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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo medir la calidad de los servicios publicos que
prestan las entidades gubernamentales de la ciudad de Riobamba y el nivel de satisfaccion
de los usuarios. Para evidenciar los resultados, se realizé un estudio empirico con una
muestra significativa de 2.378 habitantes y la recoleccién de los datos se efectué mediante
una encuesta aleatoria. La informacién obtenida permitidé efectuar un analisis de una gama
de servicios, determinandose que en la actualidad han mejorado en un 55% de acuerdo a la
percepcién de los ciudadanos encuestados con respecto a los servicios proporcionados,
estableciéndose que mds de la mitad de los clientes se sienten satisfechos con los servicios
recibidos.

ABSTRACT

The objective of this research is to measure the quality and user satisfaction of public
services that the government entities of the city of Riobamba offer. To assess this, an
empiric study of 2,378 citizens was conducted, and data was collected by random surveys.
The information collected allowed the analysis of a range of different services,
demonstrating that according to surveyed population perceptions, 55% of the provided
services have improved. It indicates that more than half of the customers feel satisfied with
the services provided.

PALABRAS CLAVE

Instituciones Publicas, administracién publica, servicios publicos, servicio al cliente, calidad
y satisfaccion.

KEYWORDS

Public Institutions, public administration, public services, customer service quality and
satisfaction.
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Segln Bozeman (1998) el Estado tiene por objetivo establecer circunstancias adecuadas de
bienestar y vida para sus ciudadanos, buscando los intereses de la poblacién sobre todo en
la prestaciéon de atencidn a la sociedad.

La provision de los servicios publicos constituye la razén de ser de la administracién publica
(Montafia 2005), convirtiéndose en una de las tareas fundamentales del Estado Moderno.
(Velilla 2005). Entonces, la administraciéon o gestion publica, viene a ser el conjunto de
acciones que desarrollan las entidades en funcidn del bienestar de todos los ciudadanos,
especialmente de provisién de servicios y/o regulacion de los intereses de la sociedad
(Instituto por la Democracia y Asistencia Electoral 2009).

El objetivo del estudio es la obtencidon de informacién que permita la evaluacién de la
calidad de los servicios publicos mediante las opiniones y actitudes de los usuarios de la
ciudad de Riobamba, localizada en la region centro del Ecuador, con una poblacién de
252.865 habitantes, ubicada a 188km al sur de Quito y 248km al este de Guayaquil (INEC
2010). La investigacion se realizé con respecto a la administracion de los siguientes servicios
publicos: Educacidn bdsica, media y superior, bono de vivienda, salud y seguridad social,
registro civil, administracién tributaria, bono de desarrollo humano, gobernacion,
municipio, policia, empresa de ferrocarriles, correos, matriculacion vehicular, bancos
publicos, pensiones jubilares, carreteras y obras publicas.

Actualmente, las empresas publicas estdn atravesando cambios importantes producto de la
incorporacién de programas de desarrollo institucional, tecnologia y por las exigencias de
los usuarios. La falta de competencia, el crecimiento burocratico, los intereses politicos no
permitieron un progreso adecuado durante largo tiempo, evaludndolos como deficientes.
Hoy la calidad de los servicios han mejorado, sin embargo el 45% de los encuestados creen
que todavia existen procesos que necesitan ser corregidos, los principales problemas
observados en la presente investigacidn son: Corrupcion, lentitud en los tramites y mala
atencion de los funcionarios.

Segun North (1981) las instituciones proporcionan una infraestructura que sirve a los seres
humanos para crear orden y reducir la incertidumbre. Las instituciones son las reglas de
juego en una sociedad o de una manera mas formal, son las restricciones creadas por el ser
humano que dan forma a la interaccién humana” (North, 1990).

Ramid (2012) expresa que las instituciones publicas deben satisfacer los intereses generales
de sus comunidades. Como entes del Estado son creados para la satisfaccidon del interés
general de toda la ciudadania (Mideplan, 2007).
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La Administracién publica es un servicio que segun la Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo Econémicos OCDE (2012), tiene como cliente a la ciudadania que debe
responder a sus derechos, deseos y necesidades poniendo énfasis en hacerlas mas
eficientes, menos burocrdticas y mas acordes con las demandas y requerimientos
individuales del ciudadano. Las administraciones publicas son empresas de servicios y, en
consecuencia su objetivo es el cumplimiento de los procesos de conformidad con las
normas administrativas. El ciudadano debe ser objeto de atencién adecuada por parte de
profesionales debiendo imperar una cultura de servicio, eficiente y eficaz, que
generalmente ha estado ausente de la prdctica. Desde hace varios afios los gobiernos
realizan reformas intentando provocar un cambio de cultura organizativa, que significa
pasar de una organizacién que tramita expedientes a otra que presta servicios de calidad a
los clientes que son los ciudadanos merecedores de las mismas atenciones que se prestan
en el dmbito privado.

La administracién o gestién publica viene a ser el conjunto de acciones que realizan los
organismos que desempefian una funcién de interés publico para el logro de sus fines,
objetivos y metas, especialmente de provision de servicios y/o regulacion de los
comportamientos y beneficios a favor de la sociedad, el mercado y sus instituciones
(Instituto por la Democracia y Asistencia Electoral.2009).
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Para Kallweit (1987) en las ultimas décadas las funciones estatales han alcanzado la
categoria de factor estratégico en la conduccién de los procesos globales de desarrollo de
interés publico, creciendo en relacién al tamafio, complejidad y variedad de los servicios
proporcionados. En esta perspectiva el sector publico ha mejorado en el sistema
econdmico, en las politicas, decisiones y en la atencién directa a sus clientes promoviendo
los esfuerzos encaminados hacia el desarrollo integral de las personas, principalmente de
servicio y atencion a la sociedad.

Aguirre (1979) sefiala que las caracteristicas de las empresas publicas son: Juridicas y
politico - administrativas como sintetiza el cuadro 1.

Tabla 1. Caracteristicas de las empresas publicas.

Son creadas por el estado Su patrimonio estatal

Personalidad juridica propia Capacidad para administrarse a si mismas

Razon social Independencia en su gestion respecto a la

Ambito territorial determinado Administracion Central. X
Objeto

Organos de representacion
Se rigen por el derecho publico con la
Administracion Central.

Fuente: elaboracién propia con informacién de (Aguirre, 1979).
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Los servicios son las acciones o procesos de naturaleza cuantitativa o cualitativa que

permiten servir a otra persona o alguna causa, es la parte inmaterial de la transaccidn, son

funciones ejercidas por las personas hacia otras personas con la finalidad de lograr

satisfaccion a quien lo recibe (Berry, Bennet, y Brown, 1989).

Sarmiento (1996) expresa que los servicios publicos son las actividades administrativas
desarrolladas por entidades estatales que tienen por finalidad satisfacer necesidades de
interés general mediante la prestacién de servicios.

Para Rodriguez (2013), desde la aparicion del Estado moderno se han formulado diversas
interpretaciones sobre el significado de servicios publicos, destacdndose los siguientes

autores:

Es toda actividad directa e indirecta de la Administracion Publica

Villegas (1950)

Diez (1980)

Dromi (1991)

Fuente: elaboracion propia con informacion de (Rodriguez, 2013).

Segun Cordero (2011) las caracteristicas mas relevantes del servicio publico se describen en

la grafica 1.

Tabla 2. Definiciones de servicios publicos.

cuyo objeto es la satisfaccion de las necesidades colectivas.

Es la prestacion que efectia la Administracién Publica en forma
directa o indirecta para satisfacer una necesidad de interés

general.

Es un medio para un fin proximo o para un fin mediato (el bien
comun), con forma de obra, funciéon o prestaciéon de interés

publico.

Grafica 1. Caracteristicas de los servicios publicos.

z

CARACTERISTICAS

Actividad técnica
encaminada a una
finalidad

Actividad realizada
por el Estado o por
los particulares a
través de
concesion

Satisfaccion de las
necesidades
basicas de la

sociedad

El régimen
juridico garantiza
la satisfaccion de

las necesidades
de interés general

,

Fuente: elaboracion propia con informacion de (Cordero, 2011).
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De acuerdo a la Constitucion de la Republica del Ecuador Capitulo Séptimo del Titulo IV
dispone que la administracion publica constituye un servicio a la colectividad sefialando a
las instituciones que integran el sector publico y a las personas que tienen la calidad de
servidores publicos quienes deben cumplir con las obligaciones de su puesto, con solicitud,
eficiencia, calidez, solidaridad y en funcién del bien colectivo.

La American Marketing Association AMA (2009), sostiene que el cliente es el comprador
potencial o real de los productos o servicios.

Segln The Chartered Institute of Marketing CIM (2009), del Reino Unido, sostienen que
el cliente es una persona o empresa que adquiere bienes o servicios, es la razén de ser de
todo negocio.

Para Gomez (2006), el servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una compaiiia
disefia para satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes. También se define
como el conjunto de prestaciones que el cliente espera, del producto o del servicio, como
consecuencia de la imagen y la reputacién de la empresa proveedora (Horovitz 1991).

Tipos de servicios

De acuerdo a Grande (1996), existen cinco tipos de servicios, que a continuacion se
describen:

- Servicios genéricos: Los que la mayoria de los consumidores necesitan como:
Alimentos, ropa, vivienda, descanso, limpieza, transporte y asesoramiento.

- Servicios prioritarios: Buscan los consumidores porque son indispensables, por
ejemplo cuando una persona necesita el servicio médico.

- Servicio adicional: Es un servicio con valor agregado que se entrega al consumidor,
un ejemplo cuando se compra zapatos, el vendedor le obsequia un cepillo para el
cuidado de los mismos.

- Servicio Potencial: Son servicios con la incorporacion de ideas innovadoras y
tecnologia que superen las expectativas de los clientes.

Caracteristicas del servicio al cliente

Las caracteristicas mas comunes del servicio al cliente segin Gomez (2006) son las que se
detallan en el cuadro 3.
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Tabla 3. Caracteristicas del servicio al cliente.

Intangible Se puede percibir con los sentidos.

Perecedero Se produce y se consume instantaneamente.
Continuo Quien lo produce es a su vez el proveedor del servicio
Integral Todos los colaboradores forman parte de ella.

Oferta Del servicio, prometer y cumplir

Foco del servicio Satisfaccion plena del cliente.

Valor agregado Plus al producto

Fuente: elaboracion propia con informacion de Gomez (2006).
Caracteristicas del buen servicio

Para Aguilar y Vargas (2010) las caracteristicas de un buen servicio son:

- Un servicio es mds un proceso que un producto.

- Un servicio casi nunca se puede almacenar.

- El servicio no puede ser supervisado de manera rigida como un producto.

- No se puede evaluar anticipadamente la calidad final de un servicio.

- La materia prima fundamental de todo proceso de servicio es la informacion.

z

- Lostrabajadores que producen, tienen trato directo con el cliente.

2.3. SATISFACCION DEL CLIENTE

La satisfaccién es el cumplimiento del gusto o deseo, es una reaccion emocional del
consumidor en respuesta a la experiencia con un producto o servicio (Bachelet, 1992).

Rust y Oliver (1994) sostienen que el resultado de la satisfaccion se enfoca en dos aspectos:

- La satisfaccion se relaciona con la sensacién de estar saciado o contento, en razén
de recibir un producto o servicio con rendimiento adecuado.

- La satisfaccion como sorpresa supone la existencia de un ser humano que busca un
placer, dificil de anticipar y valorar sin haber receptado un producto o servicio.

El concepto satisfacciéon del cliente de acuerdo (Horovitz y Jurgens, 1986) adquiere
importancia en los afios 80, se asocia a dos términos similares: A la calidad y a la
evaluacidn. Actualmente estos conceptos se aplican en las organizaciones de servicios

,

como: Hospitales, bancos, universidades, ministerios y demas entidades gubernamentales,
estos elementos se relacionan intrinsecamente al ser evaluados, para poder producir la
calidad y conseguir la satisfaccién del usuario.

2.4. CALIDAD

Deming (1989) sefiala que la calidad es convertir los requerimientos de los usuarios en
servicios o productos medibles que den satisfaccion a cambio de un precio. La calidad no es
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la prestacion del servicio, constituye la satisfaccidon que el usuario obtiene y por lo que estd

dispuesto a pagar (Drucker 1990).
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Alvarez (2006), sefiala que la calidad es el proceso de mejora continua que busca satisfacer
las necesidades de los usuarios con la participacion activa en el desarrollo de productos o
en la prestacién de servicios.

De acuerdo a Pizzo (2013), la calidad del servicio es el habito desarrollado por una
organizacién para satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios y ofrecerles un
servicio Util, oportuno y seguro, incluso cuando se presenten situaciones imprevistas o
errores, de tal forma que el cliente se sienta atendido con dedicacién y eficacia,
proporcionando mayores ingresos y reduccion de costos para la organizacién.

Para Aniorte (2013), las caracteristicas del servicio de calidad son:

- Cumple los objetivos

- Sirve para lo que se disefié
- Es adecuado para el uso

- Soluciona las necesidades
- Proporciona resultados

Verdu (2013), enuncia las caracteristicas del servicio de calidad en relacién a las habilidades
del personal que labora en las entidades y estdn en contacto directo con los clientes, los
mismos que deben actuar con las siguientes competencias: evaluacion

- Honesto y comprometido para actuar con seriedad e integridad

- Dinamico y con iniciativa para dar solucidn a los problemas con rapidez
- Deseo permanente de superacion para mejorar y crecer

- Capacidad de control de las emociones

- Dispuesto a servir y atender al cliente con entrega

- Capacidad para interrelacionarse con los demas

- Colaborador y dispuesto a trabajar en equipo

De acuerdo a Sancho (2002), la calidad se relaciona con la satisfaccion de las necesidades
en los servicios publicos adaptandose a los requerimientos de los usuarios con el propdsito
de satisfacer las necesidades e intereses respecto al servicioy a la realidad que perciben en
el momento de la prestacién. Ademas, tiene que ver con el trato recibido del personal que
presta el servicio y el nivel de solucién ante las demandas del ciudadano de parte de las
entidades gubernamentales. La finalidad de la administracién publica es mejorar la
prestacion de los servicios tratando de conocer las necesidades y preferencias reales de los
ciudadanos y en funcién de las mismas replantear los procesos administrativos. La calidad
de los servicios publicos se orienta a tres enfoques de interés publico: Satisfacciéon de las
necesidades de los usuarios, calidad de la atencién y duracién del servicio, como se resume
en la tabla 4.
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Tabla 4. Calidad de los servicios publicos.

Servicios ofertados Calidad/informacion Tiempo/espera
Facilidad de acceso Actitud/empleados Tiempo/atencién
Costo/ servicios Capacidad técnica/empleados Horario/atencion
Infraestructura Procesos adecuados

Resultados

Fuente: elaboracion propia con informacién de (Sancho, 2002).

3. METODOLOGIA

El presente estudio corresponde a un disefo de tipo transversal, con enfoque cualitativo,
ademads es un estudio documental para conocer los servicios publicos que ofertan las
entidades gubernamentales, la percepcion de los ciudadanos y la satisfaccion recibida.
También se lleva a cabo un estudio empirico donde se evaltda la opinién de los clientes
mediante la aplicacidon de un cuestionario estructurado a través de una entrevista a 2.378
personas de la ciudad de Riobamba y se realiza un analisis de los resultados.

Determinacion de la poblacién y muestra

La poblacion objeto de estudio se encuentra delimitado a la ciudad de Riobamba que
mantiene 252.865 habitantes segun la proyeccién del INEC para el afio 2016.

Determinacion de la muestra

En cuanto al procedimiento para establecer la muestra se elige el método de muestreo
proporcional de Lagares y Puerto (2001), el muestreo aplicado es el estratificado simple,
donde todos los elementos de la poblacién tienen la misma oportunidad de ser
seleccionados. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010). Siendo el nivel de confianza de
95% y con un error muestral de 5%, una poblacion objetivo de 252.865 en la ciudad de
Riobamba.

Se utiliza la férmula de muestreo proporcional dado por Lagares y Puerto (2001), que
reemplazado queda como sigue:

Simbologia y valores utilizados:

n: tamafio de la muestra a calcular.

N: tamafio de la poblacién = 252.865

Z: error estandar = 1,95996 para el 95% de confianza = 0.05

E: error de la muestra = 5% = 0.05

p: probabilidad de ser seleccionado 0,1
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g: probabilidad de no ser seleccionado 0,9

Zlxpxq=N
CEX(N-1)+Z%sp=q

n

22%0,1%0,9%252865
n:
(0,05%= (252865 —1)+22+0,1%0,9)

n =2378 Encuestas

Como consecuencia, se lleva a cabo la recoleccién de datos a través de 2.378 encuestas a
los ciudadanos indicados en la poblacién objetivo.

4. RESULTADOS

Los datos obtenidos provienen de la encuesta aplicada a 2.378 ciudadanos de la ciudad de
Riobamba, se analiza la conformacién de la muestra y seguidamente se presentan los
resultados de las encuestas.
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1. ¢Enlaescaladel 1 al 10 (1 el mas bajo y 10 el mas alto), que valor asigna usted a
las servicios publicos prestados por la entidades gubernamentales?

Tabla 5. Percepcidn de los servicios publicos.

1 24 1,01
2 48 2,02
3 12 0,50
4 24 1,01
5 107 4,50
6 273 11,48
7 428 18,00
8 511 21,49
9 380 15,98
10 571 24,01
TOTAL 2378 100,00

Fuente: encuestas aplicadas en la ciudad de Riobamba
Elaboracidn: autores.

Los ciudadanos perciben una evaluacién del 6 al 10 a la mayoria de los servicios publicos
como: Educacion basica, media y superior, bono de vivienda, salud y seguridad social,
registro civil, administracién tributaria, bono de desarrollo humano, gobernacidn,
municipio, policia, empresa de ferrocarriles, correos, matriculacion vehicular, bancos
publicos, pensiones jubilares, carreteras y obras publicas, prestados por las entidades
gubernamentales, que representa un promedio de 90,96%, lo que demuestra que la

atencién es muy satisfactoria.
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Durante el afio 2011 la Corporaciéon Autdénoma Regional del Tolima en Colombia, persistio
en el proceso de participacién ciudadana dedicdndose a mejorar de forma continua el
sistema de derechos de peticidn, quejas y recursos, procurando mantener informado al
ciudadano y sus organizaciones, con oportunidad y calidad, comprometida en el
mejoramiento continuo de sus procesos para brindar un mejor servicio a los ciudadanos
para mejorar la gestion publica y procurar el buen uso de los recursos publicos.

Camarasa (2004), sefiala sobre la necesidad de establecer estrategias de cambio en las
Administraciones Pulblicas para garantizar el bienestar de los ciudadanos. En efecto, las
Administraciones Publicas constituyen los instrumentos para el desarrollo de las politicas
publicas en los estados modernos que fomentan los gobiernos con el fin de garantizar los
derechos fundamentales de los ciudadanos asegurando el cumplimiento de sus
obligaciones civicas y facilitando la prestacién de los servicios basicos de una sociedad del
bienestar.

2. ¢De lasiguiente lista de servicios publicos, cuales utiliza usted?

Tabla 6. Servicios publicos utilizados.

Educacion publica media 1130 7,80 Carreteras y obras publicas 1308 9,03 \
Educacion publica superior 1248 8,61 Policia 844 5,82
Bono de la vivienda 440 3,04 Seguridad Social (IESS Salud) 606 4,18
Salud publica 1379 9,51 Correos 321 2,21
Registro Civil 1177 8,12 Matriculacién Vehicular 690 4,76
Administracion tributaria 844 5,82  Bancos publicos 690 4,76
(SRI)
Bono de desarrollo humano 606 4,18 Pensiones jubilares (IESS) 404 2,79
Gobernacion 440 3,04 Hospital Policlinico 630 4,35
Municipio 1141 7,87 Banco de Fomento 595 4,11
TOTAL 14493 100,00

Fuente: encuestas aplicadas en la ciudad de Riobamba.
Elaboracidn: autores.

Los servicios publicos mas utilizados por los ciudadanos son: En primer lugar los servicios de
salud publica en un 9,51%, seguido de las carreteras y obras publicas en un 9,03%, y en
tercer lugar la educacién publica superior en un 8,61%.
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La Organizacién de Ciudadanos al Dia CAD (2013), en Ipsos Peru realizé un estudio con el
objetivo principal de identificar y comparar el nivel de satisfaccidon de la ciudadania con el
servicio en diversos tipos de entidades publicas en el pais, elaborando asi el RankinCAD
2013. Para ello, se llevaron a cabo 11,711 encuestas en 123 entidades estatales a nivel
nacional. Estos resultados demostraron la urgente necesidad que tienen las entidades
publicas para mejorar los servicios que brindan al ciudadano, minimizando el tiempo que
supone una gestidn a través de mecanismos agiles de informacion y atencién en general.
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3. ¢éCuando usted realiza tramites en una institucién publica, cudl es su percepcién
en relacion a la atencién brindada?

Cuadro 7. Percepcion de la atencion en las instituciones publicas.

Corrupcion 642 4,29 No existe corrupcion 487 3,25

Lentitud en los tramites 1070 7,15 Rapida atencidn 630 4,21

Excesiva burocracia 476 3,18 Atencion de calidad 678 4,53

Funcionarios groseros 927 6,19 Buen trato 749 5,00

Filas muy largas 1034 6,91 Turnos electrdénicos 773 5,16

Funcionarios poco 571 3,81 Funcionarios muy 571 3,81

preparados preparados

Las instrucciones no son 654 4,37 Instrucciones muy claras 642 4,29

claras

Problemas de acceso a 380 2,54 Ingreso a oficinas sin 702 4,69

oficinas dificultad

Horarios inconvenientes 547 3,65 Horarios adecuados 832 5,56

Atencion sin uso de 511 3,41 Atencion con uso de 749 5,00

Tecnologia tecnologia

Instalaciones incomodas 404 2,70 Instalaciones muy comodas 939 6,27
TOTAL 14968 100,00 )

Fuente: encuestas aplicadas en la ciudad de Riobamba.
Elaboracidn: autores.

La percepcion de la atencidn en las instituciones publicas se ha delimitado en dos aspectos:
Positivos y negativos. Dentro de los items positivos los mas relevantes en la actualidad son:
Las muy cdmodas instalaciones que tienen las entidades publicas, los horarios oportunos y
la modalidad de turnos electrénicos para la atencion. Con relacion a los items negativos se
destacan: La lentitud en los tramites, las filas muy largas y que todavia existen funcionarios
groseros.

Scarilli (2015), indica que toda compafiia deberia proveer no sélo servicio al cliente, sino
un excelente servicio al cliente, esforzarse mas por brindar una atencidn al cliente de alta
calidad. Un cliente satisfecho es un cliente fiel, y un cliente fiel se convierte en un vocero de
la empresa, promoviéndolo hacia otros ambientes vy, directa o indirectamente,
recomenddndolo a otros.

Segun el Gobierno de la Provincia de Salta (2008) el Estado invierte dinero en el bienestar

,

de los ciudadanos para enfrentar el desafio de las nuevas modalidades y tecnologias para
brindar una mejor atencion y calidad en las prestaciones publicas. En Costa Rica el gobierno
del Presidente Oscar Arias Sanchez propuso que se realicen estudios periddicos de
percepcidon entre los usuarios de los servicios publicos para conocer la satisfaccion de las
necesidades, encontrandose que existe facil acceso a los servicios publicos por parte de los
usuarios y tienen conocimiento de los costos de los diferentes servicios publicos.
(Ministerio de Planificacién Nacional y Politica Econdmica, 2010).
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4. ¢De acuerdo a su opinion la atencion en las instituciones publicas en los cuatro
ultimos afios: Ha mejorado, sigue igual o ha empeorado?

Grafica 2. Valoracidn de los servicios publicos en los ultimos cuatro afios.

6,98

& HA MEJORADO
H SIGUE IGUAL
& HA EMPEORADO

Fuente: encuestas aplicadas en la ciudad de Riobamba.
Elaboracién: autores.

Los ciudadanos encuestados piensan que la atencion en las instituciones publicas en los
ultimos afios ha mejorado en un 55%, el 38,02% percibe que la atencién de los servicios
publicos sigue igual y el 6,98% de ciudadanos cree que ha empeorado la atencidn.

Segln la Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo SENPLADES (2009), las
percepciones que los ciudadanos tienen sobre los servicios publicos estan fundamentadas
en las experiencias concretas que ha tenido en su interaccién con el Estado. Es casi
imposible no acudir a las dependencias del estado a realizar algin trdmite como: Obtener
una cédula de identidad, renovar una licencia, solicitar un crédito, enviar una carta o
paquete por correo, cobrar un beneficio de la seguridad social, utilizar un servicio de salud,
entre otros. Cualquier practica se acompafia de expectativas previas, de ahi que se puede
alcanzar una verdadera proyeccion sobre el grado de satisfaccién que los servicios publicos
brindan a la ciudadania. La tendencia es que los servicios publicos tienden cada vez a
mejorar, asi el 69.7% de una encuesta reportd haber acudido a las oficinas publicas en el
afio 2008 recibiendo un servicio mucho mejor del que se esperaba.

La mayoria de ciudadanos de Riobamba tienen una buena percepcién de los servicios
publicos evaludndolos como muy satisfactorios con un 90.96%, los mas utilizados son:
Salud, carreteras, obras publicas y educacién superior, entre los aspectos que la ciudadania
considera que han mejorado estan: La infraestructura, instalaciones muy comodas, horarios
adecuados y turnos electrénicos. Sin embargo persisten aspectos negativos como: Lentitud
en los tramites, filas muy largas y todavia existen funcionarios groseros. Actualmente, se
puede evidenciar que el Gobierno Nacional se ha preocupado en mejorar los procesos para
mejorar la calidad de vida de la sociedad.

Finalmente, el ciudadano debe poner de su parte para que la ejecucién de las politicas
permita una integracion que promueva la calidad del servicio y la satisfacciéon de los
usuarios. Mirando hacia el futuro seria util un consenso politico a largo plazo para brindar
servicios publicos de calidad y calidez hacia la sociedad.
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