normativas y la adopcion de mejores prdcticas (Ministerio de Hidrocarburos, 2018).
2.2.3. Teoria del valor publico

La teoria del valor pUblico, que se desarrolla principalmente en el contexto de la
administracién publica, propone un marco para mejorar la efectividad del sector
publico al enfocarse enla creacion de valor para la sociedad, siendo uno de los
autores destacados en este dmbito es Mark H. Moore, quien, en su obra, insiste en la
idea de que las organizaciones publicas deben perseguirla creacion de v alorpublico
y no simplemente la eficiencia operativa. Argumenta que los gestores publicos deben
considerar las preferenciasy valores de la ciudadania asi como utilizar su juicio
profesional o habilidades politicas para definir y alcanzar objetivos que generen valor

socialreal (Calle, 2021).

Oftro autor significativo en este campo es John M. Bryson. Bryson, conocido por sus
contribuciones enlaplanificacién estratégicaparaorganizaciones publicasy sinfines

de lucro, centra su enfoque en como estas entidades pueden identificar y alcanzar

32



objetivos de valor publico, ya que la creacién de valor publico no solo involucrala
prestacion de servicios eficientes sino también la deliberacidon democratica asi como
la colaboracion para determinar qué se valora en la sociedad, por lo que el autor
destaca la importancia de la participacion de multiples partes interesadas en el

proceso de definicién de lo que constituye el valor publico (Salas, 2022).

Los autores citados previamente ofrecen perspectivas complementarias que
subrayan la importancia de la responsabilidad, la transparencia, y la participacion

ciudadana enla gestion publica.

El valor que se busca en los funcionarios publicos no es la rentabilidad econdmica o
patrimonial. Es un valor que compense las restricciones a la libertad del ciudadano y
al costo de oportunidades que le generamos por el cobro de los impuestos. Y porello,
el valor publico solo puede ser algo muy vdalioso, si sirva a la “satisfacciéon de
necesidades bdsicas”, al “bienestar general”, al “beneficio social”, etc. Lo decimos
bien claro: no importard que un gestor publico alcance los objetivos trazados en la
Ley o enlosreglamentos,si ellono se traducereal y efectivamente ensatisfaccion de

necesidades bdsicas de los ciudadanos, jno habrd generado ningun v alor publico!
Ahora debemos precisar que el *valor publico” tiene fres (3) dimensiones:

1. Dimension Politica: Aqui el gestor publico debe tener bien en claro que apoyo
politicoy legalobtendrdsu propuestade accidon. Efectivamente, de nadasirve
que el gestor frabajo mas de las 8 horas legalmente establecidas y presente
una gran propuesta técnica, siella chocard contra el momento politico, o las
creenciasideoldgicasde su jefe.Porello debe preguntarse s Qué expectativas
hay?

2. Dimension sustantiva: Aqui el gestor publico deberd verificar si al alcanzar su
objetivo generard v alor. Muchas veces nos esforzamos por alcanzar el objetivo
que nos han dado nuestros jefes, y no nos preocupamos de v erificar que ese
es el objetivo que necesitamos para satisfacer una necesidad. Por ello, el
gestor debe preguntarse si alcanzar este objetivo ges valioso, es eficaz?

3. Dimensién administrativa: Aqui el gestor publico debe hacer un andlisis
administrativouoperativoy verdsisu gestion essostenible. Deberd preguntarse
ses viable técnicamente? Siel funcionario o gestor publico considera que, al

evaluar el desempeno de sus labores, ha respondido afirmativamente las tres
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dimensiones, estard encaminado a la generacién de valor publico. (Gdlvez
2019).

2.2.3.1. Definicion de v alor publico

El valor publico es un concepto que se refiere ala creacidén de beneficios y mejoras
enla sociedad por parte de entidades gubernamentales y organizaciones del sector
publico, por lo que esta nocidn va mds alld de la simple eficiencia o eficacia
operativa, enfocdndose en cémo las acciones, asi como politicas contribuyen all
bienestarsocial, lacalidad de vidayla satisfaccion de las necesidadesy expectativas
de la ciudadania. El valor publico se logra a frav és de la colaboracién entre diversas
partesinteresadas, incluyendo el gobierno, el sector privado, organizaciones sin fines
de lucroy los ciudadanos, quienes juntos defineny persiguen objetivos que reflejan
valores, deseos y aspiraciones comunitarias. Asi, el valor pUblico se manifiesta en
servicios publicos mejorados, una mayor confianza enlas instituciones y politicas que

promuev en la equidad, lajusticiay la inclusion social (Montecinos & Contreras, 2019).

Desde la planificacion de politicas publicas, el valor publico es el centro de una
gestién por resultados, ya que en la elaboracién de presupuestos se financia la
produccion del valor que se quiere generar a través del gasto publico. En la
implementacion, se produce oportunamente y en forma eficiente el valor publico
con la calidad deseada. En el monitoreo, se identifican los posibles cambios y
correcciones que se deben hacer principalmente al proceso de implementacion,
pero también generando informaciéon valiosa que permite ajustar todas las etapas
del ciclo de gestion por resultados. En la evaluacion de las politicas y programas
pUblicos, se mide conqué calidad, eficaciay eficienciase generav alor publico para
la ciudadania (CEPAL, 2022).

Es asi que el valor publico es el érgano que califica a las instituciones publicas por
medio de sus servidores publicos los cuales cumplen o deben cumplir con dar la
informacién requerida por parte de los usuarios a los cuales estdn adquiriendo un
servicio, es aqui donde también interviene el usuario porque €l es que califica al
servidor publico y de esa manera el valor publico evalla el desempeno de la

institucion publica.

2.2.4. Dimensiones del valor publico

El concepto de valor publico encapsula diversas dimensiones que reflejan la
complejidad y la amplitud de lo que el sector pUblico puede y debe ofrecera la
sociedad, mismas que no solo abarcan la provision eficiente de servicios, sino que

también incluyen aspectos como la calidad y accesibilidad de estos servicios, la
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satisfaccion de las necesidades ciudadanas, la equidad en la distribucidon de
recursos, la fransparencia y la rendicion de cuentas, asi como la promocion de la

participacion ciudadanay el capital social (Reyes & Veliz, 2021).

Al explorar las dimensiones del valor publico, se considera como las politicas y
acciones gubernamentalesimpactan en el bienestar colectivo y en la confianza en
las instituciones publicas, examinando asila manera en que la administracion publica
puede contribuir de manera efectivay ética al desarrollo de una sociedad mds justa

y prospera. Es asi que se destacan las siguientes dimensiones:
Servicio:

Segun (Arenas, 2021) "Los servicios son actividades, beneficios o satisfacciones que se
ofrecenenrenta o ala venta, y que son esencialmente intangibles y no dan como

resultado la propiedad de algo".

Un servicio, en el dmbito econdmico, es la accidén o conjunto de actividades
destinadas a satisfacer una determinada necesidad de los usuarios, brindando un
producto inmaterial y personalizado. El servicio es un producto intangible, que
demanda la necesidad de cumplir con ciertas actividades para poder satisfacerlas

necesidades de los usuarios. (Miranda, Chiriboga, & Romero, 2021)

Confianza:

La confianza es producto delriesgo derivado de laincertidumbre conrespecto alas
intenciones y acciones de ofras personas de las cuales se depende. Para que exista
confianza uno de los requisitos es que existariesgo, es decir, que exista la percepcion
de que es posible perder. Un segundo requisito indispensable es que exista
inferdependencia, es decir, que los intereses de una de las partes no puedan ser
alcanzados sin contar con la ofra. La alteracién de cualquiera de estos requisitos
(riesgo percibido y relacion de interdependencia) hard que la confianza cambie. De
esto se deduce que la confianza es un concepto dindmico: varia en el tiempo, se
desarrollg, se construye, declina e incluso vuelve aaparecer en relaciones de mds
largo plazo, pues las relaciones se fransforman en el tiempo (Conejeros, Rojas, &
Segure, 2010).

Resultado:
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El concepto “Resultado” puede tener una pluralidad de significados, lo que hace que
surjan diferentes discusiones acerca de coémo debe entenderse en el dmbito del
Derecho Penalenla Teoriadel Delito. El presente articulo presentasus tres acepciones
usuales: a) la accion exterior o realizacion del tipo, b) la lesidon o puesta en peligro del
bien juridico y c) el resultado como efecto separable de la accién. A cada una de
estas acepciones se le hace una valoracion critica con el fin de comprender mejor
cudl eselsignificado de la palabray cémo el Resultado serelacionaconel tipo pendl

y las lesiones alos bienes juridicos. (Chavez, 2017)

Servicio

Un servicio, en el dmbito econdmico, es la accidén o conjunto de actividades
destinadas a satisfacer una determinada necesidad de |os usuarios, brindando un
producto inmaterial y personalizado. Se dice que un servicio es heterogéneo debido
a que, atendiendo a diferentes factores, raramente suelen coincidir entre si y
usualmente son disenados y realizados en atencidén a cada usuario individualmente.
En otfras palabras, no existen cadenas de produccion en masa como si sucede enla

fabricacién de bienes (Galdn, 2016)

Se puede manifestar que el servicio es una adquisicidon que hacen las personas o
usuarios en donde se obtiene informacién o atencidn para adquirir ese servicio y
obtener un bien para satisfacer sus necesidades o buscar un bienestar en su vida

diaria.
Calidad en el servicio

Es un conjunto de estrategias y acciones que buscan mejorar el servicio al usuario, asi
como la relacién entre el consumidor y la agencia. La clave para ese soporte estd en
la construccion de buenas relaciones y un ambiente positivo, servicial y amigable,
que garantice a los usuarios salir con una buena impresiéon. Ademds de eso, ofrecer
un servicio de calidad ayuda a corregir errores, ya que es posible identificar los

momentos en que los consumidores necesitan mdas ayuda (Cardozo, 2021).

La calidad de servicio es la responsabilidad que tiene cada servidor publico al
momento de brindar unainformacién que fue requerida por el usuario, la calidad de
servicionosolo estenerrespeto, empatia, humildad si no saber tenerun buen manejo
de actitud hacia las demds personas las cuales se llevaran una buena impresidon de

la institucion a la que estdrepresentando el servidor.
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2.2.5. Valor PuUblico enla Regulacién Hidrocarburifera

La regulacion hidrocarburifera juega un papel crucial en la determinacion del v alor
publico en el contexto de la gestion de recursos naturales, por lo que este sector,
fundamental parala economiay elbienestarsocial, enfrentael desafio constante de
equilibrar la explotacidon de recursos con la proteccidon ambiental y el beneficio
comunitario. En este sentido, el valor pUblico se manifiesta a trav és de la capacidad
de las agencias reguladoras para asegurar que las operaciones hidrocarburiferas se

realicen de manerasegura, éticay sostenible (Ulloa, 2020).

La efectividad con que estas agencias administran y supervisan las actividades
hidrocarburiferas fiene un impacto directo en la confianza que la ciudadania
deposita en ellas, reflejando su capacidad para protegerlos intereses publicos frente

a losintereses comerciales privados.

El valor publico en este sector se ve reflejado en la fransparencia de los procesos
regulatorios y enla equidad de las decisiones tomadas por las autoridades. Cuando
los ciudadanos perciben que las licencias y permisos se otorgan basdndose en
criterios justos y claros, y que existe una vigilancia rigurosa sobre las prdcticas de
explotacion, aumenta su percepcion de integridad y legitimidad de la agencia
reguladora. Esto es especialmente importante en dreas geogrdficas donde la
actividad hidrocarburifera es intensa y sus efectos sobre la comunidad y el medio

ambiente son significativos (Ochoa & Castro, 2021).

La transparencia en la comunicacion de decisiones y la capacidad de respuesta
frente a incidentes o preocupaciones de la comunidad son indicativos de un alto
valor publico, promoviendo una relacion de confianza y cooperacion entre la

agenciay la poblaciéon afectada.
2.2.6. Medicién del Valor PUblico eninstituciones publicas Hidrocarburiferas

La medicién del valor publico en la regulacion hidrocarburiferaimplica ev aluar una
serie de indicadores clav e que reflejan la efectividad y la percepciéon publica de las
accionesregulatorias. Uno de los principalesindicadores eslasatisfaccion delusuario,
que se puede medir mediante encuestas disenadas para evaluar la percepcion de
los servicios proporcionados porlaagencia. Estasencuestas abordan aspectos como

la facilidad y claridad del proceso de solicitud de permisos, la rapidez y la equidad
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en la toma de decisiones, y la percepcion de la integridad en la supervision y

fiscalizacién de las actividades (Flores, Rincdn, & Rincon, 2014).

Un alto nivel de satisfaccion en estos aspectos suele indicar un fuerte valor publico,
ya que demuestra que la agencia estd cumpliendo con las expectativas de los

ciudadanos y operando de manera justa y eficiente.

Un aspecto crucial en la medicion del valor publico es la percepcion de
transparencia vy justicia, esto incluye la claridad con que la agencia comunica sus
decisionesy politicas, la percepcion de equidad en el otorgamiento de permisos y
licencias, yla consistenciaenlaaplicaciéon de regulaciones. Ademds, es fundamental
evaluar elimpacto social y ambiental de las actividades reguladas, lo cual se hace
a fravésdel monitoreo de reportes sobre incidentes ambientales y la efectividad de

las medidas correctivasimplementadas (Giammarino, 2019).

La confianzaen la institucion también se mide a trav és de estudios de opinidon publica
y andlisis de la cobertura medidtica, que reflejan la confianza general en la
capacidad de la agencia para proteger el bienestar pUblico y promov erun sector

hidrocarburifero sostenible.

2.2.7. Importancia del Valor PUblico en la Regulacién de empresa publicas

El valor publico es fundamental en la regulacién a empresas publicas como las que
gestionan y controlan los hidrocarburos en un pais, ya que no solo por su impacto
directo en la eficiencia y la efectividad de la regulacién, sino también por su
influencia en la legitimidad y el apoyo publico a las politicas del secto, ya que una
agencia que demuestra alta capacidad en la gestion de los recursos
hidrocarburiferos, asegurando que las operaciones sean seguras, sostenibles y
benéficas para la comunidad, contribuye significativamente al bienestar social
(Conejero, 2014).

Este bienestar se manifiesta en formas tangibles, como la protecciéon del medio
ambiente y la generacion de ingresos econdmicos sostenibles que pueden ser
reinv ertidos en servicios publicosy desarrollo local. Asi, el valor publico generado por
una regulacion efectiva crea un circulo virtuoso de confianza y cooperaciéon entre la

ciudadaniay la agenciareguladora, potenciando la estabilidad y el progreso social.

El valor pUblico en este sector tiene un papel crucial en la respuesta a desafios
contempordneos, como el cambio climatico y la transicion energética hacia fuentes
mas limpias y renovables. La capacidad de una agencia de regular con un enfoque

en la sostenibilidady la justicia social refuerza su legitimidad y fortalece el apoyo a

38



politicas que buscan equilibrar los intereses econdmicos con la preservacion

ambiental y el bienestar de las futuras generaciones (Ferndndez, 2018).

En Ultima instancia, el valor publico se convierte en un indicador esencial de cémo la
regulacion hidrocarburifera puede servircomo modelo para ofras dreas de politica
publica, demostrando que es posible alinear intereses econdmicos con los v alores

éticos y sociales mas amplios.
2.2.7. Teoria de servicio al usuario

Las teorias de atencidn o servicio al usuario en el contexto de servicios publicos y
privados se centran en comprender, asi como mejorar la interaccion entre el
prov eedor delservicio y el usuario o ciudadano, siendo una teoriarelev ante en este
dmbito es la Teoria del Servicio de Calidad (SERVQUAL), desarrollada por
Parasuraman, Zeithaml y Berry, misma que propone que la calidad del servicio se
mide a trav és de la diferencia entre las expectativas del usuario y su percepcion del
servicio recibido. SERVQUAL identifica cinco dimensiones esenciales: tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, asi como empatia, ya que, al
comprender y gestionar estas dimensiones, las organizaciones pueden mejoror
significativamente suservicioal usuario, aumentando asila satisfacciony fidelidad del

mismo (Ganga et al., 2019).

Oftra teoria importante es la Teoria del Momento de la Verdad, acunada por Jan
Carlzon, la cual se refiere a cualquier punto en el que un usuario interactia
directamente con el servicioy forma una impresidn sobre su calidad. Segun esta
teoria, cada uno de estos momentos es critico y puede fortalecer o debilitar la
relacion con el usuario. En el sector publico, esto se traduce en cada interaccion que
el ciudadano tiene conlos servicios gubernamentales, desde unallamada telefdnica
hasta una visita a una oficina publica. Las organizaciones que entienden y gestionan
efectivamente estos momentos pueden mejorar no solo la satisfaccion del usuario
sino tfambién la percepcién general del servicio y la confianza en la institucién que lo

proporciona (Torres, 2022).

Ambas teoriasresaltanlaimportancia de entendery responder alas necesidades, asi

como expectativas del usuario para proporcionar un servicio de alta calidad.

Son muchas las definiciones existentes sobre el servicio, sin embargo, se cree

pertinente tomar en cuenta tres criterios: el servicio como producto de la empresa, el
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servicio como valor agregado y el servicio al usuario. Desde el punto de vista de los
autores Montoyay Boyero (2013), establecen que el servicio consiste en el conjunto
de vivencias resultado del contacto entre la organizaciény el usuario, por lo que se
consideralamejor manera de generarunarelacién adecuada, de la cualdependen
su supervivenciay éxito.Segun estos autores, de la satisfaccion que se brinde a fravés
del servicioderiva que la empresa conserve el usuario y, por eso, debe entender la

importancia esencial de esta prdctica.

El servicio consiste en un proceso o conjunto de acciones que generalmente rodea
el momento de la compra, por esarazén son bienes intangibles que se consumen al
momento de su produccién. Para una mejor comprension, cabe hacer referencia
sobre el denominado fridngulo de servicio propuesto por el cual contempla la
inferaccion de tfres elementos responsables de la optfimizacion del servicio: las

estrategias, los empleados y los sistemas orientados al usuario (Garcia, 2016).
2.2.5.1. Usuario

Los usuarios pueden distinguirse teniendo en cuenta los servicios de los que hagan
uso. Es aquel individuo que utiliza de manera habitual un producto, o servicio, y que
siente beneficiosysatisfaccion alhacerlo, sinentrartanto enla marca que hay detrds,

sino en las gratificaciones que obtiene al utilizarlo (Peird, 2020).

Entendemos que por usuario es la persona que asiste a una institucion publica o
privada a adquirir informacidén sobre un servicio o un producto en donde busca la

satisfaccion a cada una de sus necesidades.
2.2.5.2. Formas de medir el servicio al usuario

e Encuestas de satisfaccion.

e Fidelizacion de usuario.

e Indice de quejas / reclamaciones.

e Entrevistade salida.

e Felicitaciones de usuario.

¢ Vinculacién del usuario con nuestra organizacion.

e Nuevos usuarios por recomendacioén. (Espinoza, 2021)
2.2.6. Gestion institucional

Gestion es un concepto mds genérico que administracion, la prdactica de la gestion
hoy va mucho mds alld de la mera ejecucion de instrucciones que viene del centro,

las personas conresponsabilidades de conduccidn tienen que planificary ejecutar el
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plan, asi tenemos que el concepto de gestion connota las acciones de planificar
como las de administrar. Para algunos estudiosos del tema, la gestion se concibe
como el conjunto de servicios que prestan las personas dentro de las organizaciones.
Esto significa que la gestion adquiere una especificidad, en tanto que tiene mucha

importancia la labor humana (Alv arez, 2018).

Se puede decir que la gestion institucional es de mucha importancia, ya que es un
conjunto de servicios que prestantodaslas personas que se encuentrandentro delas
organizaciones, implica impulsar la conduccion de las instifuciones hacia

determinadas metas que se propongan.
2.2.6.1. Modelo SERVQUAL

El modelo Servqualse publico por primera vezen el ano 1988, y ha experimentado
numMerosas mejoras y revisiones desde entonces. El modelo Servqual es una técnica
de investigacion comercial, que permite redlizar la medicion de la calidad del
servicio, conocerlas expectativas de los usuarios, y como ellos aprecian el servicio.
Este modelo permite analizar aspectos cuantitativos y cualitativos de los usuarios.
Permite conocer factoresincontrolables e impredecibles de los usuarios. El Serv qual
proporcionainformacién detallada sobre; opiniones del usuario sobre el servicio de
las empresas, comentarios y sugerencias de los usuarios de mejoras en ciertos
factores, impresiones de los empleados con respecto ala expectativay percepcion
de los usuarios. También este modelo es un instrumento de mejora y comparacion

con otras organizaciones (Reina, 2019)

El Modelo SERVQUAL mediante sus 5 dimensiones nos ayuda a obtener un resultado
sobre la satisfaccion del usuario en cuando a la calidad de los servicios que recibe,
mediante este modelo también podemos conocer los pardmetros en los cuales la
empresa se encuentra teniendo debilidad y ayudar al mejoramiento de estrategics
mediante una propuesta para incrementar la afluencia de usuarios al lugar

ofreciendo servicios de calidad (Miranda, Romero, Chiriboga, & Tapia, 2021 ).
2.2.6.2. Modelo SERVPERF

Desarrollado por Croniny Taylor en 1992, es un método de ev aluacién de la calidad
del servicio que se centra exclusivamente en la percepcion del rendimiento del
servicio por parte de los usuarios. A diferencia del modelo SERVQUAL, que mide la

diferencia entre las expectativas y las percepciones del servicio, SERVPERF ev alUa la
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calidad del servicio basdndose Unicamente enlapercepcidn delrendimiento actual.
Este enfoque asume que la calidad del servicio es mejor representada por la
evaluaciéon directa de los elementos del servicio, lo que permite una medicidon mds
especificay directa de la efectividad del servicio proporcionado (Zegarra, Olano,
Lluncor, & Cacho, 2021).

SERVPERF es un modelo de evaluacion que simplifica el andlisis de la calidad del
servicio al concentrarse enla percepcidén del desempeno del servicio, sin considerar
las expectativas previas de los clientes. Este modelo propone que la calidad del
servicio puede ser medida mds eficientemente y con mayor precision a través de la
percepcion actual de los usuarios, ignorando la brecha entre expectativas y realidad
que caracteriza a otros modelos como SERVQUAL. Al enfocarse directamente enla
experiencia real del servicio, SERVPERF proporciona un enfoque prdctico y directo
para evaluar la satisfacciéon del cliente y la calidad del servicio en diversos contextos

empresariales y organizacionales (Miranda, Romero, Chiriboga, & Tapia, 2021 ).

El modelo SERVQUAL es especialmente valioso para esta investigacion porgue
permite una evaluacionintegralde lacalidad del servicio atrav és de la comparacion
entre las expectativas previas de los usuarios y sus percepciones post-servicio, por lo
que esta dualidad es crucial en contextos donde las politicas y las regulaciones
publicas directamente afectan a una amplia gama de stakeholders, incluidos
ciudadanos, empresas y entidades gubernamentales. Al medir tanto las expectativas
como las percepciones, SERVQUAL facilita la identificacion de discrepancics
especificas entre lo que los usuarios esperan de la agencia reguladora y lo que
realmente experimentan, ya que este enfoque proporciona una base clara para
entender las dreas en las que la agencia puede no estar cumpliendo con las
necesidades y expectativas del publico, permitiendo asi implementar mejoras
dirigidas que pueden aumentar significativamente la satisfaccion del usuario y, por

ende, el valor publico percibido.

A diferencia de SERVPERF, que se concentra Unicamente en las percepciones del
desempeno del servicio, SERVQUAL aborda un espectro mds amplio al incluir las
expectativasde los usuarios, Io que lo hace mdas adecuado para ev aluar servicios en
un contexto de regulacion publica. En el sector de la regulacion hidrocarburifera, las
expectativasdelosusuariossoninfluenciadas poruna v ariedad de factores, incluidos
los estdndares legales y ambientales, la eficiencia administrativay la fransparencia

operativa.
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Al utilizar SERVQUAL, lainv estigacion puede captar no solo cémo los usuarios percioen
la calidad del servicio que reciben, sino también cdémo evalian estos servicios en
relacion con sus expectativas preconcebidas. Esta comprensidon detallada es
esencial para cualquier esfuerzo destinado a mejorar la gobernanzay la eficacia de
la regulacion hidrocarburifera, proporcionando insights clave que pueden ser

utilizados para realinear los servicios con las demandas y necesidades del publico.

2.3. Marcolegal
2.3.1. Constitucion de la Republica del Ecuador

Para elaborar el marco legal de esta investigacion, es imprescindible realizar una
identificacion y andlisis detallado de las leyes, normativ as, reglamentos y ordenanzas
aplicables, con el objetivo de fundamentar adecuadamente el estudio, por lo que
estoincluye la revisidn de disposiciones especificas contenidas en la Constitucion de
la Republica del Ecuador, asi como en la Ley de Seguridad PUblicay del Estado y el
Codigo Orgdnico de las Entidades de Seguridad Ciudadana y Orden PUblico, enfre
otras fuentes relevantes, que proporcionardn el soporte legal necesario para la

investigacion.

La Constitucion de la Republica del Ecuador destacala importancia de los servicios
pUblicos en su marco legal, resaltando en el Articulo 85, numeral 1, el enfoque hacia
la garantia de los derechos establecidos constitucionalmente. Especificamente, el

Articulo 85 establece que:

“El desarrollo, implementacion, evaluacion y supervision de las politicas y
servicios publicos destinados a asegurar los derechos reconocidos por la
Constitucidén se regirdn por ciertos principios. Entre estos, se enfatiza que las
politicas publicas y la provision de bienesy servicios publicos deben dirigirse a
materializar el concepto de buen vivir y la totalidad de los derechos,
basdndose en el principio de solidaridad” (Asamblea Nacional Constituyente,
2008) .

Este enfoque subraya que la oferta de bienes y servicios pUblicos debe orientarse a
promover el bienestar de la poblacién, considerando esto como un derecho
fundamental cuya satisfaccion es responsabilidad del Estado, por tanto, a través de

la implementacion efectiva de politicas publicas, se pretende atender
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adecuadamente las necesidades sociales, logrando asi impactos positivos que

redunden en el beneficio de la colectividad.

Articulo 229

“Establece un marco para definir quiénes son considerados como servidores
pUblicos, abarcando a cualquier persona que trabaje o preste servicios dentro
del sector publico, independientemente de la forma o el titulo bajo el cual se
desempenen. Este articulo también enfatiza la irrenunciabilidad de los
derechosdelosservidores publicosy manda ala ley a definirla entidadrectora
en materiade recursos humanosyremuneraciones paratodo elsector publico.
Ademds, detalla aspectos clave como el ingreso, ascenso, promocion,
incentivos, régimen disciplinario, estabilidad, sistema de remuneracion y
cesacion de funciones de los servidores publicos, asegurando que su
remuneracion sea justa, equitativa y acorde a sus funciones, valorando la

profesionalizacion, capacitacion, responsabilidad y experiencia™.

Este articulo se fundamenta en que la agencia cuente con personadl
capacitado y motivado, lo cual es esencial para ofrecer servicios de alta calidad,
gestionar eficientemente los recursos hidrocarburiferos, y promov er la transparencia
y responsabilidad en el sector pUblico. Asi, el articulo subraya la importancia de una
gestion de recursos humanos efectiva como pilar para mejorar el valor publico

entregado ala ciudadania.
2.3.2. Ley orgdnica del servidor publico

El Art. 22.- Deberesdelas o los servidores publicosliteral f establece *Cumpliren forma
permanente, en el ejercicio de sus funciones, con atencion debida al publico y
asistirlo con la informacién oportuna y pertinente, garantizando el derecho de la
poblacién a servicios publicos de o6ptima calidad” (Asamblea Naciondl
Constituyente, 2016);

Este mandato legal enfatizala importanciade la calidad y eficienciaenlaprestacion
de servicios, fundamentales para evaluar el desempeno de la agencia, ya que
resalta el compromiso requerido de los servidores publicos haciala excelencia en el
servicio, lo cual es clave para mejorar la satisfaccion del usuario y fortalecer la
percepcion del valor publico generado por la agencia, alinedndose directamente
con los objetivos de la inv estigacion de promov er servicios publicos que respondan

efectivamente alas necesidades y expectativas de la ciudadania.

44



ll. METODOLOGIA
3.1. ENFOQUE METODOLOGICO

3.1.1. Enfoque

Segun (Herndndez et al. 2010. P 549): Se esta verificando actualmente, que a fravés
de los estudios mixtos se logra: una perspectivamds amplia y profunda delfendémeno:
la investigacion se sustenta en las fortalezas de cada método (cuantitativo y
cualitativo) y no en sus debilidades; formular el planteamiento del problema con
mayor claridad, asi como las maneras mds apropiadas para estudiar y teorizar los
problemas de investigacion; producir datos mds ricos y variados mediante la
multiplicidad de observaciones, ya que se consideran diversas fuentes y fipos de
datos, contextos o ambientes y andlisis; potenciarla creatividad tedrica por medio
de suficientes procedimientos criticos de valoracién; efectuar indagaciones mds
dindmicas, apoyar con mayor solidez las inferencias cientificas; permitir una mejor
exploraciéon de los datos; oportunidad para desarrollar nuevas destrezas o

competencias en materia de investigacion, o bienreforzarlas. (Viter, 2012)

Este enfoque mixto se refiere ala combinacién entre los enfoques cuantitativo
y cualitativo, ambos se enfremezclan en todo el proceso de lainvestigacion o,
al menos, en la mayoria de etapas, agregando complejidad al diseno de
estudio, pero contemplando todas las ventajas de cada uno de los enfoques
para manejar una mejor perspectiva de lo que vamos a realizar en los
enfoques mencionados a continuaciéon para fortalecer las debilidades en
cuanto al tema de investigacion en cual estamos trabajando para tener
resultados favorables conlasrespuestas de cada uno de los ciudadanos hacia

dicha institucion.
Cuantitativo:

Para (Gomez, 2019) el enfoque cuantitativ o "ufiliza la recoleccion y andlisis de datos
para  contestar preguntasde investigacidony  probar hipdtesis  establecidas

previamente, confiando en la medicidn numérica, el conteoy el uso de la
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estadistica paraintentar establecer con exactitud patrones en una poblacion” (2006,
Intfroduccion ala metodologia de la inv estigacion cientifica, p. 60). Los resultados de
una inv estigaciéon cuantitativa son informes estadisticos que, por lo general, utilizan

graficos para su mejor interpretacion.

Nosofros hemos escogido el método cuantitativo este nos ayuda a la
recaudacionde datos en cantidades para establecer el conteo derespuestas
favorables, no favorables, entre otfras caracteristicas que pueda dar la
ciudadania atravésdela encuestaante el servicio, lacalidad, la empatia que
tiene el servidor publico de la institucion a los y las ciudadanos en donde

estamos tfrabajando nuestro tema de tesis.
Cuadlitativo:
Sampieri Herndndez (2014), establece que:

El enfoque cuantitativo utiliza la recolecciény el andlisis de datos para
contestar preguntas de investigaciony probar hipdtesis establecidas
previaomente, y confia en la medicion numérica, el conteo vy
frecuentemente en el uso de la estadistica para establecer con

exactitud patrones de comportamiento en una poblacion. (p. 5)

Se ha decidido utilizar el método cudalitativo este nos ayuda a distinguir las
caracteristicas de la institucidon en el que estamos realizando nuestro tema de
investigacion, y asi poder tener resultados favorables para nuestro trabajo
mediante la adquisicion de informacién requerida por parte del usuario,
estamos manejando elinstrumento de la entrevista para tener observaciones,
evaluaciones, experiencias personales mediante lasrespuestas de las personas

entrevistadas

3.1.2. Tipo de Investigacion

De campo: De acuerdo con Tevni Grajales (2020), indica que “La investigacion de
campo esla que se efectuaenellugary tiempo en que ocurrenlos fendmenos objeto
de estudio”. Este tipo de inv estigacionlaempleamos porque los datos serdn extraidos
de manera directa, ya que la informacion la obtendremos a trav és de una encuesta

con el finde recolectar datos.
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Para el inv estigador Fidias Arias, la inv estigacion de campo es aquella en la que los
datos se recolectan o provienen directamente de |os sujetos investigados o de la
realidad en la que ocurrenlos hechos (datos primarios). En esta inv estigacion no se
modifican ni manipulan v ariables; es decir, el investigador obtiene la informacion,
pero no altera las condiciones existentes. En la inv estigacion de campo también se
emplean datos secundarios, los cuales pueden provenir de fuentes bibliograficcs.
(Alberto)

La inv estigacion de campo recopila los datos directamente de la realidad y permite
la obtencidon de informacién directa en relacion a un problema. Este tipo de
inv estigacion es esencial para realizar otras como la exploratoria, la correlacional o
la mixta. De hecho, en el método hipotético-deductivo (el utilizado en economiq)
suele ser el paso posterior al establecimiento de las hipdtesis. Una vezsabemos qué
buscamos, debemosrecabar datos y para eso se realiza un trabajo de campo. (Arias
E., 2020)
Nuestrainv estigacion es de campo porgue vamos a obtenerinformaciéon para
poder observary describir los datos exactos sobre la institucion en donde
podamos distinguir el problema en el cual estamos realizando, nuestro tema
de tesis conrelacién alo que necesitany desean los usuarios de acuerdo ala
satisfaccion al adquirir la informacion y también poder mejorar la empatia que
hay entre usuarioy servidorpublico optando por mejorarla calidad del servicio
a los ciudadanos.
Bibliogrdfica: GuillerminaBaena, licenciadaen Ciencias de la Informacion (1985): “La
inv estigacion documental es una técnica que consiste enla seleccidon y recopilacion
de informacién por medio de la lectura, critica de documentos y materiales
bibliogrdficos, de bibliotecas, hemerotecas y centros de documentacion e

informacion”. (Matos)

La investigacion bibliogrdfica o documental consiste en la revision de material
bibliogrdfico existente con respecto al tema a estudiar. Se frata de uno de los
principales pasos para cualquier inv estigacion e incluye la seleccion de fuentes de
informacion. Se le considera un paso esencial porque incluye un conjunto de fases
que abarcanla observacion, laindagacion, lainterpretacion, lareflexion y el andlisis
para obtener bases necesarias para el desarrollo de cualquier estudio. (Matos,

Investigacion Bibliogrdfica: Definicion, Tipos, Técnicas)
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Este método ayuda con fuentes confiables en donde también podemos nutrirnos de
mucha informacién enla cual podamos descubrir elinterés de nuestro tema y tener
una vision mds clara de cémo vamos a buscar las soluciones en la institucion que
estamos frabajando en cuanto a nuestro tema de tesis, sino que también podamos
observar cual es la necesidad que tienen los usuarios para lograr satisfacer sus

necesidades.
3.1.4. Nivel de investigacién

Explicativa: Segun Arias, (2012, p. 24) la investigacion descriptiva consiste en la
caracterizacién de un hecho, fendbmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer
su esfructura o comportamiento. De igual forma, Herndndez, Ferndndez y Baptista
(2010, p. 80) afirman que la inv estigacion descriptiva busca especificar propiedades,
caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fendmeno que se analice. Describe

tendencias de un grupo o poblacién.

La inv estigacion explicativa, como su nombre indica, tiene como objetivo ampliar el
conocimiento ya existente sobre algo de lo que sabemos poco, o nada. De esta
forma, se centra enlos detalles, permitiéndonos conocer mds a fondo un fendémeno.
En resumen, lo que hace el investigador es partir de una idea general y entrar a

analizar aspectos concretos en profundidad. (Arias E. R., 2020)

Descriptiva: Carlos Sabino define alainvestigacion descriptiva en su obra El proceso
de investigacion (1992) como “el tipo de investigacion que tiene como objetivo
describir algunas caracteristicas fundamentales de conjuntos homogéneos de
fendmenos, utiliza criterios sistemdaticos que permiten establecer la estructura o el
comportamiento de los fendmenos en estudio, proporcionando informacion

sistemdaticay comparable conla de ofras fuentes (Alban, 2020 )

Lainv estigacién descriptiva analizalas caracteristicas de una poblacién o fendmeno
sin entrar a conocer lasrelaciones entre ellas. Lainv estigacion descriptiva, por tanto,
lo que hace es definir, clasificar, dividir o resumir. Por ejemplo, mediante medidas de
posicion o dispersion. Sin embargo, no entra a analizar el porqué delcomportamiento
de unas respecto aotras. En este caso deberemos recurrir a ofras técnicas como la

inv estigacion correlacional o la explicativa.

e Método de observacion
¢ Método de estudio de caso

e Encuestade Investigacion (Arias E. R., 2021)
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3.2. IDEA A DEFENDER
La prestacion de servicios adecuada en la agencia de regulacion y control

hidrocarburifero en Tulcdn permite fortalecer el valor publico de esta.

3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

3.3.1. Definicién de variables
Variable dependiente

Valor publico: es un concepto que engloba la contribucidon total que las
organizaciones del sector publico hacen al bienestar social y econdmico de una
comunidad o sociedad. Se refiere ala capacidad de las instituciones publicas para
generar resultados que reflejen los v alores, deseosy necesidades de los ciudadanos,
incluyendo la provision eficiente y efectiva de servicios, la promocién de la equidad
y justicia, y el fomento de la confianza y participaciéon civica. Este valor se mide no
solo en términos de servicios entregados, sino fambién en cémo estos servicios
mejoran la calidad de viday reflejan las prioridades y expectativas de la comunidad
(CEPAL, 2022).

Variable independiente

Servicio al usuario: el servicio al usuario, por otro lado, se refiere a la totalidad de
experiencias e interacciones que un usuario o ciudadano tiene con una organizacion
al recibir un producto o servicio. En el contexto del sector publico, esto implica la
forma en que las agenciasy departamentos gubernamentales atiendeny responden
a las necesidades y expectativas de los ciudadanos. Un servicio al usuario de alta
calidad se caracteriza por la eficiencia, accesibilidad, fiabilidad, y empatia en la
prestacion de servicios, asi como por la capacidad de la organizacion pararesolver
problemas, gestionar quejasy adaptarse alas cambiantes necesidades de su publico
(Peird, 2020).

Tabla 2. Operacionalizacion de variables

Variable Dimension Indicadores Técnica Instrumento
Percepcion Estado de instalaciones.

Independiente Estado de medios de

Servicio al usuario comunicacion.
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Fiabilidad

Nivel de precision en la
prestaciondel servicio.

Niv el de Confianza del usuario.

NUmero de personas atendidas Encuesta Cuestionario
Capacidad en el servicio
derespuesta Nivel de Cooperacién entre el
personal.
Nivel de aceptaciéndel usuario
Seguridad Niv el de Credibilidad
Estado de la Atencidn
Empdtico personalizada.
Nivel de Satisfaccion post servicio
Contexto Estado de Seguridad ciudadana
social Nivel de Condicién social de los
usuarios
Nivel de participacion
Dependiente Percepcion ciudadana.
Valor publico de la Nivelde credibilidad
ciudadania.
Entrevista  Cuestionario
Nivel delogro de objetivos.
Efectividad Estado de uso de recursos
publicos.

3.4. METODOS UTILIZADOS

Deductivo: Se conoce como método deductivo o razonamiento deductivo a un tipo
extraer conclusiones vdlidos
Este tipo

de pensamiento opera cuandolas conclusiones se hallan de alguna manera

de razonamiento légicoque se caracteriza por

particulares a partr de una premisa o hipdtesis general.
“dentro” de las premisas. Ademds, el razonamiento debe formular de manera
adecuada el procedimiento para inferirlas. Esto quiere decir que el método
deductivo,sise llevaa cabo de manera vdliday correcta, y si las premisas son a su
vezvdlidasy ciertas, arrojard siempre resultados v dlidos y correctos. Para garantizar
esto, los razonamientos de tipo deductivo se rigen por las normas de inferencia o

reglas de transformacion. (Uriarte, 2020)
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Inductivo: Elmétodo inductiv o es aguel método cientifico que obtiene conclusiones
generales a partir de premisas particulares. Se trata del método cientifico mds usual,
en el que pueden distinguirse cuatro pasos esenciales: la observ acidén de los hechos
para su registro; la clasificacion y el estudio de estos hechos; la derivacion inductiva
que parte de los hechos y permite llegar a una generalizacion; y la contrastacion.
Esto supone que, tras una primera etapa de observacion, andlisis y clasificacion de
los hechos, se logra postular una hipdtesis que brinda una solucion al problema
planteado. Una forma de llevar a cabo el método inductivo es proponer, mediante
diversas observaciones de los sucesos u objetos en estado natural, una conclusiéon

que resulte general para todos los eventos de la misma clase. (Porto., 2021)

Método analitico

El método analitico de inv estigacion esunaformade estudio que implica habilidades
como el pensamiento critico y la evaluacion de hechos e informacién relativaa la
investigacion que se estd llevando a cabo. La idea es enconfrar los elementos
principales detrds del tema que se estd anadlizando para comprenderlo en
profundidad. Como ocurre con cualquier otro fipo de investigacion, el objetivo
principaldel método analitico es descubririnformacionrelevante sobreuntema. Para
lograrlo, primero se recopilan todos los datos de los que se dispone sobre la materia;
y una vez que se han recolectado, se examinan para probar una hipdtesis o apoyar
una idea determinada. (Puerta, 2019)

Técnicasde investigacién

Encuesta

Para Trespalacios, Vazquez y Bello, las encuestas son instrumentos de inv estigacion
descriptiva que precisan identificar a priorizar las preguntas a realizar, las personas
seleccionadas en una muestra representativa de la poblacion, especificar las
respuestas y determinar el método empleado para recoger la informacién que se
vaya obteniendo

Segun Naresh K. Malhotra, las encuestas son entfrevistas con un gran niumero de
personas utilizando un cuestionario predisenado. Segun el mencionado autor, el
método de encuesta incluye un cuestionario estructurado que se da a los
encuestadosy que estd disenado para obtener informacién especifica (Thompson,
2010).

Enlafase derecolecciénde datos de este estudio, se empleardelmodelo SERVQUAL,
una herramienta reconocida y ampliomente utilizada para medir la calidad del

servicio percibida por los usuarios, el cual se basa en la evaluacion de cinco
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dimensiones fundamentales: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuestq,
seguridad y empatia. Al adaptar SERVQUAL al contexto de la regulacion
hidrocarburifera, las encuestas disenadas buscaron capturar percepciones
especificas sobre la eficacia con la que la Agencia de Regulacién y Control
Hidrocarburifero cumple con sus responsabilidades, la claridad y la prontitud, asi
como precisidon enlarespuesta alasinquietudes de los ciudadanos.

La implementacion de SERVQU AL permitird una evaluacion detallada y estructurada
de la calidad del servicio al usuario, proporcionando datos cruciales que reflejardnla

eficiencia operativa de la agenciay suimpacto en la percepciéon del v alor publico.

Entrevista

SegunSierra (2019), la enfrevistaesunaconv ersacion que establecen uninterrogador
y un interrogado para un propdsito expreso. Una forma de comunicacion
inferpersonal orientada a la obtencidon de informacién sobre un objetivo definido
Vemos enfonces que todas las definiciones apuntan a los mismos aspectos: una o
mdAs personas, una de las cuales (y sélo una) es el entrevistador, en tanto que la otra
u otrases (son) el (los) entrevistado(s), quienes se encuentran fisicamente enun mismo
espacio para conversaren los términos establecidos por el entrevistador: estructurg,
fines, duracion del encuentro, roles, tfema, etc.., y donde el entrevistador procurard

obtener del entrevistado determinadas informaciones.

3.5. ANALISIS ESTADISTICO

El presente estudio estd dirigido alos habitantes de la cabecera cantonal de Tulcan,
con un enfoque particular en las zonas norte, centro y sur de la ciudad. Segun las
proyecciones del Instituto Nacional de Estadistica y Censos (2020), Tulcdn tiene una
poblacion de 102,395 personas, de los cuales fueron tomados aquellos que se
encuenfran enun rango de edad a partir de los 18 anos, siendo tomados en cuenta
un total de 64,897 habitantes. Para determinar la muestra de esta investigacion, se
empleard un método de muestreo probabilistico que permitird seleccionar

representativamente alos participantes dentro de este grupo poblacional.
3.5.1. Poblaciéony muestra
Poblacion

Como se manifestd anteriormente la poblacion parte del estudio estd conformada

por las 64897 habitantes de la ciudad de Tulcdn mayores de 18 anos.
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Muesira

Para el cdiculo de la muestra se aplico la formula estadistica siguiente:

ZZ*P*Q*N
T (N—D+22+P+Q

Donde:

1. coeficiente que tiene en cuenta el nivel de confianza con que se frabagja, se
establece trabajar como minimo con un 95% de confianza para lo cual el valor de
7=1,96.

P: porcentaje dela poblacidén que reune las caracteristicas de interés para el estudio.

Q: porcentaje de la poblacidon que no relne las caracteristicas de interés para el

estudio.
Q=1-P

Cuando no se conocen estas proporciones se asume el supuesto de mdxima
v ariabilidad estadistica P=Q=50%.

E: error con que se trabaja (se debe garantizar que el error sea el menor posible, se
sugiere que seamenor o igual al 10%, elemento que garantiza que el estudio pueda

ser conclusivo).

B 1.962 % 0.5 * 0.5 * 64897
"~ 0.052 % (64897 — 1) + 1.96 * 0.5 % 0.5

n

_ 3.8416 * 0.25 * 102395
™= 0.0009 * (102395 — 1) + 3.84 % 0.25

3.8416 * 0.25 * 64897
0.0025 * 64896 + 0.96

_ 62321,08
=632

n = 381,95

n = 382
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. RESULTADOS
En este estudio, el método SERVQUAL se utilizd para evaluar de manera sistemdtica
la calidad del servicio proporcionado por la Agencia de Regulacion y Control
Hidrocarburifero a trav és de encuestas dirigidas a los usuarios, dividiéndose en dos
partesfundamentales: la medicidon de las expectativas de los usuarios antes de recibir
el servicioy la percepcién de coémo fue el servicio realmente recibido. Al comparar
estas dos dimensiones, SERVQU AL permite identificar brechas entre lo que los usuarios
esperan de la agenciay coémo perciben los servicios que realmente se les brindan.
Esto facilita una evaluacion detallada de la calidad en términos de tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
Es asi que implementando SERVQUAL, se obtendrdn informacién y datos valiosos
sobre dreas especificas donde la agencia puede necesitar mejorar, alineando mas
efectivamente sus servicios con las expectativas y necesidades de los usuarios, y por

ende, elevando el valor publico percibido.
4.1.1. Resultados de la encuesta

Variable: Edad

54



H 183230
m31a40
m41a50

51a65

B mas de 65

Figura 1. Edad

Andlisis e interpretacion

El mayor segmento de los encuestados pertenece al grupo de edad de 18 a 30 anos,
constituyendo el 35% de la muestra, lo que sugiere que la poblacion mas jovenesla
que mads interactlUa o se ve afectada por los servicios de la agencia, mientras que los
gruposde 31 a 40 anosy de 51 a 65 anos compartenuna representacion similar, cada
uno con un 20%, lo que indica una participacion significativa de adultos en etapas
intermedias de la vidalaboraly prejubilacién. Los individuos de 41 a 50 anos forman
el 22%, lo que reflejauna presenciaestable pero ligeramente menoren comparacion
con los otfros grupos adultos. Notablemente, solo un 3% de los participantes son
mayores de 65 anos, lo que podria indicar una menor necesidad 0 Un Acceso
reducido a los servicios de la agencia entre la poblacién de mayor edad. Este perfil
demogrdfico es esencial para comprender cdmo los diferentes grupos de edad

perciben la calidad del servicio.

Variable: Género
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Figura 2. Género

Andlisis e interpretacion

El grdfico de distribucion por género de los encuestados muestra que un ligero
predominio del 52% son masculinos, mientras que el 46% son femeninos, reflejando
una distribucién casi equitativa entre estos dos grupos. Solo un 2% de los encuestados
se identifican como parte de la comunidad LGTBI, por lo que estos datos indican que
la agencia de regulacion y control hidrocarburifero en Tulcdn atiende a una
poblacién diversa en términos de género, aunque con una representacion
ligeramente mayor de hombres, de igual forma, la inclusion de la comunidad LGTBI,
aungue es una minoria, indica que la agencia alcanza a una variedad de grupos, lo
cual es importante para garantizar que los servicios sean inclusivos y atiendan las
necesidades de todos los sectores de la poblacidn

Dimension: Expectativa

Espero que lasinstalaciones de la agencia sean modernas, limpias y bien equipadas.
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TOTALMENTE EN DESACUERDO NI DEACUERDO NI DE ACUERDO TOTALMENTEDE
EN DESACUERDO EN DESACUERDO ACUERDO

Figura 3. Expectativainstalaciones de la agencia

Andlisis e interpretacion

La mayoria de los encuestados, que representan el 54.4%, estan "Totalmente de
acuverdo" con la afirmacion, reflejando una expectativa muy alta hacia la
infraestructura de la agencia, mientras que aquellos que estdn "De acuerdo”
constituyen aproximadamente el 29.1% lo cual anade un respaldo significativo a la
percepcion positiva de las instalaciones, sin embargo, una minoria del 20.5%
combinada sugiere que hay un segmento de usuarios cuyas expectativas no estdn
siendo plenamente satisfechas, por ofra parte, solo un pequeno 1.4% estd
"Totalmente en desacuerdo”, indicando una insatisfaccion notable con las
instalaciones de la agencia.

Estos resultados sugieren que, en general, la agencia cumple o supera las
expectativasde modernidad y equipamiento de la mayoria de los usuarios, pero ain
hay dreas de mejora para asegurar la satisfaccion de todos los usuarios.

Espero que el material informativo proporcionado por la agencia (folletos, sitio web,

etc.) sea claro y profesional.
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EN DESACUERDO EN DESACUERDO ACUERDO

Figura 4. Expectativa material informativo

Andlisis e interpretacion

Un 44% de los encuestados estd "Totalmente de acuerdo" esperando que el material
informativo sea claro y profesional. Un 39% estd "De acuerdo" con esta expectativa,
por otro lado, un 21% de los encuestados se posiciona en el centro o en desacuerdo
con la afirmacidén, conun 17% que ni estd de acuerdo nien desacuerdo y un 4% que

estd en desacuerdo. Solo un 2% estd "Totalmente en desacuerdo”.

Estos porcentajes sugieren que la mayoria de los usuarios tienen una percepcion
positiva de la calidad del material informativo de la agencia, aunque hay una
proporcion significativa de usuarios que no estdn completamente convencidos de su

claridady profesionalismo, lo que indica un drea potencial para mejoras.

Anticipo que la tecnologia utilizada porla agencia (software, hardware, etc.) serd de

Ultima generacion.

58



TOTALMENTE EN DESACUERDO NI DEACUERDO NI DEACUERDO TOTALMENTEDE
EN DESACUERDO EN DESACUERDO ACUERDO

Figura 5. Expectativa tecnologia utilizada

Anadlisis e interpretacion

El 1% estd "Totalmente en desacuerdoy el 3% estd"En desacuerdo” conlaafirmacion
de que la tecnologia serd de Ultima generacion, ademds, un 20% de los encuestados
se muestraindeciso, respondiendo que ni estdn de acuerdo ni en desacuerdo, por lo
que estos porcentajes reflejan cierto escepticismo o posiblemente una falta de
conocimiento o experiencia conla tecnologia actual de la agencia. Puede indicar
que la agencianecesitamejorarla comunicacidonsobre susinv ersiones en tecnologia

o actualizar su equipamiento para cumplir conlas expectativas de los usuarios.

Es importante que la agencia evalUe estas percepciones negativas y trabaje para
comprender las causas subyacentes, ya que la tecnologia de vanguardia es
fundamental para la eficiencia de los servicios y la satisfaccion del usuario en el

contexto moderno.

Creo que es importante que el personal de la agencia tenga una apariencia

ordenaday profesional.
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Figura é. Expectativa personal de la agencia

Andlisis e interpretacion

Un 2% de los encuestados estd "Totalmente en desacuerdo” y un 4% estd "En
desacuerdo" con la afirmacién de que es importante que el personal tenga una
apariencia ordenaday profesional. Ademds, un 19% de los encuestados ni estd de
acuerdo ni en desacuerdo, por lo que estos resulfados sugieren que existe un
porcentaje significativo de usuarios que no consideran crucial la apariencia del
personal de la agencia, sin embargo, un enfoque importante podria ser comprender
las razones detrds de estos resultados negativos, que podrian incluir una falta de
percepciodn sobre larelacion entre la apariencia profesional del personal y la calidad
del servicio, o posiblemente la existencia de otras prioridades percibidas por los

usuarios.

La agencia podria considerar estrategias para comunicar la importancia de una
apariencia profesional del personal en la percepcion general del servicio, asi como
implementar politicas o capacitaciones para garantizar que el personal mantenga

una apariencia ordenaday profesional en todo momento.

Espero que la seializacion y los espacios fisicos de la agencia sean faciles de

navegary acceder.
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Figura 7.Expectativa compromisos de servicio

Andlisis e interpretacion

Un 1.1% indicd estar "Totalmente en desacuerdo”, un 2.1% manifesté estar "En
desacuerdo"y un 18.1% se posiciond en "Ni de acuerdo ni en desacuerdo" con la
afirmacién de que esimportante que la senalizaciéon y los espacios fisicos sean faciles
de navegary acceder. Por otro lado, la mayoria de los encuestados, un 37.2%,
expreso estar "De acuerdo”, y un 33.5% indico estar "Totalmente de acuerdo” conla

afirmacion.

Estos datos indican que hay una proporcién notable de usuarios que tienen
preocupaciones o dudas sobre la facilidad de navegacion y accesibilidad de los
espacios fisicos de la agencia, indicando que la sefalizacién existente no es clara o
que los espacios fisicos no estdn disenados de manera que sean fdciles de entender
y acceder para los usuarios, por lo que la agencia podria beneficiarse de una
evaluacion mas detallada de la senalizaciony el diseno de sus espacios fisicos para
identificar dreas de mejora y garantizar que los usuarios puedan mov erse faciimente

por las instalaciones de la agencia.

Espero que la agencia cumpla con sus promesas y compromisos de servicio de

manera consistente.
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Figura 8. Expectativa compromisos de servicio

Andlisis e interpretacion

Un 1.4% indico estar "Totalmente en desacuerdo" y un 3.7% manifestd estar "En
desacuerdo" conla afirmacién de que esimportante que la agencia cumpla con sus
promesasy compromisos de servicio de maneraconsistente. Ademds, un 19.3% de los

encuestados se ubicd enla categoria "Ni de acuerdo nien desacuerdo”.

Estos resultados sugieren que existe una proporciéon notable de usuarios que tienen
dudas o preocupaciones sobre la consistencia del cumplimiento de promesas y
compromisos por parte de la agencia, por lo que es crucial abordar estas
preocupaciones para garantizar la confianza y satisfaccién de los usuarios, ya que la
agencia podria considerar medidas para mejorar la comunicacion y transparencia
en relacién con sus compromisos de servicio, asi como establecer mecanismos de
seguimiento y retroalimentaciéon para garantizar un cumplimiento consistente y

satisfactorio.

Anticipo que la agencia llevard a cabo sus servicios de forma precisa y sin errores.
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Figura 9. Expectativa precision en el servicio

Andlisis e interpretacion

Un 0.9% indicd estar "Totalmente en desacuerdo"y un 4.8% manifestd estar "En
desacuerdo" conla afirmacién de que anticipan que la agenciallevard a cabo sus
serviciosde formaprecisay sin errores,ademds, un 16.7% de los encuestados se ubico

en la categoria "Ni de acuerdo nien desacuerdo”.

Estos resultados sugieren que existe una preocupacion entre algunos usuarios sobre
la capacidad de la agencia para proporcionar servicios sin errores o con un alto
grado de precision, ya que la percepcidén de que la agencia pueda cometer errores
puede afectar la confianza y la satisfaccion del usuario, lo que podria llevar a una

disminucién de la percepcidon del valor del servicio proporcionado por la agencia.

Anticipo que la agencia llevard a cabo sus servicios de forma precisa y sin errores.
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Figura 10. Expectativa precision en el servicio

Andlisis e interpretacion

Un 1.4% indicd estar "Totalmente en desacuerdo"y un 2.6% manifestd estar "En
desacuerdo"conlaafirmacionde que esperanque la agencia mantenga un registro
preciso y actualizado de sus interacciones y transacciones, ademads, un 18.2% de los

encuestados se ubicd enla categoria "Ni de acuerdo nien desacuerdo".

Estos resultados sugieren que existe una preocupacion entre algunos usuarios sobre
la capacidad de la agencia para mantener registros precisos y actualizados de Ias
inferaccionesy transacciones, ya que la percepcion de que la agencia pueda tener
registros inexactos o desactualizados puede afectarla confianza y la satisfaccion del
usuario, lo que podria llev arauna disminucion de la apreciacién del v alor delservicio
proporcionado por la agencia, por o que es importante que la agencia tome
medidas para abordar estas preocupaciones y mejorar la percepcién de precision y

fiabilidad en el mantenimiento de registros.

Creo que la agencia deberia ser capaz de proporcionar servicios de manera

constante bajo cualquier circunstancia.
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Figura 11. Expectativa constancia en el servicio

Andlisis e interpretacion

Un 0.9% indicd estar "Totalmente en desacuerdo"y un 2.9% manifestd estar "En
desacuerdo" conla afirmacién de que creen que la agencia deberia ser capaz de
proporcionar servicios de manera constante bajo cualquier circunstancia. Ademas,
un 21.3% de los encuestados se ubicd en la categoria "Ni de acuerdo ni en

desacuerdo".

Estos resultados sugieren que existe una preocupacion entre algunos usuarios sobre
la capacidad de la agencia para mantener la consistencia en la prestacion de
servicios en diversas circunstancias, ya que la percepcion de que la agencia pueda
no ser capaz de proporcionar servicios de manera constante puede afectar la
confianza y la satisfaccion del usuario, lo que podria llevar a una disminucién de la

percepciéon del valor del servicio proporcionado por la agencia.

Espero que cualquier problema o queja que presente sea resuelto de manera

efectivay enun tiempo razonable.
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Figura 12. Expectativaresolucion de problemas

Andlisis e interpretacion

Un 1.2% indicd estar "Totalmente en desacuerdo"y un 4.2% manifestd estar "En
desacuerdo" conla afirmacién de que esperan que cualquier problema o queja que
presenten sea resuelto de manera efectivay en un tiempo razonable, ademds, un

18.9% de los encuestados se ubicé enla categoria"Ni de acuerdo nien desacuerdo'.

Estos resultados sugieren que existe una preocupacion entre algunos usuarios sobre
la capacidad de la agencia pararesolver problemas o quejas de manera efectivay
oportuna, ya que la percepcion de que la agencia pueda no ser capaz de resolver
problemas o quejas de manera efectivay oportuna puede afectar la confianzay la
satisfaccion del usuario, lo que podria llev ar a una disminucién de la percepcion del

valor del servicio proporcionado por la agencia.

Anticipo que la agencia serd proactiva en la comunicacion sobre cualquier cambio

o problema.
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Figura 13. Expectativa comunicacién sobre cualquier cambio

Andlisis e interpretacion

Un 1.9% indicd estar "Totalmente en desacuerdo"y un 2.5% manifestd estar "En
desacuerdo" conla afirmacién de que anticipan que la agencia serd proactiva en
la comunicacién sobre cualquier cambio o problema. Ademds, un 18.9% de los

encuestados se ubicd enla categoria "Ni de acuerdo nien desacuerdo”.

Estos resultados sugieren que existe una preocupacion entre algunos usuarios sobre
la capacidad de la agencia para comunicar de manera proactiva sobre cambios o
problemas, ya que la percepcion de que la agencia no sea proactiva en la
comunicacion puede afectar la confianza y la satisfaccidn del usuario, lo que podria
llev ar auna disminucion de la percepcion del valor del servicio proporcionado por la

agencia.

Creo que es importante que el personal esté siempre disponible para asistirme

cuando lo necesite.
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Figura 14. Expectativa sobre disponibilidad del personal

Andlisis e interpretacion

Un 0.9% indicd estar "Totalmente en desacuerdo"y un 1.9% manifestd estar "En
desacuerdo" con la afirmacidn de que es importante que el personal esté siempre
disponible para asistirlos cuando lo necesiten. Ademds, un 20.2% de los encuestados

se ubicd en la categoria "Ni de acuerdo nien desacuerdo”.

Estos resultados indican que, aunque la mayoria de los usuarios valoran la
disponibilidad del personal, existe un segmento minoritario que no estd plenamente
convencido de su importancia, ya que la percepcion de que el personal no esté
siempre disponible para asistir puede generar preocupaciones sobre la accesibilidad

y calidad delservicio, lo que podria afectar la satisfaccién del usuario.

Espero que la agencia tenga suficiente personal para manejar las cargas de trabajo

y evitar demoras en el servicio.
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Figura 15. Expectativa sobre cantidad de personal

Andlisis e interpretacion

Un 1.6% indicod estar "Totalmente en desacuerdo"y un 3.5% manifestd estar "En
desacuerdo" con la afirmacién de que esperan que la agencia tenga suficiente
personal para manejar las cargas de frabajo y evitar demoras en el servicio, ademads,
un 19.9% de los encuestados se ubicd en la categoria "Ni de acuerdo ni en

desacuerdo".

Estos resultados sugieren que, aunque la mayoria de los usuarios valoran la
importancia de tener suficiente personal para evitardemoras en el servicio, existe un
segmento minoritario que no estd completamente convencido de su relevancia, ya
que la percepcién de que la agencia pueda no tener suficiente personal puede
generar preocupaciones sobre la eficienciay calidad del servicio, lo que podria

afectar la satisfaccion del usuario.

Espero que el personal de la agencia sea amable, respetuoso y muesire empatia

hacia mi situacion.
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Figura 16. Expectativa sobre amabilidad del personal

Andlisis e interpretacion

Un 1.85% de los usuarios estan "Totalmente en desacuerdo"y un 2.37% se encuentran
"En desacuerdo", lo que sugiere que un pequeno, pero notable segmento de la base
de usuarios, percibe de manera negativa la conducta del personal, siendo mds
preocupante adn, un 15.83% de los usuarios se sittan en una posicion neutral ('Ni de
acuerdo ni en desacuerdo'), lo que puede interpretarse como una falta de

conviccion positiva hacia el trato que reciben.

Estos porcentajes reflejan una impresion desfav orable que puede traducirse en un
impacto negativo para la reputacion de la agencia, ya que la presencia de estas
percepciones adversas es un indicativo claro de que hay un margen considerable
para mejorar la calidad del servicio al usuario, un factor critico parala satisfaccion y

fidelizacién de los usuarios y para la imagen publica de la agencia.

Creo que la agencia deberia garantizar la confidencialidad y seguridad de mi

informacién personal.
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Figura 17. Expectativa sobre confidencialidad y seguridad

Andlisis e interpretacion

Un 1.84% de los encuestados estdn "Totalmente en desacuerdo” con que la agencia
garantiza la confidencialidad y seguridad de su informacién personal, mientras que
un 3.16% se encuentra"En desacuerdo”. Ademdas, un 15.26% de los usuarios se situan

en una posicién neutral ("Ni de acuerdo nien desacuerdo”).

Estos porcentajes son criticos considerando la importancia de la confidencialidad y
la seguridad de la informacién personal en la prestaciéon de servicios. Este nivel de
desconfianza o incertidumbre puede tener un impacto negativo considerable enla
percepcion de la agencia, pudiendo afectar la confianza de los usuarios en la
entidad y su disposicion a compartir informacién personal, lo que es fundamental

para la operacion efectiva de la agencia.

Espero sentirme seguro al interactuar con el personaly al utilizar los serviciosde la

agencia.
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Figura 18. Expectativa sobre seguridad alinteractuar

Andlisis e interpretacion

El andlisis de los resultados de la encuestarevela que un 1.85% de los usuarios estdn
"Totalmente en desacuerdo"y un 2.37% estdn "En desacuerdo". Ademds, un 15.57%
de los encuestados se encuentran"Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, lo que podria
indicar una incertidumbre o una falta de percepcion positiva sobre la seguridad que

la agencia proporciona.

Estos porcentajes reflejan una preocupacién no menor en cuanto a la seguridad
percibida, un aspecto critico que puede afectar negativamente la confianza en la
agenciay, porextension, su reputaciony efectividad enla prestacién de servicios, ya
que existe una proporcion significativa de usuarios que no se sienten completamente
respaldados en términos de seguridad, lo cual es un drea de posible mejora para la

agencia.

Anticipo que el personal estara bien informado y capacitado adecuadamente para

ofrecer asesoramiento confiable.
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Figura 19. Expectativa sobre capacidad del personal

Andlisis e interpretacion

Un 1.05% de los usuarios estdn "Totalmente en desacuerdo"y un 3.16% estan "En
desacuerdo". Estos porcentajes, aunque relativamente bajos, ponen de manifiesto
que existe una preocupacion conrespecto ala competenciay la capacitacion del
personal. Ademds, un 16.05% de los usuarios se encuentran en la categoria de "Ni de
acuerdo ni en desacuerdo”, lo cual sugiere que hay una porcion de usuarios que

duda sobre la capacidad del personal para proporcionar asesoramiento fiable.

Esto refleja un drea de potencial mejora que podria afectar negativamente la
confianza en la agenciay su credibilidad, siendo esto crucial, ya que la expectativa
de asesoramiento competente y confiable es central para la calidad percibida del

servicio y para la satisfaccion del usuario.

Espero que la agencia tenga politicas claras para manejar y resolver conflictos o

desacuerdos.
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Figura 20. Expectativa sobre politicas

Andlisis e interpretacion

Un 1.06% de los usuarios estdn "Totalmente en desacuerdo"y un 2.64% estan "En
desacuerdo", lo que sugiere que existe un segmento de Ia base de usuarios que
percibe deficiencias en las politicas de resolucion de conflictos de la agencia.
Ademds, un 17.68% de los usuarios se posicionan en"Nide acuerdo niendesacuerdo’,
lo que indica una considerable incertidumbre o falta de conocimiento sobre estas

politicas.

Estas respuestas representan mds del 21% de los participantes, podria tener un efecto
negativo enla percepcion general de la eficaciay transparencia de la agencia, ya
que la claridad y eficacia en la resolucion de conflictos son cruciales para la
confianza del usuario y para la reputacion de la agencia, haciendo de estos

resultados un punto de atencidn prioritario.

Espero que el personal de la agencia se tome el tiempo para entender mis

necesidades especificas.

74



TOTALMENTE EN DESACUERDO  NIDEACUERDONI DE ACUERDO TOTALMENTE DE
EN DESACUERDO EN DESACUERDO ACUERDO

Figura 21. Expectativa sobre atencién a necesidades especificas

Andlisis e interpretacion

Los resultados muestran que un 1.06% de los usuarios estdn "Totalmente en
desacuerdo" y un 2.64% estdn "En desacuerdo". Estos porcentajes, aunque
representan una minoria, son significativos porque indican una posible falta de
personalizacion en la atencién al usuario. Ademdas, un 17.68% de los usuarios se situan
en "Ni de acuerdo ni en desacuerdo", lo que sugiere que hay un segmento
considerable de usuarios que no perciben un esfuerzo consistente del personal para

comprender sus necesidades individuales.

Esto puede tener implicaciones negativas en la percepcién del compromiso de la
agencia con la atencidn personalizada y en la satisfaccién general del usuario,
siendo estos hallazgos importantes ya que la atencidon personalizada es un
componente esencial de la calidad del servicioy puede influir en la lealtad del

usuario.

Espero que el personal muesire genvino interésenresolver mis consultas o problemas.
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Figura 22. Expectativa sobre resolucion de consultas

Andlisis e interpretacion

Losresultados de la encuestamuestran que un 1.59% de los usuarios estan"Totalmente
endesacuerdo"yun?2.65% estdn"En desacuerdo". Estos porcentajes puedenser vistos
como una senal de alerta, ya que reflejan una percepcion negativa en cuanto al
compromiso del personal conla resolucion de problemas. Ademds, un 15.65% de los
usuarios se encuentran enla categoria de "Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, lo que
sugiere que existe una proporcidén considerable de usuarios que no perciben un

interés claro por parte del personal en atender sus necesidades.

La suma de estas respuestas negativas y neutrales, que representan
aproximadamente el 20% de los encuestados, es significativa y podria impactar
negativamente enlaimagen de la agenciay en la satisfaccion del usuario. Elinterés
genuino del personal enresolver las consultas o problemas es un componente crucial
de un servicio al usuario efectivo y puede influir directamente en la fidelidad y

confianza de los usuarios haciala agencia.

Anticipo que el personalserd paciente y atento en sus interacciones conmigo.
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Figura 23. Expectativa sobre paciencia del personal

Andlisis e interpretacion

Un 2.11% de los usuarios estdn "Totalmente en desacuerdo"y un 1.32% estan "En
desacuerdo". Estos porcentajes indican que existe una minoria de usuarios que siente
que el personalno cumple con el nivel de pacienciay atencion esperado, ademas,
un 15.79% de los usuarios no se inclinan ni hacia el acuerdo ni el desacuerdo, lo cudl
puedeinterpretarse como unafaltade consistenciaenla atencidnrecibida por parte

del personal o una expectativano completamente satisfecha en este aspecto.

Estas opiniones negativas y neutrales sugieren que hay un margen importante para
mejorar la percepcion de la atencion al usuario, ya que la pacienciay atencion en
el servicio son fundamentales para la experiencia del usuario y son directamente

proporcional ala satisfacciony lealtad hacia la agencia.

Espero que la agencia ofrezca servicios y asistencia adaptados a las necesidades

individuales de los usuarios.
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Figura 24 Expectativa sobre asistencia en el servicio

Andlisis e interpretacion

Se observa que un 1.33% de los usuarios estan"Totalmente en desacuerdo"y un 3.98%
estdn "En desacuerdo". Esto refleja una preocupacion por parte de una minoria de
los usuarios sobre lacapacidad de la agencia para personalizar su oferta de servicios.
Ademds, un 16.71% de los usuarios no se define ni como de acuerdo ni en
desacuerdo, indicando una posible incertidumbre o inconsistencia en la

personalizacion de los servicios ofrecidos.

Estas respuestas destacan un drea importante de mejora en la adaptacion de los
servicios alas necesidades individuales, un factor que puede ser determinante en la

percepciéon de calidady satisfaccién del usuario.
Dimension: Percepciones

Las instalaciones de la agencia son modernas, limpias y bien equipadas.
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Figura 25. Percepciones sobreinstalaciones

Andlisis e interpretacion

Un 6.67% estan "Totalmente en desacuerdo"y un 21.87% estdn "En desacuerdo”
respecto a la afirmacién de que las instalaciones son modernas, limpias y bien
equipadas, o que suma un 28.54% de respuestas que reflejan una percepcion
negativa. Ademds, el hecho de que un 28% de los usuarios no se incline ni hacia el
acuerdo ni hacia el desacuerdo indica una falta de una impresidon positiva definida

sobre las instalaciones.

Esto sugiere que, para mds de la mitad de los usuarios, las instalaciones no cumplen
conlos estdndares de calidad esperados o son indiferentes a ellas, lo cual puede ser
perjudicial para la imagen de la agencia. Instalaciones que no se perciben como
modernas o adecuadamente mantenidas pueden comprometer la experiencia del
usuario y afectar su percepcion general de la profesionalidad y eficacia de la
agencia, por lo que tal situacion puede influir en la decision del usuario de volvera

utilizar los servicios de laagenciay potencialmente danar su reputacién alargo plazo.

El material informativo proporcionado por la agencia (folletos, sitio web, etc.) es claro

y profesional.
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Figura 26. Percepciones sobre material informativo proporcionado

Andlisis e interpretacion

Un 3.47% de los usuarios estdn "Totalmente en desacuerdo"y un 23.47% estan "En
desacuerdo" conla afirmacion de que el material informativo es claro y profesional,
lo que sugiere que mds de un cuarto de los usuarios perciben deficiencias en la
calidad y claridad del material informativo, lo que representa una preocupacion
importante para la comunicacion de la agencia. ademds, un 25.33% de los
encuestados se posicionan como "Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, lo que puede
indicar que el material informativo no estd dejando una impresion convincente de
profesionalidad o no estd siendo suficientemente informativo para un segmento

significativo de usuarios.

Esto reflejaun impacto negativo en la percepciéon de la capacidad de la agencia
para comunicarse eficazmente con su audiencia. Esto puede afectarla imagen de
la agencia, su credibilidad y la efectividad de su alcance e interaccion con los

usuarios.

La tecnologia utilizada por la agencia (software, hardware, etc.) es de Ultima

generacion.
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Figura 27. Percepciones sobre tecnologia utilizada por la agencia

Andlisis e interpretacion

Un 4.28% de los usuarios estan "Totalmente en desacuerdo"y un 22.19% estdn "En
desacuerdo” con la afirmacién de que la agencia utiliza tecnologia de Ultima
generacion, lo que indica que mds de una cuarta parte de los usuarios percibe que
la tecnologia empleada es obsoleta o no estd al nivel esperado, ademds, un 26.74%
de los usuarios no se posiciona ni a favor nien contra, lo que podria sugerir una falta
de percepcion sobre la modernidad o relevancia de la tecnologia implementada
por la agencia, por lo que esta neutralidad puede ser interpretada como un
desconocimiento de la tecnologia actual o como una expectativa no satisfecha en

términos de innov acidon tecnoldgica.

La suma de las percepcionesnegativasy neutras, que representan mas del 53% de
las respuestas, sugiere que la agencia podria no estar cumpliendo con las
expectativas tecnoldgicas actuales, lo que puede afectar la eficiencia percibidag, la
satisfaccion del usuario y potencialmente la imagen de la agencia como una

enfidad ala vanguardia en su campo.

El personal de la agencia tiene una apariencia ordenada y profesional.
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Figura 28. Percepciones sobre apariencia ordenada y profesional personal

Andlisis e interpretacion

Los resultados de la encuestaindican que un 1.34% de los usuarios estdn "Totalmente
en desacuerdo"y un 15.51% estdn "En desacuerdo" con la afirmacién de que el
personal de la agencia tiene una apariencia ordenada y profesional, esta
percepcion negativa por parte de casi el 17% de los usuarios sugiere que la
presentacion del personal puede estar incumpliendo las expectativas de
profesionalismo y orden, sumado a que el 33.42% de los usuarios que se posicionan
en "Ni de acuerdo ni en desacuerdo" reflejan una notable ambivalencia hacia la
apariencia del personal, lo que podria interpretarse como una falta de una imagen

fuerte y positiva que la agencia deberia proyectar.

Estos aspectos son cruciales enla formacion de la primeraimpresion y pueden influir
en la confianza y comodidad de los usuarios al interactuar con la agencia. Una
apariencia no profesional del personal puede comprometer la percepciéon de la
calidad del servicio y la seriedad de la institucién, teniendo un impacto negativo en
lareputacidngeneraldelaagenciay potencialmente enla satisfacciony fidelizacion

del usuario

La seializacidonylosespaciosfisicosde la agenciasonfacilesde navegary acceder.
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Figura 29. Percepciones sobre senalizacién y los espacios fisicos

Andlisis e interpretacion

Un 2.69% de los usuarios estdn "Totalmente en desacuerdo"y un 16.13% estan "En
desacuerdo" con la afirmacion de que estos aspectos son faciles de manejar. Esto
indica que aproximadamente un quinto de los usuarios enfrenta dificultades con la
senalizacién y la accesibilidad dentro de las instalaciones de la agencia, lo que
puede representar una barrera significativa para la navegacion efectivay una
experiencia de usuario positiva, mientras que, un notable 34.14% de los usuarios no se
siente ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo que sugiere que hay una considerable

incertidumbre o falta de impresion clara sobre la senalizaciény la accesibilidad.

Esto refleja que la agencia podria estar fallando en proporcionar un entorno fisico
que sea infuitivo y acogedor para los usuarios. Este problema puede conducir a la
frustracion y disminuir la eficiencia de los servicios que la agencia intenta
proporcionar, afectando la percepcién general de la capacidad y la atencion al

detalle de la organizacion.

La agencia cumple con sus promesas y compromisos de servicio de manera

consistente.
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Figura 30. Percepciones sobre promesas y compromisos de servicio

Andlisis e interpretacion

Un 2.96% de los usuarios estdn "Totalmente en desacuerdo"y un 16.94% estan "En
desacuerdo", sumando casi un 20% de los encuestados que sienten que la agencia
no estd cumpliendo de manera efectiva con sus compromisos de servicio, ademds,
un significativo 32.26% de los usuarios permanecen neutrales, indicando que para un
tercio de los usuarios, la agencia no ha logrado establecer una impresion clara de

confiabilidad en su cumplimiento de promesas.

Esta percepcion de incumplimiento y la indiferencia hacia la fiabilidad de la agencia
pueden tener implicaciones negativas en la confianza del usuarioy en su lealtad a
largo plazo, ya que la capacidad de una agencia para cumplir consistentemente
con lo que promete es fundamental para mantener la credibilidady la satisfaccion
del usuario. La falta de conviccidn en esta drea podria afectar adversamente la
reputacion de la agenciay su relacién con los usuarios, socav ando potencialmente

la efectividad de sus servicios.

La agencialleva a cabo sus servicios de forma precisa y sin errores.
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Figura 31. Percepciones sobre precision del servicio

Andlisis e interpretacion

Los resultados de la encuesta relacionados con la percepcion de la precision y la
ausenciade erroresenlosserviciosde laagenciaindican puntos de mejora potencidl.
Un 2.96% de los encuestados estd "Totalmente en desacuerdo”y un 18.28% estd "En
desacuerdo" conla afirmacién de que la agencia lleva a cabo sus servicios de forma
precisa y sin errores, adicionalmente, un significativo 35.22% de los usuarios no se
manifiesta ni a favorni en contra, lo que podria indicar una falta de consistencia o

una percepcidn indistinta sobre la calidad y precision del servicio.

Esto sugiere que puede haber unimpacto negativo enla confianza y credibilidad de
la agencia. La exactitud en la prestacién de servicios es fundamental para la
satisfaccion del usuario y la reputacion de la agencia, asi como estos resultados
indican que hay aspectoseneste dmbito que podrian estar afectando lapercepcion

de eficienciay profesionalismo de la organizacion.

La agencia mantiene un registro preciso y actualizado de mis interacciones y

tfransacciones.
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Figura 32. Percepciones sobreregistro de interacciones

Andlisis e interpretacion

Un2.96% estan "Totalmente en desacuerdo"y un 18.28% estdn "En desacuerdo” con
la idea de que la agencia mantiene un registro preciso y actualizado, o que significa
estos de los usuarios cuestionan la capacidad de la agencia para llevar un
seguimiento adecuado, ademds, un 32.26% de los usuarios se posicionanen "Ni de
acuerdo ni en desacuerdo", lo que refleja una falta de confianza o conocimiento

sobre la eficacia del sistema de registro de la agencia.

Estas cifras, destacan un posible impacto negativo enla percepcion de la fiabilidod
y la eficiencia operativa de la agencia. Unregistro preciso es critico para brindar un
servicio al usuario personalizado y eficiente, y la percepcioén de deficienciaen esta
drea puede afectar la confianza del usuario y su disposicidon parainteractuar conla

agencia.

La agencia proporciona servicios de manera constante bajo cualquier circunstancia.
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Figura 33. Percepciones sobre servicios de manera constante bajo cualquier
circunstancia

Andlisis e interpretacion

La percepcién de que la agencia proporciona servicios de manera constante bajo
cualquier circunstancia es cuestionada por un porcentaje de usuarios, lo que refleja
una preocupacion por la consistencia en la prestacion de servicios. Un 2.96% de los
encuestados estdn "Totalmente en desacuerdo"y un 18.28% estdn "En desacuerdo"
respecto ala constancia en el servicio, lo que indica que una parte de los usuarios ha
experimentado inconsistencias o interrupciones en el servicio que la agencia se
compromete a ofrecer. Adicionalmente, el hecho de que un 32.26% de los usuarios
no se definan en su acuerdo o desacuerdo podria senalar una falta de percepcion

clara de la agencia como una entidad confiable en todas las situaciones.

Esta incertidumbre en la prestacion constante de servicios puede tener un impacto
significativo en la reputacion de la agencia y la confianza del usuario, ya que la
fiabilidad esun componente esencialde la calidad del servicio, yaque la capacidad
de una agencia para operar de manera efectiva bajo diversas circunstancias es

critica para mantener la satisfaccion del usuario y la fidelidad a largo plazo.

Cualquier problema o queja que presenté fue resuelto de manera efectivay en un

fiempo razonable.
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Figura 34. Percepciones sobre resolucion de problemas

Andlisis e interpretacion

Un 4.30% de los usuarios estd "Totalmente en desacuerdo”y un 19.09% estd "En
desacuerdo" con que sus problemas o quejas han sido resueltos de manera efectiva
y en un fiempo razonable, estos porcentajes, lo que indica una insatisfaccion
significativa conlos procesos de resolucion de la agencia, ademds, el 30.38% de los
usuarios que no se posicionan ni en acuerdo ni en desacuerdo apunta a una
percepciéon de incertidumbre o indiferencia hacia la eficacia de la agencia en el

manejo de problemas.

Esto puede interpretarse como una falta de confianza en la capacidad de la
agencia para abordar las preocupaciones de los usuarios de manera oportuna y
satfisfactoria, ya que tales percepciones pueden comprometer la credibilidad de la
agencia y potencialmente danar la relacién a largo plazo con los usuarios, lo que

subraya la importancia de una gestion efectiva de quejas y problemas

El personal de la agenciaresponde rapidamente a mis consultasy solicitudes.
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Figura 35. Percepciones sobrerespuesta a consultas

Andlisis e interpretacion

La encuesta muestra que un 2.14% de los usuarios estan "Totalmente en desacuerdo”
y un 19.30% estdn "En desacuerdo"” con la idea de que el personal de la agencia
responde radpidamente a sus consultas y solicitudes, indicando que una porcion de
los usuarios ha experimentado retrasos o una respuesta mds lenta de lo esperado,
ademdas, un 35.12% no se define claramente en un sentido u otro, lo cual podria

reflejar experiencias inconsistentes en cuanto alarapidez de respuesta del personal.

Esta percepcion podria ser indicativa de un problema en la eficiencia de la
comunicacioéon interna y la capacidad de respuesta de la agencia, por lo que la
rapidez en la atencidn a las consultas y solicitudes es un factor critico que afecta
directamente la satisfaccion del usuario, asicomo su percepcion de la eficacia de la
agencia. La falta de una respuestardpida puede llevar a la frustracion del usuario,
afectando la imagen de la agenciay potencialmente su capacidad pararetener a
los usuarios. En el entorno de servicio al usuario de hoy en dia, donde las expectativas
de inmediatez son altas, cualquier retraso o percepcion de lentfitud puede tener

repercusiones negativas significativas en lareputacion de la organizacion

La agencia es proactiva en la comunicacion sobre cualquier cambio o problema.
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Figura 36. Percepciones sobre proactividad

Andlisis e interpretacion

Un 2.96% de los usuarios estdn "Totalmente en desacuerdo"y un 18.28% estan "En
desacuerdo" con la idea de que la agencia es proactiva en este aspecto. Esto
sugiere que alrededor del 21% de los usuarios percibe que la agencia no comunica
de manera efectiva o anticipada los cambios o problemas que podrian afectarles,
ademdas el hecho de que un 35.22% de los encuestados se mantenga "Ni de acuerdo
ni en desacuerdo” también es indicativo de un problema, ya que refleja una falta de

impresion positiva sobre la comunicacion de la agencia.

La comunicacion proactiva es fundamental para construir y mantener la confianza,
y una percepcion de falta de transparencia o retraso en la comunicacion puede
danar significativamente la reputacion de la agenciay su relacion con los usuarios,
ya que en un entorno de servicio donde los usuarios esperan estar bien informados,
la incapacidad de cumplir con estas expectativas puede tenerunimpacto negativo

en la satisfaccion del usuario y enla percepcion de la confiabilidad de la agencia.

El personal estd siempre disponible para asistirme cuando lo necesito.
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Figura 37. Percepciones sobre asistencia

Andlisis e interpretacion

Conun 2.93% de los usuarios que se muestran"Totalmente endesacuerdo"yun21.33%
"En desacuerdo", se evidencia que una proporcion considerable de los encuestados
percibe una falta de personal adecuado para satisfacer las demandas de servicio
de manera eficiente, ademds, un 30.93% de los usuarios se posiciona como "Ni de
acuerdo ni en desacuerdo", lo cual puede interpretarse como una experiencia de
servicio inconsistente o la percepcién de que la agencia no siempre puede manejar

las cargas de trabajo de forma efectiva.

Este problema puede tener un impacto negativo directo en la experiencia del
usuario, ya que la insuficiencia de personal puede llevar a tiempos de espera mds
largos, reduccion en la calidad del servicio y una posible percepcion de
desorganizacion o falta de recursos, ya que estas impresiones pueden afectar
adversamente lareputacion de la agencia, la satisfaccion del usuario y su lealtad a
largo plazo, asi como potencialmente incrementar el estrés y la carga de trabajo
sobre el personal existente, lo que podria resultar en una mayor rotacién de

empleadosy costos operativos adicionales.

La agencia tiene suficiente personal para manejar las cargas de trabajo y evitar

demoras en el servicio.
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Figura 38. Percepciones sobre personal suficiente

Andlisis e interpretacion

Conun 2.93% de los usuarios que se muestran"Totalmente endesacuerdo"yun21.33%
"En desacuerdo", se evidencia que una proporcion considerable de los encuestados
percibe una falta de personal adecuado para satisfacer las demandas de servicio
de manera eficiente, ademds, un 30.93% de los usuarios se posiciona como "Ni de
acuerdo ni en desacuerdo", lo cual puede interpretarse como una experiencia de
servicio inconsistente o la percepcién de que la agencia no siempre puede manejar

las cargas de trabajo de forma efectiva.

Este problema puede tener un impacto negativo directo en la experiencia del
usuario, ya que la insuficiencia de personal puede llevar a tiempos de espera mds
largos, reduccion en la calidad del servicio y una posible percepcion de
desorganizacion o falta de recursos, ya que estas impresiones pueden afectar
adv ersamente lareputacion de la agencia, la satisfaccion del usuario y su lealtad a
largo plazo, asi como potencialmente incrementar el estrés y la carga de trabajo
sobre el personal existente, lo que podria resultar en una mayor rotacién de

empleadosy costos operativos adicionales.

La agencia ofrece solucionesrdpidas y efectivas a cualquier problema que pueda

surgir.
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Figura 39. Percepciones sobre soluciones r&pidas

Andlisis e interpretacion

La percepcion de que la agencia ofrece soluciones rapidas y efectivas a los
problemas que puedan surgirse v e desafiada porlas opiniones de los usuarios, ya que
un 2.93% de los usuarios expresan estar "Totalmente en desacuerdo"y un 21.33% "En
desacuerdo” con la rapidez y efectividad de las soluciones proporcionadas por la
agencia, lo que sugiere que aproximadamente una cuarta parte de los usuarios ha
experimentado problemas con la agilidad y la eficacia de las respuestas a sus
problemas, lo que puede ser un indicativo de que la agencia tiene dreas de mejora

en su capacidad de respuesta.

Ademds, el hecho de que un 30.93% de los encuestados no se posicionen firmemente
ni a favor ni en contra refleja una ambigledad significativa en la percepcion de la
eficiencia de la agencia. Esta falta de percepcién clara sobre la rapidez y eficacia
de las soluciones puede tener unimpacto considerable en la satisfaccion del usuario
y enlaimagen de la agencia, ya que la eficiencia enla resolucion de problemas es
fundamental para mantenerla confianzadel usuarioy fomentaruna relacion positiva

a largo plazo.

El personal de la agencia es amable, respetuoso y muestra empatia hacia mi

situacion.
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Figura 40. Percepciones sobre amabilidad

Andlisis e interpretacion

Un 1.85% de los usuarios estan "Totalmente en desacuerdo"y un 2.37% se encuentran
"En desacuerdo", lo que sugiere que un pequeno, pero notable segmento de la base
de usuarios, percibe de manera negativa la conducta del personal, mds
preocupante adn, un 15.83% de los usuarios se sittan en una posicion neutral ('Ni de
acuerdo ni en desacuerdo'), lo que puede interpretarse como una falta de

conviccion positiva hacia el frato que reciben.

Estos porcentajes, que suman casi un 20% de las respuestas, reflejan una impresion
desfavorable que puede fraducirse en unimpacto negativo paralareputacion de la
agencia, ya que la presencia de estas percepciones adv ersas es unindicativ o claro
de que hay un margen considerable para mejorar la calidad del servicio al usuario,
un factor critico para la satisfaccién y fidelizacién de los usuariosy para la imagen

publica de la agencia de regulacion y control hidrocarburifero.

La agencia garantiza la confidencialidad y seguridad de mi informacion personal.
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Figura 41. Percepciones sobre confidencialidad y seguridad

Andlisis e interpretacion

La encuestaindica que un 3.49% de los usuarios estan "Totalmente en desacuerdo'y
un 16.09% estdn "En desacuerdo” conla afirmacién de que la agencia garantiza la
confidencialidad y seguridad de su informacion personal, esto refleja una
preocupacion significativa entre estos usuarios sobre la capacidad de la agencia
para proteger datos sensibles, lo cual es un aspecto critico de la relacion de

confianza entre el usuario y la agencia.

Ademds, el hecho de que un 34.32% de los usuarios no se posicionen nia favor nien
contrasugiere que hay una considerable ambigiedad o falta de percepcién clara
respecto a las politicas de seguridad de la agencia, ya que la seguridad de la
informacién es un pilar fundamental en el clima actual de preocupacion por la
privacidad de los datos. Por lo tanto, laincertidumbre y la desconfianza en esta drea
pueden tener un impacto negativ o significativo enlareputacion de la agencia y en
la disposicidon de los usuarios a compartir su informacién, lo que podria afectar la

eficacia de la agenciay su cumplimiento normativ o.

Me siento seguro al interactuar con el personal y al utilizar los servicios de la agencia.
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Figura 42. Percepciones sobre seguridad alinteractuar con el personal

Andlisis e interpretacion

La encuesta muestra que un 2.68% de los usuarios estdn "Totalmente en desacuerdo”
y un 21.18% estdn "En desacuerdo” con la afirmacion de que se sienten seguros al
inferactuar con el personal y al utilizar los servicios de la agencia, por lo que estos
porcentajes resaltan que hay una preocupacion tangible en cuanto a la seguridad
enlas interacciones con la agencia, lo cual es una parte critica de la experiencia del

usuario.

El problema se amplifica con el hecho de que un 30.56% de los usuarios se mantienen
neutrales,lo que podriareflejarincertidumbre o experienciasinconsistentesen cuanto
a la seguridad. La seguridad percibida es fundamental para la confianza del usuario

y parala construccién de unarelacion sélida y duradera.

La falta de seguridad puede disuadir a los usuarios de participar plenamente en los
servicios ofrecidos y puede tener un impacto negativo duradero en la imagen y
reputacién de la agencia, asicomo en su capacidad pararetener y atraer a nuevos

usuarios.

El personal esta bien informado y capacitado adecuadamente para ofrecer

asesoramiento confiable.
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Figura 43. Percepciones sobre capacitaciéon del personall

Andlisis e interpretacion

Un 4% de los usuarios estdn "Totalmente en desacuerdo” y un 20% estdn "En
desacuerdo", lo que sugiere que aproximadamente una cuarta parte de los usuarios
duda de laformaciény el conocimiento del personalde la agencia. Ademds, la falta
de una opinidn definida por parte de un 28.8% de los encuestados, que se mantienen
"Ni de acuerdo ni en desacuerdo", podriaindicarunainconsistenciaenla experiencia

o una falta de percepcion sobre la competencia del personal.

La capacitaciény la informacion del personal son fundamentales para proporcionar
un servicio de calidad y asesoramiento efectivo, por lo que la presencia de estas
inquietudes puede socavarla confianza en la agencia y afectar la satisfaccion del
usuario, lo que puede llevar a una percepcion de servicio deficiente, ya que la
competencia percibida del personal tiene un impacto directo en lareputaciéon de la
agenciay en la confianza que los usuarios depositan en sus servicios, haciendo de
este un aspecto critico para la fidelizacién de usuarios y la imagen publica de la

agencia.

La agencia tiene politicas claras para manejar y resolver conflictos o desacuerdos.

97



TOTALMENTE EN DESACUERDO NI DEACUERDO NI DE ACUERDO TOTALMENTE DE
EN DESACUERDO EN DESACUERDO ACUERDO

Figura 44. Percepciones sobre politicas

Andlisis e interpretacion

Con un 2.14% de los encuestados "Totalmente en desacuerdo"y un 20.32% "En
desacuerdo", hay una indicacién de que una parte significativa de los usuarios
cuestiona la claridad o la efectividad de estas politicas, esta preocupacion es
agravada por el hecho de que un 33.69% de los usuarios no tienen una opinién
definida, lo que puede reflejar una falta de comunicacion o entendimiento sobre

como la agencia maneja tales situaciones.

La resolucion de conflictos es un aspecto critico del servicio al usuario, y una politica
claray efectivaes esencial para mantener la confianza del usuario, ya que la falta
de confianzaen la capacidad de la agenciapara resolverconflictos de manerajusta
y oportuna puede tener repercusiones negativasen la satisfaccion del usuario y en la
lealtad a largo plazo, ademds, puede afectar la disposicidn de los usuarios a
inferactuar con la agencia, lo que a su vez puede influir negativamente en la

reputaciéon de la agenciay en su capacidad para atraer y mantener a los usuarios.

El personal de la agencia se toma el tiempo para entender mis necesidades

especificas.
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Figura 45. Percepciones sobrerespuesta a necesidades

Andlisis e interpretacion

La percepcion de que el personal de la agencia dedica tiempo a comprender las
necesidades especificas de los usuarios presenta desafios notables, ya que con un
2.13% de los usuarios manifestando estar "Totalmente en desacuerdo"y un 19.47% "En
desacuerdo", existe una clara indicacion de que una proporcion significativa de los
usuarios siente que sus necesidades individuales no estdn siendo adecuadamente

reconocidas o atendidas por el personal de la agencia.

Ademds, el hecho de que un 36% de los encuestados no se decanten ni por el
acuerdo ni por el desacuerdo sugiere una posible incertfidumbre o inconsistencia en
la atencidn personalizada, por lo que la falta de atencidén personalizada puede
ocasionar molestias en los usuarios, con lo cual estos no van a generar un apego

hacia el servicio prestado por la agencia.

Recibo un frato personalizadoy no me siento como uno mas del montén.
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Figura 46. Percepciones sobre trato personalizado

Andlisis e interpretacion

La encuestarefleja que un 2.93% de los usuarios estan "Totalmente en desacuerdo”y
un 20.53% estdn "En desacuerdo" con la afirmacién de que reciben un trato
personalizado por parte de la agencia, lo cual indica que una parte significativa de
los usuarios percibe que la agencia no estd proporcionando una experiencia
suficientemente individualizada, ademds, el hecho de que un 31.73% de los
encuestados se mantenga "Ni de acuerdo ni en desacuerdo" podria sugerir que una
gran parte de los usuarios no tiene una percepcion clara de ser tratados como
individuos, lo que puede indicar una falta de consistencia o un servicio estadndar que

no se ajusta a las necesidades personales.

Este problema puede tener un impacto considerable enla percepcién de calidady
en la satisfaccion del usuario, ya que la personalizacion del servicio es un aspecto
clave de la experiencia del usuario moderno, por lo que la sensacion de ser"uno mds
del monton" puede llevar a los usuarios a sentirse infravaloradosy puede afectar
negativamente alalealtady alaimagen de la agencia, ya que es fundamental que
las organizaciones de servicioreconozcany atiendanlas necesidadesindividuales de
sUs usuarios para mejorar la experiencia del usuario y fortalecer la relaciéon a largo

plazo

El personal muestra genuino interés en resolver mis consultas o problemas.

100



TOTALMENTE EN DESACUERDO  NIDEACUERDONI DE ACUERDO TOTALMENTE DE
EN DESACUERDO EN DESACUERDO ACUERDO

Figura 47. Percepciones sobreinterés enresolver problemas

Andlisis e interpretacion

La encuestaindica que un 4.01% de los usuarios estan "Totalmente en desacuerdo"y
un 18.72% "En desacuerdo” con laidea de que el personal muestra un genuino interés
en resolversus consultas o problemas, lo que indica que aproximadamente una
quinta parte de los usuarios percibe una falta de compromiso por parte del persondl

en abordar y solucionar sus inquietudes de manera efectiva.

A esto se suma el 33.69% de los usuarios que se mantienen "Ni de acuerdo ni en
desacuerdo", reflejando una considerable ambigledad o inconsistencia en la
percepcidon del interés del personal, por lo que este nivel de incertidumbre o
indiferencia puede ser indicativo de experiencias variables en el servicio al usuario, lo
que potencialmente erosiona la confianza en la capacidad de la agencia para

atender las necesidades de los usuarios de manera personaly comprometida.

Un genuino interés en resolverlas consultas y problemas es un componente esencial
de un servicio al usuario de alta calidad y es crucial para construir una relacién de
confianza con los usuarios, ya que la percepcion de una deficiencia en este aspecto
puede tener un impacto negativo enlareputacion de la agenciay en la lealtad del

usuario.

El personal es paciente y atento en sus interacciones conmigo.
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Figura 48. Percepciones sobreinteraccion del personal

Andlisis e interpretacion

La encuestasobre la percepcidén de la pacienciay la atencidon del personal revela
que un 2.93% de los usuarios estan "Totalmente en desacuerdo" y un 20% "En
desacuerdo" con la idea de que el personal es paciente y atento en sus
intferacciones, lo que sugiere que una parte significativa de los usuarios siente que no

estdrecibiendo la atencion detallada y considerada que requieren.

Ademds, un 30.93% de los encuestados se posicionan "Ni de acuerdo ni en
desacuerdo", lo cual podria indicar una falta de experiencias consistentemente
positivas respecto ala pacienciay atencidn del personal, lo que es un reflejo de un
servicio al usuario que no alcanza a satisfacer las expectativas de los usuarios en

cuanto a una interaccién cuidadosa y personalizada.

Estos aspectos son fundamentales en la experiencia general del usuario y pueden
impactar significativamente en su satisfaccidon y percepciéon de la calidad del
servicio, ya que la falta de paciencia y atencidon puede llevar a una comunicacion
ineficaz y a la insatisfaccién del usuario, lo que podria resultar en comentarios

negativosy una disminucion en la lealtad hacia la agencia.

La agenciaofrece serviciosy asistencia adaptadosalas necesidadesindividualesde

los usuarios.
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Figura 49. Percepciones sobre oferta de servicios

Andlisis e interpretacion

Un 2.93% de los encuestados estdn "Totalmente en desacuerdo™y un 20% estdn "En
desacuerdo" con que la agencia ofrece servicios adaptados a las necesidades
individuales, por lo que esta disconformidad, que afecta a casi una cuarta parte de
los usuarios, senala un drea de mejora en cuanto ala capacidad de la agencia para

ofrecer una experiencia personalizada.

Ademads, un significativo 30.93% de los usuarios se situa en una posicion neutral, "Ni de
acuerdo ni en desacuerdo”, lo que puede sugerir una falta de percepciéon clara de
personalizacion o experiencias inconsistentes, por lo que este alto porcentaje de
indecision puede reflejar una falta de coherencia en la enfrega de servicios

personalizados, lo cual es esencial en la satisfaccién y retencién del usuario.

La personalizacion es un elemento clave enla experiencia del usuario, y la falta de
esta puede resultar en una sensacién de servicio genérico o impersonal que no
cumple con las expectativas del usuario moderno, lo que puede tener un impacto
negativo en la percepcién de la agencia y en la lealtad del usuario, ya que los
usuarios podrian buscar alternativas que ofrezcan una atencion mds ajustada a sus

necesidades especificas.
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4.1.2. Resultados de la entrevista

Tabla 3 Andlisis de resultados de la entrevista
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Pregunta Respuesta
Director Agencia Jefe de talento Encargado Analisis
humano atencién al
usuario
3Como define su "Definimosla "En feoria, la "Nuesfro Los enfrevistados
agencia un altacalidad calidad viene objetivoes reconocen la
servicio de alta como la de nuestro ofrecer importancia  de un
calidad al usuario eficiencia, personal interacciones | servicio de alta calidad,

y qué principios

accesibilidady

calificado vy

personalizadas

pero admiten desafios

fundamentales cumplimientode | motivado. En y resolver en la implementaciéon
guian esta | lasregulaciones. | laprdctica,las | consultascon | coherente de  estos
definicion? Sinembargo, restricciones empatia. A estdndares. El director
reconocemos presupuestaria pesar de menciona  dificultades
que nuestra s han nuestros con la consistencia, el
intferpretaciéona | impedido que esfuerzos, a jefe de Talento Humano
vecesno actualicemos | vecesfallamos | sefala la rotacidén de
coincide conla | nuestras en ofreceresta | personal como un
realidad prdcticas de experiencia obstdculo para
percibidaporel | RRHH.  para debido a la mantener un estdndar
usuario debido a | mantener el | alfacargade | de calidad, vy el
limitacionesen | ritmo con las frabajoy los Encargado de Atencion
lainfraestructura | mejores sistemas al Usuario resalta
y la industrias de | obsoletosque | problemas en la entrega
actualizaciénde | servicio,loque | limitannuestra | de un Servicio
nuestros avecesllevaa | capacidad de | personalizado debido a
sistemas.” deficiencias proporcionar | limitaciones en la
en la soluciones capacitaciény recursos.
capacitacién répidas.” Esto refleja que, aunque
y el la infenciéon de
desempeno.” proporcionar un servicio
de alta calidad estd
presente, la agencia
enfrenta desafios
operativosyestratégicos
que impactan suU

ejecucion.
sPodria  describir "Lasiniciativas | "Desarrollamos | "Creamosun | Las respuestas indican
las iniciativas mds mas programas de protocolode | esfuerzos hacia la
efectivas que ha prometedoras formacién seguimiento digitalizacién y la
implementado su han sido la interna, pero post-servicio, | capacitacion, pero
agencia para | digitalizaciény laalta pero lafalta también senalan que la
mejorar la los canales en rotaciénde de personaly | adopcion y la
experiencia  del lineapara la personaly la lasobrecarga | integraciéon de  estos
usuario? atenciénal faltade un han dificultado | iniciativas  han sido
usuario. No sistemade ] subdptimas, ya que la
obstante,la falta | mentoriabien | implementacié | agencia  ha tomado
de infegracién estructurado n consistente, | pasos hacia la
de sistemasyla han limitado impidiendo modernizacién y la
resistenciaal suimpactoen que la mejora del servicio, pero
cambio han la mejorade | retroalimentaci | la falta de adopcidn por
disminuido su la experiencia | on delusuario | parte de usuarios vy
efectividad,y del usuario." se utilice personal sugiere una
seguimos eficazmente desconexién entre la
luchando conla para mejoras | ejecucion de las
adopcidén por sustanciales." | iniciativas y las
parte de todos necesidades reales de

los usuarios.” los usuarios.
3Como se "Aunque "Nos "Aunque En conjunto, estas
recopila, analiza y recogemos esforzamos intentamos respuestas sugieren que
utiliza la comentariosa por incorporar | adaptar la agencia debe mejorar
retroalimentacién travésde la nuestros cdmo convierte  la
de los usuarios | encuestasy foros | refroalimentac | servicios retroalimentacién de los
para informar las comunitarios, ion en nuestras | basdndonos usuarios en  mejoras
decisiones y | nuestroproceso | prdcticas, en los | tangibles y sistemdticos
mejoras  en el de andlisis es pero comentarios que no soloresuelvanlos
servicio? esporddicoy no | reconocemos | de los usuarios, | problemas a corto plazo,

siempre
sistematico, lo

que lafaltade
un  enfoque

a menudo hay
un desfase

sino que también
contribuyan a la
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que limita
nuestra
capacidad de

realizar cambios

informados y

oportunosen

base a estos
datos."

estructurado
para procesor
y actuarseguin
los
comentarios
ha impedido
mejoras
significativas
en la gestion

entre la
recogida de
datos y la
acciéon, lo que
provoca que
las mejoras no
se realicentan
rdpido  como
deberian."

estrategia de servicio a
largo plazo. La agilidady
lasistematizacidoneneste
proceso son esenciales
para demostrar a los
usuarios que ]
retroalimentacion es
valorada y utilizada de
manera efectiva, lo que

del talento puede fortalecer la

humano." relacionentre la agencia

y su usuariolay mejorarla

percepcioén del vdlor

publico de sus servicios.

3Cudles han sido "Los desafios "Enfrenfamos "Bl volumen de | Todos Tos enfrevistados
los mayores incluyenla dificultades en | tfrabajo y las | han identificado

desafios al intentar
elevar el nivel de
servicio al usuarioy
coémo los ha

adaptacién alas

nuevas

tecnologiasyla

capacitacion

mantener la
moral del
personal alta
en medio de

expectativas
de servicio
personalizado
son dificiles de

problemas significafivos:
desde lainconsistenciay
la brecha entre
conocimiento y prdctica

superado? del personal los cambios y | equilibrar con | hasta la retencion del
para usarlas la presion por | el personad | personal y la gestién de
efectivamente. | aumentar la | actual. Hemos | recursos limitados, ya
Aungque hemos | productividad | tfratado de | que estos desafios
realizado sinel aumento | superar  esto | fundamentales sugieren
algunos correspondien | conmejorasen | que la agencia ha
avances, fe en los | la gestidn del | reconocido sus dreas
todaviahayun | recursos. tiempo vy el | problemdticas, pero ain
camino por Hemos enfoque en la | estd en proceso de
recorrer para intentado calidad sobre | desarrollar soluciones
lograruna superar esto [ la  cantidad, | efectivasysostenibles.
transformacién | con incentivos | aunque  esto
digitalcompleta | no monetarios, | no siempre es
y efectiva.” pero es un | posible."
desafio
constante."
3Como asegura | "Aunque "Reconocemo | "Nos Hay un reconocimiento
sU agencia la | publicamos s que la | esforzamos por | undnime de la
tfransparenciay la | informacion y | transparencia | ser necesidad de mejorar la
comunicacién actualizaciones, | es un drea de | transparentes, | transparencia vy la
efectiva con los | la mejora, pero hemos | comunicacién, ya que a

usuarios respecto
a los servicios que

retroalimentacid
n indica que los

especialment
e en lo que

observado que
los usuarios a

pesar de los esfuerzos
para ser abiertosyclaros,

ofrece? usuarios a | respecta a la | veces se | los usuarios encuentran
menudo comunicacién | sienten lainformacién confusa o
encuentran esta | interna y | desinformados | insuficiente. Este
informacién cémo esta | sobre los | problema es critico ya
confusa o | aofecta el | procesos y el | que afecta la confianza
insuficiente. servicio al | estado de sus |y la satisfaccion del
Estamos usuario. tfrdmites. usuario, y resalta la
frabajando para | Estamos Incrementar la | necesidad de una
mejorar la | evaluando claridad y | estrategia de
claridad de | cdmo mejorar | frecuencia de | comunicaciéon mds
nuestra nuestras las efectiva.
comunicacién." | politicas y | actuadlizacione
capacitacion | s estd en
es para | nuestra
abordar esto.” | agenda de
mejora.”
3De qué manera | "La agencia ha | "Incorporamos | "Hemos Las respuestasrevelanun
incorpora la | implementado tecnologia en | introducido esfuerzo consciente por
agencia la [ una nueva | nuestra chatbots para | infegrar tecnologia
innovacioéon plataforma  de | gestién mejorar la | avanzada en la mejora
tecnolégica para | gestibnde datos | interna, pero | respuesta  al | del servicio al usuario. Sin
mejorar el servicio | que mejora la | reconocemos | usuario, embargo, se destaca
al usuario? eficiencia de los | que la | aunque  esto | una faltade preparaciéon
servicios. Sin | capacitaciéon | ha presentado | y adaptacion tanto del
embargo, la | en estas | desafios en la | personal como de los
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adopcion por
parte de los
usuarios ha sido

herramientas
no ha sido tan
extensa como

entrega de
respuestas

personalizadas

usuarios a esfas nuevas
herramientas. La
resistenciaal cambio, las

un reto por la | deberiq, lo|y precisas en | limitaciones en el

falta de | que a veces | casos entrenamiento técnico,

familiaridad con | compromete complejos.” y la navegabilidod

las nuevcs | la consistencia desafiante de las nuev as

tecnologias.” enelservicio." plataformas digitales son

dreas criticas

identificadas. Esto

sugiere que, aunque la

agencia estdintentando

modernizar Sus

operaciones, la

ejecuciony la adopcidén

efectiva de estos

innov aciones son

inconsistentes, lo que

puede limitar suimpacto

en la mejora de Ia

experienciadel usuario.

2Como se | "Nuestro "Llevamos a | "La La capacitacion  del
capacita al | programa de | cabo sesiones | capacitacion personal es reconocida
personal de la | capacitacion se | de formacién | es continug, | por los entrevistados
agencia para | centra en la | regular, pero | pero la | como fundamental para
garantizar un | normativayen el | la alta | aplicacion asegurar  un  Servicio
servicio al usuario | uso de | rotacién del | practica vara | coherente y de alta
coherente y de | tecnologias, personal mucho entre | calidad.Sinembargo, las
altacalidad? pero hemos | dificulta la | los empleados, | respuestas indican
tenido coherencia. A | lo que sugiere | problemas en la

dificultades para | veces, el | que aplicacién prdctica de

mantener esfos | personal necesitamos la formacién recibida,

programas nuevo tiene | mejorar con una diversidad de

debido a | que aprender | nuestra interpretaciones de las

restricciones sobre la | metodologia y | politicas de servicio y

presupuestariasy | marcha, lo | seguimiento una alta rotacion de

al cambio
constante en los
regulaciones."

que no es
ideal."

post-
capacitacién.”

personal que interfiere
con la  uniformidad
deseada. Esto sugiere
que, aunque existen
programas de
capacitacion, la
agencia necesita

mejorar cémo estos se
tfraducen en prdcticos
consistentes y cémo se
mantiene y refuerza el
conocimiento a lo largo
del tiempo,
especialmente ante el
desafio de larotaciénde

personal.
3Qué medidas se [ "Hemos "La  agencia | "Mejoramos la | Las medidas para
tfoman para | trabajado para | promueve sefalizaciéon y | promover la
asegurar la | hacer nuestros | activamente | la informacién | accesibilidad y la no
accesibilidad y la | servicios mds | la igualdad y | disponible en | discriminacién en el
no discriminacién | accesibles alla no | nuestras servicio al usuario son
en el servicio al | travésde nuestra | discriminacion | instalaciones. reconocidas, pero las
usuario? web y | . pero aplicar | Sin  embargo, | respuestas sugieren que
aplicaciones, estas politicas | ain  debemos | la implementacion
pero aun | de manera | mejorar en la | efectiva de politicos
enfrentamos uniforme  ha | formacién del | inclusivas enfrenta
desafios para | sido dificil | personal para | desafios. La falta de
alcanzar a | debido a la [ manejar uniformidad en la

poblaciones con

diversidad de

sitfuaciones de

aplicacién de politicas
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acceso

limitado
a latecnologia.”

sifuaciones vy
la
interpretacion
personal de las
normas."

discriminaciéon
sutil o
inadvertida."

inclusivas, las barreras en
la accesibilidad de las
plataformas digitales, vy
la necesidad de mejorar
en la prdctica cotidiana
de los principios de
inclusién y diversidad
resaltan dreas de
mejora. Esto refleja una
brecha entre las
intenciones de la
agenciay su capacidad
para  ejecutar  estos
intenciones de manera
que impacte
positivamente la
experiencia de todos los
usuarios.

3Como mide Ia

satisfaccion  del
usuario 'y qué
indicadores

considera mdas
criticos para

evaluar el éxito del
servicio?e

"Utilizamos

encuestas de
satisfaccion  y

seguimiento
post-servicio,

pero a menudo
la participacion

es bagja. Los
indicadores

criticos incluyen
tfiempos de
respuesta y

"Ademas de
las encuestcs,
observamos la
retencién de
usuarios y las
quejas como
indicadores.

Sin embargo,
correlacionar
estos datos
con la
satisfaccion

"Evaluamos a
través de
feedback

directo y tasas
de resolucion
en el primer
contacto. Sin
embargo, los
indicadores no
siempre

reflejan la
complejidad

Las metodologias para
medir la satisfacciéon del
usuario y evaluar el éxito
del servicio varian entre
encuestas, métricas de
seguimiento, y feedback
directo.Sin embargo, se
identifica una
desconexién entre estas
métricasy la experiencia
real del usuario. Esto
sugiere que, aungque se

resoluciéon de | real del | delservicionila | recolectan datos, la
problemas, usuario vy la | percepciéndel | agencia lucha por
aunque medir la | calidad del | usuariosobrela | interpretar estos de
satisfaccion servicio atencion manera que informen
subjetiva sigue | necesita  un | recibida." con precisidén sobre el
siendo un | enfoque mds éxito del servicio y guien
desafio." integrado vy las mejoras. La
analitico." dependencia del
feedback directo del
usuario como indicador
critico subraya la
importancia de una
comunicacidnefectivay
bidireccional con los
usuarios.
sPodria compartir [ "Una queja sobre | "Recibimos "Respondimos | Las historias compartidas
un caso en el que | ladificultadpara | sugerencias alos sobre la respuesta a
larespuesta a una entenderlas sobre la| comentarios quejas o sugerencics
queja o | facturasllevéa | necesidad de sobrela revelan que la agencia
sugerencia del una revision un mejor lentitud del es capaz de realizor
usuario llevéauna | completay ala | equilibrio servicio ajustes significativos que
mejora simplificaciondel | trabajo-vida implementand | mejoran el servicio. Sin
significativa en el | formato.Esto ha | para el O un nuevo embargo, también
servicio? mejorado la personal. Esto | protocolode | destacan la necesidad
claridadparalos | nos llevd a atencién,lo de un enfoque mds
usuarios, aunque | revisar cual redujo los | sistemdtico y
todaviaestamos | nuestros tiempos de culturalmente integrado
frabajando para | horarios y a espera. Sin para el manejo de la
simplificar el ofrecer mds | embargo, nos | retroalimentacién. Las
lenguaje técnico | flexibilidad, lo hizo mejoras resultantes de
en nuestras que conscientesde | las quejas y sugerencios

comunicaciones

incrementd la
satisfaccion
del personal y
mejord
indirectament
e el serviciod
usuario."

la necesidad
de cambios
mds profundos
en nuestra
culturade
servicio."

indican  oportunidades
para el aprendizaje y la
adaptacion, pero
también subrayan la
necesidad de anticipary
resolver proactivamente
problemas para evitarla
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dependencia de la
retroalimentacion
negativa para impulsar
el cambio.

42. DISCUSION

Se pudo encontrar enlaencuestarealizada que el 53% de las personas encuestadas
argumentan no estarde acuerdo enla percepcion de que la tecnologia utilizada por
la agencia sea de Ultima generacion, lo cual representa un problema para esta
institucion, lo cual refleja la tendencia observada en el frabajo de (Alarcon &
Herndndez, 2020) sobre laimportancia de la innov acidon tecnoldgica para mejorar la
eficiencia y accesibilidad de los servicios publicos. Sin embargo, la resistencia al
cambio y las limitaciones en el entfrenamiento técnico, en el cual el 50% manifiesta
que el personal de la agencia no exhibe una apariencia ordenada y profesiondl,
destacando asiuna discrepancia entre la teoria y la prdctica, ya que este fendmeno
resuenaconel concepto de"brechade implementacién" discutido en estudios sobre
gestiondel cambio, donde la adopcidn exitosade innov aciones no solo depende de
la tecnologia enssi, sino también de la capacidad de la organizacion para gestionar

el cambio a nivel humano y operativo (Sornoza et al., 2020).

La capacitacion del personal se reconoce como un componente esencial para
garantizar un servicio de alta calidad, lo cual lo reconocenlos encuestados ya que
el 80% de ellosesperaque elpersonalesté bieninformadoy capacitado paraofrecer
un asesoramiento confiable, lo cual se encuentra enlinea con teorias que enfatizan
el desarrollo del capital humano como pilar de la excelencia en el servicio, sin
embargo, las dificultades enla aplicaciéon prdctica de la formaciéon asi como la alta
rotacién del personalilustran un desafio en la alineacion entre la capacitaciony las
necesidades reales del servicio, esto refleja la teoria de la "capacitaciéon efectivd’,
que subrayala importancia de un enfoque sistematico y continuo en el desarrollo de
habilidades relev antes para mejorar directamente la calidad del servicio (Sdnchez,
2020).

La accesibilidad y no discriminacion en el servicio al usuario son fundamentales
cuando se habla sobre equidad en la administracion de servicios, ya que las
respuestas de los directivos revelan esfuerzos por abordar estos principios en la
enfrevistarealizada, pero también muestran lagunas en su implementacion efectiva,

lo cual se reflejaen los resultados de la encuesta al manifestar los encuestados que
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la senalizaciony el espacio fisico no son faciles de navegar y accederen un 53%, por
lo que este hallazgo se alinea con el concepto de "servicio inclusivo”, que argumenta
que la verdadera accesibilidad se logra cuando las politicas y prdcticas
organizacionalesse disenany ejecutanconlaintencion explicitade incluiry satisfacer

las necesidades de todos los usuarios (Pérez & Chririno, 2021).

Ademds el 54% de los encuestado refleja una insatisfaccion con la atencion del
personal en la atencidén, lo que representa un problema ya que la medicidn de la
satisfaccion del usuario y la evaluacion del éxito del servicio son complejas, y las
discrepancias identificadas entre las métricas y la experiencia del usuario reflejan la
necesidad de un enfoque mds holistico, similar a lo expuesto por (Alarcon & Salv ador,
2020)quien manifiesta que el valor enlos servicios se genera enla interaccion entre
el proveedory elusuario, sugiriendo que los indicadores de éxito deben capturar esta

dindmica co-creativa para ofreceruna ev aluacion mds precisa del servicio.

Las historias sobre la respuesta a quejas o sugerencias de los usuarios que llevan a
mejoras significativas destacanlacapacidad adaptativade la agencia, sin embargo
el 57% de encuestados destacanno estar de acuerdo conla manera que el persondl
atiende sus consultas y resuelve los problemas, o cual en consonancia con el
concepto de "aprendizaje organizacional”, lo que de acuerdo a (Osorio et al., 2021)
las organizaciones que incorporan efectivamente la retroalimentacion del usuario en
sUs procesos de mejora continua pueden lograr avances significativosen la calidad
delservicio,sinembargo,la necesidad de un enfoque mds sistematicoy estructurado
para este aprendizaje resalta un drea de mejora para alinear la prdctica de la

agencia con este principio tedrico.

Laresistencia al cambio observada en la adopcidén de nuevas tecnologias dentro de
la agenciaresalta un fendmeno bien documentado enlaliteratura sobre innovacion
organizacional, ya que de acuerdo a los datos recopilados el 52% de encuestados
detalla que el material informativo como sitio web de la agenciano es claro, es asi
que en el caso de (Pérez et al., 2021) quien expone que este desafio subraya la
importancia criticade los procesos de gestidon del cambio, los cuales deben disenarse
no solo para infroducir nuevas herramientas fecnoldgicas, sino también para cultivar
una culturaorganizacionalque valore y abrace lainnov acion, por otraparte la teoria
de la difusidon de innov aciones sugiere que la clave del éxito radica en comunicar
eficazmentelosbeneficiosy enproveerelapoyo necesario paralatransicion, un drea
donde la agencia parece necesitar un enfoque mds estructurado y sensible al

contexto humano (Urbizagastegui, 2021).
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El enfoque en la capacitacién del personal como medio para asegurar un servicio
coherente y de alta calidad refleja principios de desarrollo organizacional, donde el
crecimiento continuo del personal se considera esencial parala mejora del servicio,
sin embargo, ya que el 85% de las personas esperan que el personal d ela agencia
esté debidamente capacitado, por lo que al existir una “desconexidon entre la
capacitacion y su aplicacion prdactica sugiere una brecha en la transferencia de
conocimiento, un concepto que destaca la importancia de alinear los objetiv os de
capacitacién conlas necesidadesreales del servicio” (Castillo et al., 2023), se sencla
la necesidad de reevaluarlos programas de formacion para hacerlos mas aplicables
y relevantes para las tareas diarias del personal, asegurando que la inversidon en

desarrollo humano se traduzca directamente en mejoras en el servicio.

La falta de accesibilidad y discriminacion en el servicio al usuario destaca un érea de
mejora significativa parala agencia, ya que de acuerdo a (Muros, 2023) la equidad
en el servicio enfatiza que la justicia y la igualdad son fundamentales para la
safisfaccion del usuario y la percepcion de calidad, lo cual de acuerdo a los
resultados de la entrevista no se ha cumplido a cabalidad, por lo que es asi que la
discrepanciaentrelasintenciones de inclusividad de la agenciay suimplementacion
efectivasugiere que se requieren esfuerzos mds concertados para asegurar que los
servicios sean accesibles para todos los usuarios, independientemente de sus
circunstancias personales, lo que podria implicar una revision profunda de las
politicas, practicasy plataformas digitales para eliminar barreras y promover una

experiencia de usuario verdaderamente equitativa.

En cuanto ala medicidn de la satisfaccion del usuario, las respuestas indican que un
52% estd en desacuerdo al evaluar el cumplimiento de promesas y compromisos, lo
que refleja la necesidad de un enfoque mds integrado que vaya mds alld de las
meétricas tradicionales, por lo que (Gallarza & Saura, 2019) sugieren que la
satisfaccion del usuario se basa en la comparacidon entre las expectativas y la
experienciareal del servicio, ya que las discrepancias entre las métricas utilizadas por
la agencia y las experiencias reales de los usuarios subrayan la importancia de
desarrollar sistemas de ev aluacion que capturen de manera efectiva esta dindmica
compleja, infegrando tanto indicadores cuantitativos como cualitativospara obtener
una comprensidon mdas profunda y matizada del valor que los usuarios atribuyen all

servicio.
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La adaptacion y mejora del servicio en respuestaa las quejas y sugerencias de los
usuarios ilustra la capacidad de la agencia para aprender y evolucionar, sin
embargo, el 53% de encuestados destaca que esto no se cumple, por lo que la
necesidad de un método mds sistemdtico para este proceso se hace necesario,
exhibiendo conceptos de gestién de la calidad total, donde la mejora continua es
un esfuerzo organizacional infegral, ya que de acuerdo a (Rodriguez & Delgado,
2020) la capacidad de tfraducir la retroalimentacion del usuario en acciones
concretas y mejoras significativas es crucial para cerrar el ciclo de calidad del
servicio, por lo que este enfoque no solo aborda las preocupacionesy necesidades
de los usuarios de manera efectiva, sino que fambién contribuye a la consfruccion

de una culturaorganizacional que priorizala excelenciaylainnovaciéonenelservicio.

La implementacion efectiva de tecnologia como herramienta para mejorar la
prestacion de servicios refleja de lainnovaciéon en servicios, ya que el 77% espera que
la agenciaserd proactivaenla comunicacion sobre cualquier cambio o problema,
lo cual concuerda con el estudio de (Chica & Salazar, 2021) sostiene que la
tecnologia puede ser un catalizador significativo parala transformacién de servicios
si se acompana de cambios organizacionales adecuados. La dificultad de la
agencia para integrar plenamente estas herramientas tecnoldgicas y lograr una
adopcioén universal sugiere un desfase entre la infroduccion de la tfecnologiay la
capacidadorganizacional paraabsorberlay adaptarla asus procesos, lo cualresalta
laimportanciade considerarlaabsorciontecnoldgicano solo desde unaperspectiva

técnica sino también desde un enfoque humano y procesal (Chiliquinga, 2021).

La capacitaciony desarrollo del personal como medio para asegurar un servicio dl
usuario coherente yde calidad se alinea conla teoriade competenciasenla gestion
de recursos humanos, sin embargo, la variabilidad en la aplicaciéon de la
capacitacion recibida por el personal sugiere una desconexidon entre el contenido
de la capacitacion y las necesidades prdcticas del servicio, ya que el 55% de
encuestados considera no sentirse seguro al interactuar con el personal y al utilizar los
servicios de la agencia, lo cual de acuerdo a (Lozan & Amador, 2021) subraya la
relevancia de un modelo de competencias bien definido que vincule directamente
las habilidadesy conocimientos adquiridos conlosresultados esperados en el servicio,

asegurando asi que la capacitacién searelevante y aplicable.

La accesibilidad y no discriminacion en la prestacion de servicios enfatizan la
importancia de brindar servicios que sean equitativos y accesibles para todos los
segmentos de la poblacion, en vista que el 79% espera que los espacios fisicos de la

agenciasean de facil acceso, coincidiendo conlo expresado por (Osorio, 2020), ya
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que las dificultades expresadas en garantizar la accesibilidad universal y en
implementar efectivamente politicas inclusivas sugieren que la agencia necesita
fortalecer sus esfuerzos para alinear sus practicas con estos principios fundamentales,
potencialmente reevaluando y redisenando procesos y servicios desde una

perspectiva de diseno inclusivo.

La respuesta alas quejas y sugerencias de los usuarios como una oportunidad para
la mejora continuailustra un principio central en la gestion de la calidad del servicio
ya que el 24% de encuestados espera que sus quejas o problemas sean resueltos de
manera efectiva, sin embargo, la necesidad de un enfoque mds estructurado para
integrar esta retroalimentacién en el ciclo de mejora senala hacia la gestion de la
calidad, que aboga por procesos definidos y sistemdaticos para capturar, analizar y
actuar sobre la informacién del usuario (Chiquito et al., 2024), ya que la capacidad
de la agencia para conv ertir las quejas y sugerencias en mejoras tangibles es crucial
para fomentar una cultura de excelenciay adaptabilidad, pero requiere un marco

organizacional que priorice y facilite esta tfransformacion de manera efectiva.

La discusion sobre la innovacion tecnoldgicay su integracion dentro de la agencia
subraya la discrepancia entre las expectativas delservicio y la experienciareal del
usuario, ya que a pesar de los esfuerzos para modernizar y mejorar la eficiencia a
través de la tecnologia, de acuerdo alo expresado por los enfrevistados, lafalta de
una estrategia integral que aborde tanto la capacitacion del personal como la
facilidad de uso para los usuarios indica la necesidad de un enfoque mds holistico,
ya que segun (Gutierrez, 2021) la innovacion tecnoldgica, sin un acompanamiento
adecuado en términos de cultura organizacional y procesos de soporte, corre el

riesgo de no alcanzar su potencial total para cerrar esta brecha.

La coherenciay alta calidad en el servicio alusuario, la cual es altamente apreciable
de acuerdo alas expectativas del 78%. Han sido exacerbadas por la v ariabilidad en
la aplicacién de la formaciéon y la alta rotacién de personal, reflejan desafios
identificadosenla literaturasobre gestion de talento, lo que segun (Trujillo et al., 2021)
subraya que el compromiso y la retencion del personal son fundamentales para
ofrecer unservicio consistente, por lo que este andlisis revela una desconexion critica
entre lainversidon en capacitacion y los resultados en el servicio al usuario, senalando
la importancia de estrategias de retenciony un enfoque mds enfocado en la

aplicacién prdctica de la capacitacion recibida.
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La evaluacion de la satisfaccion del usuario y el éxito del servicio plantea cuestiones
sobre la alineacién entre las métricas de rendimiento y las experiencias subjetivas de
los usuarios, ya que el 78% espera que la agencia mantenga un registro preciso y
actualizado de sus interacciones y transacciones, mientras que el 55% expresa de
acuerdo a su percepcidén que esto no es asi, por lo que este desajuste refleja
conceptos de calidad percibida y la importancia de entender el servicio desde la
perspectiva del usuario, lo cual de acuerdo a (Ruvalcaba, 2020) la discrepancia
senaladaentre las medidas objetivasylapercepcion delusuario sugiere lanecesidad
de un enfoque mds centrado en el usuario, que capture una gama Mmdas amplia de

factores que influyen enla satisfaccion y fidelizacion del usuario.
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V.CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

La investigacion ha revelado que, mientras la agencia de regulacion y control
hidrocarburifero en Tulcdn ha hecho esfuerzos significativos para integrar
innov aciones tecnoldgicas y mejorar la capacitacion del personal, existen brechas
notables entre estas iniciativas asi como su implementacion efectiva, la resistencia dl
cambio, las limitaciones en la capacitacion técnica, y la alta rotacién de personal
han impactado negativamente la coherenciay calidad del servicio al usuario, por lo
que estos hallazgos sugieren que el v alor publico generado por la agencia durante
el periodo 2019-2020 ha estado limitado por desafios en la gestion institucional,
destacando la necesidad de estrategias de cambio mds efectivas y un enfoque mds

infegrado para el desarrollo del personal.

La percepcidon de la prestacion de servicios a los usuarios por parte de la agencia
indica una mezcla de esfuerzos positivos y dreas de mejora significativas, ya que se
pudo encontrar en la encuesta realizada que el 53% de las personas encuestadas
argumentan no estar de acuerdo enla percepcionde que la tecnologia utilizada por
la agencia sea de Ultima generacion, el80% de ellos esperaque el personal esté bien
informado y capacitado para ofrecer un asesoramiento confiable, de igual forma
que lasenalizaciony el espacio fisicono son fdcilesde navegaryaccederenun 53%,
el 54% de los encuestado refleja unainsatisfaccion conla atencion del personal en la
atencion, el 57% de encuestados destacan no estar de acuerdo conla manera que
el personal atiende sus consultas y resuelve los problemas, el 52% detalla que el
material informativo como sitio welb de la agencia no es claro, al igual que estdn en
desacuerdo al evaluar el cumplimiento de promesas y compromisos, mientras que la
adaptacion y mejora del servicio en respuesta a las quejas y sugerencias no es
aprobada por el 53%, lo cual es negativo ya que el 77% espera que la agencia sea
proactivaenla comunicacion sobre cualquier cambio o problema asi como el 79%
espera que los espacios fisicos de la agencia sean de fdcil acceso, datos que
contrastan con la realidad ya que el 55% de encuestados quienes destacan no

sentirse seguro al interactuar con el personal y al utilizar los servicios de la agencia,
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por lo que la evaluaciéon de la satisfaccion del usuario es desaprobada en un 55%,
por lo que este desajuste refleja conceptos de calidad percibiday laimportancia de
entender el servicio desde la perspectiva del usuario, por lo que la retroalimentacion
sugiere que la agencia necesita mejorar en aspectos de fransparencia,
comunicacion efectiva, y adaptacion de servicios alas necesidades individuales, lo
que subraya la importancia de adoptar un enfoque centrado en el usuario para

mejorar la percepciény la satisfaccion general conlos servicios ofrecidos.

El nivel de valor publico en los servicios de atencion al usuario reflejado en esta
inv estigacion indica que, aungue existen intenciones claras y esfuerzos por mejorarla
calidad asi como eficiencia del servicio, la agencia enfrenta desafios sustancicles en
la realizaciéon plena de estos objetiv os, ya que las dificultades en la implementacion
de tecnologia, la capacitacion efectiva del personal, la accesibilidad y la inclusion
de servicios, asi como la medicién y mejora continua basada en la retroalimentacion
del usuario, sugieren que el valor publico alcanzado ha sido moderado, por lo que
para aumentar significativamente este valor, la agencia debe enfocarse en cerrar
las brechas entre la planificacion estratégicay la ejecucion operativa, asegurando
que las mejoras en la gestidninstitucional se tfraduzcan directamente en beneficios

tangibles para los usuarios.

5.2. RECOMENDACIONES

Se recomiendaimplementar un programaintegral de gestion del cambio que no solo
se enfoque en la infroduccidén de nuev as tecnologias, sino también en abordar la
resistencia al cambio a tfravés de la comunicacion efectiva de los beneficios y el
apoyo continuo al personaldurante la transicion, de igual forma, es crucial desarrolior
e implementar estrategias de retencién del personal que incluyan planes de carrera,
formacion continuay un entorno laboralque fomente el compromisoy la satisfaccion
laboral, ya que esto ayudard a reducir la rotacidon de personal y a asegurar una

aplicacion mas consistente asi como efectiva de las politicas y capacitaciones.

Se sugiere adoptar un enfoque centrado en el usuario para el diseno y mejora de los
servicios digitales, lo que incluye larealizacidn de pruebas de usabilidad con usuarios
reales paraidentificary abordar problemas de accesibilidady nav egabilidad, yaque
la agencia deberia también fortalecer los canales de comunicacidon asi como
retroalimentacion, asegurando que los usuarios se sientan escuchados y que sus

sugerencias y quejas se fraduzcan en mejoras tangibles en el servicio, por lo que Na
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fransparenciay la comunicacién efectiva deben ser pilares fundamentales en este

proceso.

Es imperativo establecerun sistema de medicion de la satisfaccion del usuario y de
evaluacién del servicio que incorpore tanto indicadores cuantitativos como
cudlitativos, permitiendo una comprension mds profunda de las experiencias y
percepcionesde los usuarios, ya que este sistema deberia complementarse con un
marco de mejora continua que facilite la rdpida implementacion de ajustes asi como
mejoras basados en la retfroalimentaciéon recibida, ademds, promover una cultura
organizacional que valore la innovacion, la excelencia en el servicio y la inclusion
puede ayudar a dalinear los esfuerzos instifucionales con las necesidades vy

expectativasde los usuarios.
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VII. ANEXOS
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Clear and logical 5 ressi
progression of ideas Adequats progression - prow on of Inadequate ideas and
WRITING COHESION P et of ideas and ideas and supporting supporting paragraphs.
para;r:ophs e supporting paragraphs. paragraphs.
EXCELLENT: 2 GOOD: 1,5 AVERAGE: 1 LIMITED: 0,5
The message has beeﬂ The message has been | Some of the message The message hasn't
communicated very communicated o bueh been communicated
ARGUMENT well and identify the Sppcogistaly snd RIS A and the type of text is
typeof test identify the type of type of text is little inadequate
P text confusing 5
EXCELLENT: 2 GOOD: 1,5 AVERAGE: 1 UMITED: 0,5
CREATIVITY Outstanding flow of | Good flow of ideas and | Average flow of ideas | Poor flow of ideas and
ideas and events events and events events
EXCELLENT: 2 GOOD: 15 AVERAGE: 1 LIMITED: 0,5
Reasonable, specific .
SCIENTIFIC and supportable Minor errors when Some errors when Lots of errors when
SUSTAINABILITY oplelon or thesls supporting the thesis supporting the thesis supporting the thesis
statement statement statement statement
EXCELLENT: 2 GOOD: 15 AVERAGE: 1 LIMITED: 0,5
9-10: EXCELLENT
TOTAL/AVERAGE 7-8,9: GOOD TOTALS
5-6,9: AVERAGE
0-4,9: UMITED
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UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL

CARCHI FOREIGN AND NATIVE LANGUAGE
CENTER

Informe sobre el Abstract de Articulo Cientifico o Investigacién.

Autor: Dayana Mabel Tupue Fuentes y Steven Aldair Renteria Morillo
Fecha de recepcion del abstract: 20 de mayo de 2024

Fecha de entrega del informe: 20 de mayo de 2024

El presente informe validara la traduccién del idioma espafiol al inglés si alcanza un
porcentaje de: 9 — 10 Excelente.

Si la traduccién no esta dentro de los parametros de 9 — 10, el autor debera
realizar las observaciones presentadas en el ABSTRACT, para su posterior

presentacion y aprobacion.

Observaciones:
Después de realizar la revision del presente abstract, éste presenta una

apropiada traduccién sobre el tema planteado en el idioma Inglés. Segun los

rubrics de evaluacién de la traduccion en Inglés, ésta alcanza un valor de 9, por

lo cual se validad dicho trabajo.

Atentamente

;
IR

Ing. Edison Pefafiel Arcos MSc
Coordinador del CIDEN

128



Anexo 3. Encuesta aplicada a la ciudadania enla ciudad de Tulcan.

UNIVERSIDAD POLITECHICA ESTATAL DEL CARCHI

FACULTADE DE COMERCHD INTERNACIONAL INTEGRACHIN ADMINISTRACION ¥
ECONCMIA EMPRESARIAL

CARRERA DE ADMINISTRACION POBLICA

Lo presanfe sncuesta s= lo reclzo en bose al mefeds SERVAUAL cuesfionaria
voldods para o invesfigacion an donde fisna como objetive Analizar =1 valor
oubhco en ko presfocion de senicios de lo ogencia de regulocion ¥ control
nidrocarburifars an Tulcan por medio de lo gestion irsfitucional &n el perods
2019- 2020, recopilar nformacion de: " Andlsis d=l valor plblico =n el s2ricio al
usuorio de ko ogencio de regulacion y control hidrocorbunfero de Tulcan de 2019-
2020 dirigidos o los seridores poblcos de lo insfitucion en donde= prestan el

sErCio,

Earuesta de Valar Publico (SERVQUAL)

Edad

Oliain [ ] witasd [ ] odlaso[ ] d3lads[ ]| e)Masdeds [ |
Genern

fimasculing [ | W) fememing [ | oLGETI [

Expectativas

(En mmna escala de 1 a 5, donds [ es "Totalmente en desacuerda” v 3 es "Totalmente de
KB acuerdn”)
Espero que las mstalacione: de |3 agencia sean modermaz |1 |2 (3 |2 |3
limpia:z v bien egquipada:z.
Espero que el material mfcrmative proporcionado por 2|1 |2 (3 |4 |5
2zencia (folletos, stio web, gtc ) sea claro v profesional.
Anticipe que la tecoploga utilizada por 12 agencia (software, |1 (2 (3 |4 |3
hardwarz, etc.) sera de nlimma seneracion
(120 gue es mportante que 2l personal de [2 azenciatengauma |1 (2 |3 [4 |5
apanenda ardenada v profesional
Espero gue la semalizacion v los espacios feicos de lzagencia [ 1 [2 |3 [4 |3
sean faciles de navesar v acceder.
Espero que |2 agencia campla con sus promesas v compromizos | 1 |2 [3 |2 |5
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Percepoione:

(En mna escala de 1 a 5, donds 1 es "Totalmente en desacusrde” ¥ 3 25 "Totalments de
acuerdo™)

Las instalaciones de la agencia son modernas, limpias v bien I 14 |5
equipadas.

El material mformative proporcionado por k2 agancia (folletos, I I
srtio web, eic.) e claro v profesional

La tecnolozia uule.a:la]:-:-r]a azendia (software, hardware, etc.) R I
&3 de altima generacion

El perzcmal de la azendia tisne una apariencia ordenada y R I
profeziomal

La seralizacion ¥ los espacios fizices de la azencia zom faciles R ERE
de navesar v acceder.

La a2gencia cumple con sus promesas v Compromizos da I N
servicio de manera consistents.

La zgencia lleva a cabo sus semvicios de forma precisa y sin I R
STTOrES.

La a2zencia mantisne un registro precizo v actualizado de ms I I
interacciones y transacciones.

La agencia proparciona servicios de manera constante bajo I A
cualguisr circunstancia

Cualquier problema o queja gue presente fue resuelto de R I
manera efectiva y en un tismpo razonabls.

El perzonal de la agencia responde rapidamente 2 mis consultaz I I
v solicifudes.

La zzencia 82 proactiva en |2 comumicacion sobre cualguier I I
Ccambic 0 problema

El perzomal esta siempre disponible para azistimme cuando Lo I I
necesito

La a2zencia tiens maficients personal para manejar [23 cargas de I 14 |5
trabajo v evitar demoras en 2l servicio

La a2gencia ofrece zoluciones rapidas v efactivas a cualguier I N
problema que pueda surgir

El peraonal de Ia azendcia es amable, respetapse y muestra ER I
empatia hada mi siacion

La zgencia parantiza la confidencialidad v seguridad de mi ER I
informacion personal.

Mea =iento separo al imterachoar con el personal v al uitlizar bos I N
servicios de la asendia

El perzonal estz bien informado v capaciade adecoadamente I N
para offecer azesoramiento confiabls.
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Percepaone:

(En una escala de [ a 3, donds [ es "Tofalmente en desacusrde® v 3 es "Tofalmente de

acuerdn™)

Las instalacione: de 1a 2zencia :on moderna:, impias v bien
squipadas.

El material mformative proporcionado por 2 agencia (falletos,
sitio web, 2ic.) ez claro y profesional

La teceologia utilizada por la agencia (software, hardware, eic.)

& de ultima generacion

El persomal de la azencia tiene una aparisncia ordenada y
profezional.

La zeralizacion v los espacios fizices de Ja 2zencia zon faciles
de navegar v acceder.

La azencia cumple con sus promes2: v compromizos de
servicio de manera consistents.

La 2zencia lleva a cabo 2us :amvicios de forma praciza y sin
SITOres,

La 2zencia mantisne un registro precizo y actualizado da mis
InterACCIoNes ¥ ransacciones.

La azencia proporciona servicios de manera constante bajo
Cualquier circunstandia

Cualguier problema o queja que presante fae resuslto de
manera efectiva y en un fiempo rAzonabla,

El peraomal de la azencia responds rapidamente a mis consulta:
v solicitudes.

La 2zencia a2 proactiva en [2 comunicacion sobre cualouser
cambio o problema

El persomal estz ziempre disponible para asistirme cuando Lo
necesiio

La azencia tiens mficiente personal para manejar [23 cargas de
rabajo v evitar demoras en 2l servicio

La 2zencia ofrece soluciones rapidas v efectivas 2 cualguser
problema que pueda surgir

El persomal de la agendia es amable, respetapso y musstra
ampatia hacia mi sifuacion

La zzencia parantiza |a confidercialidad y seguridad de mi
informacion personal.

Ae siento separo al imteractuar con el personal v al utilizar kos
servicios de la azencia

El persomal estz bien informade v capaciado adecoadamente
para ofrecer asesoramisnto confiable.
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La 2zencia tiene politicas claras para marsjar v rasolver
corflictos o desacuardos.

El personal d [a ageniia se toma el tiempo para sntender mis
necesidade: aapecificas.

Reeciho un trato personalizada v no me si=nto come ung mas del
il

El personal muesira geeuing nteres en resolver mis consulias o
problamas

El perzonal es paciente y atento &n sus itferacciones conmiso.

L2 azencia offece servicios v a:ixtencia adaptados 2 2
necesidadas indnviduale: de los usuarin:,

132




Anexo 4. Entrevista aplicada a funcionarios de la agencia de regulacion y control
hidrocarburifero de Tulcan de 2019 — 2020

Entrevizta

. 3Como define su ogencia un semvicio de alio caolidad al usuaric v que

principios fundaomentales guion ecta definicion, “Lo ogencia de reguinciony

control hidrocarbunfers de Tuloon™

. zPodric descrlbi los iniciofivas mas efecfivas que ho implementado =u

ogencia pora mejorar la experiencia del usuorio en “lo ogencia de

reguiacion y confeol hidrocarburfars de Tulean™2

. zCudles hon sido los mayores desafios ol intentar elevar 2l nivel de senvicio al

usuaric y como los ha superado en “Lo agencia de regulacion y conirol

hidrocarounfers de Tulcan'™s

. :Come aseguea su agencia la transparencia v lo comunicacion efectiva

con los usuoncs respecto o los semicios gue ofrece “lo ogencia de

reguiacion y confrol hidrocarburfers de Tulcan™2

. 3Gué medidas se fomon pora asegurar lo accesbiidad v lo no

disciminacion en &l senicio ol usuodio en "o ogencia de regulacion y

caonteol hidrocarbunfers de Tuloon™s

. 3Comao mide la safisfoccion del vsuasio v qué indicadores considera mas

crficos pora evaluar el éxito del servicio en “La agencia de regulacion y

conteol hidrocarburfers de Tulcon™
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Anexo5. Evidencias de encuestasy entrevistas aplicadas enla cuidad de Tulcdn
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