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Resumen

El presente trabajo de titulacion consistio en el desarrollo de un estudio sobre la
atencién al cliente y la satisfaccion de los usuarios de la Gobernacién de la provincia
de Santa Elena. La problematica gira alrededor de las debilidades y deficiencias
percibidas en la atencidn al cliente brindada por el personal de esta institucién. El
objetivo se basé en analizar la atencion al cliente mediante técnicas o herramientas
de investigacion que fomenten el incremento de la satisfaccion de los usuarios. La
metodologia utilizada fue bajo un tipo de investigacion exploratoria-descriptiva,
ademas de emplear un enfoque cuali-cuatitativo, trabajar en base a los métodos
deductivo y analitico, y aplicar las técnicas de entrevista y encuesta para la
recoleccion de datos. Los resultados obtenidos comprobaron inconformidad de
parte de los usuarios respecto al servicio de atencion brindado. Por tanto, se propone
como opcion un plan de atencidn al cliente para mejorar la atencién al usuario de
esta institucion.
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Abstract

The thesis is about customer service study and user satisfaction from Santa Elena
Governorate. The problem is the weakness and deficiencies provided by the
institution customer service. The aim was based on analyzing customer service
through research techniques or tools that encourage increased user satisfaction. The
methodology used was a type of exploratory-descriptive research, in addition to
employing a qualitative-quantitative approach, use deductive and analytical
methods and interview and survey techniques are also applied for data collection.
The results obtained to show users’ disagreement regarding the service provided.
Therefore, a customer service plan is proposed as an option to improve the customer
service of the institution.
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INTRODUCCION

En un entorno cada vez mas competitivo se ha vuelto fundamental gestionar la
relacién con los clientes, ya que ahora no solo es importante ofrecer un producto o
servicio, sino que la atencién que se brinda juega un rol determinante para

garantizar la satisfaccion.

En el contexto global la atencion al cliente se ha convertido en un factor de mucha
importancia para cualquier organizacion, tanto que en paises desarrollados el
servicio de atencion se ha establecido como un factor determinante que permite a

las empresas diferenciarse y generar una ventaja competitiva.

En América Latina la atencion al cliente en las empresas es un aspecto que aun falta
por explotar, mas aun cuando nos referimos a las entidades del sector publico,
donde (Llorente, 2018) sostiene que el servicio al cliente en este sector a diferencia
del privado es malo casi en todas sus facetas y las practicas de gestion que se utilizan

Son poco avanzadas.

En el Ecuador, aunque se han presentado cambios en los reglamentos respecto a la
calidad de los servicios publicos, estos no tienen un cumplimiento total, debido a
que los objetivos recaen con mayor peso en ciertos aspectos como la exigencia en
Ilamadas telefonicas o atencion de quejas. Es asi, que para Limbatto, (2018) muchos
de estos indicadores pasan a tener caracter informativo, es decir deben ser
publicados, pero no se establece un objetivo de cumplimiento, entre los cuales se

encuentra la satisfaccién del usuario. (pag. 31)



En la provincia de Santa Elena el servicio de atencion al cliente se ha visto influido
por una cultura que no piensa en el cliente como lo mas importante, la mayoria de
las instituciones no gestionan una buena relacion con el cliente, en especial el sector
publico que en su tarea de cumplir con las politicas publicas anteponen el
cumplimiento de las disposiciones internas antes que brindar un servicio de

atencion de calidad.

De este modo en la Gobernacion de la provincia de Santa Elena (GPSE), que en su
tarea de ejercer la gobernabilidad en la provincia, actuar bajo la direccion del
Ministerio del Interior, disposiciones del gobierno y ser portavoz del Presidente de
la Republica no se cerciora de la importancia del servicio de atencién al cliente,
motivo por el cual la satisfaccion de los usuarios se ha visto afectada, y surge la
necesidad de realizar el presente trabajo de investigacion que consiste en analizar
el servicio de atencion al cliente brindado por el personal de esta institucién, y a
partir de aquello formular estrategias de atencidn que permitan el incremento de la

satisfaccion de los usuarios.

El planteamiento del problema resalta que el continuo desarrollo industrial, el
crecimiento de los mercados, la aparicién de nuevos servicios y productos, el
surgimiento de nuevas empresas, competencia, etc. han obligado a las
organizaciones a obtener un nivel alto de innovacion y tecnologia, pero sobre todo
haciendo hincapié en la prestacion de un servicio de excelente calidad. Castellanos

(2013)



No obstante, el problema se presenta cuando en muchos lugares como
Latinoamérica el servicio de atencion al cliente no es una prioridad, a diferencia de
otras regiones como Estados Unidos o paises de Europa, donde siempre se esta en
constante adaptacion y mejoria hacia los requerimientos del cliente. Esto se debe a
la escasa preocupacion o vision desactualizada que tienen las empresas de esta
region hacia esta importante area, donde la interaccion que se tenga con el cliente

muchas veces marca el giro que tendra el negocio.

Como se menciono, la orientacion hacia el cliente en América Latina no es una
prioridad, la mayoria de las empresas no tienen conocimiento pleno del cliente, y
muchas veces asume lo que el consumidor espera de ellas. Para (Pefialoza, 2018)
una de las causas que responden a esta problematica es que las organizaciones
consideran el buen servicio al cliente como un mero factor para diferenciarse de la

competencia, no como un requisito para su desarrollo sostenible.

El Ecuador a lo largo de su historia no ha tenido una cultura orientada hacia la
satisfaccion del cliente, y mas adn cuando nos referimos al sector publico,
instituciones que son las encargadas de ejecutar las politicas publicas para
garantizar el cumplimiento de los derechos de los ciudadanos, quienes en su tarea
no se cercioran de la importancia que tiene la satisfaccion del ciudadano, asi lo
describe un estudio reciente realizado por Benalcazar, Mancheno y Revelo, (2018)
sobre la calidad del servicio al cliente en el sector publico que establece que las
entidades publicas se orientan mas al cumplimiento interno y estratégico, mas no

hacia la satisfaccién de la ciudadania.



Como ya se menciond la cultura de la mayoria de las empresas del Ecuador sigue
estando inmersa en el paradigma de épocas anteriores, que consiste en suponer lo
que necesita y espera el cliente. Las empresas no asimilan esta realidad, lo que
conlleva a la insuficiencia de los servicios, ya que no se tiene conocimiento pleno

del cliente, que siempre busca eficiencia, calidad, rapidez, buen trato, etc.

Las Gobernaciones en el pais desempefian su amplia labor en concordancia con
disposiciones establecidas por la presidencia de la Republica y su mision es ser el
actor de ejercer la rectoria, formular, ejecutar y evaluar la politica publica para

garantizar la seguridad interna y la gobernabilidad del estado.

Sin embargo, aunque las normas establecen que las entidades publicas proveeran a
la ciudadania de bienes y servicios bajo los principios de solidaridad, existe
disconformidad por parte de usuarios con respecto a los servicios publicos que
prestan estas instituciones, especificamente cuando se trata de atender a los

ciudadanos.

Este es el caso de la Gobernacion de la provincia de Santa Elena (GPSE), quien es
la unidad de analisis de la presente investigacion, donde mediante observacion y
dialogo con algunos funcionarios y usuarios se corrobord que el servicio de
atencién brindado al usuario no es el adecuado entre las principales falencias, estan
las siguientes: Cultura de atencidn, carencia de empatia, tiempo de espera

prolongado, y limitada capacidad de respuesta al usuario.



Estos y otros factores son los que han ocasionado un sinnimero de criticas y
disconformidades hacia esta institucion, generando un bajo nivel de satisfaccién por
parte de los respectivos usuarios con respecto a los servicios de atencion al usuario

que brinda el personal de la Gobernacién de la provincia de Santa Elena.

Por tales razones, es que a través del analisis de la atencion al cliente brindada por
el personal de la Gobernacién de la provincia de Santa Elena se busca sugerir o
proponer estrategias que permitan establecer en los usuarios un nivel de satisfaccion

mayor, respecto al servicio de atencion al cliente.

Por lo expuesto con anterioridad y mediante el analisis realizado se formula el
problema de investigacion, el cual se establece en la siguiente interrogante: ¢De
qué manera la adecuada atencion al cliente permitird el incremento de la

satisfaccion de los usuarios de la Gobernacidn de la provincia de Santa Elena?

Con la sistematizacion del problema se pretende dar respuesta al problema
general, donde se resaltan y analizan las siguientes interrogantes: ;Como se
encuentra la situacion actual respecto a la atencion al cliente brindada por el
personal de la GPSE? ¢(De qué manera la atencion al cliente que brinda el personal
de la GPSE contribuye a la satisfaccién de los usuarios? ¢Cual es el nivel de
satisfaccion que perciben los usuarios externos respecto al servicio de atencion al
cliente brindada por el personal de la GPSE? ;Qué estrategias deberian emplearse
para mejorar el servicio de atencion al cliente que incremente la satisfaccion de los

usuarios de la GPSE?



El objetivo general del presente trabajo de investigacion pretende: Analizar la
atencion al cliente mediante técnicas o herramientas de investigacion que fomenten
el incremento de la satisfaccion de los usuarios de la Gobernacion de la provincia

de Santa Elena.

Para dar cumplimiento al objetivo general se plantean las siguientes tareas
cientificas: Diagnostico de la situacion actual respecto a la atencion al cliente
brindada por el personal de la GPSE, Identificacion de la forma de atencion al
cliente que brinda el personal de la GPSE vy su contribucion a la satisfaccion de los
usuarios, Determinacion del nivel de satisfaccion que perciben los usuarios respecto
al servicio de atencion al cliente brindado por el personal de la GPSE, Propuesta de
estrategias de atencidn para el incremento de la satisfaccion de los usuarios de la

GPSE.

Por otra parte, las razones que justifican la presente investigacion se sustentan en
proponer soluciones a la problematica a través del analisis de la atencion al cliente

brindada por el personal de la Gobernacién Provincia de Santa Elena.

De la misma manera se justifica en los siguientes aspectos:

En cuanto a la justificacion tedrica se tiene como finalidad dar sustento tedrico a
esta investigacion y contrastarla con otros aportes tedricos que son relativos al tema
de investigacion. De la misma manera también busca la produccion de
conocimiento cientifico que sirva como base y valor tedrico para el desarrollo de

nuevas investigaciones.



En lo que se refiere a la justificacion metodoldgica, por las caracteristicas del
estudio se utiliza la investigacion descriptiva exploratoria, se aplican los métodos
deductivo y analitico para el analisis de la informacion y se incorporan distintas
técnicas de investigacién que coadyuvan al propdésito de estudio, tales como las
encuestas y entrevistas, que sirven para la cuantificacion de la informacion
obtenida, que busca conocer el nivel de satisfacciéon de los usuarios de la
Gobernacion de la provincia de Santa Elena con respecto a la atencién al cliente y

a partir de aquello proponer estrategias que mejoren este servicio.

Con respecto a la Justificacion Practica la importancia de esta investigacion radica
en la necesidad de conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios mediante el
andlisis del servicio de atencion al cliente de la GPSE, donde se estudian las

posibles causas del problema y se sugiere determinadas soluciones.

De aqui su implicancia préactica, ya que ayuda a resolver un problema real, donde
los principales beneficiados seran los usuarios, a mas de servir como modelo para

otras Gobernaciones.

La idea a defender del presente es la siguiente: La aplicacion de estrategias de
atencién al cliente oportunas permitird incrementar la satisfaccion de los usuarios

de la Gobernacion de la Provincia de Santa Elena.

El mapeo de la investigacidn esta compuesto de: Capitulo I que trata sobre el marco
tedrico de la investigacion, este compendio comprende la revision literaria y el

desarrollo de teorias y conceptos, donde se analiza en profundidad cada una de las



variables de estudio. De la misma manera se definen los fundamentos sociales, y

legales que sustentan y dan validez a la investigacion.

El Capitulo Il detalla la metodologia de la investigacion, aquella comprende la
descripcion del enfoque, el tipo, los métodos, el disefio de muestreo y las técnicas

de investigacion utilizadas para el desarrollo del trabajo.

El Capitulo 11 hace referencia a los resultados y discusiones de la investigacion,
en este apartado se analiza la informacion obtenida para ser interpretada y cuales

son las limitaciones del estudio.

Por ultimo, se plantea la propuesta que tiene la finalidad de incrementar la
satisfaccion del usuario de la Gobernacién de la provincia de Santa Elena a través

de la implementacion de estrategias de atencion.



CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 Revision literaria

Los acelerados cambios de entorno han hecho de la atencién hacia el cliente uno de
los factores diferenciadores esenciales para garantizar la satisfaccion a los
usuarios/clientes, por esto las organizaciones deben asegurarse de gestionar buenas
relaciones con aquellos, ya que de nada sirve ofrecer productos o servicios de
calidad, si no se trata como es debido a quien solicita un servicio o compra un
producto, dentro de contexto una mala atencién al cliente puede dejar lado las
caracteristicas esenciales de un producto o servicio, en cambio, una buena atencion
al cliente podria disipar los componentes de mala calidad en quien presta un bien o

servicio.

Para el presente trabajo de investigacion se ha tomado como referencia el analisis
de trabajos de titulacion relacionados con el tema de estudio y propoésito de la

investigacion, entre los cuales mencionamos:

Tesis A:

Atencidn al cliente en los servicios de la Municipalidad de Malacatan San Marcos.

Datos bibliograficos

(Chang Figueroa, 2014), Universidad Rafael Landivar, Quetzaltenango, Guatemala

(Tesis de pregrado)



Problema General

¢COmo es la atencion al cliente, en los servicios de la municipalidad de Malacatan,

San Marcos?

Objetivo General

Identificar como es la atencién al cliente, en los servicios de la Municipalidad, San

Marcos.

Metodologia utilizada

En este trabajo de investigacion se utilizo la investigacion de tipo descriptivo y un

disefio de investigacion no experimental.

Instrumentos de recoleccién de datos

El instrumento principal en esta investigacion fueron las encuestas dirigidas a 170

usuarios en las oficinas de la Municipalidad de Malacatan, San Marcos.

Conclusiones

e Elusuario de los servicios de la Municipalidad de Malacatan, San Marcos,
no se siente del todo satisfecho, ello debido a la variabilidad de los
colaboradores al momento de ser atendidos en relacién a la orientacion,
cortesia, amabilidad, el servicio en si y a la deficiente ambientacion de las

instalaciones.
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e En la Municipalidad de Malacatan, San Marcos, no existe un plan
previamente establecido de la atencion al cliente; lo que provoca que no
existan los lineamientos, procedimientos, guia y orientacion adecuada,
que permita a los colaboradores la sinergia de esfuerzos, para en su

conjunto, se procure la satisfaccion al usuario.

Recomendaciones

e Para evaluar la satisfaccion del usuario en un corto plazo, se recomienda
implementar un programa de capacitacion y evaluacion del desempefio en
la atencion al cliente orientado a los colaboradores municipales.

e Se recomienda a las autoridades Municipales, que posterior a la
capacitacion se estudie la posibilidad de crear un comité de atencion al
usuario, con el objeto de evaluar las fortalezas, oportunidades, debilidades

Yy amenazas.

Tesis B:

Propuesta de un plan para el mejoramiento del servicio al cliente en el gobierno

autonomo descentralizado municipal del cantén Quinindé provincia de Esmeraldas.

Datos bibliograficos

(Solano Quifionez, 2015), Universidad Tecnoldgica Equinoccial, Quito, Ecuador.
Tesis de grado para la obtencion del titulo de ingeniero en administracion de

empresas de servicios y recursos humanos.
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Problema general

¢Cuenta el GAD Municipal del cantén Quinindé con un plan de mejoramiento

continuo del servicio al cliente?

Objetivo general

Elaborar un plan de mejoramiento del servicio al cliente en el GAD Municipal del
canton Quinindé, con el proposito de mejorar la ejecucion eficiente de funciones

por parte de los empleados y asi brindar servicios de calidad a la ciudadania.

Metodologia utilizada

En este trabajo de investigacion se utilizd la investigacion de campo —

observacional con un enfoque cuali-cuatitativo.

Instrumentos de recoleccion de datos

Los principales instrumentos de recoleccion en esta investigacion fueron las

encuestas (cuestionario) y la observacion.

Conclusiones

e La investigacion realizada ha permitido detectar una conducta
institucional que se ha mantenido en un estado latente, con una ausencia
de, estrategias, tacticas, politicas y un control adecuado que permita

evaluar oportunamente la atencion del servicio al cliente.

12



e No existe un control ni verificaciones de los procesos de atencion al
cliente, el 83.33% de los funcionarios municipales manifestaron que no
se realiza una revision ni observaciones permanentes de la ejecucion de

las funciones que desempefian.

Recomendaciones

e Aplicar la “Propuesta para el mejoramiento del servicio al cliente en el
Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del canton Quinindé,
provincia de esmeraldas”.

e Efectuar un seguimiento y evaluacion de la acciones necesarias y
procedimientos recomendada en el plan a fin de efectuar los correctivos
necesarios de manera gque se tenga un control de cada una de las funciones
que desemperia el personal logrando asi el fortalecimiento institucional y

la consecucidn de los objeticos y metas propuestas.

Tesis C:

Calidad del servicio y su incidencia en la satisfaccion del cliente del centro de

especialidades IESS La Libertad, provincia de Santa Elena.

Datos bibliograficos

(Clavijo Limones, 2017), Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, Santa
Elena, Ecuador. Trabajo de tesis para la obtencion del titulo Ingeniero en

Administracién de Empresas.
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Problema general

¢De qué manera la calidad de servicio incide en la satisfaccion del cliente del Centro

de Especialidades IESS La Libertad, provincia de Santa Elena?

Objetivo general

Determinar en qué forma la calidad de servicio incide en la satisfaccion del cliente
a través de un estudio que permita la mejora continua en el servicio de atencion del

Centro de Especialidades IESS La Libertad, provincia de Santa Elena.

Metodologia utilizada

Este trabajo de investigacion se desarrollo bajo el enfoque cuali-cuantitativo y con

un tipo de investigacion descriptiva-correlacional

Instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas de recoleccion datos fueron las encuestas y entrevistas con sus

respectivos instrumentos el cuestionario y la guia de entrevista.

Conclusiones

e Atraves de la comprobacidn de la hipétesis, se evidencio una incidencia
en la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente del Centro de
Especialidades IESS La Libertad, mecanismo que refleja una deficiente

gestion organizacional y limitaciones en la satisfaccion del servicio.
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El personal de atencion que presta el servicio de atencion al cliente en el
Centro de Especialidades IESS La Libertad, aporta como un factor de
calidad a la institucion, ya que posee la predisposicion y experiencia
necesaria para desempefiar cada una de sus actividades, sin embargo, el
nimero que existe es insuficiente para cubrir la demanda en el menor

tiempo posible.

Recomendaciones

Se recomienda la implementacion del modelo Lean Service a la
institucion, mediante el cual se optimizara el mecanismo de atencion al
cliente que existe actualmente en el Centro de Especialidades IESS La
Libertad.

La implementacion del modelo beneficiara a la comunicacion entre los
colaboradores, promueve el liderazgo y trabajo en equipo con sentido de
pertenencia, es una de las mejores alternativas de solucion a bajo costes,
sin embargo, las medidas correctivas a ejecutar por el comité de calidad

deberan ajustarse al presupuesto de la institucion.
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1.2 Desarrollo de teorias y conceptos

1.2.1 Variable independiente -Atencion al cliente

Los argumentos de Arenal, (2017) sefialan que:

El servicio proporcionado por una empresa con el fin de relacionarse con los
clientes y anticiparse a la satisfaccion de las necesidades. Es una herramienta
eficaz para interactuar con los clientes brindando asesoramiento adecuado

para asegurar el uso correcto de un producto o servicio.

Casi de igual manera desde el punto de vista de Blanco, Lobato & Villagra, (2013)

la atencion al cliente también consiste:

En el conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con
orientacion al mercado, encaminadas a satisfacer las reclamaciones actuales
de los clientes para resolverlas de forma eficiente e identificar sus necesidades

futuras con el fin de satisfacerlas llegado el momento oportuno.

De este modo, mediante el analisis de los conceptos expuestos con anterioridad se
puede considerar que la atencion al cliente consiste en el contacto que tiene la
organizacion con el cliente/usuario, de manera que se puedan identificar cuales son
sus necesidades y poder satisfacerlas, en este caso las necesidades o requerimientos

de los usuarios de la Gobernacion de la provincia de Santa Elena.

16



1.21.1 Entorno

Segln Séanchez, (2012) “el entorno estd compuesto por todos los elementos fisicos
y su acondicionamiento: aparcamiento, edificio, accesorios, sala de acogida o
visitas, mobiliario, condiciones fisicas (limpieza, iluminacion, temperatura, musica

ambiental, etc.)”.

Por otro lado, las apreciaciones de Tarodo, (2014) establecen que:

El entorno es aquel que esta formado por todos los elementos fisicos y
elementos accesorios para su puesta en funcionamiento. La opinion que tienen
los clientes es muy importante si queremos que tengan una buena percepcion

de nuestra empresa y eso solo es posible si nuestro entorno es aceptable.

De este modo el entorno hace referencia a todos los elementos tangibles que
intervienen en el ambiente donde el usuario recibe el servicio, aquello permite que
este se sienta en mejor armonia al ser atendido. De esta manera una adecuada
gestion del entorno en la Gobernacion de la provincia de Santa Elena contribuiria a

que €l usuario se sienta mas satisfecho.

1.2.1.1.1 Elementos tangibles

Para Berdugo, Barbosa & Prada (2016) “el factor tangible del servicio contempla
los equipos, la sefializacion, la apariencia de los empleados y el ambiente fisico

hecho por el hombre que rodea el servicio”. (pag. 218)

Por otra parte, Rogel, (2018) considera que:

17



Este factor esta dirigido a las instalaciones fisicas, equipamiento y apariencia
del personal: limpieza de las instalaciones, equipamiento necesario, estado de
conservacion de la infraestructura, mobiliario y equipos, mantenimiento y
limpieza de sanitarios y griferia en los bafios, provision de implementos
necesarios en bafios de usos publico, apariencia y presentacion del personal,

conocimiento y dominio de idiomas. (pag. 147)

Se puede determinar que los elementos tangibles son todos aquellos factores que
intervienen en el ambiente fisico del servicio donde el usuario es atendido, dentro
de este factor se considera desde la limpieza de las instalaciones, los materiales,

hasta la mera presentacion del personal.

1.2.1.1.2 Imagen del personal

Diaz, (2014) “sostiene que la imagen personal tiene mucho que ver con la ropa que
llevamos y los complementos. También se tiene una buena imagen personal
hablando coherentemente, con educacion, con un tono de voz adecuado, con la

higiene, etc”.

De la misma manera para Arenal, (2019) :

La imagen personal es muy importante ya que, de algin modo, supone la
imagen de la empresa, pues, de la misma manera que al ver a una persona por
primera vez nos formamos una imagen de ella, al ver a un profesional que

representa a una empresa nos induce una idea de dicha entidad.
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La imagen del personal no es mas que la forma en que los colaboradores estan
presentados hacia el usuario, de aqui su importancia, ya que es uno de los factores
que muchas veces marca la reputacion de la organizacién, debido a que la persona
que atiende al publico es el primer contacto que tiene el cliente/usuario con la
empresa/institucion, y por tanto si no se tiene buena imagen del personal esto dejara

bastante qué decir de la institucion.

1.2.1.2 Habilidades sociales

Tapia y Cubo (2017) sefialan que “las habilidades sociales son conductas verbales
y no verbales, observables en las distintas situaciones de interaccion que tiene unas

personas con otras”.

De igual manera para Ramos, (2018):

Las habilidades sociales son un conjunto de habitos (a nivel de conductas, pero
también de pensamiento y emociones), que nos permiten mejorar nuestras
relaciones interpersonales, sentirnos bien, obtener lo que queremos, y

conseguir que los demas no nos impidan lograr nuestros objetivos.

Por consiguiente, las habilidades sociales son un conjunto de rasgos de
comportamiento o conductas que permiten a las personas interactuar con las demas.
En este sentido, dentro del contexto de la atencion al cliente brindada por la
institucion objeto de estudio las habilidades sociales deben representar una

herramienta fundamental si queremos que los usuarios se sientan satisfechos.
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1.2.1.2.1 Empatia

Los argumentos de Arenal, (2019) indican que “la empatia es la aptitud para situarse
en el lugar del otro con objeto de comprender mejor sus reacciones ante lo que esta

diciendo”. (pag. 12)

De igual manera para Diaz, (2014) “con la empatia podemos entender mejor como
piensa y siente el cliente, aunque no se esté de acuerdo con sus argumentos,

conseguiremos ponernos en la situacion que esta experimentando la otra persona”.

(pég. 24)

Tomando en consideracion lo antes mencionado la empatia es la habilidad o
capacidad de entender al cliente, es decir ponerse en su situacion, a pesar de que
muchas veces no esté en lo correcto. Este factor tiene una implicancia de gran
significancia en la atencidn al cliente brindada por el personal de la Gobernacién
de la provincia de Santa Elena, ya que el ser bien atendidos es un derecho del

ciudadano por tanto se debe garantizar un buen trato al usuario.

1.2.1.2.2 Comunicacion

De Alba, (2017) expresa que “la comunicacion es el proceso mediante el cual se
transmite un mensaje entre un emisor y un receptor, mediante un canal utilizando

el dialogo”. (pag. 50)

Por otro lado, para Arenal, (2019):
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La comunicacion es una de las facultades mas importantes del ser humano. A
través de esta no solo recibimos y ofrecemos informacion, también
expresamos sentimientos y emociones, compartimos ideas y opiniones y nos

relacionamos con el resto de las personas con las que interactuamos. (pag. 7)

Se puede definir a la comunicacién como un medio que permite a las personas
relacionarse entre si a través del intercambio de informacién, emociones,
sentimientos, ideas, entre otros aspectos. Es un elemento de suma importancia para
las organizaciones, debido a que el personal y en especial el que atiende al publico
deben poseer habilidades comunicativas que permitan el flujo adecuado de la

informacion.

1.2.1.2.3 Asertividad

Gago, (2017) plantea que “la asertividad puede definirse como una habilidad social
que facilita las relaciones y comunicacion y que, por lo tanto, permite conseguir

nuestros objetivos, pero sin vulnerar los derechos de los demas”. (pag. 112)

De Alba (2017) indica que “la asertividad se define como estilo de comunicacion
gracias al cual la persona expresa y defiende su postura sin agresividad y sin

someterse a la voluntad de los demas”. (pag. 78)

Mediante el analisis de los anteriores conceptos se puede manifestar que una
persona asertiva es aquella que manifiesta su forma de pensar sin ofender o agredir
a otra persona, es expresar el propio punto de vista sin vulnerar la perspectiva de

otra persona.
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Es un aspecto de mucha relevancia para la Gobernacion de la provincia de Santa
Elena, ya que el personal de atencion al cliente debe tener la capacidad de mantener
una linea de respeto con los usuarios, en caso de presenciarse situaciones que
ameritan un conflicto, por tanto, es fundamental reconocer al atenderlos que estos

tienen sentimientos, emociones y necesidades.

1.2.1.2.4 Capacidad de respuesta

Mejias, Godoy y Pifia, (2018) “la capacidad de respuesta es la dimension que evalla
la habilidad que posee el personal que labora en la empresa para atender a los
clientes de manera rapida, incluye puntualidad, disposicion, rapidez y tiempo de

ejecucion y cumplimiento”. (pag. 14)

Garcia y Sanchez, (2016) “la capacidad de respuesta puede considerarse como la
actitud que tiene la organizacion prestadora de servicios para ayudar a los clientes

y realizarlo de manera rapida”. (pag. 115)

En este sentido, se puede manifestar que la capacidad de respuesta es la manera en
que las personas que atienden al publico resuelven de manera rapida las inquietudes,

tramites, y demas requerimientos de los usuarios.

Por consiguiente, este indicador se vuelve muy importante en la atencion al cliente
que brinda el personal de la Gobernacién de la provincia de Santa Elena, ya que los
usuarios siempre estan a la espera de una respuesta agil y precisa, por tanto, la
institucion y su personal deben estar en la capacidad de responder oportunamente a

estos requerimientos.
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1.2.1.2.5 Profesionalismo

Los argumentos de Cama, (2016) ‘“establecen que el profesionalismo es la
capacidad de conocimientos y experiencias que son primordiales para ejecutar un

buen servicio”. (pag. 23)

Por otro lado, de acuerdo con Pinzon, (2014) el profesionalismo puede ser definido

como un conjunto de valores, estandares de practicas y principios de profesion.

(pag. 5)

De este modo el profesionalismo es el conjunto de conocimientos, habilidades y
experiencias que debe tener una persona en el ambiente laboral donde se
desempefie, de manera que sea capaz de resolver cualquier situacion que se suscite
y que amerite una solucién. Este aspecto es muy importante en cualquier tipo de
organizacion, en especial cuando nos referimos a atencion al cliente, ya que la
persona que atiende al publico debe poseer los conocimientos para gestionar

cualquier situacion y brindar una apropiada atencion.

1.2.2 Variable dependiente - Satisfaccion de los usuario

Los planteamientos de Kotler y Lane, (2012) afirman que:

La satisfaccion de los clientes/usuarios es el conjunto de sentimientos de
placer o decepcidén que se genera en una persona como consecuencia de
comparar el valor percibido en el uso de un producto (o resultado) contra las

expectativas que se tenian. (pag. 113)
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Por otro lado, Arenal (2019) enfatiza que:

La medicion y satisfaccion del cliente es un elemento bésico. Sin duda, para
comprender al cliente y, por extension, al mercado en el que la empresa se
desenvuelve, es preciso escuchar a los clientes (para saber cuéles son sus
necesidades) y captar y estudiar datos sobre su nivel de satisfaccion (sin

quedarse Unicamente en el registro de sus reclamaciones). (pag. 90)

Por tanto, la satisfaccion del cliente es la relacion existente entre el rendimiento que
percibe un cliente/usuario con respecto a un producto o servicio en relacion con las
expectativas que esperaba, de modo que, si el rendimiento es superior o igual a las

expectativas este se sentira satisfecho.

1.2.2.1  Calidad funcional percibida

Vergara, (2014) “destaca que cuando se habla de calidad percibida se hace
referencia al juicio que realiza el consumidor o usuario sobre las prestaciones de un

producto o servicio, siendo equivalente a una actitud, dado su caracter evaluativo”.

(pag. 48)

De acuerdo con Gémez & Ruiz, (2015) “la calidad percibida es una actitud del
consumidor hacia el servicio a través de su evaluacion subjetiva sobre su nivel de

excelencia”. (pag. 146)
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Dentro de este contexto se puede concluir que la calidad funcional percibida
consiste en la percepcion subjetiva que tiene un cliente/usuario respecto a un
producto o servicio, en este sentido es juicio de caracter evaluativo emitido después

de la prestacion de un servicio.

1.2.2.1.1 Atencion de quejas

De acuerdo con Fernandez & José (2014) se refiere a la forma que tiene un cliente
de informar sobre su desconformidad con un servicio o productos que esta

adquiriendo o ha adquirido. (pag. 78)

Por otra parte, Sanchez, (2012) “declara que las quejas y reclamos se producen
cuando alguien expresa disconformidad o exige una compensacion por alguna

actuacién gque considera incorrecta”. (pag. 133)

Abundando al respecto, la atencion de quejas es el lugar de una empresa/institucion
donde el cliente/usuario puede expresar su incompatibilidad o disconformidad con
respecto a la prestacion o uso de un producto/servicio. Es un factor crucial para las
organizaciones, en el caso de la Gobernacion de la provincia de Santa Elena, aquel
permitira conocer las opiniones de los usuarios de modo que se pueda mejorar en

algunos aspectos garantizando la satisfaccion de estos.

1.2.2.1.2 Servicio esperado

Lazzari & Moulina, (2014) indican que:
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el servicio esperado se forma sobre la base de experiencia anteriores,
comentarios allegados y publicidad. Si el servicio percibido no tiene el nivel
del servicio esperado, los clientes pierden interés. Pero, en cambio, si el
servicio percibido iguala o excede las expectativas, es muy probable que los

clientes regresen. (pag. 53)

Para Torres, (2013) los factores claves que determinan el servicio esperado
(expectativas) son: la comunicacién boca-oido, las necesidades personales, la
experiencia pasada y las comunicaciones externas realizadas por el proveedor del

servicio (Pamies, 2004). (pag. 18)

Mediante el analisis de los conceptos citados con anterioridad se puede manifestar
que el servicio esperado se relaciona con las expectativas que tiene un
cliente/usuario de un producto o servicio, intervienen varios aspectos como las
experiencias, o cualquier situacion que permita a un cliente/usuarios imaginarse el

rendimiento del uso de un producto o la ejecucion de un servicio.

1.2.2.2  Valor percibido

Para Arenal (2017) “el valor percibido es el valor que el cliente considera haber

obtenido a través del desempefio del producto o servicio que adquirié”. (pag. 48)

Para Arenal, (2017) “el valor percibido es la evaluacién que hace el usuario de la
diferencia entre todos los beneficios y todos los costos de una oferta de marketing,

con respecto a las ofertas de los competidores”. (pag. 59)
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Se puede entender como valor percibido al desempefio o utilidad que representa un
producto o servicio para un cliente/usuario, en otras palabras, consiste en la
evaluacion que se hace después de haber adquirido un producto o prestado un

servicio, basandose en lo que se da y recibe.

1.2.2.2.1 Calidad del servicio

Dicho con las palabras de Rogel, (2018) “la gestion de la calidad consiste en captar
las exigencias de los clientes y analizar la forma de ofrecerles asesoria,

acompafiamiento incluso situaciones y/o necesidades que se presenten”. (pag. 143)

Los planteamientos de Sanmiguel (2015) sostienen que:

La calidad del servicio puede identificarse como una estrategia de marketing
de servicios y de diferenciacion de la organizacion en general que supone el
cumplimiento efectivo de una serie de aspectos en la prestacion de servicio,
como fiabilidad, competencia, agilidad, cortesia, credibilidad, seguridad, etc.,
y que tal cumplimiento sea percibido por los usuarios de los servicios.

(Santesmases Maestre, 2007). (pags. 151-152)

A partir de los conceptos expuestos se puede considerar que la calidad del servicio
estd ligada con la satisfaccion del cliente, es de naturaleza subjetiva y depende
estrechamente de las percepciones que tenga un cliente/usuario sobre el servicio

que se le ha prestado.
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1.2.2.2.2 Solucion de problemas

Los planteamientos de Garcia & Bados (2014) establecen:

Que es un proceso cognitivo-afectivo-conductual mediante el cual una
persona intenta identificar o descubrir una solucion o respuesta de
afrontamiento eficaz para un problema en particular (D’Zurilla, 1986/1993;

D’Zurilla y Nezu, 2007). (pag. 2)

De igual modo para Garcia (2014):

La resolucion de problemas es un conjunto de acciones intencionales,
desarrolladas por una persona para resolver cierto problema, permeadas por
los conocimientos de que dispone, de sus experiencias, de lo afectivo y del

contexto social en el que se desenvuelve (Garcia, 2012). (pag. 54)

Tomando en consideracion lo anteriormente estipulado se puede manifestar que la
solucién de problemas esta encaminada a la resolucién de un conflicto o problema
presenciado en cualquier situacion, es por aquello que las organizaciones deben dar
importancia a la implementacion de procesos que permita solucion de problemas

adecuadamente.

1.2.2.3  Expectativas

Arenal (2017) declara que “las expectativas estan conformadas por las esperanzas
que los clientes tienen por conseguir algo, y se producen por el efecto de una 0 mas

situaciones”. (pag. 48)
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Dicho con palabras de Berdugo, Barbosa & Prada (2016) “el cliente o usuario se
forma expectativas del servicio de acuerdo con la actitud inicial que tenga antes de
recibir el servicio. Esta disconformidad afecta la experiencia de

satisfaccion/insatisfaccion del cliente”. (pags. 213-214)

Dentro de este contexto se puede concluir que las expectativas representan los
deseos esperados de un producto o servicio por parte de los clientes/usuarios. De
esta manera si el rendimiento que percibe supera sus expectativas, este se sentira

satisfecho.

1.2.2.3.1 Eficiencia

Ramos, (2018) sefiala que ““la eficiencia muestra la relacion entre los efectos de un
programa o servicio y los gastos correspondientes de recursos (financieros, tiempo,

humanos)”. (pag. 400)

A juicio de Prieto, (2014) “trabajar con eficiencia y efectividad, significa utilizar de
manera Optima la informacion, los recursos, la tecnologia y todos los insumos bajo

una estrategia de servicio al cliente”. (pag. 112)

De acuerdo con el analisis de las citas anteriores el termino eficiencia es relativo
con la optimizacion, de esta manera hacer un uso adecuado de los diferentes
recursos de una organizacion para llevar a cabo cualquier actividad o programa es

lo que se denomina eficiencia.
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1.2.2.3.2 Fiabilidad

Torres, (2016) indica que la fiabilidad implica la realizacion del servicio acordado
con profesionalidad y precision, pues cualquier error cometido en el desarrollo del
servicio conllevara un efecto negativo en la confianza que el cliente mantenga hacia

la organizacion. (pag. 147)

Para Matsumoto, (2014) la fiabilidad se refiere a la habilidad para ejecutar el
servicio prometido de forma fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple
con sus promesas, sobre entregas, suministros del servicio, solucion de problemas

y fijacion de precios. (pag. 186)

Dentro de este contexto la fiabilidad esta relacionada con el cumplimiento, de esta
manera cuando nos referimos a una organizacion se trata de ofrecer al cliente/
usuario un producto o servicio prometido, de modo de cumplir con las exigencias

de este, y asi generar confiabilidad.
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1.3 Fundamentacion sociales y legales

1.3.1 Fundamentos sociales

A lo largo del tiempo la atencion al cliente ha estado sometida a constantes cambios,
las distintas normas han tratado de mejorar este panorama, se ha pasado de un
entorno donde el servicio de atencion al cliente no era una prioridad, a uno donde

se gestiona la relacién cliente-empresa para garantizar su satisfaccion.

De este modo, podemos decir que el aspecto social en esta investigacion recae en
la mejora de los servicios de atencion al cliente de las distintas organizaciones, de
manera que se contribuya al cumplimiento de las politicas publicas y garantice la

satisfaccion de la ciudadania.

De la misma manera, a traves del estudio realizado en la Gobernacion de la
provincia de Santa Elena, a partir de los resultados se pretende servir como modelo
para otras instituciones, donde prevalezca el interés de la ciudadania brindandoles

un servicio de calidad que garantice su satisfaccion.

1.3.2 Fundamentos legales

1.3.21  Constitucion de la Republica del Ecuador

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

sobre su contenido y caracteristicas.
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Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios publicos
deberén incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las personas usuarias y

consumidoras, y poner en practicas sistemas de atencion y reparacion.

Art 54.- Las personas o entidades que presten servicios publicos o que produzcan
o comercialicen bienes de consumo, serdn responsables civil y penalmente por la
deficiente prestacion, o cuando sus condiciones no estén de acuerdo con la

publicidad efectuada o con la descripcion que incorpore.

1.3.2.2  Ley orgéanica de defensa del consumidor

Art. 4.- Derechos del consumidor. — Son derechos fundamentales del consumidor,
a mas de establecidos en la Constitucion Politica de la Republica, tratados
convenios internacionales, legislacion interna, principios generales y costumbre

mercantil, los siguientes:

1. Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo de
bienes y servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades
fundamentales y el acceso a los servicios basicos;

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios
competitivos, de dptima calidad, y a elegirlos con libertad;

4. Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre
los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios,
caracteristicas, calidad, condiciones de contratacion y demas aspectos

relevantes de los mismos, incluyendo los riesgos que pudieren presentar;
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5. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo
por parte de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo
referido a las condiciones dptimas de calidad, cantidad, precio, peso y
medida;

6. Derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva, los
métodos comerciales coercitivos o desleales;

7. Derecho a la educacidn del consumidor, orientada al fomento del consumo
responsable y a la difusion adecuada de sus derechos;

11. Derecho a seguir las acciones administrativas y/o judiciales que
correspondan; vy,

12. Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un libro de
reclamos que estara a disposicion del consumidor, en el que se podra notar

el reclamo correspondiente, lo cual sera debidamente reglamentado.

Art. 17.- Obligaciones del Proveedor. - Es obligacion de todo proveedor, entregar
al consumidor informacion veraz, suficiente, clara, completa y oportuna de los
bienes o servicios ofrecidos, de tal modo que éste pueda realizar una eleccion

adecuada y razonable.

1.3.2.3  Ley organica de servicio publico

Art. 22.- Deberes de las o los servidores publicos. - Son deberes de las y los

servidores publicos:
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a)

b)

Respetar, cumplir y hacer cumplir la Constitucion de la Republica, leyes,
reglamentos y mas disposiciones expedidas de acuerdo con la Ley;
Cumplir personalmente con las obligaciones de su puesto, con solicitud,
eficiencia, calidez, solidaridad y en funcién del bien colectivo, con la
diligencia que emplean generalmente en la administracion de sus propias
actividades;

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 servicios publicos de dptima

calidad;
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CAPITULO 11

MATERIALES Y METODOS

2.1 Tipo de investigacion.

El presente trabajo es desarrollado en base a una investigacion de tipo

exploratoria-descriptiva y bajo un enfoque cuali-cuantitativo.

Dentro de este contexto, se establece bajo un tipo de investigacion descriptiva por
su naturaleza, ya que se busca analizar, especificar e interpretar el servicio de
atencion al cliente que brinda el personal de la Gobernacion de la provincia de Santa
Elena, para luego de esto determinar la satisfaccion de los usuarios de dicha
institucion. Ademas, esta investigacion se desarrolla sobre realidades de hecho,
debido que para conocer la satisfaccion de los usuarios sera necesario la utilizacion

de encuestas (usuarios externos) y entrevistas (personal).

Por otro lado, también se utiliza una investigacion de tipo exploratoria. Aquella nos
ayudo a la formulacion adecuada del tema de investigacion asi mismo nos permitio

obtener una idea general de problema.

De la misma manera esta investigacion se desarrolla bajo un disefio no
experimental, ya que no genera ninguna situacion, es decir se observa, estudia o
analiza realidades que ya estan dadas, en este sentido al haber identificado un
problema que es el servicio de atencién al cliente, nos posicionamos en una realidad

existente.



Por ultimo, esta investigacion tiene un enfoque cuantitativo debido a que utiliza la
estadistica para recolectar e interpretar informacion y a través de los resultados
sugerir estrategias de mejora para incrementar la satisfaccion del usuario de la
Gobernacién de la provincia de Santa Elena. Por su parte también es de caracter
cualitativo, ya que se busca interpretar el criterio de las personas que brindan el

servicio de atencion al cliente en dicha institucion con la utilizacién de entrevistas.

2.2 Metodos de investigacion

Para el desarrollo de la investigacion se aplicaron los siguientes métodos:

deductivo, inductivo y analitico.

Método deductivo. — obtener conclusiones especificas sobre la problematica, al
analizar y descomponer nuestras variables (Servicio de atencidon al cliente y
satisfaccion del cliente) se ponen en evidencia sucesos sobre las causas y efectos

del problema.

Método analitico. - en este contexto se analiz6 en detalle cada uno de los elementos
que componian el fendmeno y de esta manera sacar conclusiones Yy

recomendaciones que ayuden a mitigar el problema.

2.3 Disefio de muestreo

2.3.1 Poblacion

La poblacion del presente trabajo de investigacion seran las personas que acuden a

solicitar los servicios que presta la Gobernacidn de la provincia de Santa Elena.
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Cuadro 1: Poblacion para encuestas

15-24 68.424
2534 57.165
35-44 47.724
45 - 54 36.359
55 hasta 69 33.383
Total 243.052

Fuente: Instituto Ecuatoriano de Estadisticas y Censos.
Elaborado por: Mario G6mez Toala.

La Gobernacion de Santa Elena sirve a todos los ciudadanos de la provincia, por
eso para la determinacion de la poblacion fue necesario considerar casi el nimero
total de pobladores, en este caso se tomd en cuenta a los habitantes desde el rango
de edad 15-69 afios dando un total de 243.052 personas, debido a que son aquellos
quienes tienen un criterio formado y por tanto pueden responder de manera efectiva

a las preguntas que se les realizara.

De la misma manera también para la poblacion se ha considerado a las personas
que atienden al publico de la Gobernacion de Santa Elena, a quienes seran

realizadas las entrevistas:

Cuadro 2: Poblacion para entrevistas

Personal de ventanilla de registro Gnico (Recepcion)
Tenencia Politica
Comisaria de Policia
Jefatura Politica
Depto. Permisos Anuales de Funcionamiento (PAF)
Intendencia

Total

Fuente: Datos de la Gobernacion de la provincia de Santa Elena.
Elaborado por: Mario Gomez Toala.

Lo I R e N e N =
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2.3.2 Muestreo

Para la determinacion del tamafo de la muestra se utiliza el muestreo no

probabilistico — por conveniencia con poblacidn finita.

3 Z%2.N.p.q
T (D2(N-1)+Z2xpxq

n

Donde:

e n= Tamafio de la muestra

e Z= Coeficiente de confianza

e N= Tamafio del universo o poblacién

e p=Probabilidad de éxito o a favor

e (= Probabilidad de fracaso o en contra, que es igual a (1-p)

e i= Error de estimacion (asumido por la investigacién) 10%.

_ 1.962 * 243.052 = 0.05 = 0.95
~0.102(243.052 — 1) + 1.962 = 0.05 = 0.95

n

n = 384

Mediante la aplicacién de la formula se pudo determinar el resultado del tamafio de
la muestra, que corresponde a la aplicacion de 383 encuestas, las cuales seran

dirigidas a los usuarios de la Gobernacién de la provincia de Santa Elena.

2.4 Disefio de recoleccién de datos

Para llevar a cabo la recoleccion de la respectiva informacién en este trabajo de

investigacion se utilizaron las siguientes técnicas de recoleccién de datos:
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24.1

Entrevistas

Esta técnica de investigacion aplicada a traves de la guia de entrevista que fue

dirigida al personal que expresamente atiende al pablico dentro de las instalaciones

de la Gobernacion de la provincia de Santa Elena. Para la aplicacion se procedié de

la siguiente manera:

24.2

Tenencias Politicas: Se escogio6 1 de las 8 que existen.
Comisarias: Se escogio 1 de las 3 que existen.
Intendencia General de Policia.

Departamento de Permisos Anuales de funcionamiento.
Jefaturas Politicas: Se escogio 1 de las 3.

Ventanilla de registro unico (Recepcion): 1 persona.

Encuestas

Esta técnica de recoleccion de informacion primaria se aplica mediante el

cuestionario que fue dirigido a los usuarios externos de la Gobernacion de la

provincia de Santa Elena con la finalidad de conocer sus percepciones acerca del

servicio de atencidn al cliente que brinda el personal de esta institucion.
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CAPITULO I

RESULTADQOS

3.1 Analisis de datos

3.1.1 Resultados de las entrevistas

La aplicacion del instrumento fue destinada a 6 funcionarios de la Gobernacion de
la provincia de Santa Elena, los cuales fueron: Intendente General de Policia,
Comisario de Santa Elena, Jefe Politico de Santa Elena, Teniente Politico de José
Luis Tamayo, Departamento de Permisos Anuales de Funcionamiento y ventanilla

de registro unico (recepcion).

1) ¢Cuenta con los implementos necesarios para realizar una atencion

adecuada al cliente?

De los 6 funcionarios entrevistados, 3 manifestaron que la atencion que se brinda
al usuario en la Gobernacién de la provincia de Santa Elena cuenta con los
implementos necesarios para realizar adecuadamente su trabajo, sin embargo, los
otros consideran que no existen las herramientas necesarias, debido a que la
institucion no les provee las condiciones, ni las facilidades necesarias para ejecutar

correctamente su trabajo.

2) ¢Considera que el servicio de atencién al cliente que se presta en la

institucion cumple con las expectativas del usuario?



Una parte de los entrevistados manifiesta que el servicio de atencidn que brinda la
institucién si cumple con las expectativas de los usuarios, debido a que siempre se
busca la manera de ayudar y solucionar sus problemas. La otra considera que falta
mucho por trabajar, especialmente en lo que se refiere a capacitaciones, existe
mucho desconocimiento por parte de los servidores publicos en el manejo de los

procesos.

Ademas, varios funcionarios coincidieron tambien en que la infraestructura de esta
institucion no ha sido Optima para que el usuario sea atendido como se debe, debido
al reducido espacio de las instalaciones, que no ha presentado cambios desde el

inicio de sus actividades.

3) ¢Piensa que el usuario se siente conforme y satisfecho con el servicio de

atencion existente en la instituciéon?

Los entrevistados manifiestan que el personal desconoce el manejo de los procesos,
también mencionan que es importante conocer parte del trabajo de cada uno, de
manera que al momento que alguien falte o esté ausente, el ciudadano o el usuario
no se sienta afectado en el tramite que esta realizando. Ante esta situacion
consideran fundamental que se mejoren estos aspectos, de modo que el usuario se

sienta conforme y satisfecho con el servicio de atencion al usuario brindado.

4) ¢Existen politicas de atencién al cliente que respalde a los usuarios en la

atencion recibida en la institucion?
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De los 6 funcionarios entrevistados, la mayoria afirma que no existen politicas de
atencion al cliente que dicten directrices de comportamiento y conducta para
atender al usuario. No existe un documento como tal, sin embargo, algunos

entrevistados consideran que se les da las directrices, pero de manera verbal.

5) ¢Cuél es el error mas frecuente en la atencion al cliente de la Gobernacion

de la provincia de Santa Elena?

En esta interrogante, la mayoria de los entrevistados coincidio en que los errores
maés frecuentes se presentan con el desconocimiento de parte del personal de los
procesos de la Gobernacion de Santa Elena, lo que provoca un mal
direccionamiento de estos hacia los usuarios respecto al servicio que requieren.
Ademas, enfatizan también que el tema de la infraestructura afecta a la imagen
institucional, las ventanillas tienen un disefio que opaca la visibilidad dificultando

el contacto y comunicacion entre personal y usuario.

6) ¢De qué manera maneja las situaciones conflictivas que se presentan en su

lugar de trabajo? ¢ Es usted comprensible con el usuario?

Los entrevistados consideraron que la mejor manera de resolver este tipo de
situaciones es actuar con asertividad y empatia, de acuerdo con ello, se debe
proceder poniéndose en el lugar del usuario, dandole la razén y ofreciéndole la

solucion mas placentera.
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7) ¢Reacciona de manera &gil ante los requerimientos de los usuarios?

Los entrevistados describieron que se reacciona con agilidad, de tal manera que los

usuarios se sientan satisfechos con el servicio brindado.

8) ¢Harecibido capacitaciones para brindar un adecuado servicio de atencién

al cliente? ¢ En qué caso de que si, que deberia mejorarse?

Los entrevistados manifestaron que no se han impartido capacitaciones en temas de
atencion al usuario, pero consideran fundamental que estas se realicen de manera
que el personal adquiera las habilidades y conocimientos necesarios para brindar

una adecuada atencion al usuario.

43



3.1.2

El cuestionario fue aplicado a los usuarios externos que acuden a solicitar los

Resultados de las encuestas

servicios prestados por la Gobernacién de la provincia de Santa Elena.

1

Tabla 1: Edad
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado

De 15 a 24 afios 18 4.7 4.7

De 25 a 34 afios 152 39.6 44.3

De 35 a 44 afios 100 26.0 70.3

De 45 a 54 afios 62 16.1 86.5

De 55 hasta 69 afios 52 135 100.0

Total 384 100.0

Fuente: Usuarios de la Gobernacion de la provincia de Santa Elena.
Elaborado por: Mario Gémez Toala

Con respecto a los resultados obtenidos en relacion con las encuestas realizadas a
los usuarios de la Gobernacion de la provincia de Santa Elena se observa que la
mayor parte de las personas atendidas se encuentra en un rango de edad de 25-34

afios, por tanto, se concluye que la mayor parte de la poblacion atendida es joven.

Gréfico 1: Edad
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Fuente: Usuarios de la Gobernacion de la provincia de Santa Elena.
Elaborado por: Mario Gmez Toala
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Tabla 2: Género

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado
Masculino 193 50.3 50.3
2 Femenino 191 49.7 100.0
Total 384 100.0

Fuente: Usuarios de la Gobernacion de la provincia de Santa Elena.
Elaborado por: Mario Gémez Toala

Gréfico 2: Género
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Fuente: Usuarios de la Gobernacion de la provincia de Santa Elena.
Elaborado por: Mario Gomez Toala

En relacidn con el género se puede observar que existe una pequefia diferencia entre
las usuarios hombres y mujeres encuestados de la Gobernacion de la provincia de

Santa Elena, la mayor parte corresponde al género masculino.
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Tabla 3: Personas encuestadas por canton

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Santa Elena 128 333 33.3
3 La Libertad 128 333 66.7
Salinas 128 33.3 100.0
Total 384 100.0

Fuente: Usuarios de la Gobernacion de la provincia de Santa Elena.
Elaborado por: Mario Gémez Toala

Graéfico 3: Personas encuestadas por cantén
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Fuente: Usuarios de la Gobernacion de la provincia de Santa Elena.
Elaborado por: Mario Gimez Toala

De acuerdo con el canton, se puede visualizar que existe una igualdad de personas
encuestadas pertenecientes a cada sector, esto es debido a que se tom6 una
proporcion igualitaria de cada canton para asi tener una idea generalizada de toda
la provincia respecto al servicio de atencién al cliente que brinda la Gobernacién

de la provincia de Santa Elena.
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1. ¢La infraestructura brinda el confort necesario (limpieza, iluminacion,

temperatura, espacio, etc.) durante su visita?

Tabla 4: Confort de la Infraestructura

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Totalmente en desacuerdo 17 4.4 4.4
En desacuerdo 167 43.5 47.9

4 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 149 38.8 86.7
De acuerdo 49 12.8 99.5
Totalmente de acuerdo 2 5 100.0
Total 384 100.0

Fuente: Usuarios de la Gobernacion de la provincia de Santa Elena.
Elaborado por: Mario G6mez Toala

Grafico 4: Confort de la infraestructura
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Fuente: Usuarios de la Gobernacion de la provincia de Santa Elena.
Elaborado por: Mario Gémez Toala

En cuanto a esta interrogante, un alto de nimero de personas encuestadas considera
estar en desacuerdo respecto al confort que brinda la infraestructura de la
Gobernacion de la provincia de Santa Elena, una de las causas principales es el
reducido espacio con el que cuenta esta institucion, no solo en la atencién al cliente,

sino de manera general.
47



2. ¢Considera que la apariencia del personal es la adecuada?

Tabla 5: Imagen personal

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado

Totalmente en desacuerdo 12 3.1 3.1
En desacuerdo 107 27.9 31.0

5 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 134 34.9 65.9
De acuerdo 131 34.1 100.0
Total 384 100.0

Fuente: Usuarios de la Gobernacion de la provincia de Santa Elena.
Elaborado por: Mario G6mez Toala

Grafico 5: Imagen personal
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Fuente: Usuarios de la Gobernacion de la provincia de Santa Elena.
Elaborado por: Mario Gémez Toala

Referente a la imagen personal, se puede apreciar que la mayoria de los usuarios de
la Gobernacidn de la provincia de Santa Elena que fueron encuestados manifestaron
estar conforme con la apariencia que muestra el personal de atencidn al cliente al

atender al publico.
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3. ¢El personal muestra cortesia y amabilidad en la atencion brindada?

Tabla 6: Empatia

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado

0

Totalmente en desacuerdo 8 2.1 2.1
En desacuerdo 131 34.1 36.2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 114 29.7 65.9
De acuerdo 129 33.6 99.5
Totalmente de acuerdo 2 .5 100.0
Total 384 100.0

Fuente: Usuarios de la Gobernacion de la provincia de Santa Elena.
Elaborado por: Mario Gémez Toala

Porcentaje

Gréfico 6: Empatia
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Fuente: Usuarios de la Gobernacion de la provincia de Santa Elena.
Elaborado por: Mario Gmez Toala

De acuerdo con los datos obtenidos se puede observar que existe una pequefia

diferencia entre los usuarios que consideran que el servicio de atencion al cliente

brindado por el personal de la Gobernacion de la provincia de Santa Elena muestra

empatia y los que piensan que no se muestra empatia, siendo de mayor proporcion

la parte de los usuarios que expresa de manera negativa hacia este aspecto.
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4. ¢Cuando requiere un servicio, las respuestas dadas por los colaboradores
son claras?
Tabla 7: Capacidad de respuesta
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado

Totalmente en desacuerdo 11 2.9 2.9
En desacuerdo 181 47.1 50.0

7 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 126 32.8 82.8
De acuerdo 66 17.2 100.0
Total 384 100.0

Fuente:

Usuarios de la Gobernacion de la provincia de Santa Elena.

Elaborado por: Mario Gémez Toala.

Porcentaje

Gréfico 7: Capacidad de respuesta
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Fuente: Usuarios de la Gobernacion de la provincia de Santa Elena.
Elaborado por: Mario Gémez Toala.

Con respecto a esta pregunta se puede apreciar que el mayor nimero de personas

encuestadas manifiesta estar en desacuerdo respecto a las respuestas dadas por el

personal de atencidn al cliente de la Gobernacion de la provincia de Santa Elena

cuando

requieren de un servicio, por tanto, se puede concluir que las respuestas

dadas por los colaboradores no responden satisfactoriamente a los requerimientos

de los usuarios.

50



5. ¢Cree que si se presentan situaciones de conflicto el personal podra

resolverlas de manera adecuada?

Tabla 8: Asertividad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

8

Totalmente en desacuerdo 16 4.2 4.2
En desacuerdo 140 36.5 40.6
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 182 47.4 88.0
De acuerdo 46 12.0 100.0
Total 384 100.0

Fuente: Usuarios de la Gobernacion de la provincia de Santa Elena.
Elaborado por: Mario Gémez Toala.

Porcentaje

Gréfico 8: Asertividad
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Fuente: Usuarios de la Gobernacion de la provincia de Santa Elena.
Elaborado por: Mario Gmez Toala.

De acuerdo con la capacidad que tiene el personal de atencion al cliente de la

Gobernacion de la provincia de Santa Elena para la resolucién de conflictos la

mayor parte de los usuarios encuestados expresaron su criterio de manera neutral,

es decir no saben si el personal podra resolver una situacién de conflicto en caso de

presentarse.
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6. ¢Considera que el tiempo empleado para realizar un tramite es el

apropiado?
Tabla 9: Tiempo empleado para tramites
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado

Totalmente en desacuerdo 22 5.7 5.7
En desacuerdo 181 47.1 52.9

9 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 123 32.0 84.9
De acuerdo 58 15.1 100.0
Total 384 100.0

Fuente: Usuarios de la Gobernacion de la provincia de Santa Elena.
Elaborado por: Mario G6mez Toala

Graéfico 9: Tiempo empleado para tramites
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Fuente: Usuarios de la Gobernacion de la provincia de Santa Elena.
Elaborado por: Mario Gdmez Toala

Haciendo un analisis de los datos obtenidos se puede mencionar que el tiempo
empleado para realizar un tramite en la Gobernacion de la provincia de Santa Elena
no es el apropiado, las causas de aquello pueden ser los tramites burocréaticos que

emplean este tipo de instituciones.
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7. ¢El personal que atiende al publico posee los conocimientos necesarios para

realizar su trabajo?

Tabla 10: Profesionalismo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Totalmente en desacuerdo 18 4.7 47
En desacuerdo 116 30.2 34.9

1 O Ni de acuerdo ni en desacuerdo 169 44.0 78.9
De acuerdo 81 21.1 100.0
Total 384 100.0

Fuente: Usuarios de la Gobernacion de la provincia de Santa Elena.
Elaborado por: Mario Gémez Toala

Gréfico 10: Profesionalismo

Porcentaje

Totalmente en En desacuerde 1M1 de acuerdo men De acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Fuente: Usuarios de la Gobernacion de la provincia de Santa Elena.
Elaborado por: Mario Gdmez Toala

Con respecto al profesionalismo de las personas que atienden al puablico en la
Gobernacion de la provincia de Santa Elena la mayor parte de los usuarios
encuestados expresaron su criterio de manera neutral, es decir no tienen una
inclinacion positiva ni negativa a si estos poseen los conocimientos necesarios para

brindar una adecuada atencion.
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8. ¢Cree que el personal que atiende al publico esta predispuesto a atender

guejas y reclamos?

Tabla 11: Atencién de quejas y reclamos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Totalmente en desacuerdo 17 4.4 4.4
En desacuerdo 179 46.6 51.0

1 1 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 144 37.5 88.5
De acuerdo 44 11.5 100.0
Total 384 100.0

Fuente: Usuarios de la Gobernacion de la provincia de Santa Elena.
Elaborado por: Mario Gémez Toala

Grafico 11: Atencion de quejas y reclamos
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Fuente: Usuarios de la Gobernacion de la provincia de Santa Elena.
Elaborado por: Mario Gimez Toala.

Con respecto a la atencion de quejas y reclamos podemos observar que un gran
namero de usuarios expresaron no estar conformes con la predisposicion que tiene
el personal para atender las quejas y reclamos, lo cual quiere decir que no existe
voluntad por parte de los colaboradores para resolver cualquier inquietud o

reprobacion de los usuarios.
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9. ¢Elpersonal hasolucionado satisfactoriamente las reclamaciones y quejas?

Tabla 12: Solucién de quejas y reclamos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Totalmente en desacuerdo 73 19.0 19.0
En desacuerdo 166 43.2 62.2

1 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 107 27.9 90.1
De acuerdo 38 9.9 100.0
Total 384 100.0

Fuente: Usuarios de la Gobernacion de la provincia de Santa Elena.
Elaborado por: Mario Gémez Toala.

Gréfico 12: Solucion de quejas y reclamos
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Fuente: Usuarios de la Gobernacion de la provincia de Santa Elena.
Elaborado por: Mario Gimez Toala.

En lo que se refiere a la solucién de quejas y reclamos mediante los datos obtenidos
se puede mencionar que la mayor parte de los usuarios de la Gobernacion de la
provincia de Santa Elena no se encuentran satisfechos, debido a que las respuestas
dadas por el personal no han solucionado como es debido sus solicitudes,

objeciones y opiniones.
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10. ¢ Se siente satisfecho por el servicio de atencion al cliente brindado?

Tabla 13: Satisfaccion de la atencion al cliente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Totalmente en desacuerdo 11 2.9 2.9
En desacuerdo 178 46.4 49.2

1 3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 159 41.4 90.6
De acuerdo 36 9.4 100.0
Total 384 100.0

Fuente: Usuarios de la Gobernacion de la provincia de Santa Elena.
Elaborado por: Mario Gémez Toala

Grafico 13: Satisfaccion de la atencién al cliente
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Fuente: Usuarios de la Gobernacion de la provincia de Santa Elena.
Elaborado por: Mario Gmez Toala

A traveés de los datos obtenidos se puede observar que el mayor nimero de usuarios
no se sienten satisfechos con el servicio de atencion al cliente brindado, no obstante,
también existe una parte representativa que expresa su criterio de forma neutral, en
otras palabras, no se encuentran satisfechos ni insatisfechos. Es de esta manera que
analizando las partes mas representativas se puede concluir que el servicio de
atencién brindado no cumple con las expectativas para que el usuario se sienta

satisfecho.
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11. ¢Considera que el servicio de atencién al cliente brindado proporciona

confiabilidad y credibilidad?

Tabla 14: Valor percibido

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Totalmente en desacuerdo 13 3.4 3.4
En desacuerdo 114 29.7 33.1

1 4 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 208 54.2 87.2
De acuerdo 49 12.8 100.0
Total 384 100.0

Fuente: Usuarios de la Gobernacion de la provincia de Santa Elena.
Elaborado por: Mario G6mez Toala

Gréfico 14: Valor percibido
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Fuente: Usuarios de la Gobernacion de la provincia de Santa Elena.
Elaborado por: Mario Gémez Toala

En los datos representados en el grafico, se puede visualizar que gran parte de los
usuarios mantienen un criterio neutral respecto a la confianza y credibilidad que
proporciona el servicio de atencion al cliente, en otras palabras, existe una posicion

ecuanime entre la personas que manifiestan estar de acuerdo y en desacuerdo.
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12. ;(Cree que el personal de atencion es claro en las explicaciones o

informaciones dadas?

Tabla 15: Explicacién o informacion clara para el usuario

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Totalmente en desacuerdo 9 2.3 2.3
En desacuerdo 155 40.4 42.7

1 5 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 178 46.4 89.1
De acuerdo 42 10.9 100.0
Total 384 100.0

Fuente: Usuarios de la Gobernacion de la provincia de Santa Elena.
Elaborado por: Mario Gémez Toala

Grafico 15: Explicacién informacion clara para el usuario
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Fuente: Usuarios de la Gobernacion de la provincia de Santa Elena.
Elaborado por: Mario Gémez Toala

Segun los datos obtenidos, la mayor parte de los usuarios encuestados se mantiene
en una posicidn neutral con respecto a si la explicacion o informacion brindada por
el personal de servicio al cliente es clara y precisa, es decir el usuario no esta de
acuerdo ni en desacuerdo en lo que se refiere a la eficacia con la que se transmite

esta informacién.
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13. ¢ El servicio de atencion al cliente prestado es eficiente?

Tabla 16: Eficiencia de la atencion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Totalmente en desacuerdo 8 2.1 2.1
En desacuerdo 198 51.6 53.6

1 6 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 140 36.5 90.1
De acuerdo 38 9.9 100.0
Total 384 100.0

Fuente: Usuarios de la Gobernacion de la provincia de Santa Elena.
Elaborado por: Mario Gémez Toala

Grafico 16: Eficiencia de la atencion
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Fuente: Usuarios de la Gobernacion de la provincia de Santa Elena.
Elaborado por: Mario Gimez Toala

En lo que respecta a la eficiencia del servicio de atencion, la mayor parte de los
usuarios encuestados manifiestan estar en desacuerdo en lo que se refiere a esta
interrogante, ya que consideran que el servicio actual de atencion al cliente que

brinda el personal de la Gobernacion de la provincia de Santa Elena no es eficiente.
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14.;Cree que el servicio de atencion al cliente brindado necesita

capacitaciones en el trato y servicio al usuario?

Tabla 17: Capacitaciones en el servicio de atencién

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

En desacuerdo 25 6.5 6.5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 38 9.9 16.4

1 De acuerdo 46 12.0 28.4
Totalmente de acuerdo 275 71.6 100.0
Total 384 100.0

Fuente: Usuarios de la Gobernacion de la provincia de Santa Elena.
Elaborado por: Mario G6mez Toala

Gréfico 17: Capacitaciones en el servicio de atencion
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Fuente: Usuarios de la Gobernacién de la provincia de Santa Elena.
Elaborado por: Mario Gdmez Toala

Acerca de las capacitaciones en el servicio de atencidn al cliente, en la grafica se
puede observar que el mayor nimero de usuarios encuestados creen fundamental
este factor, por lo que consideran esencial la necesidad de capacitar al personal en

el trato y servicio al usuario. Considerar
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3.2 Limitaciones

Durante el desarrollo del presente trabajo de investigacion se presentaron varias
restricciones e inconvenientes que mermaron el desarrollo del trabajo de
investigacion. Al principio una de las limitaciones presentadas fue la diversidad de
gestiones para la aprobacion del trabajo, especialmente por los tramites burocraticos

que conllevan estos procesos.

Otra de las limitaciones fue el cambio repentino de autoridades, ya que es una
institucion publica, esto hizo indispensable una actualizacion de documentos que

permitieran la continuacion del trabajo.

Por ultimo, en lo que se refiere a la recoleccion de la informacién, otro de los
problemas se presentd en la aplicacion de las entrevistas, ya que los funcionarios

tenian poca disponibilidad de tiempo para proceder con la actividad.

3.3 Resultados

Mediante el analisis de los datos obtenidos, se pudo diagnosticar aquellos factores
que afectan al servicio de atencion al cliente brindado por la Gobernacion de la
provincia de Santa Elena, de la misma manera se identificO aquellas posibles
soluciones que coadyuven al proposito de estudio que es promover la satisfaccion

de los usuarios a través de un servicio de atencion al usuario apropiado.

De manera general los resultados de la encuesta mostraron varias deficiencias

respecto a la atencidn al usuario brindada, entre las principales falencias detectadas
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se encuentra que no existe un entorno propicio para la atencion, esto es debido a la

poca disponibilidad de espacio con los que cuenta esta institucion.

Ademas, el tiempo empleado y las respuestas dadas por el personal no se presenta
de la mejor forma, el servicio de atencién brindado no reacciona de manera rapida
y no se gestiona un tiempo apropiado para los requerimientos de los usuarios, esto
se debe en la mayoria de los casos al desconocimiento de los procedimientos por

parte de los funcionarios.

En lo que respecta a la satisfaccion de los usuarios, la mayoria no se sienten
conformes ni satisfechos con el servicio de atencion brindado por el personal de la
Gobernacién de la provincia de Santa Elena, consideran fundamental Ila
implementacion de capacitaciones para reaccionar de manera mas efectiva a los

requerimientos de los usuarios.

Por otro lado, los resultados de la entrevista aplicada a los funcionarios revelaron
también el problema de la infraestructura, ya que consideran que no es optimo,
debido a que existe un reducido espacio para la atencion, incluso hay puntos de

atencién gue no cuentan con un lugar para realizar esta tarea.

También indicaron que, en el tema de capacitaciones, la mayoria de los funcionarios
tienen desconocimiento acerca de los procedimientos de atencion, lo cual promulga
un ambiente insatisfactorio para las personas que acuden a los servicios prestados

por esta institucion.
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PROPUESTA

3.4 Nombre de la propuesta

Estrategias de atencion al cliente para incrementar la satisfaccion de los usuarios de

la Gobernacion de la provincia de Santa Elena.

3.4.1 Introduccion

La atencion brindada hacia los clientes/usuarios se ha convertido en uno de los
factores esenciales para garantizar la satisfaccion dentro de cualquier organizacion.
Es por aquello que la definicion de estrategias de atencidn se ha vuelto fundamental,
en especial cuando nos referimos a instituciones del estado que son las encargadas

de la ejecucion de las politicas publicas y de los derechos de los ciudadanos.

Las Gobernaciones en el Ecuador tienen la responsabilidad de ejercer la
gobernabilidad y garantizar la seguridad ciudadana en las provincias, el contacto
con el pablico forma parte de su labor diaria, por lo tanto, se requiere que definan
estrategias de atencion al cliente que garanticen el cumplimiento de las expectativas

de los usuarios.

La presente propuesta toma como referencia a Sanchez Maria, (2012) en el libro
titulado Comunicacion y atencién al cliente, quien manifiesta que cualquier
cliente/usuario tiene derecho a buena acogida y atencion, y eso depende de tres

factores: Entorno, Organizacion y Personal.

63



La propuesta constara de un sencillo analisis FODA antes de la implementacion de
estrategias, aquel servira como complemento de los resultados obtenidos en la
recoleccién de datos. El desarrollo de la propuesta partira con las estrategias del

entorno, después con la organizacion y, por ultimo, con las del personal.

Justificacion

La presente propuesta se justifica basandose en las deficiencias y debilidades
identificadas en el servicio de atencion al usuario brindado por el personal de la
Gobernacidn de la provincia de Santa Elena a través del diagnostico de la situacion

y los resultados obtenidos en la recoleccion de datos.

Dentro de este contexto, la implementacion estrategias tiene como finalidad mejorar
la forma en que se brinda el servicio de atencion al cliente, asi como también
promover una cultura de atencion orientada a satisfacer las expectativas de los

usuarios que coloque y distinga a esta Gobernacion sobre otras.

3.4.2 Objetivo de la propuesta

Contribuir al incremento de la satisfaccion de los usuarios de la Gobernacion de la
provincia de Santa Elena mediante la implementacion de estrategias de atencién al

cliente.

3.4.3 Estructura de la propuesta
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llustracion 1: Estructura de la propuesta

ATENCION
AL
CLIENTE

Fuente: Comunicacion y atencién al cliente - Sanchez Maria, (2012)
Elaborado por: Mario Gémez Toala

3.4.3.1 Diagndstico de la situacion

Cuadro 3: Analisis FODA

Fortalezas Debilidades

F.1 Féacil acceso D.1 Infraestructura interna no 6ptima para
F.2 Adecuada imagen del personal las distintas dependencias de Ila
que atiende al usuario. gobernacion.

D.3 Tiempo prolongado para la
realizacion de tramites.
D.5 Debilidades en la comprension y trato

al usuario.

D.6 Nulas evaluaciones de atencion al
cliente.

D.2 Inexistencia protocolos y

capacitaciones en atencion al cliente.

0.1 Colaboracion de A.linestabilidad de autoridades.
organizaciones, entidades estales e A.2 Perdida de confianza y credibilidad
instituciones para la capacitaciébn ocasionado una mala imagen institucional.
del personal en temas de atencion al A.3 Recorte de presupuesto

usuario.

Elaborado por: Mario Gomez Toala
Fuente: Gobernacion de la provincia de Santa Elena
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3.4.4 Establecimiento de estrategias

Dadas las deficiencias y debilidades de la atencion al usuario brindada por el
personal de la Gobernacion de la provincia de Santa Elena detectadas a través de
los instrumentos de recoleccion de datos y el diagndstico de la situacion actual se

plantean las siguientes estrategias:

3.4.4.1 Entorno

Estrategia

Elementos fisicos y acondicionamiento de la infraestructura interna de la

Gobernacion de la Provincia de Santa Elena.

Objetivo

Mejorar parte de los elementos fisicos y acondicionamiento de la infraestructura
interna de la Gobernacidn de la Provincia de Santa Elena para concebir una buena

imagen institucional.

El desarrollo de esta estrategia propone mejorar algunos aspectos de la

infraestructura interna de la institucién con el fin de cambiar la imagen institucional.

Es por esto que mediante la siguiente imagen se ilustra la estrategia de entorno

propuesta para la Gobernacion de la provincia de Santa Elena.

66



llustracion 2: Estrategia de entorno

PAREDES CON

VECGETACION PAREDES CON PANELES 0SB
- Permiten la J
circulacion  de L — = Es de facil manipulacién
aire. v su costo es inferior a la
» Oftece madera natural.
iluminacion en . Alslacmn térmica,
los £5pacios aslacion  sonora v
generando  la M resistente al agua.
sensacion  de I + Su fabricacion  tiene
amplifud. menor impacto
MOBILIARIOS medicambiental.
QUE OPTIMICEN j— —
EL ESPACIO — Paredes con
PLAMTA ESQUEMATICA -GOBERMACION DE SAMNTA ELEMNA N
Py paneles OSB.
= La configuracién del mobiliario v la distribucion del Paredes con
mismo permite adecuar v aprovechar los espacios sin ”
utilizar. vegetacion.
*  Mobiliario que optimiza
el espacio.

Elaborado por: Mario Gomez Toala

Cuadro 4: Presupuesto

\ Material Unidad Medida Costo Unitario Costo Total
Paneles de OBS (1.22*2.44m) M2 34.2 $22 $250.80
Estantes tipo pared (2.00*3.00 m) u 14 $45 $630,00
Plantas U 45 $2 $90,00
Mobiliarios u 8 $150 $1.200

Total $2.170,80

Elaborado por: Mario Gomez Toala

3.4.4.2 Organizacion

Estrategia

Protocolo de atencion al cliente para la Gobernacion de la provincia de Santa Elena.

Objetivo

Establecer pautas de actuacién y comportamiento para el personal de la
Gobernacion de la provincia de Santa Elena para brindar una adecuada atencion al

usuario.
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La presente estrategia establecimiento de un protocolo de atencién al usuario en
la Gobernacion de la provincia de Santa se desarrolla en base a las siguientes fases

que permiten brindar una adecuada atencion al cliente.

llustracion 3: Fases de la atencién al cliente

Acogida Seguimiento

COR( ECORE

Fuente: Comunicacion y atencién al cliente - Sanchez Maria, (2012)
Elaborado por: Mario Gémez Toala

El presente protocolo esta dirigido a todos los colaboradores que tengan contacto
directo con el usuario de la Gobernacién de la provincia de Santa Elena. A

continuacion, se visualiza el protocolo:

Cuadro 5: Protocolo de atencion al usuario

Protocolo de atencion al usuario
Gobernacion de la provincia de Santa Elena
Fases del protocolo

En este punto se tiene el contacto inicial con el usuario, por tanto,
se debe:
Dar la bienvenida al usuario, siempre sonriente.
Saludar de manera afectiva.
Presentar una imagen apropiada.
Identificarse con nombres y apellidos.
Mirar a los ojos, siempre con amabilidad.
Identificar y memorizar la razon de la visita.
Acogerlo y ofrecerle ayuda hasta resolver su necesidad.

Acogida

FEFEFFEFEFEE
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Etapa que busca indagar sobre la necesidad del usuario y que se

sienta

comodo mientras espera. Para lograr aquello debe

realizarse lo siguiente:

+ Prestar comprension y atencion a los requerimientos del
usuario.

Seguimiento + Hacer preguntas sobre el tema solicitado.

+ Anunciar con anticipacion quien lo atenderd y recibira.

+ Informarle del tiempo que tendra que esperar, dando las
razones del por qué, para que no se sienta frustrado.

+ Dedicarle atencién mientras espera para que no se sienta
desamparado.

Los colaboradores que atienden al usuario son la imagen de la
empresa, para aquello deberan:

+ Demostrar siempre cortesia y amabilidad.

+ Resolver las necesidades del usuario a medida de las
posibilidades.

+ Llamar al usuario por su nombre y siempre brindar una
atencion individualizada.

+ Evitar distracciones, como el atender otras llamadas, si es

., imprescindible pedir disculpas.
Gestion .. . .,

+ Ante el surgimiento de tensiones durante la conversacién,
es fundamental actuar con asertividad.

+ Proyectar una actitud positiva.

+ Ante la presencia de una necesidad no resuelta, es
necesario disculparse, dando las razones del por qué no se
resolvieron sus requerimientos, ademas se debe ofrecer
otras alternativas de solucion.

+ Después de la atencion también es fundamental conocer
sus dudas o inquietudes.

En esta fase se tiene el contacto final con el usuario, es
fundamental realizar lo siguiente, se haya o no cumplido con su
necesidad:

+ Al finalizar la atencién, es importante cerciorarse de la

Despedida conformidad del usuario respecto a su necesidad, en otras

*

palabras, su satisfaccion.
Siempre agradecer de antemano su visita.

Elaborado por: Mario Gmez Toala
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3.4.4.3 Personal

Estrategia 1

Capacitacién en servicio de atencion al usuario para el personal de la Gobernacion

de la provincia de Santa Elena.

e Objetivo

Mejorar la atencion al usuario mediante la capacitacion del personal de la
Gobernacion de la provincia de Santa para incrementar la satisfaccion de los

usuarios de mencionada institucion.

lustracion 4: Acciones para la capacitacion

= Metodologia y Politicas

" 1

Seguimiento y

evaluacion K } Implementacion

Acciones
o0
| — | -
== 7 A %
o | - | -
Cronograma Recursos

Elaborado por: Mario Gmez Toala
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e Metodologia

La presente capacitacion tiene un enfoque constructivo, a mas de ser informativo
busca generar un ambiente donde se fomente una cultura de atencion al cliente,
donde se pueda exponer ideas y trabajar en equipo para de esta manera contribuir a

un aprendizaje mas efectivo y asi garantizar la satisfaccion de los usuarios.

e Politicas

+ La capacitacion sera dirigida al personal que atiende directamente al
publico.

+ Sensibilizar y estimular al personal antes de recibir la capacitacion.

4+ Compromiso por parte de la institucion, de modo que se aplique las
lecciones aprendidas.

+ Puntualidad y compromiso de parte de los participantes.

+ Las capacitaciones se las realizard con instituciones que brinden

capacitaciones a un costo moderado.

e Implementacion

+ Durante la ejecucion de la capacitacion se utilizaran horarios establecidos
que no interfieran con el espacio de atencion a la ciudadania.

+ Los horarios establecidos para la realizacion de la capacitacion seran los
viernes y se conformaran por dos grupos, uno ocupara un espacio de dos

horas en la mafiana y el otro el mismo en la tarde.
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+ La metodologia utilizada para la capacitacion tiene un enfoque
participativo.

+ Para la evaluacién del programa de capacitacion es fundamental la
utilizacién de una ficha de observacién. EIl director administrativo de

talento humano serd el encargado de la supervision

e Recursos

+ Para impartir la capacitacion es indispensable contratar un capacitador
que domine el area de atencion al cliente y que ademéas se sienta
comprometido con el trabajo a realizar. Para agilizar este proceso se puede
gestionar con instituciones como el SECAP, CETEC o universidades de
la provincia para el desarrollo de esta temética.

+ Materiales: Lapiceros, resmas de hojas, fotocopias, etc.

+ Tecnoldgicos: Laptop y proyector

+ Financieros: El aporte econdmico esta distribuido en la contratacion de
un capacitador, y demas materiales y recursos para brindar una

capacitacion efectiva.

Cuadro 6: Recursos

Capacitacion personalizada (CETEC) $2080
Materiales $100
Total $2182

Elaborado por: Mario Gmez Toala
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+ Los costes de la capacitacion estan reflejados en 26 funcionarios de la

institucion que estan en contacto directo con la ciudadania.

Cuadro 7: Personal a capacitar

Dirigido N°
Ventanilla de registro Gnico
Comisarias Nacional de policia de Santa Elena, La Libertad y Salinas
Intendencia General de policia
Permisos Anuales de Funcionamiento

Tenencias politicas

D 0 N DN OO

Jefatura politica de Santa Elena, La Libertad y Salinas
Total 26

Elaborado por: Mario Gdmez Toala

+ Conrespecto al lugar donde se desarrollara la capacitacién, es recomendable
realizarla en la terraza de la institucion para evitar el alquiler de un sitio.
Para aquello es fundamental adecuar el lugar, limpiar y ordenar. Si se cuenta

con el espacio, sillas, proyector, iluminacion para brindar la capacitacion.
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Contenido del Plan de Capacitacion.

Cuadro 8: Contenido de la capacitacion

1. Contexto de la atencién al usuario.
Administracion publica

Filosofia empresarial institucional

Obijetivos estratégicos y plan institucional.

2. Cultura de calidad de servicio al usuario
Cultura de calidad al servicio de atencion al usuario.

Impacto e importancia de un buen servicio al cliente tanto interno como externo.
Trabajo en equipo.
3. Técnicas de atencion a los usuarios

Etapa clave del servicio al usuario.
Proceso de atencion al usuario.
Caracterizacion de perfiles de usuarios.
Manejo de quejas y reclamos.
Elaboracion de protocolos de atencién.
Casos préacticos de atencion al usuario.

4. Habilidades personales
Comunicacion efectiva.

Escucha activa y efectiva.

Empatia.

Ejercicios de empatia y asertividad.

5. Meétodos de resolucion de conflictos

Metodologia de resolucion de conflictos.
Elementos claves dentro de una negociacion.
Ejercicios de practica.

6. Habilidades interpersonales para el manejo de conflicto
Identificacién de fortalezas y areas de mejora.

Paradigmas personales.

Autoconocimiento de estilos personales frente a situaciones conflictivas.

Herramientas que faciliten el trabajo.
Elaborado por: Mario Gmez Toala
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Contexto de la

El presente cronograma se aplicara 2 veces al afio.

Cronograma de la capacitacién en atencion al usuario.

Cuadro 9: Cronograma del plan de capacitacion

Mabdulos Horario

10h00 a 12h00
atencion al usuario. 15:00 a 17h00
Cultura de calidad de 10h00 a 12h00
servicio al usuario. 15:00 a 17h00
Técnicas de atencion al | 10r00 a 12h00
usuario 15:00 a 17h00
Habilidades personales | 10n00 a 12h00

15:00 a 17h00
Métodos de resolucion 10h00 a 12h00
de conflictos 15:00 a 17h00
Habilidades
interpersonales para el 11(éh88 : 1172::88

manejo de conflictos

~ Lugar

Terraza de
la
Institucion

Vlernes

Dias de capacitacion

“Viernes | Viernes | Viernes | Viernes | Responsable

Director
administrativo de
Talento Humano

Director
administrativo de
Talento Humano

Director
administrativo de
Talento Humano

Director
administrativo de
Talento Humano

Director
administrativo de
Talento Humano

Director
administrativo de
Talento Humano

Elaborado por: Mario Gémez Toala
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Estrategia 2: Medicion de la satisfaccion de los usuarios de la Gobernacion de la

provincia de Santa Elena.

Cuadro 10: Estrategia 2

Medicidn de la satisfaccién de los usuarios de la Gobernacion de la provincia de

Santa Elena

Objetivo Medir de forma constante el servicio de atencién al cliente
brindado por el personal de la Gobernacion de la provincia de

Santa Elena.

Acciones
Buzon de
sugerencias
Registro de quejas
y reclamos

Recursos Humano Funcionario de atencion al cliente

Financiero $600

Administrativos Encuestas

Responsable  Director administrativo de talento humano
Duracion Semestral

Elaborado por: Mario Gémez Toala.
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Evaluacion de la estrategias del personal.

Cuadro 11: Evaluacion de la estrategias de personal

Objetivos Indicador  Herramienta Medicion Medicion Responsable
de medicion ler Semestre 2doSemestre
1. Mejorar la atencion al Grado de cumplimiento (X)
usuario mediante la Bueno Regular Malo Bueno Regular Malo
capacitacion del
personal de la
Gobernacion de la Ficha
provincia de Santa para Observacion .
. Director
incrementar la o
. ., . . administrativo
satisfaccion  de  los Satisfaccion
. . . de Talento
usuarios de mencionada del usuario.
Humano

institucion.
2. Medicion de la
satisfaccion de  los
usuarios de la Encuesta
Gobernacibn  de la
provincia de Santa Elena

Elaborado por: Mario Gémez Toala
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3.4.5 Presupuesto anual de las estrategias
Cuadro 12: Presupuesto de las estrategias

Estrategia Descripcion Presupuesto anual

Elementos fisicos y acondicionamiento de la .
Una vez. Despues se evaluara como base

Entorno infraestructura interna de la Gobernacion de . $2.171,80
L para futuras mejoras.
la Provincia de Santa Elena.
.., Protocolo de atencién al cliente para la  Se revisara de manera semestral para
Organizacién - . . $0.00
Gobernacion de la provincia de Santa Elena. revisar y adecuar.
Capacitacion en servicio de atencion al La capacitacion sera realizada 2 veces al
usuario para el personal de la Gobernacion ano $4.260,00
de la provincia de Santa Elena.
Personal
Medicion de la satisfaccidn de los usuarios Buzon de sugerencias, teléfonos,
de la Gobernacién de la provincia de Santa encuestas, registros (Semestral) $ 600,00
Elena
Total $7.031,80

Elaborado por: Mario Gémez Toala
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3.4.6 Plan de accién de la propuesta

Cuadro 13: Plan de accion

Propuesta: Estrategias de atencidn al cliente para incrementar la satisfaccion de los usuarios de la Gobernacién de la provincia de Santa Elena.

Objetivo Estrategias

o Entorno
Contribuir al

incremento de la
satisfaccion de los
usuarios de la
Gobernacion de la
provincia de Santa
Elena mediante la
implementacion de
estrategias de atencién
al cliente para el
mejoramiento Personal

Organizacion

Elaborado por: Mario Gémez Toala

Acciones

Mejoramiento

de parte de la

infraestructura
interna.

Protocolo de
atencioén al
usuario.

Capacitacion en
servicio de
atencion al

usuario

Medicion de la
satisfaccion de
los usuarios.

Recursos

Materiales
Tecnoldgicos
Financieros

Materiales
Tecnoldgicos

Materiales
Tecnoldgicos
financieros

Materiales
Tecnolbgicos
Financieros

79

Duracién/Aplicacion

3 meses

Anual

Semestral

Semestral

Responsable

Director
administrativo
Financiero/Humano

Director
administrativo
Financiero/Humano

Director
administrativo
Financiero/Humano

Director
administrativo
Financiero/Humano

Total

Presupuesto

$2.171,80

$0.00

$ 4.260,00

$ 600,00

$7.031,80



Conclusiones

El presente trabajo de investigacion establece las siguientes recomendaciones:

El analisis de la situacion actual permitio tener en claro los factores internos
y externos que rigen el entorno de la atencion al usuario brindada por la
Gobernacién de la provincia de Santa Elena, donde se revelan debilidades y
deficiencias con respecto al servicio de atencion prestado por esta
institucion.

La Gobernacion provincia de Santa Elena induce al personal en lo que
respecta al servicio de atencion al usuario, mas no cuenta con un programa
de capacitacion, ni con un protocolo para una adecuada atencién al usuario,
esto implica un desconocimiento parcial sobre el tema, lo que justifica las
deficiencias y debilidades en la atencion brindada y promueve la
insatisfaccion de los usuarios. Por otra parte, la infraestructura se presenta
como otro de los problemas, debido al reducido espacio de sus instalaciones.
Los resultados obtenidos en la investigacion evidenciaron que los usuarios
de la Gobernacion de provincia de Santa Elena no se encuentran satisfechos
con el servicio de atencion al usuario brindado por el personal de esta
institucion.

La propuesta que se plantea para la Gobernacion de la provincia de Santa
Elena consiste en la implementacion de estrategias de atencién al cliente
qgue permitan el mejoramiento de este aspecto y asi incrementar la

satisfaccién de los usuarios de esta institucion.
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Recomendaciones

El presente trabajo de investigacion establece las siguientes recomendaciones:

Establecer estrategias de atencion al cliente que permitan mejorar las
debilidades y deficiencias percibidas en el servicio de atencién al usuario
brindado por el personal de la Gobernacion de la provincia de Santa Elena.
Se debe realizar una capacitacién que promueva una cultura de atencién
orientada hacia el usuario y que permita al personal en la Gobernacion de la
provincia de Santa Elena adquirir y desarrollar nuevas habilidades y
conocimientos. Se implemente también un protocolo para la atencion al
usuario que establezca la pautas de comportamiento y actuacion del
personal. Se mejore parte de la infraestructura interna para concebir una
buena imagen institucional.

Se evalué de manera constante la satisfaccion de los usuarios de la
Gobernacidn de la provincia de Santa Elena con la finalidad de conocer lo
que piensa el usuario del servicio ofrecido y a partir de aquello implementar
mejoras en el mismo.

Se implemente las estrategias de atencion al cliente para mejorar el servicio
de atencion al usuario brindado por la Gobernacion de la provincia de Santa
Elena, cuyos resultados se orienten a elevar la satisfaccion de los usuarios

de esta institucion.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

emplearse para mejorar el
servicio de atencion al
cliente que incremente la
satisfaccion de los usuarios?

atencidn para el incremento de la
satisfaccion de los usuarios de la
GPSE.

TEMA PROBLEMA OBJETIVOS DEIEEQIZ;AI\ER VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES
Formulacion del problema Obijetivo general
¢De qué manera la oportuna | Analizar la atencion al cliente -Elementos tangibles
atencion al cliente permitird | mediante técnicas 0 Entorno -lmagen del personal
el incremento de la | herramientas de investigacion
satisfaccion de los usuarios | que fomenten el incremento de
de la Gobernacion Provincia | la satisfaccion en los usuarios de V.
de Santa Elena? la Gobernacion Provincia de La atencion al -Empatia
Santa Elena. cliente -Comunicacién
Sistematizacion del Tareas cientificas - -Aserti_vidad
Problema Habilidades -capacidad de
¢(Coémo se encuentra la | Diagnostico de la situacion o sociales respuesta
. i situacion actual respecto a la | actual respecto a la atencion al | L@ aplicacion  de - Profesionalismo
Atencion al cliente | oioncign a1 cliente  del | cliente del personal de la GPSE. | €strategias _ de
para |ncrgmentar la personal de la GPSE? atencion al cllgzrjtg
satlsfgccmn de los ¢De qué manera la atencion | ldentificacion de la forma de oportunas permitira ) )
usukz;\nos  de p :a al cliente que brinda el | atencién al cliente que brinda el |nc_refmer1t,ar d Ila _ _ -Atencion de quejas
e e | ol 6o GPSE | pesonal s Is GPSE y s ST e e
Elena. afio 2018 contribuye a la satisfaccion | contribucion a la satisfaccion de Gobernacién de la V.D . percibiaa.
' ' de los usuarios? los usuarios. - Satisfaccion
—— . — . Provincia de Santa de los -Calidad del servicio
¢Cuadl es el nivel de | Determinacion del nivel de | glena. usuarios -Solucién de
satisfaccion que perciben los | satisfaccion que perciben los Valor percibido problemas
usuarios externos respecto al | usuarios externos respecto al
servicio de atencion al | servicio de atencion al cliente
cliente que brinda el | que brinda el personal de la
personal de la GPSE GPSE “Eficiencia
¢Qué estrategias deberian | Propuesta de estrategias de Expectativas —Fiabilidad.

Fuente: (Hinojosa Pérez, 2017)




Anexo 2: Formato de encuesta

UNIVERSIDAD ESTATAL

PENINSULA DE SANTA ELENA

FACULTAD DE CIENCIA ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Tema: Atencion al cliente para incrementar la satisfaccion de los usuarios de la

gobernacién provincia de Santa Elena, afio 2018.

Muy buenos dias, a continuacion, se presenta una serie de preguntas destinadas a conocer
su opinién respecto al servicio de atencion al cliente brindado por la Gobernacion provincia
de Santa Elena con la finalidad de determinar el nivel de satisfaccion que tienen los usuarios

externos de esta institucion.

Edad: ......
Género: Masculino ....... Femenino .......
Canton:

Conteste las preguntas de acuerdo con los siguientes criterios:

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
VALORACION
N° ASPECTOS

1]12|3|4]5

ATENCION AL CLIENTE

ENTORNO

1 | ¢La infraestructura brinda el confort necesario (limpieza,

iluminacion, temperatura, etc.) durante su visita?

2 | ¢Considera que la apariencia del personal es la adecuada?
HABILIDADES SOCIALES

3 | ¢El personal muestra cortesia y amabilidad en la atencion
brindada?

4 | ¢Cuando requiere un servicio las respuestas dadas por los

colaboradores son claras?




¢Cree que si se presentan situaciones de conflicto el personal

podra resolverlas de manera adecuada?

6 | ¢Considera que el tiempo empleado para realizar un tramite es
el apropiado?
7 | ¢El personal que atiende al publico posee los conocimientos

necesarios para realizar su trabajo?

Y. SATISFACCION DE LOS USUARIOS

CALIDAD FUNCIONAL PERCIBIDA

8 ¢ Cree que el personal que atiende al publico esta predispuesto a
atender quejas y reclamos?

9 ¢El  personal ha solucionado satisfactoriamente las
reclamaciones y quejas?

10 | ¢Se siente satisfecho por el servicio de atencion al cliente

brindado?

VALOR PERCIBIO

11

¢Considera que el servicio de atencion al cliente brindado

proporciona confiabilidad y credibilidad?

EXPECTATIVAS

12 | ¢Cree que el personal de atencidn es claro en las explicaciones o
informaciones dadas?

13 | ¢(El servicio de atencion al cliente prestado es eficiente?

14 | (Cree que el servicio de atencion al cliente brindado necesita

capacitaciones en el trato y servicio al usuario?

iGracias por su colaboracion!




Anexo 3: Formato de entrevista

UNIVERSIDAD ESTATAL
PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIA ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: Identificar de qué manera el servicio de atencion al cliente que brinda el personal
de la Gobernacién de la provincia de Santa Elena contribuye a la satisfaccion de los

usuarios.

Nombre del entrevistado:

Cargo:

De acuerdo con su criterio conteste las siguientes preguntas:

1. ¢(Cuenta con los implementos necesarios para realizar una atencion
adecuada al cliente?

2. ¢Considera que el servicio de atencion al cliente que se presta en la
institucion cumple con las expectativas del usuario?

3. ¢Piensa que el usuario se siente conforme y satisfecho con el servicio de
atencion existente en la institucion?

4. ¢Existen politicas de atencion al cliente que respalde a los usuarios en la
atencion recibida en la institucion?

5. ¢Cual que es el error mas frecuente en la atencién al cliente de la
Gobernacidén de la provincia de Santa Elena?

6. ¢De qué manera maneja las situaciones conflictivas que se presenta en su
lugar de trabajo? ¢Es usted comprensible con el usuario?

7. ¢Reacciona de manera &gil ante los requerimientos de los usuarios?

8. ¢Ha recibido capacitaciones para brindar un adecuado servicio de atencién

al cliente? ¢En qué caso de que si, que deberia mejorarse?

iGracias por su colaboracion!



Anexo 4: Presupuesto de trabajo de titulacion

4 Resma de hoja 4,5 $18.00

3 Impresiones 30.60
Movilizacion $36

3 Anillados 2.50 $7.50
Gramatélogo $70

TOTAL 162.10




Anexo 5: Cronograma de actividades

Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena
Facultad de ciencia Administrativas
Carrera de Administracion de Empresas

La atencidn al cliente para incrementar la satisfaccién de los usuarios de la Gobernacion de la provincia de Santa Elena, Afio 2018.

1) Introduccién y 8 8
marco contextual-

problema.

2) Marco tedrico. 20 28
3) Materiales y 16 44
métodos.

4) Resultados y 12 56
discusién.

5) Conclusiones y 4 60
recomendaciones.

Elaborado por: Mario Gomez Toala



