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RESUMEN

En los ultimos afios las empresas publicas en el Ecuador han tenido un desarrollo
bastante considerable, siendo uno de los ambitos mas importateestehcioral
cliente,orientado en loserviciosbasicospuesto queus funcionarios tienanato

directo con los usuarios de dichos servicios. Es por esto que, resulta pertinente
realizar una investigacion que se concentre en analizar todos los elemquentos
pudieserafectar la Calidad del Servicio en el Departamento de Atencién al Cliente
de ONEL EP Unidad de Negocios Santa Elena. El alto volumen de quejas y
reclamos por parte de los usuarios, producto de alguna inconformidad por los
servicios recibidos se lenvertido en un grave problepta cualha provocado la
presencia de deficiencias elrcontexto de la Calidad del Servicio, lo que se traduce
en una mala atencién por parte de los funcionarios y erbaj@amagen de la
Unidad de Negocios en la comunidad. Es por esto que, el objetivo de la presente
investigacion edeterminar la calidadedl servicio en funcién a los procedimientos
administrativos que inciden en la satisfaccion de los usuarios del Departamento
Atencion al Cliente de la Corporacion Nacional de Electricidladmetodologia
utilizada es investigacion de timorrelacional se utilizé los métod® deductivo,
inductivo y analitico, y asimismo, aplico técnicas de recoleccion de informacion
como la entrevista y encuesknalmentegste trabajo, en funcion a los resultados,
sepropone la aplicacion de estrategias a travéa églicacion de un Progrante
Calidad del Servicio, en el que se incluirdn variables como: capacitacién constante
de su personal, mejoramiento en su capacidad de respuesta, empatia hacia los
clientes yel ambiente internpara cumplir con latencion que el usario demanda

y merece.
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ABSTRACT

In recent years, public companies in Ecuador have had a considerable development,
one of the most important areas being customer service, focused on basic services,
since their employees have direct contact withutbers of these services. For this
reason, it is pertinent to carry out an investigation that concentrates on analyzing all
the elements that could affect the Quality of Service in the Customer Service
Department of CNEL EP Santa Elena Business Unit. Tl olume of
complaints and claims by users, product of some disagreement for the services
received has become a serious problem, which has caused the presence of
deficiencies in the context of Quality of Service, which translates in poor attention
by officials and in a low image of the Business Unit in the community. That is why,
the objective of the present investigation is to determine the quality of the service
according to the administrative procedures that affect the satisfaction of the users
of the Qustomer Service Department of the National Electricity Corporation. The
methodology used is correlational type research, deductive, inductive and analytical
methods were used, as well as applied information gathering techniques such as
interview and surveyFinally, this work, based on the results, proposes the
application of strategies through the Application of a Service Quality Program,
which will include variables such as: constant training of its staff, improvement in
its response capacity, empathy sods customers and the internal environment to
comply with the attention that the user demands and deserves.

Keywords: Quality of service, public company, customer service.
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INTRODUCCION

La calidad del servicige centra en la satisfaccion completa del usuario mediante
un servicio apropiadque busque cumplaonlas necesidades y expectativas de los
clientes En este contexto la calidad del serviamplica: fiLa comparacion entre lo

que el cliente espera recibir, es decir, sus expectativas antes del servicio y lo que
realmente recibe o percibe que ha recibido, que es el desempefio o percepcion del

resul t ado (Sdremientosseed®0i5¢ i o O

Por otra parteel servicioes un elemento fundamental que debensiderardas

empresas para asegurar la satisfacd®ios usuariosA traves de este argumento

(Kloter, 2017)defineun serviciocomo:iUna f or ma de producto ¢
actividades, beneficios, y siendo esencialmente intangible, no tienen como

resultado la propaad de algo .

Hoy en didas empresas de todo el murrdoonocen que drindar un servicio de
calidadtraemuchos beneficiges por ello que la calidad del servicio en las distintas
organizaciones se haosuy evidente debido a que es el resultado del esfuerzo y
dedicacionque cada miembro demuestra en el campo labPal.lo cual, es
sumamente importante que las emprdsasien equipos de trabajo organizados
para que todo el personal trabaje al mismo ritmo, de takrague se logre
aumentael compromiso en los colaboradorea su ve, conseguir que conciban

lo fundamental que es trabajar en conjunto hacia un mismo objetige,si bien

es cierto el trabajo en equipo permite demostrar los resultados obtenidosae fo

eficaz yeficiente



En Ecuadagrlas empresasublicas o privada, independientemente de la actividad

de negocio a la que se dediquluscan incorporar nuevos métodos y estrategias
que permitan medir el nivel de satisfaccion de los cliemfasde determinar si la
calidad de serviciestasiendo desarrollada exitosamermteesto quéoy endialos
clientes buscan umejortrato e informaciénadecuada sobiichas necesidades y
expectativasSin embargo, hay empresas que no compreqgderiofundamental
esbrindar calidad en el servicio para la satisfaccion total del cliBateello,en la
actualidadlla calidad del servicio se caracteriza por ser un aspecto importante en el

mundo empresarigbuesto que de ella depende el progreso de ngaamiaacion.

Paratoda organizacion el cliente eselementamportanteya que de este depende
la permanencia de la empreg®eroson pocas las empresas quéren en su
totalidad lasnecesidades gxpectativas del cliente al momento de ofrecer un
producto o serviciopues se haobservadola existencia de un desinterés al
identificarsus necesidadgsno se encudra la manera de adoptar nuevas practicas
que permitariograr que el cliente se vayatiséechq de lo cual se entiende gla
inconformidad puede presentags@ diversos factores que influyen en la calidad

del servicio

UN-CNEL ERSEse encuentra ubicacen la Av. 12Barrio GeneraEnrique Gallo
en el Cantén la Libertad, provincia de Santa Elena, su principal actividad es la

prestacion de servicios en la distribucion y comercializacion de energia eléctrica



La empresa publica estratégica CNEL EP Unidad de Negocio Santadtiema

con un Departamento de Atencién al Clieqele se encarga de receptar y
proporcionar informaciorde las solicitudes comerciale®mo: servicio nuevo,
reubicacién o cambio de medidor, cambio de tarifa, subsidios para personas con
discapacidad, subsidigsara personas de la tercera edad, cambio de npmbre
suspension del sécio, dafios por artefactos etécos y atenciéon de consultas.
Dicha area en los actuales momengssaatravesando por un problema en el
servicioal cliente, lo cual afeci@ala comurdad en generatlebido a quaobuscan

soluciones a sus problemaausandasiinsatisfacciérdel servicio recibido.

Se desarrolldin diagndstico del actualdpartamento datenciénal Clientecon el
objeto deaclarar e identificar los problemasie impiden brindar un servicio de
calidada losusuarios, y a partir de eshmerite buscar soluciongsramejorarla

calidad de servicio

La presente investigacion tiene cootgetivodeterminar la calidad del servicio en
funcion a los procedimientos administrativos que inciden en la satisfaccion de los
usuarios del Departamento Atencion al Cliente de la Corporacion Nacional de

Electricidadde laUN-CNEL ERSE

La metodologia aplicadan la investigacioresde alcance correlacional a travées de

los métodosinductivo, deductivo y analitico; bajo el usotéenicascualitativas y
cuantitativas. Los resultados obtenidos permiten proponer un programa de calidad
del servicio para el incrementle la satisfaccion de los usuarnigstal manera que

el cliente salga satisfecho.



El planteamiento del problema sentraen que actualmenta calidad del servicio

es fundamental en las organizaciones, puesto que los clientes cada vez exigen una
mejoratencion que cumpla con sus necesidades y expect&aoresta razon

gue las empresas en conjunto con todo su perdebeah resaltar eficiencia en la
calidad del servicio dada, gureflejen resultados positivodestacandose la

satisfaccion del clige.

En elDepatamento dé\tencion alClientede la UNCNEL EP-SEse ha detectado
gue existe deficiente calidad del servicausado por diversdactores que afectan
su cesarrollo eficiente tales comia empatia deserviciq capacidad de respuesta
el bajo nivel de capacitaciérey ambiente internalado por la frecuencidequejas

y reclamosque reciben a diaride los usuariosy esto genera una insatisfaccion

ante sus necesidades.

Para ellose hacenecesario planteaolucionesque permita al Departamentale
Atencidn al Clientenejorar la calidad del servicien donde tratede cumplir las
necesidades y expectativas dsliario para quesée se vaya satisfecho al \epre

sus peticiones han tenido respuestas favorables.

En la actualidadel pesonal delDepartamentale Atencion al Clientele la UN
CNEL EP-SE, muestraescasgreocupacion por los intereses del cliewke igual
manera no hagomprensiorpor las necesidades d&t@ situacion dada porque
se acostumbraescuchar las inquietudes geleisuariananifiesta cuando se acerca
a la ventanilla o0 a los modulos respecsiiascando una informacion sobre un tema

especifico.



Generalmente los usuarigeportan quepresencian situacionescomodas en
cuanto a la ditraccion de los funcionarios endgencion;entre lagmasfrecuentes
estanutilizacion de un aparato movitonversacion entre funcionasisobre temas

personaledp querepercutda eficiencia yeficacia en los colaboradores.

Ante lo expuesto, se hamecesario resaltajue dentro delDepartamentade
Atencion alCliente de la UNCNEL ERSE se ha podido observar una actitud
incorrectadel personahacialos usuariosla misma que npermite desarrollar sus
potencialidades en ldsncionesque les son encomendadas profesionalismo y

sobre todpconcalidad

Deigual manera, se evidenciallimitadacortesia y amabilidad en el momento de
la atenciénen donde es notable gaenuchoslelos usuarioso les agrada ese tipo
conductayazénpor la cual se muestratesaimada y preocupadogfuestoque
necesitan soluciones a sus problenesla misma forma, el tiempo de espera del
usuario es excesivo, principalmenteuando existe concurrencia masiva de
personas que buscan una solucaros diferentes inconvenientes como son
reclamos poexceso deonsumo,dafios en artefactos eléctricasispension del
servicio, cambio de tdd, tercera edad, discapacidad, cambio de nomiae y
medidor Lo mismo sucede cuando el usuario esta en la espera de respsestas a

preguntas planteadgda atenciéma los diferentes inconvenientes manifestados

Dentro de este marco, es importante que el personal del Departamento de Atencion
al Cliente de la UNCNEL EP-SE conozca de los procesos para que sean capaces

deresolver lasolicitudese inquietudeslesde el punto de vista del cliente.
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Es evidentegjuela atencion que brinda eldpartamentale Atenciénal Clientede
la UN-CNEL EP-SE es deficiente debido a que las respugstaporcionadapor
los funcionarioso sonlas correcta, puesto quenla mayoria decasionesuelen
uti |l i zar eregresedradia, fisuopatioidrse Bncuentran tramit®, fino
contamos con suficientgersonalquelo atiend®, exacerbando al usuario, el cual
arremete contra el funcionario publico ya que su trantitesta siendo gestionado

dentro de loparametros establecidos

Es importanteonsideraque ¢ bajo nivel de capacitaci@s otro de los problemas

que evidencian lmsuficienterespuesta del personal @epartamento de Atencién

al Clientede la UNCNEL EP-SE, lo cualredunda emuejas y reclamos por parte

de los usuariosal sentirsensatisfechos por el servicio recibidés por ello que
surge lanecesidad dgue los colaboradores se capaciten constantemente para que
los conocimientos obtenidos refuerceus habilidades de tal manera que se

obtengarbuenos resultados a través de la adquisicion de nuevos conocimientos.

En vista de la actual situacion en la que se encuehdapartamento de Atencion

al diente de la UNCNEL EP-SE, existe tambiénnconformidaden funcién &
ambiente interno reflejado dentro de las instalaciones del area de servicio gl cliente
siendo etlima laboral el factor que esta incidiendo en la atencidn al uspagsto
gueno solo afecta la productividad de la empyasgao también la percepcidatel
cliente. Con respecto a la productividad limita el rendimiento del personal,
haciendo que lasecesidades de los uswano se cubran en su totalidad haciendo

que el clientese lleve unanalaexperienciadel servicio



En base a lo expuesto anteriormente, se formula el problema exestente

¢La calidad del servicimfluye en la satisfaccion des usuaios del Departamento
de Atencion al @Gente de la Corporacion Nacional de Electricidad CNEL EP
Unidad de Negocio de Negocio Santa ERna sistematizacion del problema
plantea cuatro interrogantedde qué manerk empatiaafectala satisfaccion de
los usuario, ¢Como afectda capacidad de respuesia la satisfacciomle los
usuario8, ¢De qué maneral aivel de capacitaciédel funcionarioinfluye en la
satisfaccion de los usuariygDe qué manera influyel ambiente internen la

satisfaccion de logsuarios?

Considerando el tema de la investigaciée, establece el siguiente objetiv
determinara calidad del servici@n funcién a los procedimientos administrativos
que inciderenla satisfaccion de los usuarios &partamento Atencién al Cliente
de la Corporacién Nacional de Electricidadidad de Negocio Santa Elerayos

objetivos especificose detallara continuacién

1- Fundamentada investigacionmediante criterios técnicode la calidad del

servicioy sdisfaccion de los usuarios

2-Analizarla situacion actual en cuanto a la dali del servicianedianteuna
metodologia precisdela incidencia de la calidad del servi@a la satisfaccion de

los usuariosle laUN-CNEL EP-SE

3.-Proponer un programa decalidad del servicio par&l incremento de la

satisfaccion de los usuarios.



La justificacion tedricadel presente estudio se respalda bajo diversos aportes
tedricos relacionados al temgae dan sentido y coherencia al trabajo, concernientes
amejorar la cidad del servicio que brinda Bepartamento de Atencion@liente

de la UNCNEL EP-SE.Las empresasiplicaso privadasindependientemente de

la actividad a la que se dediquemnen la responsabilidad Bendar una adecuada
calidad en el servicigperopara lograrlpes necesario quelopten buenas précticas
direccionadas a mejorar el servicio al cliemperque ante esto se refleja la
efectividad en los procesgsel desempefio que cada miembro demuestra en el
cargoasignadopermitiendo de tal fona responder ladudas enquietudesle los
usuarioconforme al servicig de esta maneral clientepueda llevarsana buena

impresidnacerca de la prestacion del semwici

Laimportanciade realizar la presente investigaciés porquesedesea conocesi
la calidad del servicio influye en la satisfaccion de los usuarios, a tcavées
opinion del cliente acerca del servicazibidg también mediantieabajos similares
al tema que actualmente se esta desarrollando, bases tegtiaédas déibros y

articulos cientificos;on el objetivade tener mayor conocimiento del tema

Con respecto a la justificaciometodoldgica el trabajo se inclinaen una
investigacionde tipocorrelacional utilizandolos métoda: deductivo, inductivo y
analiticoparaidentificar las necesidadesrejuietudes de los usuarjos méetodo
analiticocontribuy6 akorrespondiente analisis sobre la incidencia de la calidad del
servicio en la satisfaccion de los usuadetDepartamentale Atencién al Cliente

de la UNCNEL EP-SE, se apliaron entrevista y encuestas, con el objeto de



obtenerinformacionrealy deesta manerteneren claro la calidad de servicio que

brindadicho departamento.

Con relacién a la justificacion practica,iselina en analizar la calidad dsdrvicig

para orientar a la aplicacion de mejoras pertinentes a incrementar la satistaccion
los usuarios perfeccionandda resolucion de logliferentes conflictoqque se
presenta en las actividades cotidiss@demas, este estudpermitiraconocena
percepcion que tiene los clientes en cuanto a la calidad del seastmpmo
tambiéninvestigar elentorno donde se desenvuelven a dilxsdfuncionariopara

determinar si se sient@onformescon elambiente dérabajo

En definitiva, étrabajo de investigacidpretendalar una soludn al problema que
presenta el Bpartamentale Atencidénal Clientede la UNCNEL EP SE, ya que
permifrd a losfuncionarios publicos mejorar su desempefiiateresarse mgsor

brindar unmejor serviciglograndaasisatisfacede forma completkas necesidades

del cliente y conseguir que cambien su percepcion acerca de los servicios que brinda

el Departamentale Atencion al Cliente de la USNEL EP-SE.

Considerando que es una investigacion correlaci@®ldescribe la siguiente
hipotesisla apropiada calidad del servigontribuirda mejorar lasatisfaccion de
los usuarioglel Departamentale Atencion al Gente de la Corporacion Nacional

de ElectricidadJnidad de Negocio Santa Elena



Las variables desarrollar son las siguientes

{1 Variable independiente:Calidad del servicio

1 Variable dependiente:Satisfaccion de los usuarios

La presente investigaim est&ormuladaen base a los contenidos que puntualizan

la partedeintroductoriacuyos contenidos son los siguientes:

1 Planteamiento del problema

1 Formulacion del problema

1 Sistematizacion del problema

{1 Objetivos de la investigacion

1 Justificacién: tedrica, metodoldgica y préactica.

1 Hipotesis

En el capitulol, se procedié a laealizacion del marco teérico que coteien
desarrollar la revision de la literatura, luegjgplanteamiento de conceptesbre
las teorias existentes de lagiables: calidad del servic{Wariable independiente)
y satisfacciorde los usuariofrariable dependienteasi como también se presenta
los fundamentos filosdéficos, sociales, psicologicda pase legal quamparara

investigacion.

En el capitulo llel contenido se basa en: el tipo de investiggabenfoque de la
investigaciény los instrumentos de recoleccién oidormacion, en este caso para
esta investigaciose optd por encuestas y entrevislasmismas que permitieron

recoger informaciomelevanteparasolucionesadecuadaal problema planteado
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En el capituldll, resultados y discusion, se presentanréssiitados obtenidate

las entrevistas y encuestgsie se encuentran representagiosuadros y @ficos
junto con su andlisign este puntge analizaron los factores que inciden en la
calidad de sereio; lasrespuestaplanteadasueron de gran aporte para tratar de
solucionar el problema plantead® muestran las limitaciones que se presentaron
durante el desarrollo de la investigacion, asi como tantdiéomprobacion de la
hip6tesisla validacion del instrumento mediante el calculo del analisis de fiabilidad

enel programa SPSStatigics 20.

Los resultados obtenidos permiten el establecimiento deienta de mejorque
contribuyan ancrementasatisfaccion de los usuariosa prouestaconsistio en la
elaboracion de un programa de calidad de sercigim contenidese basoé en la
descripcion de la propuesta, necesidad de implementabi@tiyvo de la propuesta,
innovacion gestionegpara su implementaciémmpacto social para aumentar la
satisfaccion de los usuarjosconclusiones, recomendaciones del trabajo

bibliografia y anexos.
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1Revision de la literatura

El trabajo investigativai Cal i dad del servicio para

cliente de la asociacion Share, sklde e h u e t defa &nivgreidad de Landivar
GuatemalgReyes Hernandez, 201d¢nesimilitud con eltema que actualmente
se esta desarrollanddebido a que el autor indicpe la calidad del senv@que
brinda la asociaciotiene aspecis a mejorar tales comademoraeninformacion de
los servicios ofrecidosgestion administrativagmpleo de poco tiempo en la
atencion al cliente {a falta de existencia de un protocolo de serviSio objetivo
consistio en verificar si la calidad dmrvicio aumenta la satisfaccion del cliente de
la asociacion SHARE, sede Huehuetenapga metodologiaplicada fue de tipo

experimental.

Asociacion SHAREbrindaensefianzampresariaérn nutricion, salud, educacion,
produccion, agdola, administracié y finanzas;asi como tambiéha efectuado
programas de desarrollo social que permiten el progrese pkrsonas

emprendedorague garanticen una mejor calidad de vida.

Los resultados presentados en este estudiican que la asociacion carece de
capacitacion al personal para mejorar el serymolo tanto,el aporte de este autor
se basé en implementan programa de calidad de servicio para aumentar la

satisfaccion de los clientes

au
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Asimismo, en & tesis deo mi n d.a calidad del servicio y su incidencia en la
satisfaccion del cliente en la Cooperativa Sumak Kawsayd {ddlacis Barros,
2012)dela Universidad Técnica de Ambatoanifiestacomola calidad de servicio
refleja la importancia que una organizacion brinda al memneée lograr que el
cliente estéatisfecho con el servicio que recibe por parte del trabajador, razén por
la cual el presente estudio tuvo como objetivolenaa la calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente en la Cooperativa Sumak Kawsa

La Cooperativa Sumak Kawsase dedica brindar servicios de ahorro y crédito
para la comunidadyarantizando en sus clientes pleseguridad yconfianza en el
depdsito de su dinero, ademas busca rentabilidad bilateral a través de sus productos

y servicios como son: Captacion de aho@&ditoy Servicios no financieras

El tipo deinvestigaciéraplicada fueibliografica, de campo y exploratordonde

se obtuvo como resultadogue los empleados no recibecapacitaciones
permanentesgdemas que no existe agilidad en la entrega del servicio podparte
los funcionarios. Elaporte en esta investigaciofue proponer un plan de
capacitacion al persal dela institucion financieracon la finalidad de mejorar la
calidad del servicio brindado por el funcionario, lo que permitira aumentar la

satisfaccion de los usuarios.

Latesistituladdéi L a ¢ @elsendce g su incidencia en la satisfaccion del cliente
del restaurae la HuertaP u n o , p e r desadralad® fbrl & autdiCruz
Atamari, 2016n UniversidadNacional del Altiplangrecalca que los trabajadores

deben ser conscientes de que el éxito de su organizacién depende del buen trato al
13



cliente, lo cual involucra factes tales como: empatia, confianza, capacidad de

respuesta e instalaciones fisicas.

El objetivo que tuvo esta investigacion, faealizar el nivel de satisfaccion del

cliente en base a la evaluacion de la calidad del servicio utilizando el modelo
SERVQUAL, determinando los niveles de expectativas y percepciones de los
clientes frente al servicio para luego dar propuestas de mejora de calidad de

servicio.

Se utiizaron los métodosDescriptivacorrelacional, el disefio no experimental,
cuantitativo,deductivg como técnicas de recoleccion de dasespusieron en
practica la observaciomevision de documentacién y cuestionaimnpleaon la
herramienta del modelo SERVQUA$elogré como resultados quel, restaurante

iLa Houofreceé an servicio gular con respecto a calidad, atendiendo

moderadamente las necesidades de sus clientes

(Aznaran Meregildo, 2016@n sutesistitulada:fi | n f | deela Calidad del
Servicio en la satisfaccion del Usuario de la Municipalidad Distrital de El Padvenir
UniversidadNacional de Truijillg este autor expresgque la satisfaccion al cliente
depende del rendimiento del servicio en cuanto a la entrega desmalelacion a

las expectativas del comprador.

La Municipalidad Distrital de ElI Porvenir se dedica a planificar y ejecutar
proyectos, actividades que contribuyan a facilitala asociedad,un ambiente
adecuado para la satisfaccion de sus necesidadespectas de vivienda,

salubridad, abastecimiento, educacion, recreacion y seguridad.
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El presente estudieene como objetivaleterminar la influencia de la calidad del
servicio que brinda la Municipaliddistrital de EI Porvenir, en Isatisfaccion del
uswario, ® determinduna muestra de 8fersonas a quienes se le apliota

encuestael método considerado es deductirductivo- analitico y estadistico.

Los resultadogue se alcanzardndican que la calidad del servicio que brinda la
MunicipalidadDistrital EI Porvenir es satisfactoribegando aun 63%, siendo la
dimensién de angibles la que obtuvo la mejor puntuacion teniendo mayor
aceptacion por los usuaridSon respecto a ldimension de confiabilidadue la

gue obtuvo menos respuesta refifejo una puntuacion del 40 % de insatisfaccion,
esto surge porque la municipalidad no cumple lo prometido con exactitud o en este

caso se evidencia tardia en dar respuesta al tramite.

En cuanto a la satisfaccion al clientedséermindque existen usuarios que estan
satisfechos por el servicio brindado, lo cual demuestra que la calidad de servicio

influye en la satisfaccion.

(Linares, 2014)en su trabajo investigativo W@APr 8c
enti dades de lquies iadica quel sgniib Al iclienteden entidades

publicas se enfoca en la misién que tiene @dpresa para con la sociedgde

corresponde en satisfacer las necesidades del ciudadano a través de un servicio de
calidad.Por lo tanto, es importante que las empresas publicas creen un enfoque
integral del servicio al cliente, en donde se dé cumplimiento a aspectos relacionados

al direccionamiento estratégico, que permitan a su vez determinar directrices para

el buen servici@al ciudadano.
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1.2Desarrollo de teorias y conceptos

1.2.1. Calidad del servicio.

Segun(Veloz Navarrete, 2016)efinea la calida del servicio como:

El resultado de un proceso de evaluacion, que es la calidad del servicio
percibida, donde el cliente regularmente compara sus expectativas con su
percepcién del servicio recibido, es decir que esta metodologia depende de dos

variables, el servicioesperado yel servicio recibida (p.21).

De acuerddCaldera Morillo, 2011)

La calidad del servicio consiste en satisfacer las demandas o exigencias de este, lo
gue implica uno de los medios que le permite a la empresa conocer su percepcion
y expectativa, considerando su funcionamiento en cuanto a la tangibilidad, que
implica la adecuaciébn de susinstalaciones, tiempo de espera, equipos,

capacitacion mobiliario y comunicacion. (p. 338)

(Cruz Atamari, 2016fiLa cal i dad del servicio se
incremento de la demanda de las empresas y con ello conseguir que los clientes

vuelvan a utilizar los servicios ofrecidos y asi llenar sus expectatipas)(

Por lo tanto, la calidad del servicio al clie®® uno de los medios que permite
detectar las percepciones y expectativas de los usuarios en cuanto al servicio
recibido. En otras palabras, la calidad de servicio viene & sesultado eficiente
dondese ha cumplido con las necesidades y expectativas del ghssdacto de la

demostracion del buen desempefio empresarial.
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1.2.2. Mobiliario .

Segun(Enriquez Pefia, 201&phfatizaqueehmo b i | i a rodoslosproductos A T
los cuales sirven para decorar o llenar el espacio de un ambiente, este puede ser en

una casa, gartamento, oficina, etc.

Del mismo moddPineda Jiménez, 2016xponeque:

Mobiliario es el conjunto de mueblessonobjetos que sirven para facilitar los usos
y actividades habituales en casasficinas y otro tipo de locales. Normalmente el
termino alude a los objetos que facilitan las actividades humanas comunes tales

como dormir, comer, cocinar, descansar, etc.

En los marcos de las observaciones anteriores, se puede constatar que el
inmobiliario es el conjunto de biengge sirven para adornar un lugar determinado
y que ademaposeen diferentes funciongge facilitanlas actividades humasa

permitiendo satisfzer las necesidades de las personas.

1.2.3. Clima organizacional

(Bordas Martinez, 2016hdica quefiEl clima laboral e refiere a la forma en que
los miembros de una organizacion describen soremto ambiente de trabajo, a
partir de un conjunto de dimensiones relacionadas con &idndj el grupo y la

propia organiacior.

De igual forma(Martinez Guillén, 2012¢xpresa quefiEl clima organizacional
determina la forma en que un individuo percibe su trabajo, su rendimiento, su

productividad, su satisfaccioetc. (p.70).
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Indica(Luna Gonzalez, 20149 siguiente

El clima organizacional es ebmbiente donde una persona desempefa su trabajo

diariamente, el trato que un jefe tenga con sus subordinados, la relacién entre el

personal de la empresa e inclusoon proveedores y clientes son, todos, elementos
que conforman clima organizacional; esto puede ser un vinculo o un obstaculo

para el buen desempefio de la organizacion en su conjunto o de determinadas
personas que se encuentran dentro o fuera de ella; pleeser un factor de distincion

o influencia en el comportamiento de quienes la integran. (p.&8

Después de las consideraciones anterigeentiende que el clima organizacional
es elmedio donde una persona desarrolla su trafhajamentepor lo tanto, es
quien califica eentorno de trabajproporcionadoEs importante acotajue,si no
existe un buerclima laboralen el lugar de trabajdas organizaciones estaran
expuestas a que fgoductividadempeore, originado por la falta de integh los

directivos en querer mejorar el entorno de trabajo.

1.2.4. Infraestructura .

(Salinas Fredes, 201B)anifiesta:

Las infraestructuras son aquellas construcciones o instalaciones de redes
artificiales, disefiadas y dirigidas por profesionales con determinados
conocimientos técnicos en diversas areas (Arquitectura, Ingenieria Civil,
Urbanismo y Planificacion) y utilizadas como base o soporte del desarrollo de la
organizacion estructural de las ciudades, son esenciales en todeisdad moderna

y globalizada. (p.6)
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(PalosSéanchez, 2017hdica que:

Lainfraestructura esta preparada parael uso del publico en general. Puede ser de
propiedad, administrado y ejecutado por una empresa, academia, por instituciones
del gobierno, o alguna combinacion de ellofJnicamente existe en la ubicacion del

proveedor del servicio (p.6).

(Bereciartia, 2012 e f i ne a | a liconjuntoaeacbragysistdmasda /A
ingenieria que constituyen la base sobre la cual se produce la prestacién de los
servicios necesarios para el desarrollo de objetivos productivbiicgs y

sociales. (p.196)

En ese mismo sentido, la infraestructagaquellaedificacion o instalaciérque
sirven para el funcionamiento y desarrollo de una organizagigae al mismo
tiempq son la base para generar la prestacion de servicios encamarsatssacer
las necesidadete las personagsal cumplimiento de los objetivos organizacionales

planteados
1.2.5. Tiempo de espera
Segun(Pizzo, 2012manifiesta:

Los largostiempos de espera son una de las causas mas comunes de insatisfaccion
de clientes de todo tipo de serviciosLa vida acelerada y la gran competencia de
servicios rapidos hace que cada vez mas los clientes exijan disminuir los tiempos

de espera en las difentes etapas del proceso de prestacion de los servicios.
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(Zonalogistica, 2015nenciona que:

Los tiempos en la prestacidn del servicio es un sistema de colas estdn compuestas
por el tiempo que el cliente permanece en la fila esperando recibir el servicio y el

tiempo de atencién, ambos tiempos no se conocepueden variar.
Indica(Cashlogy, 2016lpo siguiente:

El tiempo de esperanecesario para atender a tus clientes es uno de los elementos
que influyen en su experiencia de compra, hasta el punto de que se puede echar
por tierra todos sus esfuerzos en la oferta de un producto o servicio de calidad
contrastadas y el establecimientale unos procedimientos de atencion al cliente

correctos y adecuadas

Es evidente entonces qgeaktiempo de esperas uno de los factores que incide en
la satisfaccion del client@uesto que cada vezusuarioexige que laatienda lo
mas rapido posible por ello es importante que las organizaciordss manera
oportuna disminuyan el tiempale atenciérpara evitar inconvenienteon los

clientes.
1.2.6. Claridad en las explicaciones
Indica(Alba Nieva,2014)que la claridad es:

1 Tener claro lo que se desea comunicar
1 Exponer las ideas de manera sencilla, utilizando un vocabulario familiar para

el cliente
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1 El vocabulario no debe ser ni vulgar, ni ridiculo; simplemente, normal,
correcto.

 Utilizar un vocabulario positivo, con palabras como: rapidez, calidad,
eficiente, econdémico, duradero, recomendado, garantia.

i Evitar palabras con connotaciones negativas como imposible, problema, dificil.

9 Asesorar al cliente con mucha claridad

1 Asegurarse de que eiensaje o la informacién ha sido bien comprendida y el

cliente se encuentra satisfecho con la misma

(Sanchez, 2012¢ x pr esa que: ASe debe procurar gt
interpretaciones diferentes, para evitar malos entendias.claridad esta
relacionada con la precision. Un mensaje impreciso no es claro; un ejemplo: jDame

esa cosal! o.

De acuerdgMateos de Pablo Blanco, 2012)x pone que: ALOS mensaj
comprensibles, por lo que se debe evitar la confusién, la ambigledad y las malas

i nterpretaciones si.empre que se puedao. |

En resumenla claridad es un elemento muy importaasitenomento de comunicar,
ya quda informaciéndebe ser entendible para facilitar la comprensidal cliente
por esoes fundamental la utilizacion de un vocabulario adecupso permita
entablar un@omunicacion efectivaon el mismolograndoasique los usuarios se
sientan onformes corta explicacion y resolucion otorgada cual sera prodtigo

para laorganizaabn, puesel nivel de satisfacciGaumentar&onsiderablemente.
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1.2.7. Calidad.

(Lovelock,2015p0e f i ne a | a cali dad c¢ o msatisfateel gr ad
a los clientes al cubrir de manera consistente sus necesidades, degpsusativas

(p.596)

De la misma forma (Serrano Gomez, 2012 ef i ne a | a Uctal i dad
constructo con caracteristicas objetivas medibles segun estdndares, y subjetivas que
expresa el grado de satisfaccidel cliente con el producto o servicio en base a

expectativas, experiencias, valor y percepciones de desempeiia. (p.82)

De igual manergArrascue Delgado, 2016)e f i ne a | aElcogunto dad cor
propiedades y caracteristicas de un servicio que le confiere la aptitud para satisfacer

las necesidades implicitas o expii t. a s 0

De los ateriores planteamientpse entiende que la calidsoh las especificaciones

que poseen producto o serviciamismasguedeterminarel nivel de satisfaccién

del cliente con respecto al mismo. Es dee#,la manera en que pnoducto o
serviciohasobrepasado laxpectativas y necesidades de un cliesigmifica que

la experiencia llevada por el cliente sera alta, dando una buena imagen corporativa
ante los consumidoregs importante mencionar quk, calidad es un elemento
importantepara todaorganizacionpuesto que estdependejue el cliente se vaya

satisfeclo.
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1.2.8. Cortesia

Segun(Real Academia Espafola,n.d)e f i ne a | a cemostragién? a
0 acto con que se mamfita la atencion, respeto o afecto que tiene algtra

persona .

Segun(Alcaide, 2016)expresa que leortesiaes aquella

Que los clientes reciben por parte de todo el personal de la empresa, incluyendo el
personal de seguridad, telefonistas, recepcionistas, entregadores, mensajeros,
directivos, sin importar el nivel de estrés al que estén sometidos, el personal no
reacciona negativamente ante un cliente degustado, en la empresa se respetan las
propiedades de los clientes (documento, informacion, etcétera), el personal que
mantiene contacto con etliente mantiene una apariencia pulcra y agradable, y

similares.

Segun(Bustinza Arpita, 2013ji atortesia implica amabilidad y buen trato en el
servicio. El atender con buenos modales al usuario, como persona gies.
buenos diasjnas graciapor visitarnos, son elementos de cortesia, que hacen sentir

a gusto al clieted. (p.29)

Con referencia a lo anteridg cortesiees el afecta@ortés que se demuesttecia

las demas personasl mismoque conlleva a cee y mantener buenas relaciones
interpersonaled.a cortesia se encuentra inmersa en la atencion al cliente, puesto
que a traves de ella sefleja un ambiente agradable de trabajo, haciendo que el

cliente perciba las buenas costumbres.
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1.2.9. Amabilidad.

Segun(Koenig, 2010expresa qudiLa amabilidad es una accion y una manera de
actuar con otra persona. Es una forma de amor tierno, carifioso, que un s& human
entrega a otro, y que puede estar formado por actos cordiales y /o palabras

cordiale®. (p.15)

(Sabater, 2017@nmarca

La amabilidad esel lenguaje del respeto y la consideracion, es la almohadilla que
amortigua los embates de la vida y ese regalo que ofrecemos a través de las

miradas, las palabras y con los pequefios actos del dia a dia.

Indica(Puentes Belmar, 20119 siguiente

La amabilidad hacia los clientes de la empresa es central para generar lazos solidos
entre estos y la empresa y, edltimo término, para lograr clientes satisfechos y
fieles. Los clientes deben percibiamabilidad tanto en los representantes de la
empresa como en los procesos que la empresa disefia para relacionarse con sus

clientes

En relacion con las aportaciones anteriolegmabilidad esin comportamiento
que reflejacarifio yternura, quese manifista de una persona a qtgzor tal
fundamento la amabilidad en el personal de una organizesidmportant@orque
es la maner&n que se muestran antes los clieniegrardo asi satisfacer sus

necesidades de una manera eficaz.
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1.2.10.Comunicacion
(Adela de Castro, 201%xpresa lo siguiente

La comunicacion organizacional es aquella que establecen las instituciones y forma
parte de su cultura o de sus normas. Debido a ello, la comunicacién entre los
funcionarios de diferentes niveles, logfes y sus subordinados, y los directivos con

el resto de la organizacion, deberd ser fluida. (p5).

Segun(Tupeg Lopez & Costsaachez, 2014gnmarcajue,fiLa comunicacion es
un area de actividad fundamental en la estrategia de la empresa. A través de la
comunicacion, las compaifitasmiten con mayor eficacia sus claves estratégicas

y fortdecen, por tanto, su capacidad competdiyp.5).
Enfatiza(Franklin, 2012)o siguiente

La comunicacion es una accion que busca influir las visiones, opiniones,
fundamentos y comportamientos de otros utilizando el lenguaje como canal de

interrelacion.

La comunicacion nos conduce a orientar nuestras acciosng a modificar nuestros
comportamientos, actitudes, percepciones, representaciones y conocimientos.
Asimismo, influye en el modo de decidir, pautar y normar conductas, asi como de

mostrarnos y expresarnos(p. 230)

Tal como se ha visten las teorias anteriorda comunicaciores un proceso que

permite trasmitir y recibir un mensajecuyo propésito es influir en el
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comportamiento de lgsersonasy a cumplir con los objetivos planteados de una

forma adecuada.

La comunicacién organizamsial consiste en la transmision de informacion entre el
personal de los diferentes nivejesarquico, por lo tanto, es fundamental en una
empresa puesto que toda actividad debe llevar un orden en los procesos
establecidos erdonde todos participen en etumplimiento de losobjetivos
planteads. Ademas,permite establecer una comunicacién asertiva entre los

miembros

1.2.11.Cultura organizacional.

Segun (Bordas Martinez, 2016¥efine a la cultura ganizacional como un
i Gnjunto de creencias, valores y modelos de conductas que son compartidos por

la mayoria de los miembros de una organizacién y son distintivos de ladmisma

Por otra partéFuentes Diaz, 2012)efine a & cultura organizacionaloma fiEl
conjunto de valores, tradiciones, creencias, habitos, normas, actitudes y conductas

que le dan cultura organizanal y liderazgo a una emprésa

Asimismo, (Gullo, 2015)enfatiza fiLa cultura organizacional expresa la condicién
de deseos, un idedh conformacidon de practicas consistentes y coherentes con las

neceglades y desafiade la empresgp.99)

En este tenora cultura organizacional son aquellas costumiresacticasque
guian ekcomportamiento de un individuo dentro de una organinmacifue ademas

se fundamenta deguellosprocedinientos que sirven para orientar a los miembros
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ala resolucién de conflictode forma correctaes por esguetoda empresa debe

capitalizar el conocimiento para conseguir un entorno laboral cambiante.

1.2.12.Capacitacion

(Chiavenato, 2011gonsiderague h capacitaciénii E el proceso educativo de corto
plazo, aplicado de manera sistematica y organizada, por medio del cual las personas
adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en funcién de objetivos

definidog. (p.322)

Segun(Bermudez Carrillo, 201%xponefiLa capacitacién es un proceso constante

que busca la eficiencia y con ella alcanzar nivelegados de productividap.7).

Segun (Universidad Esan, 2016jnanifiesta: fiLa capacitaciones un factor
fundamental que proporciona a los empleados mejoras en sus competencias
profesionales y capacidades interpersonales abriendo oportunidadesupara

crecimiento al interior de | a organizaci

En este sentido, la capacitacién es un proceso que permite a los colaboradores de
una organizacion a extender sus conocimientaptifudes, corel objeto de que
desarrollen eficientemente sus actividades encomendadas, demostrando asi el buen
desempeiio en su cargEs por ello, que las empresas deben de capacitar
constatemente a su persolgara el incremento de la productividad y calidad en el
trabajo, no sin antes recalcguela capacitacion no es un gastmecesaripsino

masbien es una inversion que trae beneficios para una entidad.
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1.2.13.Evaluacién de desempefio

Segun(Gan, 2012gxpresa que:

La evaluacion de desempefo es un procedimiento sistematidéntico para todos

los miembros de la organizacion pues, todos son evaluados por sus resultados
(objetivos de orientacion cuantitativa y por sus actitudes (objetivos cualitativos o
competencias); con ello se logra que todos los afectados conozcan logniog de
evaluacion y que se establezca una uniformidad de actuacion que ayude a

interiorizar el sentido de equidad del proceso. (pag.194)

(Chiavenato, 20119pina quefiLa evaluacion del desempefiowss apreciacion
sisteméatica de como se deseiii@ una persona en un puesto y de su potencial de
desarrollo. Toda evaluacion es un proceso para estimular o juzgar el valor,

excelencia y cualidades de una perso(a202).

De igual formgFranklin, 2012ppina que afetaluacion ddesempefioesealiza
para establecer si todos los integrantes de la organizacion realizan su trabajo de la
mejor manera posible, y si esto es suficiente para asegurar el logro de los objetivos

organizacionalas(p.99)

En consecuencida evaluacion de desempefio @s proceso que sirve para
comprobar y apreciar el nivel de rendimiento de las persmakambito en donde

se desenvuelvera través de procedimientos que conocen las empresas para
determinarel grado de compromistel personal hacia los objetivestableaios,

cuyos resultados reflejadgeermiten determinar la existencia de anomalias del

personal evaluado, sus fortalezas y debilidageslo identificapa fin demejorar
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el rendimiento laboral delcapital humanoe incrementarla productividad

empresarial.

1.2.14 Eficacia.

Segun(Ferndndez Sanchez, 20i0Ylica fiLa eficacia mide la pertinencia de los

objetivos y el grado en que la organizacion logra alcanzai{ps/9)

(Normalnternacional ISO 9000:2008efine a laeficacia comdiEl grado en que

realizan las actividadgs| ani fi cas y | os. resul tados

Indica (Huertas Garcia& Dominguez Galceran, 2015jue la eficaciafi E la
obtencién de los resultados marcados como objetivo, y puede ser expresada

cantidad, en la calidad percibida o en ambgs61)

Sin duda, la eficacia es la formaamose desarrollan las actividades planificadas
en un tiempo determinado, permitiendo alcanzar los resultados planifibetds
del servicio al cliente, la demostracion eficaz de una accidgstrante los clientes

que la organizaciése preocupa por sataceros requerimientos de forma correcta.

1.2.15.Eficiencia.

Segun(Fernandez Sanchez, 201lica:

La eficiencia mide hasta qué punto aprovecha una organizacidn sus recursos para
alcanzar un determinado objetivo, es decir, hasta qué punto ha logrado eliminar

el despilfarro. Una organizacion es eficiente cuando los gerentes reducen al minim
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la cantidad de factores productivos (mano de obra, materias primas,

comp on e(pay. ) o

iLa eficiencia se refiere al manej ado de
recursos significa, por ejemplo, usar el minimo requerido de un recurso para

prodicir un monto especifico de un bien o servici@arrido, 2012)

Segun(Molina, 2018)define ala eficienciafiComo la relaciérentre los recursos

utilizados en un proyecto y los logros conseguidos con el mismo

Ante lo expuesto por los autores, se entiende que la eficieacs#canzar los
resultados planificados utilizando de la mej@nera los recursos disponiblesy p
ello, un servicio eficaz ante el cliente hace la diferencahidb a que Iémismo

percibe que su requerimiento ha sido cumplido satisfactoriamente.

1.2.16.Satisfaccion del cliente

Segun(Kotler, 2017) define a la satisfaccion al clierdteo mHBl gréido en el que el
desempefo percibido de un servicfpo coinc

14).

De igual forma(Carrasco Fernandez, 2018)La sati sfacci - n del
dimensién muy importante de la calidad de cualquier servicio prestado por la

empres&@n gener al y de | a calidad de. |l a rete
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Por otra part¢Prieto Herrera, 2014hdica

La satisfaccién del cliente es importante porque es la Unica mara en la que una
compafiia puede crecer y sobrevivir, ya que el cliente satisfecho vuelve a comprar
y nos recomienda; esta es la forma de obtener ingresos para pagar los salarios,
pues con la actitud frente al cliente que se crea un compromiso personalgneel

servicio se marcaa gran diferencia en el mercado(p. 118)

Por lo anteriormente expuesto, se plantea que la satisfaccion al cliente es una
variable que permite determinar @né medidala calidad del servicio prestatia

sido percibido por el cliente. Si bida,percepcion y lactitud demostrada por los
clientes son los criterios de calidad duss recibido porlo tanto,concuerdan con

sus expectativaso cual da comeesultado la satisfaccion plena de sus necdsgla

siendo necesaria pai@lonegocio

1.2.17.Servicio.

Segun(Lovelock, 2015)iLos servicios @n actividades econdémicas quiea parte
ofrece a otra y que, generalmente, utilizan desempefos basaeldseampo para
obtener resultados deseados en los receptores mismos, en objetos o en otros bienes

de los cuales los compradores son responsaifess)

Indica(Lerma, 2010)o siguientefiLos servicios son todos los trabajos prestados
por alguna persona u organizacgmsea con fines lucrativos o no lucrativos, en
beneficio de usuarios finales o de usuarios industriales, y son prestados por

organizaciones publicas o privad§s.406)
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(Garcia, 2011xonsidera que un serviciies el conjunto de prestaciones que el
cliente espera, ademas del producto o servicio basico, como consecuencia del

precio, la imagen y leeputacion del misn (p.241)

Por lo tanto, un servicio es un conjunto de actividades que se desarrollan con la

finalidad de responder a las necesidades de los clientes

1.2.18.Cliente.

(Prieto Herera, 2014) define a | c | i eno toda: persor@ague tiene una
necesidad latente o sentida, busca un producto o servicio con ciertos requisitos y

condiciones para pod@B4)satisfacerlas tot

(Franklin, 2012)enmarcariLos clientes sonoks indviduos o grupos que compran

|l os bienes y serviciog29ue produce | a or

Segun(Thompson, 2009pina que:

Es una persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma
voluntaria productos o servicios que necesita o desean pasamismo, para otra
persona u organizacion por lo cual, es el motivo por el que se crean, producen,

fabrican y comercializan productos y servicios.

En resumen, el cliente viene a ser toda personaageuso de un bien o servicio
gue oferta una organizacigcon el fin de satisfacer sus necesida@edien es
cierto, una organizacion sin clientes no prospera como empresa, por ello es

fundamentapreocuparse por los intereses del clignsabre todatenderlos con
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un buen tratppara que adquieran una ebecee experiencia, el cual hace que tengan

una buena percepcién del mismo.

1.2.19.Percepcion del cliente

Seg%n ANEs | a capacidad de organizar | os

de | os sentidos en up340pdo, creando un c

Indica(Matsumoto, 2014lp siguiente:

La percepcion esémovaloran las personas los servicios. Es decir, como las reciben
y evallan los servicios de una empresa. Las percepciones estan enlazadas con las
caracteristicas o dimensiones de la calidad del servicio que son: confiabilidad,

seguridad, sensibilidad, empdt y elementos tangibles

(Chavez, 2017manifiesta queifiLa percepcién es el corazén de la ecuaciéon

alrededor de la cual se evalla la calidad eelisio para los consumido@s

En este sentido, la percepcién del cliente viene a ser el proceso en donde las
personas interpretan el valor recibido del producto o servicio, es decir, el modo en
gue evallalos servicios de una empresssi pues, la pergeidon es uno de los
aspectos de evaluacion de la calidad de servicio perqueeyésde este indicador

seconoce los criterios positivos 0 negativos del servicio recibido.
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1.2.20.Expectativas

Segun(Lovelock,2015)fLas expectativas se forjan durante el proceso de busqueda
y toma de decisiones, y estan muy influidas por la busqueda de informacioén y la

evaluacion de los atributagp.42)

De igual formaMatsumoto, 2014¢xpone:

Las expectativas son las creencias sobre la entrega del servicio, que sirgemo
estandares o puntos de referencia para juzgar el desempefio de la empresa. Es lo
que espera el cliente de un servicio, y estas son creadas por la comunicacién, por

la experiencia de otras personas en el servici

Indica(Chavez, 2017Ip siguiente

Las caracteristicas envueltas en el servicio que el cliente espera recibir para
satisfacer su necesidad. Estas son generadas por cada cliente, ndanera
individual, de acuerdo a los factores externos a los que estan expuestos, como

experiencias pre&vias, informacion previa,e t ¢p.2D).

De acuerdo a lo anteriormente expuelst® expectativason aquellaafirmaciones
que el cliente espera del s&iai ofrecidg estas se crean durante el proceso de

requerimiento danformacion o alguna necesidad especifica.

Es importante mencionajue las expectativasleterminanel desempefio de una

organizacionya que son los clientes quiernadificanel servicio adquirido
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1.2.21.Seguridad

SegunParasuraman, Zeitham y Bepwgr citado(Caldera Morillo, 2011)

La seguridad sm los conocimientos y atencion mostrados pdios empleados
respecto al servicio que estan brindando, ademas de la habilidad de los mismos
para inspirar confianza y credibilidad. En ciertos servicios la seguridad representa
el sentimiento de que el cliente esta protegido en sus actividades y /o en las

transacciones g realiza mediante el servicio(p.343)

Segun(Bustinza Arpita, 2013ma ni f i est a: esfieL@nocireegtay i dad
cortesia de los empleados y la capacidad de la empresa y sus empleados para

inspirar al cliente credibilidad y confiarzgp.29)

En consecuenciaalseguridad ela calidad del servici@onstituye un elemento
fundamental para toda organizacion, puesto que el ciém@mentade solicitar

un servicio tiene que percibir serieda los procesog la plena seguridad de se
cumplalo expuesto por drabajadorPues g ciertas ocasiones suele ocurrir que el
cliente noobtieneinformacién alguna en el tiempo prometiges alli donde el

usuariocambia su ercepcion en cuanto al servicio.

1.2.22.Confiabilidad.

SegunParasuraman, Zeitham y Ber{3998) citado por (Caldera Morillo, 2011)
expresa fiLa confiabilidadimplica la habilidad que tiene la organizacion para

ejecutar el servicio prometido de forma adecuada y const§nig43)
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(Bustinza Arpita, 2013nanifiesta que:

La fiabilidad esla capacidad que debe tener la empresa que presta el servicio
para ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadosa. Dentroldmncepto de
fiabilidad se encuentra incluido la puntualidad y todos los elementos que
permiten al cliente detectar la capacidad/ conocimientos profesionales de su
empresa, es decir, confiabilidad significa brindar el servicio de forma correcta

desde el primer momento(p.27).

En consecuencida confiabilidaden la calidad del servicio signifidaindar un
excelente servicio con puntualidad y formalidad. Dicho de otra forma, es la
capacidad que tiene una empresa para llevar a efedtarugesexpuestos por sus

clientes en el tiempo preciso y de forma segura.

1.2.23.Responsabilidad

La calidad de serwio para toda organizaciémvolucraresponsabilidadnisma que
esta vinculada con la buena volunta@dgtitud que se tiene en cumplir con los
requerimientos del clientbuscando una solucién a sus problemas. Es asi @mo s
logra tenemn incremento en ahivel satisfaccion de los servicios que ofrece una

organizacion.

1.2.24.Solicitudes comerciales

Servicio Nuevo A través de este procedimiengbcliente puede solit@r un nuevo
servicio eléctricosiempre que cuente con todos los requisitos necesarios para

realizar el tramite, de tal manera que se lleve a efecto el contrato. Este servicio no
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tiene ningun periodo de duracion lo cual no se encuentra establecido en el contrato,

por lo tanto, es el cliente quien toma la decision de suspender el servicio.

Reubicacbn o Cambio de medidor:Surge este requerimiento por dafios en el
medidor, pérdidaso hurto de medidor. Tiene como finalidad satisfacer en su

totalidad las necesidades del consumidor.

Cambio de tarifa: Es un procedimiento para la atencion a solicitudesadeim
de tarifa, cuya politica principal para proceder a esta solicitud es que el usuario no

mantenga deudas con CNEL EP.

Subsidios para personas de la tercera edaés uno de los procedimientos para

la aplicacién de subsidia personas de tercera eda@dyor o igual a 65 afios de
edad. A través de estes usuarios obtienen un benefigoie consiste en recibir

una tarifa diferenciable por consumo del servicio siempre que el suministro se

encuentre a su nombre.

Subsidios para personas con discapacidaéts uno de los procedimientos para la
aplicacién de subsidia personas con discapacidad. A través de este, los usuarios
tienen acceso a un beneficio que consiste en recibir una tarifa diferenciable por
consumo del servicio, para ello se debe proceder rasjectiva verificacion
informacion del cliente con discapacidad para afirmar el grado, tipo y porcentaje de

discapacidad, cola finalidad deque el usuario pueda obtener el beneficio.

Cambio de nombre: Se efectia este requerimiento por los siguientesvaosot

muerte del titular del servicio, venta del bien inmueble, cesién de derechos del
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servicio, disolucién de uniéon de hecho, disolucion de la sociedad conyugal o

divorcio y arrendamiento.

Suspension del servicioPara hacer uso de este requerimientsdeita no

mantener deudas con CNEL EP.

Dafios en artefactos eléctricog.os usuarios tienen el derecho de realizar reclamos
por dafios en sus equipos eléctricos, siempre que tenga relacion con el servicio de

energia eléctrica que proporciona la corporacion

Atencion de consultas:En esta parte el cliente pone de manifiesto el tipo de
consulta a realizar, ya sea por valores de planillas pendientes, solicitud de
informacion para los diferentes servicios o en este caso verificacion de estados de

tramites.

1.3Fundamentos filoséficos, sociales. Psicolégicos y legales

1.3.1. Fundamentos filoséficos

Segun (Valdivia, 2013) enmarca quei Ateriormente la calidad se referia al
producto final, per@ahora incluye el control de todas las fases del proceso, e incluso
la calidad integral basada en la prevencion (aseguramiento) y la calidad total

(mejora continua de actividades, procesos y persanas)

Ante esta consideracion, la calidad anteriormente solo estaba relacionado al
producto, pero en la actualidad no necesariamente se tiene que ver con el bien o
servicio para lograr que una persona quede satisfecha, sino mas bien involucra

aspectos de mejoem procesos gn las personas que garantipégna satisfaccion.
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Se expone a continuacion los aportes de mtesursores que fundamentan el

concepto de calidad, nos referimos a Edwards Deming y Kaoru Ishikawa:

SegunMéndez (2013)muestra el concepto de calidad planteado padwetEd

Deming,en donde indica:

Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en
caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser disefado y
fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagard; la calidad

puede estar definida slamente en términos deagente

Asi mi smo, Karou | shi kawa expresa: AnCal i d
servicio, calidad de la informacion, calidad del progreso, calidad de la gente, calidad

del sistema, calidad de | a compafY2a, cal

Previo a estosrgumentos, la calidaés calidad del servicio debido a que esta
determina el nivel de satisfaccién de los consumidores, por ello es necesario que las
empresas la contemplen en el ofrecimiento de sus productos o sezmidosde

la atencién al clienterpvalezca ante cualquier situaciggara que aseguren la
sostenibilidad de la organizacion en un lapso duradersobre todo lograr la

permanencia fija del cliente

1.3.2. Fundamentos sociales

La calidad del servicio ha resultado ser uno de los elemenfstantes en el
accionar de una organizacion, dado que hoy en diaciadad busca la mejor

atenciona fin de cumplir sus necesidades y expectativas.
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Por otra parte, las organizaciones intentan cada vez mejorar el servicio al cliente,
en donde sean capes de trasmitir interés y comprension en los requerimientos
manifestados por elsuarig sobretodo demostrar un buen comportamiento ante

ellos, de tal manera que se logre la excelencia empresarial.

Hecha la observacion anterior, se expone que el pessstuitdio tendra un aporte
positivo para la sociedad, ya que servira de guia para futuras investigaciones
precedidas por personas o empresas que estén interesadas en compensar las
exigencias de sus clientes, y sobre todo a tomar conciencia de lo fundajuenta

es la calidad de servicios en los procesos empresariales. Asimismo, el
Departamento datencion alClientede la UNCNEL EP-SE, a través de las buenas
practicas logrard crear una cohesion con la sociedad, de tal manera que logre
recuperar laconfianza y colaboracién de sus clientes, ya que son ellos los que

reportan ciertas irregularidades que observan del servicio recibido.

En torno a la responiséidad social empresarial, eldpartamentale Atencion al
Clientede la UNCNEL EP-SE lo desarrdara a su propio ritmo y ante eso el
usuario sera parte de este cambio, porqudiesite no solo se convertira en un
integrante mas de la organizacion, es decir, que no sélo la empresa debe atender los
requerimientos de sus directivos y personal de aensino a las demandas que

los usuarios tienen periodicamente y que permitan marcar un comportamiento mas

adecuado a las exigencias de todos los integrantes generadores de valor.
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1.3.3. Fundamentos psicoldgicas

Desde la perspectiva calidad de servicio y fatesdn al cliente, las empresas hoy

en dia sienten la preocupacion de identificar las necesidades y preferencias de sus
clientes, dado que el resultado eficiente de sus operaciones depende del grado de
valoracion que los usuarios tienen acerca del servgiibido. Desde un enfoque
psicoldgico, el presente trabajo contribuird a la formacién y desarrollo del personal
mediante procesos que influyen positivamente en la personalidad, con el objeto de
mejorar la calidad del servicio y asi evitar diversos imearentes que afectex
Departamentale Atencion al clientePor otro lado, el presente estudio influye
también de forma positiva en el desempefio laboral, lo cual repercuta efectivamente
en la satisfaccion de los clientes y es asi como esté lograré céaribiagen que

tiene en cuanto a los servicios que brindBegpartamentale Atencién al Cliente

de la UNCNEL EP-SE.

1.3.4. Fundamentos legales

El presente trabajmvestigativose respalddajo las siguientes normativas:
Constitucion de la Republica del Ecuador, la Ley Organica de Defensa del
Consumidor Ley del Servidor publicoNorma Internacional (ISO 9000:2015),
Norma Internacional (ISO 9001:2015) y Norma Técnica Ecuatoriana (NTE INEN

ISO 10002: 2006)
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Constitucion de la Republica del Ecuadar

TITULO || DERECHOS .

Seccion Octava Trabajo y seguridad Social

Art.33.- El trabajo es un derecho digno y un deber social, y un derecho econémico,
fuente de realizacion personal y base de la economia. El estamtizzaa a las
personas trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa,
remuneraciones Yy retribuciones justas y el desempefo de un trabajo saludable y

libremente acogido o aceptado.

Seccion Novenao Personas usuarias y consumidoras

Art.52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de 6ptima
calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no engafosa

sobre su contenido y caracteristicas.

Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismospresten servicios publicos
deberan incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las personas usuarias y

consumidoras, y poner en practica sistemas de atencién y reparacion.

Ley Organica de Defensa del Consumidor

Cap. Il .-Derechos y obligaciones delonsumidor.

Art. 4 Derechos del consumidor: Son derechos fundamentales del consumidor,

a mas de los establecidos erClanstitucion Politica de la Relplica, tratados o
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convenios internacionales, legislacion interna, principios generales del derecho y

costumbre mercantil, los siguientes:

5. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo por

parte de los proveedores de bienes o servicios

6. Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafios y perjuicios, por deficiencias

y mak calidad de bienes y servicios.

Cap. V Responsabilidades y obligaciones del proveedor.

Art.17.- Manifiesta que, es obligacion de todo proveedor, entregar al consumidor
informacion veraz, suficiente, clara, completa y oportuna de los bienes o servicios

ofrecidos.

Art. 18.- Entrega del bien o prestacion del servicio. Todo proveedor esta en la
obligacion de entregar o prestar, oportuna y eficientemente el bien o servicio, de

conformidad a las condiciones establecidas de mutuo acuerdo con el consumidor.

L ey Orgénica del Servidor Publica

Art.2.-Objetivo. - El servicio publico y la carrera administrativa tienen por objeto
propender al desarrollo profesional, técnico y personal de las y los servidores
publicos, para lograr el permanente mejoramiento, eficieefieacia, calidad,
productividad del Estado y de sus instituciones, mediante la conformacion, el
funcionamiento y desarrollo de un sistema de gestion del talento humano sustentado

en la igualdad de derechos, oportunidades y la no discriminacion.
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De los @beres, derechos y prohibiciones.

b) Cumplir personalmente con las obligaciones de su puesto, con solicitud,
eficiencia, calidez, solidaridad y en funcion del bien colectivo, con la diligencia que

emplean generalmente en la administracion de sus profiiddaes.

f) Cumplir en forma permanente, en el ejercicio de sus funciones, con atencion
debida al publico y asistirlo con la informacién oportuna y pertinente, garantizando

el derecho de la poblacion a\d@eios de 6ptima calidad.

Norma Internacional (ISO 9000:2015.

Sistema de Gestion d€alidad - Fundamentos y vocabulario

Esta norma propone un SGC bien definido, basado en un marco de referencia
gue integra conceptos, principios, procesos Yy recursos fundamentales
establecidos relativos a la calidagbara ayudar a las organizaciones a hacer

realidad sus objetivos. Es aplicable a todas las organizaciones

independientemente de su tamafio, complejidad o modelo de negocio.

En virtud de lo anteriormente expugsesta norma pretenderientar a las
organizaciones través conceptos fundamentalpsncipiosy vocabulario, para
gue las mismabkagan conciencia del compromiso que tienen con la socigdel
esta manerérinden un bien o servicio de calidgde cumpla lasnecesidades y
expectativas de sus clielstg sus partes interesad@® igual manera, ayuda a las
organizaciones a cumplir céws objetivos planteadgson la finalidad de que todos

los miembros trabajen al mismo ritnsontribuyendo a la mejora continua en los
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proceso®rganizacionales, ganando de tal manera excelesgattadosasi como

tambiénplena seguridadn el ofrecimiento de un bien o servicio.

Norma internacional (ISO 9001: 2015)

Sistema de Gestion de la Calidad Requisitos

La adopcion de un sistema de gestion de calidad una decision estratégica
para una organizacion que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y

proporcionar una base soélida para las iniciativas de desarrollo sostenible.

Esta normguede ser adoptadandistintas empresakedicadas al ofrecimientie
productos o servicigamismaque promueve la aplicacibnde un Sistema de
Gestion de Calidagaraque asi los miembros adquieran compromisocon la
sociedady mejoren sudesempenio laboray a través de ello puedaptimizarlos
procesosle manera eficiente y eficade tal forma que satisfaga las necesidades y
expectativas dsusclientes logrando ante ellos utena experiencia del servicio

recibido.

Norma Técnica Ecuatoriana(NTE INEN ISO 10002: 200%.

Directrices para el tratamiento de las quejas en las organizaciones.

Esta norma internacional proporciona orientacion para el disefio e
implementacion de un proceso de tratamiento de quejas eficaz y eficiente para
todo tipo de actividadescomerciales o no comerciales, incluyendo a las

relacionadas con el comercio electronico.
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Ante lo expuesto, esta nornrdenta orientar a las organizaciones para que traten
de una forma eficiente las quejas o reclamos de sus clipotgsie a través de la
informacionrecogida ayudamejorarlos productos o servicios y a su vez hace que
los usuariosambien su percepcién acerca de la mala experiencia recibida por la

institucion.

De igual manergyermite mejorata imagen corporativede la empresa, misma que
estaproyectada en cumplir con las necesidades y expectativas del cliente, logrando

asi qudos clientegqueda satisfechos
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CAPITULO I

MATERIALES Y METODOS

2.1Tipos de investigacion

La presente investigaci@s de tipo correlaciongblantea una hipotesgue tiene

como variable independiente ALa calidad
de | os umgsmoa que persiite ,comprobar si existe relacion entre las

variables, con la finalidad de sacar l&spectivas conclusiones del problema

estudiado.

Enfoque de investigacion

El enfoque de la investigaci@s mixto:

El enfoque cualitativo, cuyo propdsitaes describir las caracteristicas de un hecho
o fendmenopermiteel planteamiento dimterrogantes por medio de la entrevista,
con la finalidad de extender a profundidad la investigacion, de tal manera que

conlleve a la busqueda de soluciones del problema.

El enfoque cuantitativo, da cabida a la aplicacion de encuestas realizadas a los
clientes externos y funcionarios del Departamento de Atencion al ClieGigile

EP Unidad de Negocio Santa Elendlizando la estadistica descriptiva para el
analisis de datoguesto que en baseecate estudidos resultados obtenidos en la
recoleccion de datos conllevaran probar la hipotesis a través del analisis

estadisticplogrando asi llegaa conclusionesobrela el problema detectado



Investigacion Correlacional

Segun(Hernandez Sampieri, Fernandez CollafidBaptista Lucio, 2014)ndica
queeiLos est udi o socianeariabled nediante nngatronapredecible

para un grupo o poblacion.

Es una investigaciowrorrelacional porquse plantea una hipétesistervienenlas
variablescalidad del servio y satisfaccion de los usuarios, cuyo objetivo es

analizar la relacion que existe en ambas variables.

2.2. Métodos de investigacian

Método deductivo: Se analizé la realidad que enfrenta el Departamento de
Atencion al Cliente de la WWCNEL-EP-SE, logrando conocer los factores que
inciden en la calidad del servicio que brindan al cliente. A través de la encuesta a
funcionarios se puede deducir que calidaldservicio es la apropiada, sin embargo,

el grado de satisfaccién en los usuarios puede resultar bajo, por diversos factores

que hacen que el cliente tenga una mala percepcion en cuanto a los servicios.

Método inductivo: EI método inductivo conlleva igentificar las inquietudes y
necesidades de los clientes, lo cual permitié plantear de forma indivatual |
factores que inciden en la problematicaireccionamdo al planteamientode
solucioneqque fortalezca la calidad de servicio del Departamento deciéte al
Cliente de la UNCNEL-EP-SE, logrando el incremento de la satisfaccion de los

usuarios.
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Método analitico: Se aplico con el afande analizar las variables de kctual
investigacion, dandgaso ala identificacion del problemahaciendoque se
concreten loobjetivos del estudio, con la finalidadner conocimiento de los
cambios positivos que tendra el Departamento de Atencion al clene UN

CNEL-EP-SE.a través de la implementacion del programa de calidad de servicio.

2.3. Disefio de muesto.

Entrevista.

Poblacion1

Segun(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2ff#)e a
la poblacioncomo elconjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de

especificaciones

Seconsideréentrevistama una sola persona que recae en el jefe encargado debido a
gue tienemayor experiencia en el cargosobre todo porque es el responsable de

la operatividad en el arelaa entrevista estara dirigidalider delDepartamento de
Atencion alCliente,quienes la persona idonea para aportar con informacion valiosa

sobre los procedimientos que se llevan a efecto dentro del area

Tabla 1: Poblacion 1

Informante Cantidad

Jefe encargado 1

Total 1

Fuente: CNEL EP Unidad de Negocio Santa Elena
Autor: Yenny Alexandra Reyes Zambrano
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Encuesta a funcionarios

Poblacién?2

La poblacion considerada para el presente estudio es tpeosehal interno que
laboradentro deDepartamento de Atencién al Cliewle la UNCNEL-EP-SE, que
responden a 22 person&ss mismas que cooperaran substancialmente al desarroll

de la presente investigacion.

La encuesta a funcionarios estara dirigida al total de personas que labora en el area,
es decir, 8 igual a la poblacién estimadagen este caso son aquellos que tienen
mayor acercamiento con el cliente, morde,su informacion es valiosa para el

desarrollo del presente trabajo.

Tabla 2: Poblacion 2

Puesto Numero de empleados

Profesional de reclamos

Técnicos de servicio al cliente
Profesional de recaudacién de valor (cajeros)

Total 22

Fuente: CNEL EP Unidad de Negocio Santa Elena
Autor: Yenny Alexandra Reyes Zambrano

2
Profesional de servicio al cliente 4
9
7

Encuesta a clientes

Poblacién3

La informacion proveida para la determinacion de la poblacion fue proporcionada
por el Lider del Departamento de Atencién al cliente, quien dispone una base de

datos especificando el total de clientes atendidos gerieldo2017, y por lo tanto
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son aquellos que proporcionaran informacion real para el desarrollo del presente

trabajo.

Tabla 3: Poblaciéon 3

Mes Clientes atendidos al mes

Enero 10.115,00
Febrero 8,769.00
Marzo 10,398.00
Abril 9,161.00
Mayo 10,428.00
Junio 9,307.00
Julio 10,033.00
Agosto 9,390.00
Septiembre 8,031.00
Octubre 8,471.00
Noviembre 7.583.00
Diciembre 7974.00
Total 109,660.00

Fuente: CNEL EP Unidad de Negocio Santa Elena
Autor: Yenny Alexandra Reyes Zambrano
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Muestra.

Segun(Herndndez Sampieri, Ferndndez Collado, & Baptista Lucio, 2014) a
muestra es un subgrupo de la poblacion de interés sobre el cual se recolectaran
datos,tiene que definirse y delimitarse de antemano con precision, adenogie

debe ser representativo de |l a poblaci-no

El conjunto universo que se definié para el desarrollo del trabajo fue la poblacién
finita, debido a que existen reporte de los clientes que han sido atendidos durante
el mesen el periodo del 201 datogjue fueron proporcionados poiD#partamento
de Atencidn aCliente de la Corporacion Nacional de Electricitaddad Negocio

Santa Elengara la realizacion de este estudio
Célculo de la muestra
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n =383 (Tamafio de la poblacion)

z=1.96 (Nivel de confianzp

N=109,660.00 (Tamafio de la poblacién)

p=0,5 (Probabilidad de Exito)
g=0,5 (Probabilidad de fracaso)
e =5% = 0,05 (Precision)

Se determincécon la formula de la poblacion finitgue la muestra a aplicar en el
instrumento de investigacion @s383 clientes, utilizando el muestro probabilistico

aleatorio simple.

2.4. Diseflo de recoleccion de datos

Para la obtencion de informacion valiosa, se procedio a la utilizacion de:

Técnicas

Entrevista: Esta técnicapermiti6 tenermayor acercamient@on el Lider del
Depatamento de Atencion al li@nte y asi conocerprocesos administrativos,
dando lugar a la determinacion de los factores que afiactalidad de servicio que

brinda a sus usuarios
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La guia de la entrevistzontienel 1 preguntas, las mismas que han sido elaboradas
para argumentar el tema de estudio obteniendo informaei@z yprecisa, asi

como también para enconttassolucionesaadecuadaa las falencias detectadas.

Encuestas. La encuesta es una técnica que tiene como finalidad recopilar
informacion confiable sobre un tema determinado a través del uso de un

cuestionariaque permiteconocer los hechage unfenémeno.

El instrumento fue disefiado acorde a la modalidad de preguntas cerradas con escala
de Likert tanto para clientes como funcionaridsn la encuesta a clientes se
elaboraron15 preguntas, las que estan forndalaen base a las variables,
dimensiones e indic®res tanto de la variable dependiente como independiente,
gueestaran dirigidaal niumero de clienteetDepartamento de AtencionGliente
obtenidos en el calculo de la muestian la finalidad de conocst percepciénon

respecto a la calidad dervicio que brinda el Degamento de Atencion élliente,

quienes formalmentaportaron conrespuestas/aliosas.De igual manerase
realizaron 11 preguntas para la encuesta a funcionarios aplicando la misma
modalidad utilizada en el instrumenpara clientes. Ademas,se expone las

debidas indicaciones que faciliten el desarrollo de la encuesta sin dificultad alguna.

La escala a utilizar tuvo las siguientes opciones de respsiestare casi siempre,

avecesgcasi nuncay nunca
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CAPITULO llI

RESULTADOS Y DISCUSION

3.1. Andlisis de datos

3.1.1.Presentacion de resultados de la entrevista

Entrevista: Dirigido al Ing. Jonathan Mufioz, Lider de Servicio al Qiente.

1. . ¢Cuales son las metas y propoésitos del departamento?

El Departamento de Atencion al Cliertte la de la UNCNEL EP-SEtiene como
propdsito y metas brindar un servicio de calidadidez yeficiencia a losisuarios
através del ofrecimiento de informaciéabal yventajosaasi como también a la
resolucion de conflictode forma rapidaEstosignifica queel personalograen lo

posible ofrecer una excelente atencebrlos clientespara conseguir su plena
satisfaccion. Por otra parte, plantea que el trabajar en conjunto con los demas
departamentos es un punto clave que le permite cumplir a cabalidad los
requerimientos de sus usuarios en el menor tiempo posible, espquesino d

sus propositos es manteneesérechamente comunicados con las demas areas para

mayor conocimiento del avance de los tramites.

2. ¢Cuadles son los valores corporativos que desarrolla el departamento?

La Corporacion Nacional dgelectricidad cuenta con un cédigo de ética dirigido a
las servidoras y servidores pertenecientes a la organizacién, instrumento que

expresa los valores corporatispsompromisos paral cumplimiento de la mision



y vision de la mismaademas este documento imputséodo el personal a que

mantengan una buena relacién con los compafieros de trabajo y clientes

Por lo tanto, el Departamento de Atencion diefte de la UNCNEL EP-SE
desempenia sus actividades en base a los siguientapipsry valores tales como:
la ética, ntegridad transparencia, calidez, solidaridad, colaboracion, efectividad,

respeto, responsabilidddaltad, equidadusticia, Tolerancia y honestidad

3. ¢Qué estrategias utiliza el departamento para alcanzar losbjetivos

propuestos?

El personal delDepartamento détencion alCliente de la UNCNEL EP-SE
trabaja en equipo para reunir estimulos, aptitudes y esfuerzos en los miembros,
siendo asi una manera mas facil de cumplir con los objetivos planteados| pues
contar con un personabmprometidaagrega valor los servicioy esaqui donde

el cliente se lleva una buena impresi@hservicio brindadda participacion de los
miembros en las reunioness otrade las estrategiaonsideradadebido a que se
mejora la motivacion, pues el darle oportunidéak colaboradorede expresar sus
opinionepromuevea generacion de buenas iddas mismague son beneficiosas

parala efectivagestion comercial y mejora del buen servicio.

Sumandosa esto, & tecnologigermite a los colaboradores a destacarse mejor en
los servicios que ofrece al usuardadoa queesunaherramientague facilita la
comunicacion organizacional y ayuda a agilizar los requerimientos de los ¢lientes
la ubicacion de agencidacilita al cliente dirigirse a un centro de atencion mas

cercano, de tal manera que pueda satisfacer sus necesidadéscacion de
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agencias es otro punto estratégico implementado por la organizacién para darle
facilidad a losclientes a acudir a un centro de atencitascercano aealizar los
pagos pertinentey sobre todo ser participe de una atencion personalizada para la

exposicion de sus requerimientos o reclamos.

4. ¢Cuél es el procedimiento para la atencion al cliente?

1 El dliente solicita informacion

1 El cliente de servicio recepta y analiza el tipo de requerimiento

{1 El agente de servicio verifica la necesidad del cliente y lo direcciona al &rea
competente.

1 Si el cliente solicita informacién de los requisitos para losrdfifies
servicios, el Agente dee®vicio indica los documentos necesarios para el
documento que desea realizar.

1 El cliente presenta los requisitos para la aplicacida delicitud

1 El Agentede Srvicio recepta y revisa los requisitos para realizaéelite.

1 En caso de no presentar la documentacion completa, se le informa al cliente
que la solicitud no procede.

1 Una vez entregada la documentacion completa, el Agente le ngvisa

procede al tramite respectivo.

El procesode atencién al cliente demuestaadisponibilidaden los agentes de
servicio en atender las necesidades lbs clientes pues dentro de este
procedimientcel usuarioest presto a cumpliciertos requisitoparaproceder al

tramite que vaya a solicitar. 8bservajue el agente de servicio tiene la obligacion
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de exponerle los documentos que se requieren para aplicar cualquier servicio en

caso de que el cliente desconozca de aquello

Cabe recalcar que dichpocedimiento deberia indicar el correspondiente saludo
que reflejeun buen traten la atencionde tal forma quel clientesienta que es
importante para el departamentodg esh manera estpueda revelar el buen
caracter y la formacion del agentes#vico y sobre todo la calidad del servicio

recibida.

5. ¢Segun usted el Bpartamento de Atencion al Cliente presenta

deficiencias?¢ Cuales son?

El Departamento de Atencion alli€hte de la UNCNEL EP-SE si presenta
deficienciasmismas que se originan culmel cliente se acercal@s médulos a
verificar el estado de su solicitycel agente de servicim tiene resolucion alguna
pues exponen que esto se origina porquel tipo de témite no solo es
responsabilidad del departamento de atencion al cliente sino también de otras areas,
y esto hace que el agente de servicio se retrase en la resoleciEquerimientos

solicitados

Para ilustrar esto se expone un ejemplo claro que seat@oel cliente solicita
servicios nuevos, reubicaciones y cambio de medidbrdepartamento de
acometidas tiene que tener listas las instalacipaes que sean aprobadas por
inspecciones navez instalados para finalizar el proceso tiene que codifica

facturacion para que se le pueda emitir la factura al cliente
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6. ¢Qué obstaculos enfrenta el Epartamentode Atencién al Cliente?

El Departamento de Atencion ali€hte de la UNCNEL EP-SE se enfrenta a
obstaculos que dificultan el buen servicio al cliente, entre estos se encl@ntran
siguientes:los cambios de responsabilidades a nijariarquico y la falta de

comunicaciorcon el personal de otras areas departamentales.

En loscambios de responsabilidadesivel jerarquico lofuncionarios tienen que
adaptarte a los puestos de trabajo asignamsal razonla resistencia al cambio

en los colaboradores puede llegar afectar su rendimiento y la productividad del
departamentdastael punto de disminuir la calidad en los serviciba falta de
comunicacion con el personal de otras areas departamentales incide en la resolucion
rapida de las solicitudes, lo cual hace que no se cumpla a tiempo las peticiones de

los usuarios.

7. ¢Cualesson las quejas mas recurrentes que presentan los clientes?

Comunmente se presentan quejas en los usuant® las mas frecuentestan:
Reclamos técnicos cuando se quedan sin energia elgotmos cuando no
tienen alumbrado publice] alto valorpor consumo eléctricaeclamos por dafos

de equipos y fallas del medido

Apagonde energia eléctricee producepor fallos eléctricostimitado alumbrado
porque los clientese sienten preocupados por su segurigadiue estan expuestos
a los peligrosque puede generar esta oscuridad; dafios de eqdgults los
continuos apagongsl alto valor porconsumceléctrico en las planillassotra de
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las consecuencias que provocan que el usuario resulte mosesgienta obligado
a presentar reclamagspor consiguientéallas del medidor que produce un cobro

excesivo al momento que se generan las planillas.

8. ¢Cuales son lascciones para evitar reclamos de los clientes?

Para evitar reclamos de sus clientet personal le da seguimiento @émite
solicitado, con el objeto de darlesrftdspronto posiblauna respuesta favorable.
Por otra partegprovecha la tecnologia pordfaeilita el trabajo de los funcionarios,

ayudandoles de tal manera a brindatbuen servicio.

9. ¢Planifica capacitaciones el Bpartamentode Atencion al Cliente?

Las capacitaciones se las planifica cdaaesespues se procura tratar tematicas
que ayuden al desarrollo, sobre todo en la resolucidén de conflictos con los usuarios.
De acuerdo a lo manifestado por el entrevistdéotroprincipales temas tnatar

se encantran los siguienteka atencion de clientes dificilgsel servicio al clieng.

La atencion de clientes dificileBusca entrenar a los colaboradores para el manejo
de conflictos y sobre todo a que tengan ldlita de poder sobrellevar la situacion
enun momento dadgor otrolado, el tema de servicio al clienteonlleva a que

los funcionarios hagan conciencia de la forma en como brindan el servicio, lo cual

los motiva a que mejoren la atencion al usuario.

Es importante mencionar que las capacitaciones no se planifican para todo el afio,

simplemente se consiguen en el momento
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10.¢Se planifican reuniones para exponer al personal los cambios

efectuados a el Departamentode Atencion al Cliente?

Las reuniones sgrograma una sola vez al mgmra el conocimiento de los puntos
que se expondran con los miembrée@munmente se dan estas reunicnesdo
se emite un procedimiento nuevo se los convdados los trabajadores para

socializardichosprocedimientos.

11. ¢ Considera usted que seria necesario el uso de estrategias para mejorar

el servicio al cliente?

Se considera que ede suma importancia que elepartamentale Atencién al
Cliente aplique estrategias para mejorar el servicio al cliepdeque es una
herramiata util parael mejoramientade procesasEn efecto,expresa queson
indispensables porgumnllevan a establecenbjetivosestratégicosjue respondan

a lasexpectativas y necesidadeslds clientes y de esta forma se logre reducir

reclamos o quejas por parte de los mismos

Considera que plantear estrategias es una tarea imporg@rteen ningdn
momentosemenciond una que ®sté aplicando en la actualiddd;que significa

que el Departamento de Atencion al Cliente de la-ONEL EP-SE no se esta
preocupando por mejorau atencion al clientg tampoco sereocupa potas
exigencias de sus cliente€abe recalcar que los servicios que brinda el
Departamento de Atencion al Cliense desarrollan en base a procedimientos de

servicio al cliente ya establecidos.
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3.1.2. Presentacion de resultados de la encuesthuacionarios.

Pregunta 1: Género del funcionario

Cuadro 1: Genero del funcionario

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
1 Femenino 15 68,2 68,2
Masculino 7 31,8 100,0
Total 22 100,0

Fuente: Funcionario del Departamento de Atencion al Cliente
Elaborado por: Yenny Alexandra Reyes Zambrano

Grafico 1: Género delfuncionario

Porcentaje

Femenino Masculino

Fuente: Funcionariosdel Departamento de Atencién al Cliente.
Elaborado por: Yenny Alexandra Reyes Zambrano

Se puede determinar a través de los resultados de la encuesta a los funcionarios que
la mayoriadel personal que labora en el Departamento de Atenciolieat€€son

mujeres se puede observar que existe mayor predominio en el género femenino
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Pregunta 2: Edad del funcionario

Cuadro 2: Edad del funcionario

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
2 18 a 28 afios 7 31,8 31,8
29 a 39 afios 12 54,5 86,4
40 afos en adelante 3 13,6 100,0
Total 22 100,0

Fuente: Funcionariosdel Depatamento de Atencién al Cliente.
Elaborado por: Yenny Alexandra Reyes Zambrano

Gréafico 2: Edad del funcionario
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Fuente: Funcionarios del Departamento de Atencion al Cliente.
Elaborado por: Yenny Alexandra Reyes Zambrano

Los resultados de la encuesta a los funcionegiteanque la mayoria del personal
que laboraen el Departamento de Atencion dieGte son personas relativamente

jovenesen edades comprendidas entre 18 a 39 afos.
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Pregunta 3: Numeropromediode clientes atendidos diariamente

Cuadro 3: Promedio de clientes atendidos diariamente

Frecuencia| Porcentaje| Porcentaje acumulado
3 Personal en area de oficine 9 409 409
(De 1 a 50 clientes)
Funcionarios en mddulos 13 591 100,0
(De 1 a 200 clientes)
Total 22 100,0

Fuente: Funcionariosdel Depatamento de Atencion al Cliente.
Elaborado por: Yenny Alexandra Reyes Zambrano

Grafico 3: Promedio de Clientes atendidos diariamente
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Fuente: Funcionarios del Departamento de Atencion al Cliente.
Elaborado por: YennyAlexandra Reyes Zambrano

De acuerdo a los resultadds la encuestalas funcionarios se puede determinar
quela concurrencia de usuarios es altamente mggqueel personaljue trabaja

en losmédulosatiendehabitualmentelesde 1a 200clientes significaque la gran
mayoria de personagsuden a diario &epartamento dAtencion al Qientede la
UN-CNEL EP-SE a solicitar algun tipo de serviciamientrasqueel funcionario en

area de oficinatiendeentre 1 a 50 clientega que elnconveniente presentagor

el usuario demanda de mayor explicacion para proceder a darle solucion a su

problema.
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Pregunta 4: ¢En qué nivel considerastaposicionada la mision y vision de la
organizacion?

Cuadro 4: Nivel deposicionamiento

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
4 Casi siempre 4 18,2 18,2
Siempre 18 81,8 100,0
Total 22 100,0

Fuente: Funcionarios del Departamento de Atencion al Cliente.
Elaborado por: Yenny Alexandra Reyes Zambrano

Gréfico 4: Nivel de posicionamiento

100

a0
iy
o
b= G0
1]
(L]
=
o 40 31.8%

20

18,2%
0] T T
Casi siempre Siempre

Fuente: Funcionariogdel Departamento de Atencién al Cliente.
Elaborado por: Yenny Alexandra Reyes Zambrano

En funcion a los resultados reflejadibes la encuesta a los funcionaries puede
determinar quel nivel de conocimiento de la mision y visiés alto significaque
Su posicionamientgontribuye aalcanzarun mejor rendimiento ya cumplir con
eficiencia los objetivos propuestos, sin embargnse debe dejar d#fundirla,
dado queuna minoriale los encuestados manifiegteeno siemprdas comurgan

puestoque est@uedeafectar el rendimiento del personal.
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Pregunta5: ¢ Se les informan cuales son sus objetivos y procedimientos a cumplir

dentro dedepartamento?

Cuadro 5: Nivel de informacion de objetivos y procedimientos

¢Se les informan cudles son sus objetivos y procedimientos a cumplir dentro del
departamento?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
5 A veces 5 22,7 22,7
Casi siempre 7 31,8 54,5
Siempre 10 45,5 100,0
Total 22 100,0

Fuente: Funcionarios del Departamento de Atencion al Cliente
Elaborado por: Yenny Reyes Zambrano

Grafico 5: Nivel de informacion de objetivosprocedimientos
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Fuente: Funcionarios del Departamento de Atencion al Cliente.
Elaborado por: Yenny Alexandra Reyes Zambrano

Segun los resultados obtenidesmiede determinar qet nivel de comunicacién
es medianamentecuadpdado quda mayoria de los encuestados expregan
siempre sdes informanlos propositos a cumplir d&o del Departamentade
Atencion al Clientgsin embargoexiste la necesidbde exponer las obligaciones
encada uno de ellodebido a que una minoria expres&eces le comunican los

objetivos y procedimientos a desempefiar.
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PREGUNTA 6: ¢Recibe con frecuencia capacitaciones sobre el cargo que
desempeina?

Cuadro 6: Frecuenciancapacitaciones

¢ Recibe con frecuencia capacitaciones sobrecalrgo que desempefia?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

6 Nunca 1 4,5 4,5
Casi nunca 9 40,9 45,5
A veces 7 31,8 77,3
Casi siempre 2 91 86,4
Siempre 3 13,6 100,0
Total 22 100,0

Fuente: Funcionarios del Departamento de AtenciéClinte
Elaborado por: Yenny Alexandra Reyes Zambrano

Grafico 6:Frecuencia capacitaciones
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Fuente: Funcionarioglel Departamento de Atencién al Cliente.
Elaborado por: Yenny Alexandra Reyes Zambrano

Un alto porcentaje dearios encuestadasene queesperar mucho tiempo para
recibir capacitacionsignifica quedeberia planificarse capacitaciones para el afio y

gue se lleven a efecto de manera continua.

67



Pregunta 7: ¢ Se realizan evaluaciones de desempefio en el departamento?

Cuadro 7: Evaluaciones de desempefio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
7 Casi nunca 1 4,5 4,5
A veces 4 18,2 22,7
Casi siempre 10 45,5 68,2
Siempre 7 31,8 100,0
Total 22 100,0

Fuente: Funcionarios del Departamento de Atencion al cliente
Elaborado por: Yenny Reyes Zambrano

Grafico 7: Evaluaciones de desempefio
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Fuente: Funcionarioglel Departamento de Atencién al Cliente.
Elaborado por: Yenny Alexandra Reyegdambrano

Se puede determinar a través de los resultados de la encuesta a los funcionarios que
el grado de cumplimiento de los objetivos propuest®sealmentdavorable

debidoa que la mayoria de los encuestachssiempreesta sumiso avaluaciones

de desempefd®icho proceso permite analizar su rendimiento labpeairavés de

los resultadosbtenidodos inclina a mejorar su desempefitentras un nimero

reducidonecesita tener usstimulogue aporte a su mayor productividad.
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Pregunta 8 ¢EI departamento ha implementado algun tipo de estrategias para

mejorar el servicio al cliente?

Cuadro 8: Implementacion d&strategias

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje
acumulado
8 Nunca 1 4,5 4,5

Casi nunca 3 13,6 18,2
A veces 10 45,5 63,6
Casi siempre 7 31,8 95,5
Siempre 1 4,5 100,0
Total 22 100,0

Fuente: Funcionarios del Departamento de Atencion al cliente.
Elaborado por: Yenny Reyes Zambrano

Grafico 8: Implementacion d&strategia
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Fuente: funcionarios del Departamento de Atencién al Cliente.
Elaborado por: Yenny Alexandra Reyes Zambrano

Se puede determinar a través de los resultados de la encuesta a los funcionarios que
la aplicacionde estrategias en elePartamentale Atencion al Clientes poco
consideradadebido aque la mayoriananifiestaque exista procedimientosie
servicio al clientebajo los cualesse rigen paralesarrolar sus funcionessin
embargoun nimero reducidplantea que el trabajo en eguiifa comunicacion y

la tecnologiason las estrategiapie fortalecen la buena relacion conussaric.
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PREGUNTA 9: ¢ En algun momento ha tenido inconvenientes con algun usuario?

Cuadro 9: Inconvenientes con usuario

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
9 Nunca 2 9,1 9,1
Casi nunca 5 22,7 31,8
A veces 8 36,4 68,2
Casi siempre 3 13,6 81,8
Siempre 4 18,2 100,0
Total 22 100,0

Fuente Funcionarios del Departamento de Atencién al cliente
Elaborado por: Yenny Reyes Zambrano.

Grafico 9: Inconvenientes con usuario
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Fuente: Funcionarios del Departamento de Atencion al Cliente.
Elaborado por: Yenny Alexandra Reyes Zambrano

A través de la encuesta realizada a los funcionarios se puede determalarigie

de resolucién de conflictos esedianamente manejable, debidquee un criterio
mayoritario indica queha podido solventar la reaccion de los usuarios ante
inconvenientespresentadgsa pesar de aquellono se debe descuidarlos
requerimientos de los usuarios, dado quadmero reducidexpresa quexisten
problemas que no se pueden solventar con el funcionario directayaentesus

tramitesdependen de otros departanoes.
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Pregunta 10: ¢Considera usted que las instalaciones del departamento son las

adecuadas para brindar un buen servicio?

Cuadro 10: Instalaciones

Frecuencia Porcentaje| Porcentaje acumuladc
10 Casi nunca 4 18,2 18,2
A veces 5 22,7 40,9
Casi siempre 9 40,9 81,8
Siempre 4 18,2 100,0

Total 22 100,0

Fuente: Funcionarios del Departamento de Atencién al Cliente
Elaborado por: Yenny Alexandra Reyes Zambrano

Grafico 10: Instalaciones
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Fuente: Funcionarios del Departamento de Atencion al Cliente.
Elaborado por: Yenny Alexandra Reyes Zambrano

Un alto porcentaje de los funcionarios encuestados manifiestan que casi dsmpre
instalaciones son adecuadas para ofrecer un buen semiigotrasque un
porcentaje mengrconsideran quee deberia mejoragl acomodamientale las

instalaciones
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PREGUNTA 11: ¢ Facilita el departamento los recursos materiales necesarios para

la realizacion de su trabajo?

Cuadro 11: Recursosnateriales

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
1 1 A veces 6 27,3 27,3
Casi siempre 12 54,5 81,8
Siempre 4 18,2 100,0
Total 22 100,0

Fuente: Funcionarios del Departamento de Atencién al Cliente
Elaborado por: Yenny Reyes Zambrano

Grafico 11: Recursos materiales

G0

a0

40

30

Porcentaje

20

10

o T T T
A veces Casi siempre Siempre

Fuente: Funcionarios del Departamento de Atencion al Cliente.
Elaborado por: Yenny Alexandra Reyes Zambrano

En virtudde los resultados de la encuesta a los funcionagopuede determinar
gueexist un descontento en el personal;porcentaje mayomanifiesta que a
veces sdes otorgan los materiales necesarios para la realizacién de su trabajo,
significa que el encargado no siempre realiza las gestiones pertinentes para el
requerimiento ddos recursoslo cuales perjudicial a la hora de desarrollar su

trabajo ya que afecta el bussndimiento.
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Pregunta 12 ¢ElI ambiente de trabajo proporcionado es el adecuado para el

desempeiio de sus funciones?

Cuadro 12 Ambientede trabajo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
12 Casi nunca 8 36,4 36,4
A veces 7 31,8 68,2
Casi siempre 4 18,2 86,4
Siempre 3 13,6 100,0
Total 22 100,0

Fuente: Funcionarios del Departamento de Atencion al cliente.
Elaborado por: Yenny Alexandra Reyes Zambrano

Grafico 12 Ambiente de trabajo
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Fuente: Funcionarios del Departamento de Atencion al Cliente.
Elaborado por: Yenny Alexandra Reyes Zambrano

Se puede determinar a través de los resultados de la encuesta a los fungoearios
el grado de insatisfaccion laboral es atByysado pdas condiciones de trabajoie
el Departamentae Atencion al Gente proporcionasiendoperjudicialpara ellos
a la hora de desarrollar su trabajo ya que afsatduenrendimiento,asi lo
manifiesta n porcentaje mayor de los encuestadugnifica que el encargada

descuidado a sus trabajadores en este aspecto
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PREGUNTA 13: ¢ Establece el departamento un tiempraziso para atender a cada
cliente?

Cuadro 13 Tiempo preciso para atender a cada cliente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
13 NunF:a 4 18,2 18,2
Casi nunca 8 36,4 54,5
A veces 3 13,6 68,2
Casi siempre 5 22,7 90,9
Siempre 2 9,1 100,0
Total 22 100,0

Fuente: Funcionarios del Departamento de Atencion al cliente.
Elaborado por: Yenny Reyes Zambrano

Grafico 13 Tiempo preciso de atencion al cliente
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Fuente: Funcionarios del Departamende Atencién al Cliente.
Elaborado por: Yenny Alexandra Reyes Zambrano

En funcion a losesultados de la encuesta a los funcionaébsivel de paciencia
de los clientestiende en ocasionegenerarconflictos, puesto a que el personal
dedica mucho tiempo a wolo clientey a caisa de esto el usuarse disgustgpor

lo que un porcentaje maysugerirse un tiempo segun sea el caso.
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Pregunta 14 ¢Considera importante que el departamento apégqtrategias para

mejorar la calidad del servicio?

Cuadro 14: Estrategias

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
14 Casi siempre 3 13,6 13,6
Siempre 19 86,4 100,0
Total 22 100,0

Fuente: Funcionarios del Departamento A&encién al cliente.
Elaborado por: Yenny Reyes Zambrano

Grafico 14: Estrategias
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Fuente: Funcionarios del Departamento de Atencion al Cliente.
Elaborado por: Yenny Alexandra Reyes Zambrano

La mayoria de los encuestados considepames fundamental la aplicacién de
estrategiagpara incremenar el potencialen el personal del Departamento de
Atencion al Clientede esta manetarindar calidad en el servicisin embargoun

namero reducidéienetemor a que se originen nuevos cambios
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3.1.3. Presentacion de resultados de la encuesta a clientes externos

Pregunta 1 ¢Se siente satisfecho con la calidad del servicio que brinda el
Departamentale Atencién al Client2

Cuadro 15: Nivel de satisfaccion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
1 Nunca 26 6,8 6,8
Casi nunca 147 38,4 45,2
A veces 139 36,3 81,5
Casi siempre 53 13,8 95,3
Siempre 18 4,7 100,0
Total 383 100,0

Fuente: Clientes
Elaborado por: Yenny Alexandra Reyes Zambrano

Gréafico 15: Nivel de satisfaccion
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Fuente: Clientes
Elaborado por: Yenny Alexandra Reyes Zambrano

Un porcentaje mayor de clientss encuentrensatisechocon la calidad de servicio
que brinda elDepartamento de Atencion &liente, significa que esto surge
especialmente cuando el personal no desarrolla con agilidadruges acordea

la solicitud presentada.
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Pregunta 2: ¢ Considera usted que la atencgliente es la adecuada?

2 Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

Siempre
Total

Fuente: Clientes

Cuadro 16: Atencion al cliente

Frecuencia Porcentaje
21 55
119 311
158 41,3
57 14,9
28 7.3
383 100,0

Elaborado por: Yenny Alexandra Reyes Zambrano

Fuente: Clientes

Gréfico 16: Atencion al cliente

Elaborado por: Yenny Alexandra Reyes Zambrano

Porcentaje acumulado
55
36,6
77,8
92,7
100,0

De acuerdo con los resultadds la encuesta @ientes se puede afirmagueen

diversas situaciones el usuario ha presenaia@asactitudes en la atencipasto

surge especialmente cuarelgpersonal se encuentra frustrguo ciertos motivos

lo cual hace que el cliente trasmita ese descontento
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