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RESUMEN

El objetivo del estudio es analizar la gestion piblica y su incidencia en servicio social
del MIES Distrito San Lorenzo. La metodologia es bibliografica-documental, de campo,
el disefio es no experimental, la muestra fue 216 usuarios y 10 técnicos del MIES. Las
técnicas utilizadas fueron la encuesta, también se implementaron grupos focales con
la participacion de 43 mujeres de las comunidades de 19 de Marzo de la parroquia
Concepcion, del Progreso de la parroquia Tambillo y de San Javier de Cachavi de la
parroquia Cachavi. Los hallazgos establecen que los enfoques de gestion publica del MIES
Distrito San Lorenzo, cumple con el accionar propuesto por el ente ministerial. En San
Lorenzo el numero de beneficiarios del bono de desarrollo humano (BDH) fueron 7.201.
El 80,34% que representa 5.785 mujeres y el 19,66% que constituyen 1.416 hombres. El
52,83% viven en condiciones de pobreza y el 46,69% en extrema pobreza. La calidad del
servicio social es adecuada, el servicio esperado recibido para un 38,9% siempre cumple
con sus necesidades, aunque la insatisfaccion se mantiene presenta en un nivel medio en
el 18,1%. Los espacios de participacion como grupos focales con la intervencion de 43
mujeres evidencian que se requiere fortalecer las capacidades de los beneficiarios para un
menor paternalismo y dependencia del Estado
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ABSTRACT

The objective of the study is to analyze the public management and its incidence in social
service of the MIES in San Lorenzo city. The methodology is bibliographic documentary,
field, the design is non-experimental, the sample was 216 users and 10 technicians from
the MIES, the techniques used were the survey and focus groups. Focus groups were
implemented with the participation of 43 women from the communities of “19 de Marzo”
of the “Concepcion” parish, “El Progreso” of the “Tambillo” parish and “San Javier de
Cachavi” of the “Cachavi” parish. The findings establish that the public management
approaches of the MIES in San Lorenzo city, accomplish with the actions proposed by the
ministerial entity. In San Lorenzo, the number of beneficiaries of the human development
bonus (BDH) was 7.201. The 80,34% that represent 5.785 women and the 19,66% that
speak for 1.416 men. The 52,83% live in poverty conditions and the 46,69% in extreme
poberty. The quality of the social service is satisfactory, the expected service received for
38.9% always meets their needs, although dissatisfaction remains present at a medium
level of 18.1%. Participation spaces such as focus groups with the intervention of 43
women show that it is necessary to strengthen the capacities of the beneficiaries for less
paternalism and dependence on the state.

Keywords: quality; management; public; social service; satisfaction.
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Introduccion

Las instituciones publicas tienen
diferentes retos en la implementacion de servicios
sociales a través de una eficiente gestion.
La insatisfaccion hacia el Estado nace por
diferentes causas como: los recursos limitados
del sector publico; la creciente vulnerabilidad
de la sociedad a las amenazas ambientales,
biologicas, provocadas por el hombre y militares;
la formacion de requerimientos sociales para las
capacidades y resultados de la administracion
publica; la necesidad de incrementar la eficiencia
de las funciones del Estado; la necesidad de
ampliar las funciones publicas a través de la
transferencia de determinadas competencias
en las areas de seguridad, atencion de la salud,
proteccion ante emergencias y otras entidades
capaces de cumplir con mayor eficacia las tareas
pertinentes; ampliar la prestacion de servicios
publicos de importancia social; creacion de una
red de infraestructura moderna e innovadora
(Nelipa et al., 2020). Al aumentar los requisitos
parauna proteccion confiable de la infraestructura
critica, una serie de otras necesidades urgentes
permiten ampliar la discusion sobre el estado
actual de desarrollo de la gestion publica como
una de las herramientas para el cumplimiento de
las tareas publicas que han surgido en las ultimas
dos décadas.

Los paradigmas surgen a través de
procesos de politicas burocraticas y se ralentizan
los procesos de las instituciones publicas que
se transforman en lentos e insatisfactorios para
los usuarios con deficiencias en sus servicios
(Andrews et al., 2019). Las tendencias cientificas
y enfoques practicos configuraron la trayectoria
evolutiva del sistema de gobernanza en el sector
publico, lo que permitid distinguir la vision actual
de la nueva gestion publica como una teoria que
ha mejorado la calidad de la cooperacion entre
los sectores publico y privado.

La administracion publica consiste en
acciones relacionadas con la implementacion
de las intenciones o deseos del gobierno y las
politicas publicas (Rudenko et al., 2020). La
gestion publica es utilizada tanto por el gobierno
como por el sector sin fines de lucro. El objetivo
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de una buena gestion publica es optimizar la
eficienciay eficaciay mejorar el servicio al cliente
(Marcillo & Dominguez, 2019). La gestion
y la administracién publicas son importantes
para que un gobierno despliegue servicios al
publico. También implica la planificacion y el
establecimiento de politicas subyacentes a estos
servicios publicos (Gomez, 2016).

La administracion publica es la
responsable de determinacion del proceso
adecuado, asegura un comportamiento ejemplar
positivo que no promueve el nepotismo,
favoritismo, violacion de los derechos humanos
y discriminacion. La determinacion del
procedimiento correcto ocurre durante el logro
de las metas y la prestacion de servicios para
reducir las practicas corruptas y traer conductas
que ayuden a motivar el buen comportamiento
ayuden a la sociedad y al gobierno a lograr sus
metas (Nufiez, 2019). La gestion publica tiene
como finalidad disefiar politicas adecuadas que
brinden una sinergia entre el Estado, el mercado
y la familia, que garanticen el Estado brinde
bienestar consolidado, fuerte y sostenible a
todos sus ciudadanos, al no cumplirse aumentan
los niveles de pobreza, los diferentes tipos son
fruto de economias de los paises, que parte de la
desigualdad como resultado de un proceso social
de las diversas instituciones colectivas (Moreira
y Barreno, 2021).

Uno de los fines de la administracion
publica es el disefio de las politicas sociales que
se ocupa de las formas en que las sociedades
de todo el mundo satisfacen las necesidades
humanas de seguridad, educacion, trabajo, salud
y bienestar. Este aborda como los estados y las
sociedades responden a los desafios globales
del cambio social, demografico y econémico, y
de la pobreza, la migracion y la globalizacion.
También analiza los diferentes roles de: los
gobiernos nacionales, la familia, la sociedad civil,
el mercado y las organizaciones internacionales
en la prestacion de servicios y apoyo a lo largo
del curso de la vida desde la nifiez hasta la vejez.
Estos servicios y apoyo incluyen apoyo para nifios
y familias, escolarizacion y educacion, vivienda
y renovacion de vecindarios, mantenimiento
de ingresos y reduccion de la pobreza, apoyo y
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capacitacion por desempleo, pensiones, salud y
atencion social (Platt, 2022). Una buena politica
debe defender el estado de derecho, promover
la equidad, el desarrollo y la seguridad de las
personas (Nufiez, 2019).

De las politicas parte los diferentes
servicios sociales con una vision especifica
por parte de sus usuarios, algunos pueden
llegar a ser publicos o privados. La excelencia,
precision, perfeccion son algunas de las ideas
cuyo significado se relaciona con el significado
de los servicios, en cuanto a la atenciéon a los
usuarios, corresponde a las expectativas de
un trato bien realizado, en el que las personas
se puedan sentir bien, satisfecho, feliz y
emocionado con el resultado (Barros, 2020).
Los servicios publicos de calidad son el mejor
medio para construir sociedades sostenibles,
equitativas y democraticas. La ciudadania exige
una administracién mas cercana a sus demandas
y necesidades, con servicios eficientes, eficaces
y transparentes que simplifiquen los tramites
(Gil-Gomez et al., 2014).

Los servicios publicos son un pilar
importante de la reforma burocratica que es
el punto de referencia para el desempefio del
gobierno. Sin embargo, luego de un largo
periodo de reformas continuas e implementacion
de la autonomia regional, hay pocos cambios
sustanciales. Las acciones dirigidas a los
grupos vulnerables deben contemplar desde
una perspectiva de desarrollo, la consolidacion
de planes, proyectos y experiencias que
proporcionan una red accesible, integral y
estable. Algunos programas requieren una
mayor gestion operativa, planificarse desde el
ambito del ser humano y adaptarse a los cambios
que el COVID 19 ha generado en la sociedad,
pero sobre todo en los grupos vulnerables. Los
servicios sociales del MIES tienen sustento en
la normativa constitucional, son un derecho
de los ciudadanos, sobre todo de los grupos
vulnerables, que no ha contado con igualdad de
oportunidades y se han vulnerado sus derechos a
la proteccion, cuidado y atencion.

Los grupos en situacion de vulnerabilidad
son nifios, nifias, adolescentes; los jovenes, las
personas mayores; las mujeres; los pueblos
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indigenas; las personascondiscapacidad;aquellos
que viven en zonas rezagadas, las poblaciones
afectadas por desastres y conflictos bélicos,
entre otros. Las personas que pertenecen a estos
grupos sufren desigualdades, que vulneran sus
derechos por su condicién, con limitado acceso
a servicios necesarios para una buena calidad de
vida (Marinho, 2019). La atencion a los grupos
vulnerables representa el cuidado, la proteccion
y los servicios que las instituciones publicas
brindan a los usuarios, basado en la empatia,
la responsabilidad, la calidad en la cual sean
esenciales las necesidades y los intereses de los
ninos, adolescentes, personas con discapacidad
y adultos mayores parte de este grupo segun la
normativa constitucional (Maggi, 2018).

En el Ecuador, hasta diciembre del
2019 alrededor de 1°050.638 nifias, nifos
y adolescentes estaban en situaciéon de
vulnerabilidad, con el panorama de la pandemia
y la situacion socioecondmica del pais que ha
repercutido gravemente en los empleos y los
ingresos familiares, ha ocasionado el crecimiento
de este grupo a 2,5 millones aproximadamente.
En la Encuesta de Empleo, Desempleo y
Subempleo (ENEMDU) de diciembre 2019 del
INEC, se evidencia que el mayor grupo que vive
en condiciones precarias son los nifios y nifias.
La pobreza en el 2019 en el pais fue del 25% y
la extrema pobreza del 8,9%, el grupo vulnerable
mas afectado son los nifios en edades de 3 a 11
afios, es decir, casi la mitad de los niflos del
Ecuador nacen, viven y crecen en condiciones
de pobreza (Lucero, 2020).

La Constituciéon del Ecuador avala el
desarrollo de proyectos a favor de los grupos
vulnerables, constituyéndose en prioritarios en
los cuales deben enfocarse actividades especificas
de mejora antes la vulneracion de sus derechos.
El concepto de Buen Vivir de la Constitucion del
Ecuador sienta las bases para la comprension
de los conceptos de servicio social, inclusion y
atencion a los grupos vulnerables. El Estado tiene
un rol fundamental en la proteccion de derechos
(Albuja Echeverria, 2019). En el articulo 35 de
la Constitucion del Ecuador (2008) se menciona
los derechos de los grupos vulnerables con los
cuales desarrolla su labor el MIES:
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Laspersonasadultasmayores, nifias,
nifos y adolescentes, mujeres embarazadas,
personas con discapacidad, personas
privadas de libertad y quienes adolezcan
de enfermedades catastroficas o de alta
complejidad, recibiran atencion prioritaria
y especializada en los ambitos publico y
privado. La misma atencién prioritaria
recibiran las personas en situacion de
riesgo, las victimas de violencia doméstica
y sexual, maltrato infantil, desastres
naturales o antropogénicos. El Estado
prestard especial proteccion a las personas
en condicion de doble vulnerabilidad.

Para la identificacion de los logros
obtenidos de los servicios sociales en las politicas
gubernamentales, es una necesidad conocer
la satisfaccion y la calidad. La satisfaccion es
uno de los factores clave pertenecientes a la
politica gubernamental o un negocio exitoso
que solo puede sostenerse mediante la entrega
de una calidad de servicio exquisita que resulte
en una mayor satisfaccion. Estas disposiciones
mejoradas requieren una prestacion de servicios
eficaz, una asignacion de costos y estrategias de
gestion (Manzoor et al., 2019). La satisfaccion
mide el desempefio de las organizaciones de
acuerdo con sus necesidades. Esto proporciona
ademads una medida de la calidad del servicio. Al
proporcionarretroalimentacién sobre los aspectos
del servicio, los usuarios pueden comentar sobre
los productos y servicios (Pakurér et al., 2019).

La calidad en los servicios se puede
definir como el grado en que se cumplen las
experiencias del usuario por su percepcion
del servicio prestado, es decir, la calidad debe
entenderse desde el punto de vistadel beneficiario,
ya que éste es el que evaluard el servicio a
través de su percepcion (Mora Contreras, 2011).
Para el usuario la calidad significa superar las
expectativas, fortalecer las relaciones, fidelizarlos
y convertirlos en comercializadores del producto
o servicio hacia los deméas (Barros, 2020). La
calidad del servicio es la direcciéon y grado de
discrepancia entre las expectativas y percepcion
de un usuario, estd en funcion de la diferencia
entre expectativa y desempeio a largo de un
sistema planificado por dimensiones de calidad

V7-N4-1 (ago)/2022

| doi.org/10.33386/593dp.2022.4-1.1210

(Davila Bustamante et al., 2012). La calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente son factores
criticos de éxito para las empresas que estan
pensando en la competitividad, el desarrollo y el
crecimiento en el mercado (Pakurar et al., 2019).

Al  considerarse  los  diferentes
planteamientos de la gestion publica, los servicios
sociales son el insumo esencial, los usuarios
en el Ecuador acceden a ellos sobre todo por
intermedio del MIES, pero sus necesidades han
cambiado y requieren servicios eficientes y de
calidad, por lo cual percepciones puede afectar
a la institucion y a la accesibilidad de recursos
economicos, demostrandose las deficiencias
presentes en la direccion y organizacion.

San Lorenzo es un cantdn minero por
excelencia, cuya explotacion ha estado vigente
de manera artesanal desde la colonia, sin
embargo, en estos momentos existe la presencia
de fuertes grupos utilizando maquinaria pesada
en el proceso de extraccion de oro, pero de
forma ilegal, provocando una preocupante
contaminacion de las fuentes hidricas y un
deterioro desproporcionado del medio ambiente.
Este factor, sumado a la palma africanay el cacao
constituyen los rubros de mayor movimiento de
la economia cantonal, cuyas ganancias quedan
en manos de los empresarios y los obreros,
jornaleros y trabajadores en general solo perciben
un salario que nos les alcanza para la canasta
basica, continudndose con los niveles de pobreza
cada vez en mas preocupantes.

Los usuarios de los servicios del Distrito
San Lorenzo - MIES son 492 personas, reciben
una variedad de servicios, entre ellos el bono de
desarrollo humano. La comunidad se destaca
por desarrollar una variedad de actividades
econdmicas, muchos negocios se han reactivado
a través del diseno de artesanias, la gastronomia,
la actividad pesquera y agricola. La gastronomia
de San Lorenzo presenta una variedad de
emprendimientos  gastronomicos (GoRaymi
International, 2022).

La pobreza ha crecido significativamente
en San Lorenzo afectando a las mujeres de
escasos recursos econdmicos. En muchos
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frentes mineros mujeres trabajan al interior de
socavones, exponiéndose a la contaminacion, sin
medidas de precaucidn, con pocas alternativas
para obtener empleos diferentes a sus actitudes.
Adicionalmente, hay afectaciones por el
comercio sexual, hay sospechas de situaciones
de trata de personas debido a la vulnerabilidad
de las mujeres. Las necesidades basicas
insatisfechas alcanzan alrededor del 70% en el
cantoén San Lorenzo y por mas del 30% de la
poblacidn sin accesibilidad al nivel educativo. El
tejido social y la solidaridad han sido premisas
que han mantenido a las poblaciones, de manera
mayoritaria afrodescendientes e indigenas, las
mujeres son el sustento de sus hogares (Coalicion
Nacional de Mujeres del Ecuador, 2018).

Lacalidaddevidadelosgruposvulnerables
como nifios, mujeres, adolescentes, personas
con discapacidad y adultos mayores no es el
adecuado. A pesar de contar con una variedad de
servicios el MIES, los recursos son insuficientes
para brindar atencion de calidad a las personas
que lo requieren, tanto por las deficiencias de
los procesos y la planificacion de los servicios
sociales en el sector especificado. Las causas es
la deficiencia en los servicios sociales prestados
a los grupos vulnerables que lo requieren, tanto
porque no se ha desarrollado un diagnostico de la
realidad que ha venido afectando a estos grupos,
que por lo general cuenta con bajos recursos
para acceder a servicios privados, con familias
que no pueden cuidar de sus hijos, de los adultos
mayores y tienen limitados recursos econdmicos,
sus ingresos sus menores al salario basico y
deben brindar cuidados especiales a personas
con discapacidad severa, que dificulta buscar
un trabajo formal, dedicdndose a actividades
laborales independientes.

En el contexto del problema se plantea
como pregunta la siguiente: ;De qué manera
la gestion publica influye en el servicio social
del MIES Distrito San Lorenzo, provincia de
Esmeraldas afio 2021?. La presente investigacion
conlleva un correspondiente andlisis general,
donde mediante la observacion permite ver las
distintas falencias en la gestion publica, desde
el maximo nivel al menor en la institucion por
la inobservancia de la normativa vigente en lo
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referente a la nifiez y adolescencia y la atencion
a los grupos vulnerables.

El objetivo general del estudio es
analizar la gestion publica y su incidencia en
servicio social del MIES Distrito San Lorenzo,
provincia de Esmeraldas. La informacion
permitira responder el nivel satisfaccion de las
necesidades de los usuarios, el desempefio de
las funciones del personal para brindar servicios
sociales adecuadas a la realidad de los grupos
vulnerables.

Método

El tipo de investigacion es bibliografica
documental porque se buscaron, analizaron y
discutieron una serie de publicaciones como
libros, revistas, tesis, entre otros documentos
que sustentan las definiciones y conceptos
(Monjaras et al., 2019). Se aplic6 con la finalidad
de conocer los conceptos y teorias acerca de la
gestion publica y el servicio social. También es
un estudio de campo porque se acude al lugar
para la evaluacion de los hechos o fendmenos
a través de un contacto directo con la realidad
(Pedraz et al., 2014). La investigadora acudira a
la institucion para el analisis de los servicios y la
aplicacion de los instrumentos a los usuarios de
los servicios.

El disefio de la investigacion es no
experimental porque no se manipularon las
variables con la finalidad de cambiarla o
exponerlas a estudios de laboratorio y se realizan
en un periodo especifico de tiempo (Salas,
2011). También es transversal se efectuo en el
periodo de seis meses de noviembre del 2021 a
abril del 2021, etapa en la cual se aplicaron los
instrumentos dirigidos al personal y usuarios del
MIES.

El alcance de la investigacion es
descriptivo que tiene como finalidad evaluar
y describir la situacion actual de un hecho
o fendmeno social, con informacién que
servira para conocer opiniones, experiencias,
conocimientos de la poblacion investigada
(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018). Su
utilidad se enfocard a elaborar un analisis integral
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de los servicios sociales prestados por el MIES
en el contexto de la investigacion, y definir
deficiencias en la gestion publica basada en la
planificacion, direccion, organizacion y control.

La poblacion de estudio son los 492
usuarios seleccionados del MIES San Lorenzo
y 10 funcionarios que representan el personal
técnico de la institucion. Para la muestra se usa la
formula de calculo, obteniéndose 216 usuarios.

La técnica de recoleccion de datos
seleccionada es la encuesta a los usuarios del
MIES que son beneficiarios de sus servicios,
los cuales midieron la calidad de la gestion
publica y la satisfaccion con los servicios,
también fue aplicada al personal del MIES que
labora en el area técnica, por su experiencia en
el funcionamiento de los servicios sociales. El
cuestionario de encuesta es un instrumento que
cuenta con preguntas cerradas de tipo Likert, las
cuales se cuantificaran para establecer los niveles
de cada variable con la finalidad de obtener
datos cuantificables que ayuden a conocer y
diagnosticar de manera precisa la realidad.

También se utilizO una técnica
participativa denominada grupo focal, consiste
en la creacion de espacios de discusion, con
la finalidad de evaluar cualitativamente los
beneficios de los servicios sociales del MIES
Distrito San Lorenzo y definir las principales
brechas sociales, persistentes en los grupos
sociales beneficiarios. La actividad se desarrolld
en sesiones de trabajo en las comunidades de
19 de Marzo de la parroquia Concepcion, del
Progreso de la parroquia Tambillo y de San
Javier de Cachavi de la parroquia Cachafvi.
Las personas participantes fueron 43 mujeres,
cabezas de hogar, que en conversaciones abiertas
analizaron la situacion de pobreza persistente, el
bono de desarrollo humano y las oportunidades
laborales de emprendimiento.

Para la evaluacion de los instrumentos
se procedio a utilizar la escala denominado Alfa
de Cronbach que mide la fiabilidad a través de
una medicion, los valores obtenidos fueron
mayores a 0,8 el que valido la escala y los items
de la encuesta. El programa que se usard para
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la validacién es IBM Spss 20, en la cual se
establecen las correlaciones para la validacion.
Los datos finales se cuantificaron en ese
programa, se disefiaron las tablas de frecuencias
y porcentajes que se analizaran e interpretaran.

Resultados

Para el andlisis y discusion de resultados
se disefi6 una encuesta al personal y usuarios del
MIES. ver tabla 1.

Tabla 1

Resultados de la encuesta al personal

Siempre Casi Aveces  Raravez
siempre

Dimensiones de F % F % F % F %
evaluacion e items

B. Diagnostico de 5 500 4 400 1 10,0 O 0,0
problemas y nece-
sidades

Inclusion social: 6 600 3 300 1 10,0 O 0,0
({ Usted fomenta
adecuadamente la
inclusion social
de todos los
ciudadanos en los
servicios del MIES?

Atencion a personas 5 50,0 2 20,0 3 300 O 0,0
con discapacidad,
adultos mayores y

mujeres: 5. ;Usted

brinda una atencion

preferencial para los

grupos vulnerables?

C. Politicas publicas 8 80,0 0 0% 2 20,0 0 0,0
sociales

Equidad: 6. (Usted 7 70,0 1 10,0 2 20,0
presta un servicio
a los usuarios con

igualdad de oportu-

nidades para todos?

Desarrollo: 7. ;Con- 7 70,0 1 10,0 1 10,0 1 10,0
sidera usted que los

servicios prestados

por el MIES favo-

recen al desarrollo

socioeconémico de

las familias de su

comunidad?

D. Eficiencia 7 70,0 2 200 1 10,0 O 0,0

Objetivos y metas: 6 60,0 3 30,0 1 100 O 0,0
8. Usted cumple

con los propositos,

objetivos y metas

planificados por el

MIES anualmente?
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Procedimientos: 9. 5 50,0 4 40,0 1 10,0 O 0,0
(Los procedimien-
tos que usted cum-
ple como personal
del MIES estan
planificados segiin
el tipo de servicio
prestado?

E.Atencionagru- 6 60,0 3 300 1 10,0 O 0,0
pos vulnerables

Nifios, adolescentes 6 60,0 2 200 2 20,0 0 0,0
y mujeres: 10. ;Los
servicios orientados
al desarrollo de los
nifios, adolescentes
y mujeres tienen
atencion personali-
zada y de calidad?

Adultos mayores: 5 50,0 4 400 1 100 O 0,0
11. ;La atencion
brindada a los
adultos mayores
esta planificada
en funcion de la
satisfaccion de sus
necesidades y dere-
chos?

F. Satisfaccion 4 400 3 300 2 200 1 10,0

Expectativaconel 2 20,0 S5 500 2 200 1 10,0
servicio: 12. ;Con-

sidera usted que los

servicios prestados

por el MIES supe-

ran las expectativas
de los beneficiarios?

Necesidad de los 4 40,0 3 30,0 2 200 1 10,0
usuarios: 13. ;Con-
sidera usted que las

necesidades y de-

rechos de los usua-

rios se encuentran

satisfechas con los

servicios prestados

por el MIES?

G. Calidad del 6 60,0 1 100 2 200 1 10,0
servicio

Servicio esperado 6 600 1 100 2 20,0 1 10,0
- recibido. 14. ;La
calidad del servicio

esperado recibido
esta planificado en

funcion del cum-

plimiento de las
necesidades de los

usuarios?

Calidad técnica 4 400 2 200 3 300 1 10,0
funcional: 15. ;Los
usuarios estan satis-
fechos con la cali-
dad técnica funcio-
nal de los servicios
del MIES?

Nota: elaborado a partir de la encuesta al
personal del MIES, San Lorenzo.

Lamayor parte del personal considera que
la satisfaccion tiene un nivel alto, que favorece
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al cumplimiento del accionar del MIES con
los grupos vulnerables, pero los datos guardan
relacion con el compromiso en el cumplimiento,
porque la informacién de la encuesta varia
mucho en lo relacionado a las consideraciones a
los usuarios, que tienen experiencias diferentes y
necesidades por la situacion social que afecta su
situacidon socioeconomica.

Analisis de la encuesta a los usuarios
del MIES

La tabla 4 presenta los datos
sociodemograficos de la poblacion evaluada,
el 78,7% pertenecen al sexo femenino, el 75%
habita en la zona urbana, el 52,3% forma parte
de los grupos vulnerables con los cuales trabaja
el MIES. Los periodos son variables entre 1 a
mas de 10 afios. El 30,6% busca un servicio
social que brinda atencion personalizada a
sus necesidades, el 29,2% respondieron por
sus derechos vulnerados por la violencia, la
exclusion social e incluso la discriminacion, el
28,7% tiene necesidades especiales y el 11,6%
por vivir en extrema pobreza.

EnSanLorenzo elnimero debeneficiarios
del bono de desarrollo humano (BDH) fueron
7.201. El 80,34% que representa 5.785 mujeres
y el 19,66% que constituyen 1.416 hombres. El
52,83% viven en condiciones de pobreza y el
46,69% en extrema pobreza segin se evidencia
comparativamente en la figura 1.

Figura 1

Condiciones de pobreza de los beneficiarios del
BDH del canton San Lorenzo

Nota. Obtenido de la Unidad de Registro
Social. Cobertura del Bono de Desarrollo
Humano (2022)
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Los tipos de beneficiaria estan
representados por un mayor porcentaje por
madres, que no cuentan con una actividad
econdmica y requieren mejorar sus condiciones
de vida, por la exclusion social en la que viven
por la falta de oportunidades. La figura 2
detalla que el Bono de Desarrollo humano se
ha direccionado a mujeres de escasos recursos
econdmicos de zonas rurales, que no tuvieron
oportunidades para mejorar sus condiciones de
vida.

Figura 2

Tipo de beneficiario

Nota. Obtenido de la Unidad de Registro Social.
Cobertura del Bono de Desarrollo Humano
(2022)

Tabla 2

Datos sociodemograficos de la poblacion de
estudio

Sexo F %
Masculino 46 21,3
Femenino 170 78,7

Lugar de residencia F Y%
Urbana 162 75

Rural 54 25

1. ¢ A qué grupo pertenece usted? F %
Mujeres 113 52,3
Adultos mayores 46 21,3
Personas con discapacidad 10 4,6
Nifos y nifias 4 1,9
Adolescentes 11 5,1
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Otro 32 14,8

2. (Cuando empez6 a utilizar los servicios F %

del MIES Distrito San Lorenzo?

Menos de 1 afo 30 13,9
2 a 4 afios 36 16,7
5 a7 afios 29 13,4

7 a9 afios 14 6,5

Mas de 10 afios 20 9,3

Otro 87 40,3

3. ¢Por qué recibe los servicios del MIES, F %

Distrito San Lorenzo?

Extrema pobreza 25 11,6
Necesidades especiales 62 28,7
Atencion personalizada 66 30,6

Derechos vulnerados 63 29,2

Nota. Elaborado a partir de la encuesta a los
usuarios del MIES, San Lorenzo.

En las preguntas especificas de la tabla 3
relacionados con las dimensiones de la gestion
publica, brindaron informacién adecuada para
la evaluacion de los problemas existentes y el
nivel de satisfaccion con los servicios sociales.
Desde el punto C que plantea el diagndstico
de problemas y necesidades, las politicas
publicas sociales, la eficiencia, la atencion a
grupos vulnerables, la satisfaccion y la calidad
del servicio, son satisfactorios ubicandose en
porcentajes mayores al 40%.

El nivel de insatisfaccion con los servicios que
presenta el MIES es medianamente insatisfactorio
por seleccionarse la opcidon a veces en la
encuesta por parte del 15 a 20% de los usuarios,
que necesitan otro tipo de proyectos enfocados
a mejorar su formacidon de capacidades y su
situacion econdémica. El MIES ha desarrollado
una serie de proyectos favor de las comunidades
menos favorecidas del canton San Lorenzo, pero
se requiere acciones especificas que involucra el
desarrollo socioecondémico.
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Tabla 3

Preguntas de la encuesta a los usuarios

Dimensiones y preguntas Siempre Casi siempre A veces Rara vez Nunca
F % F % F % F % F %
C. Diagnostico de problemas y necesidades 101 46,8 55 25,5 38 17,6 16 7,4 6 2,8
Inclusién social: 4. ;Los servicios prestados 109 50,5 49 22,7 30 13,9 22 10,2 6 2.8

por el MIES Distrito San Lorenzo fomentan
adecuadamente la inclusion social de todos los
ciudadanos?

Atencion a personas con discapacidad y adultos 90 41,7 48 222 38 17,6 15 6,9 25 11,6
mayores: 5. ;Considera usted que tiene una
atencion preferencial por pertenecer a un grupo

vulnerable?
D. Politicas publicas sociales 109 50,5 70 32,4 20 9,3 15 6,9 2 9
Equidad: 6. ;Considera usted que el personal del 107 49,5 53 24,5 32 14,8 20 9,3 4 1,9

MIES Distrito San Lorenzo presta un servicio
con igualdad de oportunidades para todos los
ciudadanos?
Desarrollo: 7. ;Considera usted que los servicios 101 46,8 57 26,4 38 17,6 18 8,3 2 9
prestados por el MIES Distrito San Lorenzo
favorecen al desarrollo socioeconomico de las
familias de su comunidad?

E. Eficiencia 110 50,9 61 28,2 30 13,9 11 5,1 4 1,9

Objetivos y metas: 8. ;Considera usted que el 104 48,1 62 28,7 31 14,4 15 6,9 4 1,9
MIES Distrito San Lorenzo cumple con sus
propositos y objetivos planificados?
Procedimientos: 9. ;Considera usted que las 102 47,2 63 29,2 34 15,7 11 5,1 6 2,8
acciones (procedimientos) que cumple el personal
del MIES Distrito San Lorenzo estan planificados
segun el tipo de servicio prestado?

F. Atencion a grupos vulnerables 113 52,3 55 25,5 35 16,2 11 5,1 2 9

Nifios, adolescentes y mujeres vulnerables: 10. 112 51,9 55 25,5 31 14,4 14 6,5 4 1,9
(Considera usted que los servicios orientados
al desarrollo de los nifios, nifias, adolescentes y
mujeres tienen atencion personalizada, confiable
y de calidad?

Adultos mayores: 11. ;Considera usted que la 101 46,8 26,9 26,9 18,1 18,1 7.4 7.4 9 9
atencion brindada a los adultos mayores satisface
sus necesidades y derechos?

G. Satisfaccion 90 41,7 59 27,3 46 21,3 19 8,8 2 9

Expectativa con el servicio: 12. ;Los servicios 83 38,4 56 259 44 20,4 21 9,7 12 5,6
prestados por el MIES superaron sus expectativas
como beneficiario?
Necesidad de los usuarios: 13. ;Considera usted 86 39,8 60 27,8 46 21,3 22 10,2 2 9
que sus necesidades y derechos se encuentran

satisfechas con los servicios prestados por el
MIES Distrito San Lorenzo?

H. Calidad del servicio 94 43,5 64 29,6 31 14,4 23 10,6 4 1,9
Servicio esperado - recibido. 14. ;Considera usted 84 38,9 63 29,2 39 18,1 24 11,1 6 2,8

que calidad del servicio esperado recibido cumple
con sus necesidades como usuario?

Calidad técnica funcional: 15. ;Los usuarios estan 96 44 4 51 23,6 38 17,6 27 12,5 4 1,9
satisfechos con la calidad técnica funcional de los
servicios del MIES?

Nota. Elaborado a partir de la encuesta a los usuarios del MIES, San Lorenzo.
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Tabla 4

Media estadistica de la calidad de los servicios
sociales

Tabla 5

Evaluacion de grupos focales de mujeres
beneficiarias de BDH

Minimo Maxi- | Media Desv.
mo tip.

Edad 10 80 41,06 15,165

Diagnostico de proble- 1,00 5,00 4,0602 | 1,09165
mas y necesidades

Politicas publicas 1,00 5,00 42454 | 0,94990

sociales
Eficiencia 1,00 5,00 4,2130 | 0,98878
Atencion a grupos 1,00 5,00 42315 | 0,96068
vulnerables
Satisfaccion 1,00 5,00 4,0000 | 1,03430
Calidad del servicio 1,00 5,00 4,0231 | 1,08453

Nota. Elaborado a partir de la encuesta a los
usuarios del MIES, San Lorenzo.

Las experiencias transmitidas a través de
la discusion realizada en las reuniones con los
grupos focales establecieron que hay familia que
subsisten solo del bono de desarrollo humano,
la consecuencia fue la dependencia, la falta
de accesibilidad al sistema educativo para sus
hijos, viven de manera precaria de productos
basicos para sobrevivir y sostenerse, sin ingresos
adicionales.

Las mujeres que dejaron de recibir el bono
tuvieron la necesidad de empezar a emprender
subsistiendo de actividades econdmicas como:
empleadas domésticas. De obreras, obtuvieron
Seguro Social, el cambio les permiti6 tener
una mejor calidad de vida, ser beneficiaras de
préstamos, todavia viven en situacion de pobreza,
pero con oportunidades de mejora.
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Gru- | Par-
po tici-
focal | pan-
tes

Comunidad

Descrip-
cion

Experiencias signifi-
cativas

1 12

Comunidad
de 19 de mar-
7o de la parro-
quia Concep-
cion

Mujeres
dedicadas a
las activi-
dades agri-
colas.

Dependencia al bono
de desarrollo huma-
no. Utilizan el bono
para la atencién de
necesidades basicas.

Las mujeres
que deja-
ron perci-
bir el bono
iniciaron
actividades
laborales,
consiguie-
ron trabajo
y cuenta
con Seguri-
dad Social,
mejoraron
su calidad
de vida.

Actividad laboral es-
tablece.

Registrados a la segu-
ridad social

Comunidad
del Progreso
de la parro-
quia Tambillo

12 mujeres
cobran el
bono toda-
via.

Viven en comunida-
des alejadas del can-
ton para el cobro de
bono.

Pagan a tramitadores
la cantidad de $5 do-
lares por el colapso
del banco.

Gastos de viaje de
$8,00 para cobrar el
bono.

5 mujeres
dejaron de
recibir el
bono.

Mujeres que dejaron
de recibir se dedica
a: venta de jaibas y
cangrejos.

Mejora de la situa-
cién econdmica

Comunidad
de San Javier
de Cachavi de
la  parroquia
Cachafivi

6 mujeres
cobran el
bono.

Viven en condiciones
de extrema pobreza.
Madres solteras.

Sus hijos no tienen
acceso a la educa-
cion.

8 no cobran
el bono.

Trabajan en las Pal-
meras.

Tienen Seguro So-
cial.

Mejora de su calidad
de vida.

Sus hijos tienen acce-
so a la educacion.

Nota. Elaborado a partir de la aplicacion de los
Grupos focales con beneficiarias del BDH, San

Lorenzo.
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Las wusuarias perciben el bono de
desarrollo humano de manera mensual, pero no
tienen ingresos extra para mejorar su calidad de
vida, el diagnéstico establece que se requiere
de proyectos conjuntos, para que el bono de
desarrollo humano no se convierta solamente
en el unico ingreso de los hogares pobres, sino
un camino para iniciar con emprendimientos.
La brecha social esta determinada por la falta
de formacion de las usuarias para una menor
dependencia del Estado y una promocion de las
capacidades de emprender.

Discusion

Los programas sociales usados en
diferentes paises del América del Sur, incluido
Ecuador, determinan el compromiso y el interés
del Estado, que debe dar contestacion a la pobreza
a través de diferentes politicas publicas idoneas
y el trabajo mancomunado de las instituciones
del Estado como de las entidades privadas. El
Ecuador enmarcado en el compromiso con las
Organizacion de las Naciones Unidas de los
Objetivos de Desarrollo Sostenible ha disefiado
diferentes programas a través del MIES, que
tengan un impacto significativo en la reduccion
de la pobreza y sus indicadores (Moreira y
Barreno, 2021). Los resultados obtenidos
demuestran que los proyectos y proyectos se
han modificado solo para llegar y ampliar los
usuarios, con mas beneficiarios anuales, que
ha generado otro fendmeno una dependencia a
recursos basicos para sobrevivir y no mejorar las
condiciones de vida de los ciudadanos que viven
en exclusion social.

Los enfoques de gestion publica del MIES
Distrito San Lorenzo, cumple con el accionar
propuesto por el ente ministerial, genera a través
de politicas, planes, proyectos y programas
politicas de inclusidbn econdmica y social,
trabaja de manera directa con grupo de atencion
prioritaria, segin la encuesta de sus servicios se
benefician las mujeres que pertenecen a familias
de escasos recursos economicos, los servicios
son calificados con una buena satisfaccion pero
se requiere llegar a los ciudadanos con menos
oportunidades y en viven situaciones pobreza
y violencia. La encuesta califica los servicios
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sociales del MIES en un nivel alto, porque accede
a los mismos sin dificultades. Los usuarios se
sienten satisfechos con una percepcion positiva.
Medina Tornero y Medina Ruiz (2011) evaltan
que, en el caso de los servicios sociales, es
indispensable atar el concepto de calidad con
la satisfaccion del usuario y se relaciona con la
brecha entre la manera de prestar el servicio y
la expectativa de los ciudadanos. Pero al evaluar
la ficha de grupos focales hay una brecha social
entre el servicio de calidad y sus fines. Las
usuarias reciben el bono de desarrollo humano,
pero sin contemplarse beneficios adicionales.

La implementaciéon de espacios de
participacion como grupos focales con la
intervencion de 43 mujeres brindan datos
cualitativos de la eficacia de los servicios sociales
en el contexto de la gestion publica, desde un
contexto social y economico, los resultados
evidencian que se requiere fortalecer las
capacidades de los beneficiarios para un menor
paternalismo y dependencia del Estado. Este
planteamiento es reforzado por Montecinos y
Contreras (2019) que plantean que una sociedad
con una mayor motivacion para participar en la
toma de decisiones colectivas y la problematica
que enfrenta la administracion publica, se podra
evidenciar respuestas pertinentes y eficaces a las
demandas de la sociedad civil, la participacion es
la estrategia de gestion publica.

Tenesaca (2017) expone que el MIES
presta los servicios sociales a las personas
beneficiarias, que deben ser dignos y adecuados a
susnecesidades,cumpleconestepropdsitoatravés
de los programas, planes y proyectos, favorece a
grupos vulnerables, pero contrasta con la vision
tradicional de calidad que es un juicio o criterio
sobre un servicio determinado, relacionado con
el grado de cumplimiento relacionado a sus
requerimientos. Las mujeres usuarias del bono
lo reciben segin sus requerimientos, por ende,
se sienten satisfechas. Pero la informacion de
los grupos focales, determinan las insuficiencias
que influyen en las brechas sociales existentes,
por el paternalismo del Estado y su dependencia
solamente a ese ingreso, contrastandose con la
realidad de quienes dejaron de percibirlo que
buscaron ingresos y mejorar su calidad de vida,
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laborando en diferentes actividades econdmicas.

La calidad del servicio social del MIES
Distrito San Lorenzo es adecuada segin los
usuarios encuestados, el servicio esperado
recibido para un 38,9% siempre cumple con sus
necesidades, aunque la insatisfaccion se mantiene
presentaenunnivel medioenel 18,1% y bajo para
el 11,1%. La calidad técnica funcional también
evidencia una alta calificacion de satisfaccion al
ser seleccionada la opcion siempre por el 44,4%,
en un rango medio se evalua con el 17,6% al
seleccionarse la escala a veces y para el 12,5%
es media baja. Pero se considera un alto nivel de
pobreza, sobre todo en los usuarios que reciben
en el bono, que justifica la falta de capacidad
de emprender y generar nuevos ingresos que
favorezcan a disminuir la brecha social y la
inequidad Pincay et al. (2019) manifiesta que un
escenario similar estd presente en las personas
discapacidad que han sido excluidas de los
servicios sociales, por su alto indica de pobreza,
que superan el rango para poder acceder a los
beneficios, por lo cual deberian tomarse medidas
inclusivas para el ejercicio pleno de sus derechos
hacia una vida digna.

El bono de desarrollo humano tiene un
concepto de sustentar necesidades bésicas de las
personas que requieren recursos e€conomicos,
pero son insuficientes en el desarrollo del Buen
Vivir. Quijije et al. (2021) manifiesta que la
ayuda contributiva logra la satisfaccion de
las necesidades de un grupo de personas, pero
implica solo restringir a lo fisiologico, pero hay
claridad de que falta algo, el mejor proceso de
desarrollo permitira elevar la calidad de vida,
que dependerd de las posibilidades de mejorar
las capacidades de los ciudadanos para generar
empleo, recursos y fortalecer los derechos a una
vida digna.

Las evidencias guardan relacion con la
satisfaccion conserbeneficiarios del bono, perono
responden a las necesidades de las comunidades
y los bajos niveles pobreza, la discusion debe
centrarse no solo en el beneficio logrado, sino en
las consecuencias en las situaciones criticas del
Ecuador. Tapia et al. (2021) evalta que el Estado
debe presentar atencion a personas en condicion
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de doble vulnerabilidad y priorizar politicas
sociales enfocadas a la mejora de las condiciones
de vida, un traro igualitario, sin discriminacion,
la gestion publica debe ir de la mano de las
necesidades y la garantia del derecho al Buen
Vivir.

La discusion acerca de la deficiencia
de los servicios estd sustentada en la situacion
econdmica de la administracion publica, que se
enfrentar al recorte de ingresos y el aumento de
las necesidades, en materia de bienestar social, la
eficiencia de la gestion de los recursos publicos,
se contrapone con la racionalizaciéon de los
costos, la mejor coordinacion de prestaciones y
la atencion de necesidades reales de los usuarios
de los diferentes servicios que presta el MIES
es imperiosa (Ceballos et al., 2019). Los grupos
focales mostraron los problemas persistentes en
el ambito publico en la atencion a las personas
vulnerables, no es una cuestion simplemente de
brindar un bono mensual, sino crear capacidades
y competencias para generar  Iecursos
econdmicos en la familia y disminuir la brecha
social, esa dependencia al bono de desarrollo
humano hacia la generacion de competencias de
emprendimientos sustentables.
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