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RESUMEN

La calidad de servicio es un indicador que juega un papel importante, porque permite identificar falencias
para proponer mejoras en una institucion. El proposito de este estudio fue analizar la incidencia de la
gestion financiera en la calidad del servicio del Distrito de Salud Chone, provincia de Manabi, 2022. La
investigacion fue de campo, no experimental, transversal y cuantitativa. La poblacion estuvo conformada
por 50 usuarios, a quienes se aplico el cuestionario SERVQUAL. Los resultados mostraron que la gestion
institucional se refleja en un presupuesto con ingresos y egresos con un alto porcentaje en remuneraciones,
y pocos recursos para otros bienes y servicios, para atender las necesidades de los usuarios. Se identifico
diferencias positivas en las dimensiones: Fiabilidad, Capacidad de respuesta. Y brechas negativas en las
dimensiones: Seguridad, Elementos Tangibles y Empatia. Por tanto, los usuarios no estdn muy satisfechos
con el servicio que reciben. Se concluye que una buena gestion financiera hace que la distribucion de
los recursos sea operativa para el buen funcionamiento de los establecimientos que son administrados
por este distrito, ademas que es positivo que los funcionarios muestren interés en los problemas de los
usuarios y estén prestos a ofrecer solucion a sus necesidades, lo que tiene relacion con la asignacioén
presupuestaria para gastos en personal.

Palabras claves: gestion financiera, calidad del servicio, proceso y gestion, desarrollo y accion correctiva.

ABSTRACT

The quality of service is an indicator that plays an important role, because it allows identifying
shortcomings in order to propose improvements in an institution. The purpose of this study was to
analyze the impact of financial management on the quality of service in the Chone Health District,
province of Manabi, 2022. The research was field, non-experimental, cross-sectional and quantitative.
The population consisted of 50 users, to whom the SERVQUAL questionnaire was applied. The results
showed that institutional management is reflected in a budget with income and expenditures with a high
percentage in remuneration, and few resources for other goods and services to meet the needs of users.
Positive differences were identified in the dimensions: Reliability, Responsiveness. And negative gaps in
the dimensions: Safety, Tangible Elements and Empathy. Therefore, users are not very satisfied with the
service they receive. It is concluded that good financial management makes the distribution of resources
operative for the proper functioning of the facilities administered by this district, and that it is positive
that the officials show interest in the problems of the users and are ready to offer solutions to their needs,
which is related to the budget allocation for personnel expenses.

Keywords: financial management, service quality, process and management, development and corrective
action.
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Introduccion

La gestion financiera publica comprende
elementos administrativos de las entidades
que permiten la obtencién y utilizacion de
recursos para cumplir con los objetivos y metas
planificados en las instituciones del sector
publico. Este proceso se rige por principios,
normas, disposiciones, sistemas y procedimientos
que intervienen en el proceso de programacion,
gestion y control de recursos (Makén, 2000).

Seglin la Organizacion Mundial de la
Salud (2020), la calidad de atencion se refleja
en los resultados coherentes con los servicios de
salud que se ofrece a las personas. En el ambito de
la calidad, la satisfaccion de los usuarios internos
y externos es uno de los factores mas importantes
que persiguen las evaluaciones de la gestion de
la calidad (Parrefio, 2021) y de los procesos
administrativos y financieros para el logro de
objetivos. La gestion financiera incluye politicas
y procedimientos para planificar, organizar,
controlar y gestionar las necesidades financieras
para lograr los objetivos de la organizacion.

La direccion de una organizacion
demuestra en sus estructuras de trabajo el uso
de métodos o estandares que permiten la gestion
directa de los procesos para el logro de sus
objetivos (Vite et al., 2018). Santiago (2017)
considera que la informacion proporcionada
por los documentos financieros contribuye a la
preparacion de decisiones econdmico-financieras
de la organizacion, es necesario examinar la
estructura y objetivos de la organizacion o su
campo de actividad.

Las instituciones publicas, entre ellas
las de salud deben ayudar al cumplimiento de
requerimientos de las personas, administrar bien
los presupuestos y fondos y mejorar su calidad
de vida de forma permanente. Desde los sistemas
financieros, se garantiza las diversas inversiones
para satisfaccion de necesidades de bienes y
servicios publicos que brindan (Ramirez y
Calder6n, 2020). La gestion financiera aporta
a la toma de decisiones, utiliza herramientas
administrativas y financieras para sus procesos
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internos (Pilaguano etal., 2021), que se evidencia
en la calidad de servicio.

El andlisis de la calidad contribuye
a identificar las fortalezas y debilidades de
atencion y las oportunidades mas importantes en
las organizaciones del sector salud (Matsumoto
Nishizawa, 2014; De la Hoz, 2014). Medir y
evaluar el trabajo para analizar nuevos enfoques,
crear planes de mejoras; capacitar y motivar a los
empleados para servir mejor de acuerdo con los
objetivos institucionales (Ramos et al., 2020);
interpretar la informacion resultado de la gestion
financiera en la toma de decisiones (Huacchillo
et al. (2020).

Bustamante et al. (2018) demostraron
que la calidad del servicio en un sistema de salud
depende de la implementacion de procedimientos
desarrollados por cada hospital o centro de salud,
que es calificada por los usuarios que reciben el
servicio. En este analisis, el modelo de calidad
de servicios SERVQUAL tiene como proposito
mejorar los servicios que prestan los organismos
publicos, independientemente del sector en el
que se desempefien (Subsecretaria de Calidad de
los Servicios Publicos, 2020).

En M¢éxico, se analizaron modelos para
medir calidad en Centros de Salud publicos, se
propuso el modelo NARICHA, que incluye entre
otros elementos: planeacion, liderazgo, mejora
de proceso, responsabilidad social y trabajo en
equipo (Narvaez et al., 2017). La calidad del
trabajo puede verse como otro enfoque de gestion
que crea una funcion especifica para lo que logra
el ambiente de trabajo en el sistema global. En
este caso, al evaluar si el servicio es adecuado,
los usuarios involucrados en los sistemas que
utilizan pueden tener en cuenta sus necesidades
(Silva, 2021). En el sector salud, es necesario
evaluar la calidad del trabajo, identificar riesgos,
desarrollar e implementar nuevas estrategias
(Del Carmen, 2019).

El Distrito de Salud Chone es una Entidad
Desconcentrada que cuenta con la capacidad de
atender a gran parte de la poblacion, de Chone y
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Flavio Alfaro, con una estructura de 16 Unidades
Operativas que se encuentras distribuidas de
acuerdo a su Tipologia: Centro de Salud Tipo
C 24 horas, un Centro de Salud Tipo B y 14
Centros de Salud Tipo A, con una amplia cartera
de servicio: medicina general, consulta externa,
odontologia, programa de inmunizaciones,
emergencia 24 horas y diagndsticos en
laboratorio de 24, ecografia, rayos X; que son
necesarios para la atencion integral, asi mismo
cuenta con una Unidad Movil General que presta
sus servicios dentro de toda la Provincia de
Manabi. Este distrito es el que sostiene la gestion
administrativa para todas las unidades operativas
dentro de la Direccion Distrital 13d07 Chone
— Flavio Alfaro — Salud. De acuerdo con los
antecedentes presentados y los fundamentados
sobre la gestion financiera y la calidad de los
servicios, surge la siguiente pregunta: ;La gestion
financiera puede tener una incidencia positiva en
la calidad de los servicios del Distrito de Salud
Chone, Provincia de Manabi, ;2022? El objetivo
del estudio es analizar la incidencia de la gestion
financiera en la calidad del servicio del Distrito
de Salud Chone, provincia de Manabi, 2022

Gestion financiera

La gestion financiera contribuye a
la eficiencia de los recursos econdmicos Yy
financieros, su principal funcion es dar a
conocer una informacién adecuada para la toma
de decisiones correctas (Zumba et al., 2023).
En el Ecuador, las entidades publicas deben
plantear procedimientos de control para las fases
presupuestarias:  programacion, aprobacion,
ejecucion, evaluacion, clausura y liquidacion
del presupuesto institucional. En este proceso
se fijan objetivos de ingresos, gastos y para
disponibilidad presupuestaria de fondos en las
asignaciones aprobadas.

La formulacion del presupuesto se
fundamenta en los principios de: universalidad,
unidad, programacion, equilibrio y estabilidad,
plurianualidad, eficiencia, eficacia, transparencia,
flexibilidad y especificacion, que permitiran el
cumplimiento de metas planificadas. Asi mismo,
para optimizar recursos, se seleccionan y ordenan
las asignaciones de fondos para programas,
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proyectos, actividades del periodo fiscal, para lo
cual, los procedimientos de control interno son
necesarios.

En  Ecuador las  Unidades de
Administracion Financiera del sector publico
coordinan la programacion y formulacion del
presupuesto, que debe tener correspondencia
con los objetivos, metas y acciones de los planes
estratégicos aprobados. Los presupuestos se
asignan al nivel de unidades ejecutoras, que son
las responsables del registro en las distintas fases
presupuestarias y de mantener los documentos
de soporte de acuerdo con las normas vigentes.

El Sistema de Administracion Financiera,
mensualmente, mide, conoce y compara los
resultados de la gestion y la situacién econdomica
financiera, contable y presupuestaria. El
ejercicio fiscal estd comprendido entre el 1°
de enero y el 31 de diciembre de cada afio. En
este contexto, la informacioén contable, busca
revelar con razonabilidad los hechos financieros,
econémicos y sociales de las instituciones y
organismos del Sector Publico no Financiero,
que evidencie la transparencia en el manejo de
recursos publicos.

El Presupuesto General del Estado (PGE),
del Ecuador, incluye los ingresos (venta de
petroleo, recaudacion de impuestos, entre otros),
al igual que los gastos (de servicio, produccion
y funcionamiento estatal para educacion, salud,
vivienda, agricultura, seguridad, transporte,
electricidad, entre otros.), de acuerdo a las
necesidades identificadas en los sectores y a
la planificacion de programas de desarrollo
(Ministerio de Economia y Finanzas, 2022).

El Presupuesto General del Estado es
un instrumento dindmico y como tal atraviesa
diferentes fases o etapas, es decir, cumple
un ciclo. Se entiende por ciclo un inicio y un
final de diversas actividades. Cada entidad
publica formula su proforma presupuestaria
que debe ser aprobada por el Ministerio de
Finanzas. Las etapas del ciclo presupuestario
son: Programacion, Formulacion, Aprobacion,
Ejecucion, Evaluacion y Seguimiento, Clausura
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y Liquidacion (Ministerio de Economia y
Finanzas, 2018), que se describen en la tabla 1.

Tabla 1.-
Fases y proceso presupuestario

Etapas Descripcion

Programacion | Se especifican los objetivos y las metas planificadas
por la entidad.

Formulacion La Subsecretaria de Presupuestos del Ministerio
de Finanzas recoge los requerimientos de las
instituciones comprendidas en el Presupuesto
General del Estado.

Aprobacion Elaborada la Proforma Presupuestaria por el
Ministerio de Finanzas, el Poder Ejecutivo, a través
de la Presidencia de la Republica, la envia a la

Asamblea Nacional para su aprobacion.

Ejecucion Durante esta etapa del ciclo presupuestario, todas
las entidades del Sector Publico ponen en practica
lo establecido en su presupuesto.

Evaluacion La evaluacion y seguimiento es una medicion de
resultados fisicos y financieros obtenidos y los

efectos que éstos han producido.

Seguimiento La evaluacion y seguimiento es una medicion de
resultados fisicos y financieros obtenidos y los
efectos que éstos han producido.

Clausura Ejecucion Presupuestaria se cierra automaticamente
el 31 de diciembre de cada afio; es decir, que

luego de esa fecha ninguna institucién puede

hacer compromisos, ni crear obligaciones, ni

puede realizar acciones u operaciones de ninguna
naturaleza que afecten al presupuesto de ese afio.

Nota: Descripcion de las etapas y procesos
que se llevan en el presupuesto asignado por
parte del Estado. (Ministerio de Economia y
Finanzas, 2018).

Modelo Servqual

El modelo de calidad de servicio (Modelo
SERVQUAL), tiene como finalidad mejorar los
servicios que prestan las organizaciones publicas
o privadas, independientemente del sector
en el que operen, el modelo puede utilizarse
para crear, mejorar los servicios, analizando
dimensiones comunes divididas en invisible y
visible (Ministerio de Trabajo, 2020):

Intangibles:

Fiabilidad. - Este nivel esta relacionado
con la fortaleza de la organizacion. Y los recursos
para entregar el trabajo adecuado de forma
organizada en el momento adecuado con nuevos
enfoques y las personas adecuadas. Depende de
la percepcion de los usuarios sobre la capacidad
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de la organizacién para prestar los servicios
acordados a fin de mantener su confianza.

Capacidad de respuesta. — Se refiere al
deseo de ayudar a los usuarios, brindar un servicio
rapido, satisfacer las necesidades econdmicas
y sociales actuales, responder a inquietudes y
resolver problemas.

Seguridad. - La tecnologia empleada que
protege a los usuarios y promueve la confianza
y la confiabilidad es la fuente de las ideas
correctas para crear significado organizacional.
Estos se dividen en las siguientes categorias:
Profesionalismo,  Respeto, Integridad 'y
proteccion.

Empatia. - El significado de la influencia
humana. Se refiere a larelacion entre las personas
y la calidad del servicio prestado, debido a que no
es suficiente el respeto profesional, es necesario
comprender y determinar las necesidades que
los usuarios quieren para un servicio. En este
sentido, es importante informar a los usuarios con
la informacion correcta durante todo el proceso.
La dimension agrupa los siguientes apartados:
accesibilidad, comunicacion y sensibilizacion de
los usuarios.

Tangibles:

Infraestructura. - Se asemeja a una
parte visible de un servicio y un proceso en
curso; se refiere a la naturaleza del equipo fisico,
herramientas, sefiales, equipos, personal, etc.

Determinacion de brechas: El Modelo
de Calidad de Servicio SERVQUAL identifica
informacion sobre observaciones y expectativas
para cada tipo de servicio que se esta evaluando.
Cuando el niimero de expectativas supera el
numero de ideas, la discrepancia entre percepcion
y las expectativas indica una disminucién de
la calidad. Las percepciones del publico y los
profesionales sobre el aseguramiento de la
calidad y los estandares difieren. Es importante
tener una comprension clara de las expectativas
y necesidades del usuario, y estas expectativas
conocidas y entendidas deben traducirse en
estandares de calidad del producto o servicio.
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La discrepancia percibida por el usuario entre lo
que se recibe y lo que se espera, expresada como
satisfaccion o insatisfaccion con los productos
o servicios creados por la organizacion y la
organizacion en su conjunto.

Método

La investigaciéon fue de campo, tuvo
enfoque cuantitativo, de disefio no experimental,
descriptiva. La poblacion de estudio incluyo a las
personas que asistieron al drea administrativa del
Distrito de Salud de Chone; de esta poblacion se
tomo una muestra intencional de 50 usuarios. Para
la obtencion de informacion se utilizé el modelo
Servqual para medir la calidad del servicio. Se
consultaron las cinco dimensiones que describen
un servicio: Elementos tangibles, Fiabilidad,
Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia; a
través de un cuestionario con 22 enunciados. La
puntuacién se midi6 en una escala Likert de 5
puntos: muy insatisfecho (1), insatisfecho (2),
ni insatisfecho ni satisfecho (3), satisfecho (4)
y muy satisfecho (5). Se calcul6 el coeficiente
Alfa de Cronbach para medir la confiabilidad del
instrumento (Quero Virla, 2010), y este fue 0,982.
Para evaluar la gestion financiera se realizo el
analisis de la cédula presupuestaria del Distrito
de Salud Chone, 2022, se analizaron aspectos
como la compra de tangibles, inversiones o
contrataciones ejecutadas durante el afio 2022,

Tabla 1
Alfa de Cronbach

a: coeficiente de confiabilidad del cuestionario 0,98240548
K: Numero de items por instrumento 22
S: sumatoria de las varianzas de los items ~ 4,7628

S/2: Varianza total del instrumento 73,9844

Nota: descripcion del alfa de Cronbach
aplicado- Distrito de Salud Chone, provincia de
Manabi, 2022
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Tabla 2
Caracterizacion del modelo SERVQUAL
utilizado

Dimension ~ Descripcion Ponde Preguntas
racion

Aspectos La percepcion de los activos fijos  11% 5

tangibles como la infraestructura fisica,

los materiales de comunicacion,
que el cliente visualiza cuando
visita la cooperativa y se crea una
imagen fisica de ella, comparada
con la que tenia

Fiabilidad  La habilidad que tienen los 32% 4
empleados para entregar el
servicio desde la primera vez que
el cliente lo requiere

Capacidad  Incluye el interés por servir al 22% 4
de usuario; las respuestas rapidas
respuesta ante la solicitud del cliente, la

entrega del servicio oportuno.

Seguridad ~ Es una proyeccion del personal 19% 5
de la cooperativa hacia el
cliente, su cortesia y atencion, el
conocimiento y la actitud.
Empatia Describe las intenciones de servir  16% 4
y ayudar a los clientes que tiene
el empleado de la cooperativa,
mediante una atencion
personalizada hacia ellos.

Nota. Elaboracion basada en Parasuraman et al.,
(1985); Cronin y Taylor (1994).

Resultados

El analisis del proceso de formulacion
del presupuesto en el Distrito de Salud
Chone, evidencia que se cumplieron las fases
presupuestarias; se planificaron objetivos y
metas, en el Plan Estratégico; se envid y se aprobd
la proforma presupuestaria por el Ministerio de
Finanzas. Se ejecutd el presupuesto total de $
7,176,388.59, la entidad realizd la evaluacion
y seguimiento de ingresos y gastos del periodo
fiscal, y clausuré el 31 de diciembre 2022,
con una ejecucion del 99.79% del presupuesto
asignado.
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Figura 1
Ingresos- Reporte de informacion agregada
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Tasas y contribuciones Otros ingresos Cuentas pendientes por cobrar

Nota: En esta seccion se ven agrupados los
grupos Ingresos- Reporte de informacion
agregada

Analisis

El monto de ingreso fue $61.554,55,
de acuerdo con el presupuesto asignado. Como
se puede observar en la figura 1, de acuerdo
en las otras funciones de analisis las tasas y
contribuciones los mismos que provienen de los
descuentos por certificados médicos aplicados
mensualmente en cada ndémina estuvieron con
$ 3.457,80, mientras que otros ingresos por
concepto de planillaje estuvo $ 6.041,75, y las
cuentas pendientes por cobrar este monto es por
concepto del anticipo de una obra el cual fue de §
52.055,00 lo cual representa el reporte de ingreso.
El analisis consta que el cuadre porque no se
utilizaron todos los recursos en este proceso. el
presupuesto asignado no se ejecuto en su total
porque los bienes y servicios de consumo no se
utilizé todo el recuro. Mientras que los otros
egresos corrientes se facturaron el afio siguiente.
Los egresos de personal de inversion, hubo
renuncias por los cuales no pudo efectuarse la
partida a este proceso. los bienes y servicios de
inversion tuvieron procesos de intima cuantia,
ya que por motivos de tiempos y la finalizacion
del presente ejercicio fiscal no pudo ejecutar una
subasta inversa electronica.
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Figura 2.

Ejecucion de Gastos - Reportes - Informacion
Agregada Ejecucion del Presupuesto (Grupos
Dinamicos)
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Nota: En esta seccion se ve reflejado Ejecucion
del Presupuesto de Grupos Dinamicos, del
Distrito de Salud- Chone.

Interpretacion

Los resultados muestran que el
presupuesto del Distrito, se sectorizan los
ingresos provenientes de acuerdo a la asignacion
del Ministerio de Economias y Finanzas, los
cuales se adjudican los recursos de la siguiente
forma: en relacion a los gastos, se encuentran:
Egresos en personal 75,69% (5,346,864.12),
Bienes y servicios de consumo 21,45%
(1,515,942.44); Otros egresos corrientes 0,31%
(22,361.39); Transferencias o donaciones
corrientes 1,36% /96,506.59); Bienes y servicios
para inversion 1,16% (82,371.83); Otros pasivos
0,02% (1,583,98).

El porcentaje mas alto de gastos se dedica
al pago de sueldos y salarios, el rubro de bienes
y servicios de consumos sirve para el pago de
servicios basicos, infraestructura y adquisiciones
de dispositivos médicos y medicamentos. El
rubro otros egresos corrientes se utilizan en la
contratacion de polizas e impuestos prediales; las
transferencias o donaciones corrientes se usa para
el pago de pension alos jubilados de la institucion.
Los egresos en personal de inversion se paga la
némina y beneficios de las personas contratadas
para proyectos y programas. Los bienes y
servicios para inversion son recursos destinados
para programa o proyectos especificos con fuente
de financiamiento diferente para la compra de
materiales, arrendamientos de vehiculos para
mejorar las prestaciones de servicio que reciben
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los usuarios. Los otros pasivos se usan para cubrir
valores por concepto de egresos al personal, por
orden judicial o liquidacion de funciones. Todos
estos rubros y recursos se utilizan en la prestacion
de servicios a los usuarios en las diferentes areas
del Distrito de Salud de Chone. sin embargo, no
son suficientes para que la calidad de servicios
sea excelente. segun la opinion de los usuarios
el distrito debe actualizar y mejorar equipos que
permitan agilizar la atencion.

Figura 1
Curva del presupuesto asignado- Distrito de
Salud Chone, provincia de Manabi, 2022
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Nota: Descripcion de la curva de andlisis de

acuerdo a la gestion financiera - - Distrito de
Salud Chone, provincia de Manabi, 2022

El grafico evidencia que las instituciones
publicas administran recursos provenientes del
estado, no tienen ingresos propios, que permita
la adquisicion de equipos de ultima tecnologia,
capacitacion  especializada al  personal,
incremento de sueldos o bonificaciones, entre
otros.

Ver Tabla 5.

Los resultados muestran la brecha entre
las expectativas y la percepcion, se evidencia
que la dimensién con mas diferencia es la de
Seguridad, con una brecha negativa de -0,25,
le sigue Elementos Tangibles y Empatia, ambas
con brecha negativa de -0,10 Las dimensiones
con diferencias positivas son: Fiabilidad (0,12),
Capacidad de respuesta (0,11).

El resultado mas alto de todas las
afirmaciones, que muestra una brecha negativa,
se encuentra en la dimension: Seguridad (Los
funcionarios tienen conocimiento para responder
sus preguntas e inquietudes), con una diferencia
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de -0,85; le sigue la afirmacion 1 de la dimension
Elementos Tangibles (Las instituciones de salud
brindan excelentes, tienen equipos de apariencia
moderna), con una brecha negativa de -0,79;
sigue la afirmacion 1, en la dimension Empatia
(Dar a los usuarios atencion individual), con
una brecha negativa de -0,80. En relacion a los
resultados mas bajos negativos, se evidencia la
afirmacién 14 de la dimension Seguridad (El
comportamiento de los funcionarios le inspira
confianza), con -0,07

Discusion

De acuerdo con las disposiciones
gubernamentales las instituciones publicas deben
analizar las diferencias entre las expectativas y
percepcion de los usuarios por la prestacion de
servicios. La percepcion de hombres y mujeres,
en relacion a la calidad de servicios que se
ofrece en el Distrito de Salud, las dimensiones
Fiabilidad y Capacidad de respuesta, demuestran
brechas positivas. Y las dimensiones Seguridad,
Elementos Tangibles y Empatia, presentan
brechas negativas. Alrespecto, Teranetal. (2021),
afirmaron que la evaluacion de la satisfaccion de
los usuarios es necesario para realizar un analisis
critico y reflexivo e innovar en la atencion que
brinda una institucion.

Es positivo que los funcionarios muestren
interés en los problemas de los usuarios y estén
prestos a ofrecer solucion a sus necesidades,
lo que tiene relacion con la asignacion
presupuestaria para gastos en personal, es
decir que existe suficiente talento humano que
contribuye a la calidad de servicio. Al respecto,
Martinez y Rodriguez (2023), concluyeron que
los funcionarios contribuyen en la calidad del
servicio de una institucion y deben absolver
dudas y necesidades de los usuarios.

Se considera positivo por parte de
los usuarios, la disponibilidad de material
informativo para conocer los servicios que
se ofrece en el Distrito de Salud; Corrales
(2022), destaca que los usuarios externos de las
instituciones del sector publico percibieron una
buena atencion, a través de recursos tecnologicos
que permitieron una atencion rapida y agil.
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Tabla 5

Dimensiones, medias y brechas
Dimensiones ExpectativasPromedio PercepcionesPromedio | Brecha
Elementos tangibles 423 4,13 -0,10
La institucion de salud brinda excelentes, tienen equipos de apariencia moderna. 4,08 3,29 -0,79
Las instalaciones fisicas son visualmente atractivas. 4,12 429 0,17
Los empleados tienen apariencia pulcra y 4,39 4,19 -0,20
profesional.
Los horarios son convenientes para la atencion a usuarios. 429 4,17 -0,12
Los materiales asociados con el servicio (folletos), son visualmente atractivos. 4,29 4,74 0,45
Fiabilidad 4,03 4,15 0,12
Los funcionarios muestran interés en los problemas que tienen los usuarios. 3,28 4,02 0,74
En la institucion el personal concluye el servicio en el tiempo prometido. 4,31 3,76 -0,55
Se cumplen con las citas asignadas. 4,28 4,42 0,14
Se proporciona el servicio de manera adecuada cuando lo requieren los usuarios. 4,26 4,42 0,16
Capacidad de respuesta 4,13 424 0,11
Los funcionarios le comunican oportunamente la realizacion del servicio. 4,18 4,46 0,28
Los funcionarios brindan un servicio con prontitud. 4,14 4,15 0,01
Los funcionarios siempre se muestran dispuestos a ayudar a los usuarios. 3,94 4,29 0,35
Los funcionarios nunca estan demasiado ocupados para ayudar y atender a los 4,29 4,09 -0,20
usuarios.
Seguridad 4,13 3,88 -0,25
El comportamiento de los funcionarios le inspira confianza. 4,16 4,09 -0,07
Se siente seguro por las prestaciones que le brindan. 4,15 4,05 -0,10
Los funcionarios tienen conocimiento para responder sus preguntas e inquietudes. 4,20 3,35 -0,85
Los funcionarios siempre son amables 4,03 4,03 0
Existe seguridad en los tramites que se realizan personalmente en la institucion 4,03 4,03 0
Empatia 4.8 4,7 -0,1
Dar a los usuarios atencion individual 4,5 3,7 -0.8
Demostrar interés en los problemas de los usuarios, para dar prioridad a sus 4.5 4,6 0,1
necesidades.
Mostrar comprension a las necesidades de los usuarios. 4,2 43 0,1
El horario de atencion comodo para los usuarios 42 4,1 -0,1

Nota: Descripcion del servicio deseado por los
usuarios atendidos en el 4rea aplicado por la
escala de satisfaccion - Distrito de Salud Chone,
provincia de Manabi, 2022.

Por otra parte, se debe tener con base
fundamental que los gerentes financieros,
encargados de la gestion, tratan de lograr
maximizar la relacion beneficio costo a través
de las actividades diarias; esto implica tomar en
cuenta elementos de buen manejo en la politica
crediticia, manejo de inventarios, compras
(Terrazas, 2009). Dentro de los resultados se
puede observar que la gestién financiera que
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realiza el Distrito de Salud Chone se encontr6 de
manera muy uniforme con las los centros de salud
y las unidades ambulatorias que prestan servicio
a gran parte de la poblacion, y que de hecho son
una ventaja funcional para el desarrollo continuo.

Luna (2017), 1identific6  mayor
percepcion 'y aceptacion de los usuarios
en tres de las dimensiones y dos con una

aceptacion poco favorable, aquellas con buena
aceptacion se consideran como fortalezas para
la institucion y las otras como debilidades. Los
resultados contribuyeron en la formulacion e
implementacion de estrategias de mejoramiento
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y fortalecimiento de procesos administrativos y
financieros institucionales.

Los funcionarios siempre se muestran
dispuestos a ayudar a los usuarios y comunican
oportunamente la realizacion del servicio, de
igual manera, Ramos et al., (2020) evidenciaron
que las dimensiones: Fiabilidad, seguridad y
empatia, tuvieron un valor positivo y que tienen
contacto directo con el usuario; se demostro
que la atencion amable y buen trato, captan
la atencioén del usuario y satisfaccion por los
servicios recibidos. Los directivos tomaron
acciones estratégicas para optimizar el servicio
y satisfacer a los usuarios.

Se evidenciaron debilidades en el
conocimiento que tienen los funcionarios
para responder sus preguntas e inquietudes;
sin embargo, Mosquera (2020), demostro que
el tiempo de espera y el conocimiento de los
empleados afectan la percepcion y satisfaccion
de los usuarios, sin embargo, en promedio existid
aceptacion positiva por la atencion recibida. De
hecho, los primeros enfoques que se anteponen a
este concepto y relacion en la gestion financiera
se debe a que hay formas variadas de dar a conocer
una sistematizacion propia y operativa sobre sus
funciones, y es que aqui donde se puede observar
lo que comenta Huacchillo et al., (2020) en que la
funcion a la gestion financiera, muchas veces el
gerente desconoce los medios de financiamiento
alternativo para solicitar fuentes de crédito, con
frecuencia se realizan préstamos a un largo plazo
en entidades bancarias para la modernizacion de
los ambientes o aspectos fisicos de la empresa.

Se evidencia insatisfaccion por la poca
apariencia moderna de la Institucidn, la brecha
tiene un valor negativo alto. Estos resultados
demuestran que la institucion requiere recursos
econdmicos y financieros para ofrecer un
mejor servicio, ya que el porcentaje de recursos
asignados es bajo para bienes y servicios de
consumo (21,45%) y Bienes y servicios para
inversion (1,16%). En otras funciones de la
gestion, la operatividad y el disefio propio,
se puede comprender que, a satisfaccion del
cliente, como una nocion que refiere al nivel
de conformidad de la persona cuando realiza
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una compra o utiliza un servicio (Narvaez et al.,
2023).

En el Distrito de Chone, se identificaron
debilidades en la atencion individual a los
usuarios y que el personal no siempre concluye
el servicio en el tiempo prometido, no obstante,
Morocho y Burgos (2018), evidenciaron relacion
positiva, directa y de mucha significancia,
entre las 5 dimensiones: fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad, empatia y elementos
tangibles. Se mostro que el buen desempefio de los
empleados, la disposicion para ayudar; cortesia,
confianza y seguridad; horarios convenientes
para los usuarios, entre otros, contribuyen en la
satisfaccion del usuario.

Estos resultados sugieren que las acciones
podrian dirigirse a fortalecer conocimientos de
los empleados con capacitaciones especializadas
y motivacionales; actualizar equipos para
ofrecer un mejor servicio; organizar y priorizar
requerimientos de los usuarios para atenderlos en
el tiempo prometido. De esta forma, se podrian
atender primero las dimensiones con brechas
negativas para convertirlas en brechas positivas
en todas las dimensiones.

Conclusiones

El analisis y evaluacion de la percepcion
de usuarios por el servicio ofrecido,
permite plantear mejora contina en
las instituciones del sector publico.
Las debilidades identificadas pueden
convertirse en fortalezas y estratégicas
de mejoramiento. Los resultados
evidencian que el presupuesto esta
compuesto por ingresos y gastos; v,
un alto porcentaje se dedica a gastos
en personal, por lo que no quedan
suficientes recursos para atender
otras necesidades de infraestructura y
equipamiento moderno. Estos resultados
inciden negativamente en la percepcion
que los usuarios tienen acerca de la
calidad de servicio que ofrece el Distrito
de Salud de Chone.

Los usuarios tienen percepcion positiva acerca
de que los funcionarios muestren interés
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en los problemas de los usuarios y
estén prestos a ofrecer solucion a sus
necesidades; que siempre se muestran
dispuestos a ayudar a los usuarios y
comunican oportunamente la realizacion
del servicio. No obstante, existe
percepcidn negativa o insatisfaccion
por la apariencia poco moderna de la
instituciodn, el poco conocimiento que
tienen los funcionarios para responder
sus preguntas e inquietudes y que el
personal no siempre concluye el servicio
en el tiempo prometido.

Dos de las cinco dimensiones (fiabilidad y
capacidad de respuesta), se valoraron
de forma positiva y tres dimensiones
(seguridad, elementos tangibles y
empatia), tuvieron percepcion negativa,
lo que sugiere que las autoridades
planteen alternativas para motivar a los
funcionarios a mejorar la calidad de
atencion.
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