UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA

ELENA

INSTITUTO DE POSTGRADO
Estrategias de servicio y atencion al cliente del area de matriculacién y
revision vehicular, Caso de estudio: EMUTRANSITO EP, provincia de
Santa Elena

TRABAJO DE TITULACION
Previo a la obtencion del grado académico de:
MAGISTER EN ADMINISTRACION PUBLICA

MODALIDAD: Examen complexivo
AUTOR(A):
ING. HERMENEJILDO TANDAZO KAREN DENNISE
LA LIBERTAD — ECUADOR

2022



AUTORIA DEL TRABAJO

El presente Trabajo de Titulacion constituye un requisito previo a la obtencion
deltitulo de Magister en Administracion Publica, Instituto de Postgrado, Facultad de

Ciencias Administrativas de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena.

Yo, Karen Dennise Hermenejildo Tandazo con cédula de identidad nimero
0921221206, declaro que la investigacion es absolutamente original, auténtica y los
resultados yconclusiones a los que he llegado son de mi absoluta responsabilidad; el

patrimoniointelectual del mismo pertenece a la Universidad Estatal Peninsula de Santa

-
Karen Denrise Mermenejildo Tandazo

Elena.



DEDICATORIA

A Jehova Dios quien siempre me bendice, él ha sido mi guia, fortaleza y me ha

permitido llegar a cumplir una meta profesional mas.

A toda mi gran familia quienes han sido siempre el motor que impulsa mis
suefios y esperanzas, quienes siempre me dieron apoyo y animos en mis momentos mas

dificiles y me incentivaron en salir adelante.

A mi tutora y profesores, sus conocimientos rigurosos y precisos, los llevaré
conmigo en mi transitar profesional. Gracias por su paciencia, por compartir sus
conocimientos de manera profesional e invaluable, por su dedicacion perseverancia y

tolerancia.

A mis compafieros de clase, hoy culmina esta maravillosa aventura y siempre
recordaré las horas de trabajo a lo largo de nuestra formacién, fuimos un grupo
excelente y muy unido donde existié comparfierismo en toda la extension de la palabra.

Karen Dennise Hermenejildo Tandazo



CERTIFICADO DEL TUTOR

Universidad Estatal :
Peninsula de Santa Elena 'nsmu:ggne

UPSE

APROBACION TUTOR

En mi calidad de Tutor de tabyo de titulacedm, “Estrategias de serviclo y
ateackén al clicnte del drea de matriculacion y revisbdn vehbeslar, Case de estudbo:
EMUTRANSITO EP, proviscis de Sants Elena®, claborado per la lag. Karea
Dennise  Hermenejildo Tandazo macstrante del progmama de Maestria ea
Admisistracion Publica, Ceborte 02 del Instimo de Postgrado de la Uneversidad
Estatal Peninsula de Santa Elena, previo a la obsencion ded grado académico de Magister
en Administraciéa Pablica, me permusto declarar que luego de haber dingado aentifica
y técnicamente el desammolio y estructura final del trabajo, este cumple y se ajusta 2 los
estandares académicos y cientificos, razdn por la cual 1s aprocho en todas sus partes

Atenlamense,
o JALTUMG D0
OO0 WAL
meLLAN
LS L
i oA

ING. Jaguelme Bacilio Begeguen, PhD.
PROFESOR TUTOR
Mail: jhacilio@iupse. cduce
Movil: 0959811078

BN IDCE Dasts Cluns




TRIBUNAL DE SUSTENTACION

NNRZN

Q.F Rolando Calero Mendoza, PhD.
DIRECTOR DE POSTGRADO

-

(NoasZ

s

Ing. Jaqueline Bacilio Bejeguen PhD
DOCENTE TUTOR

A g~
—— :
= g £]
-

— -

Econ. Hugo Alvarez Plta. MBA
COORDINADOR DEL PROGRAMA

Ing. Divar Castro, Mgtr.
DOCENTE ESPECIALISTA

f

Ab. Victor Coronel Ortiz MSc.
SECRETARIO GENERAL



Vi

Estrategias de servicio y atencion al cliente del &rea de matriculacion y
revision vehicular, Caso de estudio: EMUTRANSITO EP, provincia de Santa

Elena

RESUMEN

El presente trabajo de investigacién se encuentra enfocado en la Empresa
Municipal de Movilidad, Transito y Transporte y Seguridad Vial y Ciudadana de Santa
Elena EMUTRANSITO Ep, en la cual, hay algunas brechas por mejorar en la atencion
al cliente, lo que conlleva buscar estrategias que permitan mejorar la satisfaccion de

los usuarios.

Como objetivo principal esta el de promover estrategias de servicios mediante
la aplicacion de técnicas y herramientas de investigacion al usuario interno y externo,
que permitan el mejoramiento de la atencion al cliente y calidad de servicio en el area
de matriculacion y revision vehicular de EMUTRANSITO EP; ademéas que como
proposito es el de fundamentar las bases tedricas que permitan conocer el alcance de
las estrategias de servicios a fin de que sean Utiles, en cuanto a la efectividad de las

estrategias que se implementen.

Palabras claves: atencion al cliente, calidad de servicio.
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ABSTRACT

The present research work is focused on the Municipal Company of Mobility,
Transit and Transport and Road and Citizen Safety of Santa Elena EMUTRANSITO
Ep, in which there are some gaps to improve in customer service, which entails looking

for strategies that help improve user satisfaction.

The main objective is to promote service strategies through the application of
research techniques and tools to internal and external users, which allow the
improvement of customer service and quality of service in the area of registration and
vehicular inspection of EMUTRANSITO EP; In addition, the purpose is to base the
theoretical bases that allow knowing the scope of the service strategies so that they are

useful, in terms of the effectiveness of the strategies that are implemented.

Keywords: customer service, quality of service
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Introduccion

La atencion al cliente se ha constituido a lo largo del tiempo como un tema de suma
importancia en el campo empresarial, debido a que se requiere de un cumplimiento especifico de
objetivos para lograr ejercer una atencién optima en el consumidor final, y de este modo asegurar
que cada esfuerzo de las empresas contribuye en la satisfaccion de necesidades. Con el paso del
tiempo la globalizacién ha generado cambios innumerables en todos los &mbitos institucionales,
razon por la cual en la actualidad las empresas u organizaciones requieren de nuevas estrategias
de servicio que permitan satisfacer al cliente, considerando no solo el cumplimiento de sus
necesidades sino dar un servicio enfatizado en experiencias que provoquen en el cliente

fidelizacion.

América Latina es uno de los continentes en el cual este elemento se encuentra en
desarrollo y dia a dia se van generando nuevas expectativas de mejoras que permitan explorar cada
componente para ofrecer mayor efectividad en las diferentes actividades, empresariales u
organizacionales. Sin embargo, podemos marcar una referencia hacia instituciones de aspecto
publico en las cuales el factor “Atencion” se encuentra en exploracién absoluta para permitir
mejoras en la realizacion de trdmites, continuidad de procesos, entre otros, el cual genera gran

perspectiva ante los usuarios.

De acuerdo con lo especificado anteriormente vale expresar que Ecuador un pais del
continente americano, casi no percibe una cultura de servicio al cliente, de acuerdo a un estudio
reciente realizado por la Universidad Tecnologica Equinoccial: en el cual Ivan Benalcazar, Carlos

Mancheno, Jorge Revelo, ejecutaron una evaluacion de la calidad de servicio y control interno en
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56 instituciones publicas, basados en el criterio del marco legal que regula la calidad del servicio

en instituciones publicas del ecuador.

En este caso, el presente trabajo de investigacion se encuentra enfocado en la Empresa
Municipal de Movilidad, Transporte y Seguridad Vial de Santa Elena, en la cual, hay algunas
brechas por mejorar en la atencion al cliente, lo que conlleva buscar estrategias que permitan

mejorar continuamente la satisfaccion.

Como objetivo principal de la presente investigacion esta el de proponer estrategias de
servicios mediante la aplicacion de técnicas y herramientas de investigacion al usuario interno y
externo, que permitan el mejoramiento de la atencién al cliente en el &rea de matriculacion y
revision vehicular de EMUTRANSITO EP; ademas que como propésito es el de fundamentar las
bases teoricas que permitan conocer el alcance de las estrategias de servicios a fin de que sean

atiles, en cuanto a la efectividad de las estrategias que se implementen.

La metodologia aplicada en el presente estudio serd mediante la investigacion de
observacién establecido mediante un disefio no experimental, asi mismo, se aplico el método de
investigacion de tipo exploratoria dado a que se indagé a los actores del problema para conocer
las falencias y debilidades en cuanto al servicio en la matriculacion vehicular; y se aplicé una
encuesta dirigida a los clientes para medir el nivel de satisfaccion en cuanto al servicio que reciben

por parte de EMUTRANSITO EP.

En relacion al planteamiento hipotético se establece la implementacion de estrategias de
servicio incidird en la atencion al cliente del area de matriculacion y revisiéon vehicular de
EMUTRANSITO EP de la provincia de Santa Elena. Lo que de acuerdo a los resultados se

identific6 como se atiende al cliente dando un excelente servicio, llevando como consecuencia una
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atencion satisfactoria para el cliente mediante la aplicacion del ciclo de Deming. Para conseguir
los datos e informacion necesaria se realiza una revision bibliografica de los antecedentes de la
Empresa seguido del diagnostico situacional, evaluado desde diferentes aristas mediante la
utilizacion de instrumentos de investigacion como encuesta y entrevista que permite recabar

informacion vital sobre el nivel de satisfaccion del cliente externo.

Definicion del Problema
Ortiz y Huerta, (2019) llegaron a conclusiones especificas en donde exponen que las
entidades publicas se orientan a cumplir con normativas internas y estratégicas, y no hacia la
satisfaccion de los ciudadanos, debido que no han desarrollado una cultura de servicio al cliente
en su gestion, es asi que estos investigadores recomiendan proponer programas de mejoras

adaptadas a cada realidad de las instituciones.

En el sector publico la calidad del servicio y la atencion al cliente son el factor primordial
de bienestar social, formando parte de politicas y estrategias gubernamentales, donde su constante
evaluacion es vital para un correcto control. Se ejecuta una investigacion a la empresa Emutransito-
EP, la cual se encuentra constituida desde el afio 2019 bajo ordenanza que aprueba el plan de

movilidad sustentable del cantén Santa Elena.

En este caso, la empresa Emutransito-EP para el afio 2021 atraviesa un deficiente nivel de
satisfaccion de los clientes, esto a causa del desconocimiento de los procesos, poco personal y las
funciones no definidas al mismo, generando una orientacién inapropiada al usuario en el area de

revision y matriculacién vehicular.



16

De esta manera nos direccionamos a la Empresa Municipal de Movilidad, Transito,
Transporte y Seguridad Vial de Santa Elena EMUTRANSITO-EP, especificamente area de
matriculacién, que en su tarea de dar apoyo a tramites publicos, debe actuar bajo direccionamientos
de ministerios, disposiciones gubernamentales y otras politicas que se implementan, sin embargo,
el servicio de atencidn al cliente se encuentra como un integrante de estudio dentro de esta area
puesto que se requiere de un plan de mejoramiento de atencion al cliente que permita dar un mayor

énfasis en la satisfaccion de los usuarios que asisten a esta institucion.

El proceso de investigacion se vuelve necesario para recabar los datos pertinentes que mas
adelante se volveran informacion imprescindible para el estudio, y de esta forma encontrar mejoras

y paulatinamente implementar estrategias que permitan dar un servicio eficiente

Tabla 1: Matriz Causa Efecto

Escasa capacitacién al personal DESMOTIVACION DEL PERSONAL
Centralizacion en toma de decisiones

Desconocimiento de los procesos POCO LIDERAZGO

Funciones no definidas

Falta de una oficina de servicio al

cliente para ciertos eventos

Deficiente mantenimiento de maquinas INFRAESTRUCTURA
Equipos desactualizados TECNOLOGICA  DEFICIENTE
Inexistente  plan  de induccion y BAJO NIVEL DE PRODUCTIVIDAD

entrenamiento a nuevos empleados

Personal insuficiente

Elaboracién propia, 2022
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Es importante identificar ademas el nivel de satisfaccion de los clientes dado a que esa es
una de las areas que la alta gerencia no se preocupa en medir, y esto conllevan que solo cuando ya
las ventas estan bajas es que se buscan los causales, por ello, es relevante predecir en cuanto al
comportamiento del cliente y su satisfaccion en el servicio que recibe por medio de un monitoreo
constante e identificar mediante la relacién vendedor-cliente si es de su agrado el servicio que se

oferta.

Por lo mencionado con anterioridad se establece la siguiente interrogante ¢De qué manera
las estrategias de servicio mejoraran la atencion al cliente del area de matriculacion y revision

vehicular de EMUTRANSITO EP, provincia de Santa Elena, afio 2021?

Justificacion
El trabajo de investigacion se realiza con el fin de proponer estrategias que permitan
mejorar la atencion al cliente de la Empresa Municipal de Movilidad, Transito, Transporte y
Seguridad Vial de Santa Elena, impulsando la satisfaccion del cliente, de tal manera que se brinde
un servicio de calidad enmarcado en los derechos que tienen las personas de recibir por parte de

las entidades publicas un servicio eficiente que permita satisfacer las necesidades del usuario.

La investigacion es necesaria para dar cumplimiento a las diversas regularizaciones
dispuestas en la (Constitucion, 2021) de acuerdo con la Ley Organica de Transporte Terrestre,
Transito y Seguridad Vial en su art# 227 y art# 233 sobre el principio de libre movilidad dispone
toda persona tiene derecho a transitar libremente, priorizando su integridad fisica, mediante los

diferentes modos de transporte reconocidos en la Ley.
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De acuerdo con (Codigo organico administrativo, 2021) en su articulo #34 sobre el acceso
a los servicios publicos, dispone que las personas tienen derecho a acceder a servicios publicos,

conocer con detalle los términos de su prestacion y formular reclamaciones sobre esta materia.

Lo mencionado con anterioridad son fuentes evidentes de la importancia de este trabajo
investigativo. En este sentido la aplicacion de estrategias de servicio facilita el cumplimiento de

las necesidades de los usuarios relacionadas con la satisfaccion.

Ademas, de acuerdo a los Objetivos del Desarrollo Sustentable segln la (Organizacion de
las Naciones Unidas, 2021) refiere en relacion a los 17 objetivos sostenibles, el objetivo 12 que es
el de garantizar las modalidades de produccion y de consumo de manera sostenible a fin de
satisfacer las necesidades de las personas, en este caso, se ha abordado este objetivo con el fin de
buscar las estrategias adecuadas que faculten a la empresa de analisis un eficiente servicio de

calidad.

En cuanto al (Plan Nacional de Desarrollo de Creacién de Oportunidades 2021-2025, 2022)
sobre el servicio que deben brindar las entidades publicas de cualquier jurisdiccidn, esta el
Gestionar, coordinar y administrar los servicios publicos que le sean delegados o descentralizados
por otros niveles de gobierno, lo que permite que exista una buena administracién en todas las

areas, incluyendo la de brindar una atencion eficiente a la poblacion.

Objetivo General:
Proponer estrategias de servicios mediante la aplicacion de técnicas y herramientas de
investigacion al usuario interno y externo, que permitan el mejoramiento de la atencion al cliente

en el &rea de matriculacion y revision vehicular d¢ EMUTRANSITO EP.
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Objetivos Especificos:

1. Definir los fundamentos tedricos de las variables de estudio, mediante datos e informacion
historica

2.  Diagnosticar la situacion actual del area de matriculacién y revision vehicular de
EMUTRANSITO EP.

3. Establecer el nivel de satisfaccion de los usuarios de EMUTRANSITO EP
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Marco Teorico

Antecedentes de la Investigacion

Este trabajo contempla un tema de investigacion basado en el diagndstico de situaciones
referidas en la atencion brindada al cliente en EMUTRANSITO-EP, es asi que el presente asume
la tarea de recolectar datos e informacion posterior a la investigacion del trabajo en curso, lo cual
permitira identificar conceptos y herramientas de diversos documentos académicos sobre distintas
dimensiones del tema. Este marco no solo comprende aspectos tedricos sobre los cuales apoyar la
investigacion, sino también aspectos estratégicos fundamentales relativos a la forma de encaminar

organizaciones y su gente.

Se ha tomado como referencia el analisis de trabajos de titulacidn relacionados al tema de

estudio y proposito de la investigacion, entre los cuales:

Basados en el estudio de (Farfan & Vazquez, 2018) denominado “Metodologia de
evaluacion de factibilidad para la implementacion de Centros de Revision Técnicos
Vehicular para los GAD’s en el Ecuador”, analizan precisamente este tema por la falta de
metodologia que permita corroborar la factibilidad de CRTV de los Gobiernos Auténomos
Descentralizados para lo cual buscan estructurar dicha metodologia de evaluacién econémica
factible como una competencia la cual se direcciona a la creacion de Centros de Revision Vehicular
como parte de la gestion de transito y movilidad, esto logrado mediante el anélisis de parametros
comparativos de las variables, es por eso que el estudio culmina mencionando que la metodologia
cumple con los parametros necesarios para ser utilizado para analizar la factibilidad de
implementacion de CTRV, sin embargo se recomienda establecer un software que permita obtener

resultados automatizados volviendo asi el proceso mucho mas agil.
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(Zurita, 2019) en el proyecto “Estrategias de servicio al usuario del area de
matriculacion vehicular GAD de Quinsaloma” buscan mejorar el modelo de atencion al cliente
que posee el Gad de Quinsaloma en el proceso de matriculacion y revision vehicular. Esta
investigacion se formé mediante una metodologia de campo en el cual el usuario se considero
como protagonista principal, para lo cual se seleccion6 una muestra mediante el criterio del
investigador y asi obtener informacion relevante que ayude al proceso de investigacion. Este
proyecto sin duda concluye con el manifiesto de que se necesitan realizar cambios en el proceso
de servicio de atencidon al usuario para beneficio del GAD Quinsaloma, por lo cual es
imprescindible manejar capacitaciones periddicas a los colaboradores, dado que los usuarios
demandan de mejores niveles de servicios de atencion en cada proceso que otorga el area de

matriculacién y revision vehicular en el GAD Quinsaloma.

En funcidn de lo expuesto por (Garcia, 2019) en su proyecto de titulacion denominado
“Propuesta de estrategia de servicio al cliente en el &rea de matriculacion vehicular del GAD
de Balzar”, tema elaborado por la falta de esfuerzos en la gestion del servicio al cliente, por tanto
busca plantear la propuesta de estrategias de servicios al cliente en el area de matriculacion
vehicular del GAD , mediante la investigacion perceptiva del cliente interno y externo aplicando
como herramienta la encuesta permitiendo obtener las fortalezas y debilidades de la gestion actual,
es asi como se obtiene que el plan de mejora considero la implementacion de estrategias de: Disefio
de modelos y gestion de servicios, Capacitacion a colaboradores, Fortalecimiento a la imagen y

tentativamente la tecnificacion de la atencion mediante software de CRM.
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Bases Tedricas
Estrategia de Servicio
Las estrategias de servicio son herramientas necesarias para la efectivizacion de la
necesidad de satisfacer a los clientes, y se aplican de acuerdo a lo que la empresa requiere, eso
depende del tamafio y estructura de la organizacion, a mas del alcance que se debe cumplir con los
objetivos planteados y que estos deben reflejar en el nivel de servicio que brindan, dado a que su

reaccion se desarrolla en cuanto a la rentabilidad de la empresa.

De acuerdo con (Morales Ospina, 2019): Esta estrategia de servicio al cliente es altamente
competitiva siempre y cuando no solo se focalice en el cliente externo, sino también en el cliente

interno.

Cultura Empresarial
El concepto de cultura organizacional se refiere al conjunto de creencias, valores, supuestos
y conductas compartidos y trasmitidos en una organizacién, que son adquiridos a lo largo del

tiempo y que han resultado exitosos para el logro de sus objetivos.

(Harvard Business Review, 2019) refiere que la cultura empresarial se fomenta por la forma
en que la alta gerencia debe establecer los lineamientos en cuanto a la forma de proceder en todas
las areas de la organizacion, a fin de que todos se direccionen al objetivo que persigue la empresa,

de ello depende la forma en la que se radicalice la cultura organizacional.

Politicas
Las politicas en una empresa son como los puntos de enfoque que se debe enfocar, a manera

de cada politica que se establece debe estar alineada al objetivo organizacional y a las metas que
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como empresa Se crean, de esa manera se tiene una ruta a seguir y la manera en la que los propositos

se cumplan.

Del-Sol, (2020) refiere que se consolida las politicas y los procedimientos de las distintas
areas de la empresa enfocadas a reforzar las practicas de calidad del servicio, para que estas

permitan el logro de los objetivos propuestos. (p.10)

Procesos
Basado en los estudios de Kotler (Zufiga Enriquez , 2019) menciona que: Lo mas
importante del servicio al cliente son los procesos, que deben revisarse, ensayarse y vivirse por

cada miembro de la compafiia para que se conozcan a la perfeccion.

(Mendoza & Moreira, 2021) Refieren que los procesos en el campo de la administracion
permiten la canalizacion de la efectividad en los procedimientos a seguir en cualquier ambito

donde se desarrolla la empresa, y del tamafio o estructura que sea. (p.23)

Evaluacion

La evaluacion es primordial en el alcance de los objetivos, ya que permite que se
identifiquen a tiempo las falencias en los procesos y que se tomen las decisiones y los correctivos
oportunos, para que al momento de que finalicen los procesos, estos resulten con eficiencia y

eficacia.

De acuerdo con (Tigani, 2006) “La importancia de este aspecto radica en el compromiso
con el cliente: “El modo en que se sienten los empleados seran en tltima instancia el modo en que

se sentiran sus clientes”
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Calidad del servicio

La calidad del servicio, actualmente es una de las preocupaciones de los gerentes, dado a
que de ello depende gue se brinde una satisfaccion al cliente, sumado a los sistemas de gestiones
de calidad con las normas respectivas como la ISO que propician la regularizacion de los
estandares de calidad, aspecto que sitda la manera en la que se logra la fidelizacion del cliente por

el servicio que se brinda.

Daza et al, (2017) Menciona que la calidad en el servicio al cliente es un requisito

imprescindible para competir en el contexto de las industrias de todo el mundo

Eficiencia
Es la capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir un objetivo determinado,
alineados a la forma en la que se persiguen los objetivos propuestos por la empresa, (Rojas, et al,

2017).

Eficacia
Es la capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera, enmarcado en lo que se requiere
obtener en base a los enfoques administrativos y organizacionales que se quieren alcanzar (Rojas,

etal, 2017).

Efectividad
Rojas et al, (2017) refiere que la efectividad es el resultado de la eficacia, la eficiencia, y

el cumplimiento de los programado, en el tiempo y con los costos mas razonables posibles. (p.12)
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Satisfaccion
El punto central del servicio al cliente es su satisfaccion. Tal como explica Ontaneda,
(2019) el servicio se genera y ejecuta instantaneamente, consecuentemente la satisfaccion

dependera de la eficiencia con que logre producirse y ofrecerse al usuario.

(Pifas, 2017) Refiere que la satisfaccion del cliente depende del servicio que se le ofrece y
que éste sea de calidad, de alli que es necesario que siempre exista una revision permanente de las

politicas de ventas que se establecen, asi como los objetivos de alcance en cuanto al nivel de ventas.

(p.34)

Técnica
Segun (Bruni, 2017) las técnicas son “Actividades de mejora con el objetivo de mantener
el valor establecido para el estandar (valor de mantenimiento) o, mas desafiante, de mejorar dentro

de un programa de tiempo definido”. (p,21)

La técnica es el instrumento que requiere la manera en la que las actividades se desarrollen
con eficiencia, a fin de establecer los lineamientos en cuanto a la forma de cumplir con las tareas
y las funciones que se establecen.

Medicién

Es el instrumento en forma de cuestionario cuyo proposito es evaluar la calidad del servicio

ofrecida por una organizacion, los factores de medicion permiten conocer los niveles de efectividad

que reflejan los procesos y los correctivos que se deben abordar para que los resultados sean

eficaces.
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Mejora Continua
Las empresas han de estar preparadas para adaptarse a posibles cambios en su sector y a
las necesidades crecientes de los clientes, de alli es que la mejora continua es un proceso efectivo

que permite que se identifiquen las falencias que se encuentran y tomar los correctivos necesarios.

Atencion al cliente

La atencidn al cliente es una de las reas mas importante en la empresa, puesto a que es de
alli donde ingresan las ventas y eso ocasiona el rendimiento financiero, por ello, es de gran utilidad
que la alta gerencia sumen los esfuerzos y concentren las estrategias para fortalecer la atencion y

de esta manera lograr la satisfaccion del cliente.

Arellano, (2017) considera la atencion al cliente como el acto de aplicar voluntariamente
el entendimiento a un objeto o cuestion. Conocimiento de las necesidades y expectativas del

cliente. (p.32)

Cliente Interno

En toda empresa, es esencial el cliente interno que esté conforme con el desarrollo de la
organizacion, para ello es importante que las autoridades sepan tener un buen ambiente laboral. El
primer cliente que debe elegir a la empresa es su propio personal y este jamas lo hara si no hay
una politica y acciones dirigidas con dicho fin. El personal resulta la base del éxito y, por ende,

deben ser tratados en funcidn del valor que tenga este (Arellano, 2017)

Comunicacion
Se debe mantener bien informado al cliente utilizando un lenguaje oral corporal sencillo

que pueda entender, buscando la efectividad y la aplicacion de una comunicacién asertiva con la
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capacidad de establecer los criterios de una linea de comunicacién basada en el cumplimiento de

los objetivos propuestos.

Pineda, (2020) refiere que la comunicacion es una disciplina fundamentada en las ciencias
administrativas y sociales, y desde un enfoque operativo es esencial para las relaciones en las areas
de una empresa, facilitando el funcionamiento de cada funcion y obteniendo los resultados
optimos. (p.34)

Etica

La ética profesional es una de las &reas mas relevantes para que se mantengan una adecuada
organizacion en los procesos administrativos, esto converge con la parte en la que se evitan los
conflictos entre el personal y con la alta gerencia, de esa forma se logra un buen ambiente laboral

y ello motiva al desarrollo efectivo de la operacionalizacién de la empresa.

Cama, (2017), menciona al profesionalismo como la capacidad de conocimientos y
experiencias detallando que son dos elementos dentro del profesionalismo primordiales para

ejecutar un buen servicio. (p.32)

Resolucién de conflictos

Los planteamientos de Garcia & Bados (2014) establecen: “Es un proceso cognitivo-
afectivo-conductual mediante el cual una persona pretende identificar o descubrir una solucién o

respuesta de contrarresto eficaz para un problema en particular” (D’Zurilla, 1986/1993; D’Zurilla

y Nezu, 2007). (pag. 2).
Cliente Externo
Para con el cliente, en este sentido la calidad en el servicio al cliente es la herramienta

principal, dado a que en toda organizacion el cliente es quien es el motivo esencial para que las
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empresas sean operativas y mantengan el rendimiento econdmico para responder a todas las

necesidades y al cumplimiento de los objetivos.

Kaviedez, (2019) refiere que el cliente externo es quien proporciona a la empresa la
eficiencia operativa en cuanto a los recursos econdémicos, dado a que el cliente es quien

debidamente atendido y satisfecho de las exigencias que tiene, permite la fidelizacion del mismo.

(p.23)

Expectativa
Resulta del sentimiento de esperanza que experimenta un individuo ante la posibilidad de
poder lograr un objetivo, aceptando que para el logro del mismo debe afrontar temores y

situaciones que afectan el fiel cumplimiento de los objetivos.

Pérez, (2019) refiere que la expectativa en el cliente es generada por la incertidumbre de
lo que la empresa que oferta responde, si el cliente es satisfecho las expectativas se van
amenorando, pero si el cliente no es atendido de manera eficiente, entonces las expectativas se

tornaran en temores y eso provocara que no vuelva. (p.43)

Complacencia

La complacencia es una de las areas que estan estrechamente relacionadas con la
expectativa y la satisfaccion del cliente, ya que por medio de la complacencia se puede medir la
fidelizacion del cliente, a mas de que refiere a otros sobre el servicio de calidad que recibe, por
ello, es importante que las empresas se enfoguen en hacer que el cliente quede bien atendido para

que regrese a comprar.
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Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta depende mucho de la agilidad que tiene el personal de talento
humano, ya que es relevante que el cliente reciba una atencion personalizada sostenida con los
parametros de calidad, y ello conviene a la empresa porque permite que el cliente reciba la atencion

adecuada. (Lopez, 2019)
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Metodologia
Contexto de la Investigacion
El presente trabajo esta direccionado a la Empresa Municipal de Movilidad, Transito,
Transporte y Seguridad Vial de Santa Elena EMUTRANSITO-EP ubicada en la avenida Francisco
Pizarro, via a Ballenita en las instalaciones del terminal terrestre SUMPA, perteneciente al sector
publico, la cual esta conformada por 19 trabajadores que desempefian diferentes funciones, de los

cuales 6 pertenecen al area de ventas y servicio al cliente:

Figura 1. Organigrama de la Empresa Municipal de Movilidad, Transito, Transporte y
Seguridad Vial de Santa Elena EMUTRANSITO-EP
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El objetivo de la investigacion recae en proponer estrategias que permitan la mejora de la
atencion al cliente en el area de matriculacion y revision vehicular del afio 2021, considerando que

la institucion atiende alrededor de 13.000 casos de matriculacion y revision vehicular anualmente.

Disefio y alcance de la investigacion

La presente investigacion se desarrolla bajo la investigacion no experimental, ya que se
analizo el nivel de satisfaccion que tienen los clientes al momento de realizar la revision vehicular
en la Empresa Municipal de Movilidad, Transito, Transporte y Seguridad Vial de Santa Elena
EMUTRANSITO-EP. La investigacion no experimental permite la observacion del contexto en
andlisis, donde se presenta el problema, por lo que se puede sacar las conclusiones,

recomendaciones y las posibles soluciones. (Pionce, 2021)

En referencia al alcance de la investigacion exploratoria, esto inicia de una verdad que
origina un problema para su respectivo andlisis, y que, por ende, debe ser abordado para determinar
los indicadores de necesidad y las posibles soluciones, de esa manera se analiza el tema de fondo

y se logra entender sus alcances.

Tipo y Disefio de Investigacion

Con el fin de recopilar datos e informacion sobre las diversas caracteristicas, aspectos y
dimensiones de las personas, agentes e institucion de los procesos de nuestro caso de estudio, se
aplica el tipo de investigacién descriptiva, llevando a cabo un analisis de la causa de las falencias
encontradas sobre la mala atencion al usuario en la institucién y en base a el problema encontrado
se plantean las posibles soluciones, el método que se manejo fue el inductivo - deductivo tomando
como referencia una muestra representativa de los usuarios que visitan la institucién con el que se
dio a relucir la inapropiada atencién que reciben y mediante ello tomar en cuenta la aplicacion de

nuevas recomendaciones.
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El estudio de la investigacion tuvo un enfogque mixto, tomando énfasis en una investigacion
cuantitativa: encuestas dirigidas hacia los clientes que realizan tramites en la entidad y tambiéen se
maneja una investigacion cualitativa: entrevistas direccionadas al personal de atencién al cliente
del area de revision y matriculacién vehicular como fueron el Jefe de Matriculacién, Supervisor,
Revisor, Digitadores y Recaudador y las respectivas técnicas de observacion identificando el

comportamiento del vendedor y del cliente.

Poblacion y Muestra
Poblacion

La poblacion, como lo refiere (Sampieri, 2017) es un todo de un problema especifico, es
decir es el sector donde se analiza un fendmeno o un acontecimiento, y que tienen las

caracteristicas de tener en comun los mismos indicadores de necesidad. (p.23)

Tomando en cuenta una segmentacion demografica la poblacion fue seleccionada del
namero de personas que frecuentan a la realizacién de tramites como: tasas de revision vehicular
impuestos al rodaje, habilitacion y deshabilitacion de vehiculos, incrementos de cupos, parqueo de
vehiculos, permisos de estacionamientos, etc. de la Empresa Publica Municipal de Movilidad,

Trénsito, Transporte y Seguridad Vial de Santa Elena.

De los cuales se selecciond individuos que comprendian edades de entre 20 a 64 afios de
edad. También se considera a los trabajadores del area de matriculacién y revision vehicular

quienes son objetos de estudio para la investigacion.
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Tabla 2: Poblacion

RANGOS DE ANO
EDAD 2020
20-24 33,944
25-29 30,981
30-34 28,472
35-39 26,305
40 - 44 23,715
45— 49 20,803
50 - 54 17,867
55 -59 14,971
60 hasta 64 12,070
TOTAL 209,128

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica y Censo, 2020
Elaborado por: Autor

Muestreo

El muestreo que se llevara a cabo es de indole probabilistico-por conveniencia con poblacion finita.

(p.q)*Z2+N
(E)2(N-1)+(p*q)Z?

Donde: n =

e n=Tamafo de la muestra

e Z= Coeficiente de confianza

e N= Tamario del universo o poblacion

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 estimacién (asumido por la investigacion) 5%.

3 (0.5 % 0.5) * 1.96% * 209.128
"~ 0.052(209.128 — 1) 4 (0.5 * 0.5)1.962

n

n = 383

Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Para el trabajo investigativo se utilizaran técnicas e instrumentos como:
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Observacion

Ayudara a reconocer de manera minuciosa la entidad y los procesos que se manejan en ella
permitiendo diagnosticar de manera real el servicio brindado al cliente, la utilizacién de esta
técnica servird para validar conjuntamente los datos o informacion que se obtendran de otros
medios. En este caso, se aplico la observacion directa para evidenciar el comportamiento del
vendedor y las reacciones de los clientes, realizado en la jornada laboral de la Empresa Publica

Municipal de Movilidad, Transito, Transporte y Seguridad Vial de Santa Elena.

Encuesta

Las encuestas fueron dirigidas netamente al cliente externo de la empresa, el empleo de las
mismas lograra establecer el nivel de agrado sobre la atencidn, ésta se genera de acuerdo a la
opinion emitida mediante el cuestionario de preguntas. Las encuestas fueron aplicadas por medio
del formulario de Google Forms, de preguntas cerradas con la escala de Likert, donde se envio la
encuesta de manera virtual a los clientes, y luego se procedié a la tabulacion y al disefio de Figuras
por medio de pasteles para determinar el analisis respectivo de cada pregunta. El link enviado fue

https://forms.office.com/r/qWtwHFWp5k.

Procesamiento de la Evaluacion: Validez y Confiabilidad de los Instrumentos Aplicados para
el Levantamiento de Informacion.
Encuesta

Se aplica un cuestionario de preguntas destinado a obtener respuestas sobre el problema en
estudio haciendo que el investigado (cliente o personal externo) genere los datos por si mismo.

Para la elaboracion del cuestionario se tomaran en cuenta criterio como:

e Obijetivo de la investigacion

e Variables de estudio
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e Caracteristicas del informante

Analisis e Interpretacion de Resultados

En la aplicacion de las encuestas a los clientes de la Empresa Publica Municipal de

Movilidad, Transito, Transporte y Seguridad Vial de Santa Elena, se obtuvieron los siguientes

resultados:

1. Cuénto tiempo lleva usando el servicio

Tabla 4.

Frecuencia de uso del servicio

OPCIONES FRECUENCIAS PORCENTAJE
1 mes 0 0%
1 a 3 meses 0 0%
3 a 6 meses 0 0%
1 a 3 afios 53 14%
3 afios+ 330 86%
TOTALES 383

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Publica Municipal de Movilidad,
Transito, Transporte y Seguridad Vial de Santa Elena

Figura 2.

Tiempo de uso del servicio

Tiempo de uso del servicio

3 a 6 meses 123 3 afios

14%

0%

3 afios+
86%

H1mes M1a3meses M3a6bmeses 1a3afos MW3afos+

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Publica Municipal de Movilidad,
Transito, Transporte y Seguridad Vial de Santa Elena
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La mayor parte de la poblacion que visita las &reas de matriculacion y revision vehicular hacen uso

del servicio hace mas de 3 afios por tal se obtiene de acuerdo a la grafica un 86%.

2. Con que frecuencia realiza tramites en nuestra institucién

Tabla 5.

Frecuencia de tramites

OPCIONES FRECUENCIAS PORCENTAJE
Semanal 0 0%
Mensual 0 0%

Trimestral 1 0%
Semestral 63 16%

Anual 319 83%
TOTALES 383

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Publica Municipal de Movilidad,
Transito, Transporte y Seguridad Vial de Santa Elena

Figura 3.

Frecuencia de tramites

Frecuencia de tramites
Trimestral
0%

Semestral
17%

.

Anual
83%

= Semanal = Mensual Trimestral Semestral = Anual

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Publica Municipal de Movilidad,
Tréansito, Transporte y Seguridad Vial de Santa Elena

El 83% de la muestra recabada hace énfasis a una frecuencia anual para la realizacion de trdmites
de matriculacion y revision vehicular, mientras que un 17% realiza tramites semestrales por pago de tasas

de permisos de operacion.



3. El tiempo de respuesta de los procesos del area de matriculacién es:

Tabla 6.

Tiempo de respuesta de procesos de matriculacién

OPCIONES FRECUENCIAS PORCENTAJE
Malo 6 2%
Regular 225 59%
Bueno 139 36%
Muy 13 3%
Bueno
Excelente 0 0%
TOTAL 383

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Publica Municipal de Movilidad,
Transito, Transporte y Seguridad Vial de Santa Elena

Figura 4.

Tiempo de respuesta de procesos de matriculacién

Tiempo de respuestas de procesos de

Muy Bueno matriculacion Malo

3% ’ 2%

Bueno
36%

Regular
59%
= Malo = Regular = Bueno Muy Bueno = Excelente

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Publica Municipal de Movilidad,
Transito, Transporte y Seguridad Vial de Santa Elena
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De acuerdo con la gréfica obtenida, se estima que tiempo de respuesta de los procesos de revision y

matriculacion vehicular son regulares por tanto se obtiene un 59%, sin embardo se rescata que un 36% de

encuestados percibe un tiempo de respuesta bueno.
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4. El cumplimiento de los plazos de entrega de documentacion estimados es:

Tabla 7.

Plazos de entrega de documentacion

OPCIONES FRECUENCIAS PORCENTAJE
Malo 9 2%
Regular 238 62%
Bueno 128 33%

Muy 8 2%
Bueno
Excelente 0 0%
TOTALES 383

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa PUblica Municipal de Movilidad,
Transito, Transporte y Seguridad Vial de Santa Elena

Figura 5.

Plazos de entrega de documentos

Plazos de entrega de documentacion

Muy Bueno Malo
2% 2%

Bueno ’
34%

Regular
62%

= Malo = Regular = Bueno Muy Bueno = Excelente

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Publica Municipal de Movilidad,
Transito, Transporte y Seguridad Vial de Santa Elena

Segun los datos obtenidos de las encuestas realizadas un 62% indica que el cumplimiento de los

plazos de entrega de documentacion es regular.



5. ¢Cbémo evalua la calidad de nuestro servicio?

Tabla 8.

Calidad de servicio

OPCIONES FRECUENCIAS PORCENTAJE
Malo 7 2%
Regular 209 55%
Bueno 132 34%

Muy Bueno 35 9%
Excelente 0 0%
TOTALES 383

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Publica Municipal de Movilidad,
Transito, Transporte y Seguridad Vial de Santa Elena

Figura 6.

Calidad de servicio

Calidad de servicio
Muy Bueno Malo

9% 2%

I

Bueno |}
34% Regular

55%

= Malo = Regular = Bueno Muy Bueno = Excelente

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Publica Municipal de Movilidad,
Transito, Transporte y Seguridad Vial de Santa Elena
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Un 55% de los usuarios encuestados mencionaron que la calidad del servicio de EmuTrénsito es

regular.
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Atencién al Cliente
6. Considera que el servicio de atencion al cliente es eficiente.

Tabla 9.

Atencion al cliente

OPCIONES FRECUENCIAS PORCENTAJE
Si 152 40%

No 231 60%
TOTAL 383

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Publica Municipal de Movilidad,
Transito, Transporte y Seguridad Vial de Santa Elena

Figura 7.

Atencion al cliente

Atencion al cliente

No
60%

=Si = No

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Publica Municipal de Movilidad,
Transito, Transporte y Seguridad Vial de Santa Elena

De acuerdo al andlisis de resultados un 60% de los encuestados concordaron que el servicio de

atencion al cliente no es eficiente.



7. Considera que sus inquietudes fueron resueltas efectivamente

Tabla 10.

Inquietudes resueltas

OPCIONES FRECUENCIAS PORCENTAJE
Si 287 75%
No 96 25%
TOTALES 383

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Publica Municipal de Movilidad,
Transito, Transporte y Seguridad Vial de Santa Elena

Figura 8.

Inquietudes resueltas

Inquietudes resueltas

No

= Si = No

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Publica Municipal de Movilidad,
Transito, Transporte y Seguridad Vial de Santa Elena
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Un 75 % de encuestados refirieron que las inquietudes presentadas son resueltas de manera efectiva,

no obstante, un 22% no se encuentran de acuerdo.
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8. Cobmo califica el servicio atencién brindado

Tabla 11.

Servicio de atencion

OPCIONES FRECUENCIAS PORCENTAJE
Malo 8 2%
Regular 194 51%
Bueno 69 18%

Muy Bueno 112 29%
Excelente 0 0%
TOTALES 383

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Publica Municipal de Movilidad,
Transito, Transporte y Seguridad Vial de Santa Elena

Figura 9.

Servicio al cliente

Servicio de atencidn

Malo
2%
Muy Bueno
29% ’
Regular
51%
Bueno\

18%

= Malo = Regular = Bueno Muy Bueno = Excelente
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Publica Municipal de Movilidad,

Transito, Transporte y Seguridad Vial de Santa Elena

El servicio de atencién brindado refleja un 51% como regular, mientras que un 29% indicaron que

el servicio de atencion brindado es muy bueno.
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9. Considera que el servicio de respuestas dadas por los colaboradores es claro

Tabla 12. Servicio de respuesta

OPCIONES FRECUENCIAS PORCENTAJE
Si 270 70%

No 113 30%
TOTALES 383

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Publica Municipal de Movilidad,
Transito, Transporte y Seguridad Vial de Santa Elena

Figura 10.

Servicio de respuesta

Servicio de respuesta

= Si = No

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Publica Municipal de Movilidad, Transito,
Transporte y Seguridad Vial de Santa Elena

Se encontrd que un 70% de usuarios coincidieron en que el servicio de respuestas dado por

los colaboradores es claro.
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10. La capacidad de respuesta ante inconvenientes es:

Tabla 13.

Capacidad de respuesta

OPCIONES FRECUENCIAS PORCENTAJE
Malo 7 2%
Regular 101 26%
Bueno 188 49%

Muy bueno 87 23%
Excelente 0 0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Publica Municipal de Movilidad,
Transito, Transporte y Seguridad Vial de Santa Elena

Figura 11.

Capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta
Malo
Muy bueno 2%

23% Regular
26%

Bueno
49%
= Malo = Regular = Bueno Muy bueno = Excelente

Fuente: Encuesta
aplicada a los clientes de la Empresa Publica Municipal de Movilidad, Transito, Transporte y Seguridad
Vial de Santa Elena

Con una ponderacion del 46% de encuestados se determina que la capacidad de respuesta que

presenta Emutransito es buena.



11. ;Como calificaria la atencion del personal para resolver sus quejas y reclamos?

Tabla 14.

Resolucion, quejas y reclamos

OPCIONES FRECUENCIAS PORCENTAJE
Malo 10

Regular 104

Bueno 177

Muy bueno 92

Excelente 0

TOTAL

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Publica Municipal de Movilidad,

Transito, Transporte y Seguridad Vial de Santa Elena

Figura 12.

Resolucion, quejas y reclamos

Resolucion quejas y reclamos

Malo
Muy bueno 3%

24% '

Bueno
46%
= Malo = Regular = Bueno Muy bueno = Excelente

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Publica Municipal de Movilidad,
Transito, Transporte y Seguridad Vial de Santa Elena

Regular
27%
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Se evidencio que un 46% de encuestados calificd que la atencién de resolucion de quejas

y reclamos es buena.
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En cuanto a la ficha de observacién aplicada a los procesos de servicio al cliente, se realizd

de manera indirecta, donde se traté de no abordar al cliente, sino analizar la manera en la que

recibia el servicio por parte del vendedor de la Empresa Publica Municipal de Movilidad, Transito,

Transporte y Seguridad Vial de Santa Elena.

Tabla 15. Analisis de la Ficha de Observacion

INDICADOR

RESULTADOS

El cliente es atendido

con cordialidad

El cliente recibe la
explicacion adecuada de
acuerdo con la necesidad que
presenta

El cliente se siente
conforme con el servicio que
recibe

El cliente regresa y
mantiene una fidelizacién
hacia la empresa

El cliente recomienda
a otras personas sobre el

servicio recibido

El cliente recibe las
garantias  adecuadas  del

servicio que recibe

Se pudo observar gue los clientes en su mayoria no
son atendidos de manera cordial, dado a la demanda de
clientes, aunque eso no se justifica, se debe establecer una
planificacion en cuanto a la oferta del servicio.

Es uno de los problemas que afronta el cliente, dado
a que el cliente solo es atendido de la manera como el
vendedor le ofrece el servicio, no existe una adecuada
explicacion de lo que recibe.

En este caso, la realidad es que hay muchos clientes
gue no se sienten satisfechos con el servicio que reciben, dado
a que muchos hasta discuten con el vendedor.

Lastimosamente, es una empresa publica, donde
quiera o no el cliente debe acudir, por ello, en esta parte no se
profundiza en cuanto a la fidelizacion.

La recomendacion en cuanto al servicio no es
desarrollada, como se explicé en el inciso anterior, de manera
obligatoria ellos deben acudir a realizar la revision vy
matriculacion vehicular.

En cuanto a las garantias, en esa parte si es necesario
resaltar que si reciben las garantias en cuanto al proceso de
adecuado de verificacion ya que de no hacerlo no proceden a

matricular el vehiculo.
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El cliente no necesita En esta parte, el cliente si se molesta porque no se
mucho tiempo para ser respetan los turnos, y muchas veces se demoran al momento
atendido de realizar el proceso de verificacion.

El cliente presenta su Si lo hacen, a través de un buzon de sugerencias y el
satisfaccion ~ del  servicio boton de medicién del servicio, pero aquello no es revisado

agradeciendo al vendedor por la empresa.

Elaboracién propia, 2022

Propuesta
“Plan de Mejoramiento para el Servicio de Atencion al Cliente de EMUTRANSITO EP afio
2021”

La necesidad de mejorar la calidad del servicio del area de atencion al cliente de
Emutransito-EP se da de acuerdo con los resultados obtenidos de las herramientas de investigacion
aplicadas a los usuarios internos y externos del lugar, la idea del mejoramiento continuo y la
aplicacion del ciclo de Deming se proyecta dentro del cumulo de oportunidades que se tienen que

realizar para que la atencién cada vez mejore en todos los aspectos posibles.

Esto se haria mediante la aplicacion de estrategias de servicios mejorando el trabajo en
equipo y mantener el seguimiento constante del cumplimiento de los requerimientos del cliente,
ademas de brindar el seguimiento y evaluacion constantes de las estrategias que se implementen a

fin de cumplir con el objetivo propuesto de mejorar la calidad del servicio al cliente.

La siguiente propuesta es para mejorar el servicio de atencion al cliente, siendo de gran
relevancia por el hecho de establecer una linea de ruta que apoye de manera sistematica los
estandares de calidad que se relacionan en el servicio del cliente, de esta manera lograr aumentar

el nivel de ventas y lograr la fidelizacion del mismo.
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Metodologia aplicada
Con la metodologia del ciclo de Deming, el cual se encuentra basado en un sistema de
cuatro pasos pretende mejorar la competitividad de la empresa, consiguiendo una manera agil para
dar seguimiento a tramites, requerimientos, garantizar respuestas rapidas y oportunas en tiempos
establecidos, buscando con esto un alto estandar de calidad en el servicio y una atencion adecuada
que permita diferenciar a EMUTRANSITO EP de sus competidores y conservar satisfechos a los

clientes.

Objetivo General
Determinar acciones basado en el ciclo de Deming para el cumplimiento de objetivos
referentes al servicio al cliente y mejoramiento continuo del servicio de atencion al cliente de la

Empresa Publica Municipal de Movilidad, Transito, Transporte y Seguridad Vial de Santa Elena.

Objetivos Especificos
1. Diagnosticar la situacion actual respecto al servicio al cliente de la Empresa Publica

Municipal de Movilidad, Transito, Transporte y Seguridad Vial de Santa Elena

2. Identificar las debilidades en el proceso de matriculacion de la Empresa Publica Municipal
de Movilidad, Transito, Transporte y Seguridad Vial de Santa Elena.

3. Establecer objetivos de acuerdo con las etapas del ciclo de Deming para garantizar el
mejoramiento continuo del servicio al cliente de la Empresa Publica Municipal de Movilidad,

Transito, Transporte y Seguridad Vial de Santa Elena

Fases para la Implementacion del Plan de Mejora
Para la implementacién del siguiente plan de mejora es necesario realizar un diagndstico

dado que es esencial conocer de manera interna y externa sobre las fortalezas, oportunidades,
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debilidades y amenazas que presenta la Empresa Publica Municipal de Movilidad, Transito,

Transporte y Seguridad Vial de Santa Elena.



Matriz de FODA
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En relacién con los resultados obtenidos en la aplicacién de los instrumentos de investigacion, se establece el siguiente analisis

tanto interno como externo para conocer los puntos criticos en donde se debe centrar la propuesta:

Tabla 16. Matriz de FODA

Ambiente Externo

Ambiente Interno

FORTALEZAS (F)

DEBILIDADES (D)

v" Procesos establecidos
en todo lo referente a
la matriculacion vy
revision vehicular.

v" Las inquietudes de los
clientes en su mayoria
si son resueltas

v" El personal de ventas y atencion al cliente no
reciben de manera permanente capacitacion
sobre el servicio de calidad

v No existe un plan de mejora en cuanto a la
implementacion de estrategias de servicio.

v' El tiempo de respuesta del servicio, la
entrega de documentacion, la calidad del
servicio estd evaluado en su mayoria como
regular

v La resolucion de conflictos es de bueno a
regular

Oportunidades
©)

v

Incremento del parque automotor en la
provincia de Santa Elena

El servicio que presta EMUTRANSITO es
un servicio sostenible

Tecnologia de punta para el monitoreo de
los vehiculos en la revision respectiva
Estandares internacionales de
matriculacion y revision vehicular

ESTRATEGIAS-FO

ESTRATEGIAS-DO

v Instruir al personal
referente a los
procedimientos,
constatar  que  se
cumplan a cabalidad
mediante la evaluacion
constante  de un
supervisor

v Implementacion  de
normativas

v" Aumentar la calidad de
los servicios

v' Tener una planificacion que permita a
cliente conocer el proceso que realizara
desde el inicio hasta le fin

v/ Seguimiento continuo mediante la
preparacion, coordinacion y evaluacion
de planes de trabajo

v Evaluaciones trimestrales de la gestion
de servicio al cliente

Amenazas (A)

ESTRATEGIAS-FA

ESTRATEGIAS-DA

Elaboracion propia, 2022
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v' Las quejas por parte de los usuarios son
permanentes.

v No existe un sistema de control en cuanto
al servicio que brindan, es decir no hay un
monitoreo en los resultados.

v" Entrevistas mensuales

para  constatar la
mejora del servicio de
atencion al cliente.
Evaluacién mediante
cuestionario de
pregunta a los usuarios
Observacién constante
del servicio brindado
por el area de atencién
al cliente

Aumentar los puntos de atencion al cliente
con el objetivo de dar una mayor cobertura
al servicio.

Dotacién de equipos

Capacitaciones sobre conocimientos bases
de proceso de atencion al cliente
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De acuerdo con la tabulacion y andlisis de datos obtenidos de los instrumentos de
investigacion se puede establecer que el nivel de satisfaccion de los usuarios de EMUTRANSITO

es cualificado de REGULAR A MALO

Luego de analizado la matriz FODA, se expone la siguiente propuesta de acuerdo a
(Hemenejildo Tandazo, 2022), la cual busca generar estrategias bajo el modelo del ciclo de
Deming, desarrollando diferentes etapas, de acuerdo a lo establecido en (Deming, 2000), en donde

presenta el siguiente disefio:

Figura 13. Ciclo de Deming

CICLO
DE
DEMING

Verificar

Fuente: (Deming, 2000)
Libro: The new economics



Etapa 1: Planificacion

Identificadas las debilidades y amenazas se propone el siguiente objetivo y acciones:

Tabla 17. Matriz de plan de accidn, servicio al cliente
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OBJETIVOS ACCIONES RECURSOS RESPONSABLE INDICADORES TIEMPO
Disefiar un plan de Ganar velocidad en Capacitacion Revisor Cantidad de 48 horas
mejoramiento para  los procesos clientes atendidos

el servicio de
atencién al cliente de Aumentar la Cuestionario Supervisor Tiempo de 4 horas
la Empresa Pablica  calidad de los servicios a de preguntas servicio promedio
Municipal de partir de comentarios de los
Movilidad, Transito, consumidores.
Transporte y Verificar el nimero Fichas de Supervisor Tiempo de espera 24 horas
Seguridad Vial de  de usuarios atendidos y con  entrevista promedio
Santa Elena qué frecuencia
Monitorear los observacion Supervisor Porcentaje de 48 horas
indicadores de desempefio satisfaccion del cliente
con eficiencia
Reuniones de oficina Gerente Evaluacion  del 12 horas
coordinacion sobre plan de desempefio
trabajo
Informe escrito Equipos Jefe de indice de 5 horas

sobre las actividades

matriculacion

implementacion de plan
estratégico

Elaboracién propia, 2022



Etapa 2: Hacer

Establecido el objetivo y las acciones se presenta la matriz que permite operativizar a través
del establecimiento de recursos, responsables e indicadores. En esta etapa es importante definir
expectativas del cliente, llevar a cabo el proceso de revision y matriculacion vehicular de manera
rapida, segura y garantizando la satisfaccion del cliente, por lo que el papel de las cabinas de

atencion al cliente se vuelve importante y esencial para crear cultura y dar un servicio agil y

eficiente.

Estrategias

Tabla 18. Estrategias para mejorar el servicio al cliente de EMUTRANSITO

Estrategias

Descripcion

Capacitaciones

Evaluacién post  del
servicio
Entrevistas

Observacion
Seguimiento continuo

Dotacién de equipos de
oficina

Inversion monetaria: Se debe asignar una persona que tendra la
tarea de actualizar los conocimientos basicos del proceso de atencidn,
estas capacitaciones se reprogramaran cada 3 meses con el fin de
mantener la calidad del servicio de la empresa.

Luego de terminado el servicio de atencion el cliente respondera
un cuestionario digital breve, se requiere Tablet y Google forms.

Entrevistas mensuales para constatar la mejora del servicio de
atencion al cliente.

Rondas diarias por parte de supervision para constatar el
cumplimiento de los objetivos

Se preparara el area de gerencias trimestralmente para la
coordinacién y evaluacion de los planes de trabajos

Se proveera de un computador y Tablet al jefe de matriculacion
para que realice los informes trimestrales acorde a lo estipulado en la
sesion de plan de trabajo

Elaboracién propia, 2022

Personal y recursos

Tabla 19: Personal a capacitar Tabla 20: Recursos
CAPACITACION RECURSOS COSTE

Dirigido NE Capacitador $2000
Jefe de _matrlculamon 1 Materiales $350
Supervisor 1
Recaudador 1 Laptop y $800
Digitadores 2 proyector
Revisor 1 Total $3150
Total 6




Etapa 3: Verificar
Politicas de seguimiento

Tabla 21. Politicas de seguimiento

Implementacién
de normativas

Politicas

En sesion de directivos como: gerente y
jefes de area, realizar revision al plan de
normativas de la empresa con la finalidad de
dar involucramiento a los requerimientos del
cliente.

Regulacion

servicio al

Evaluar trimestralmente la gestion del
cliente, mediante encestas de

satisfaccion.

Elaboracion propia, 2022

Etapa 4: Actuar

Toma de Decisiones y Retroalimentacién

Tabla 22. Toma de decisiones y retroalimentacion

Redireccionamiento

Tener una planificacion que permita a
cliente conocer el proceso que realizara desde el
inicio hasta le fin

Puntos de

Procesos atencion

Aumentar los puntos de atencidn al cliente
con el objetivo de dar una mayor cobertura al
servicio.

Conocimiento de
procedimientos

Instruir al personal referente a los
procedimientos, constatar que se cumplan a
cabalidad mediante la evaluacion constante de un
supervisor

Elaboracion propia, 2022
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Cronograma del Plan de Mejoramiento para el Servicio de Atencion al Cliente de la
Empresa Publica Municipal de Movilidad, Transito, Transporte y Seguridad Vial de Santa
Elena

Tabla 23. Cronograma de la aplicacion del plan de mejoramiento

N- ACTIVIDADES SEMANAS

1 2 3 4 5

1 Ganar velocidad

en los procesos

2 Aumentar la
calidad de los servicios a
partir de comentarios de
los consumidores.

3 Verificar el
ndmero de  usuarios
atendidos y con qué

frecuencia

4 Monitorear  los
indicadores de
desempefio con

eficiencia

5 Reuniones de
coordinaciéon sobre plan
de trabajo

6 Informe  escrito
sobre las actividades

Elaboracion propia, 2022
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Conclusiones y Recomendaciones
Conclusiones
De acuerdo al desarrollo del analisis del siguiente problema de investigacion asimismo

como la aplicacion de la encuesta se puede obtener las siguientes conclusiones:

o Se identificaron los fundamentos tedricos en cuanto a las variables de estudio que en este
caso fue la atencion al cliente frente a la forma de implementar las estrategias de servicio de esta
manera mejorar la calidad de atencion en la Empresa Publica Municipal de Movilidad, Transito,
Transporte y Seguridad Vial de Santa Elena.

o Se establecio la situacion actual en el area de matriculacion y revision vehicular de la
empresa a fin de identificar las debilidades entre las que es notoria el regular servicio a la atencion
al cliente, medido a través de encuestas y la observacion interna al momento de brindar el servicio
al cliente

o Se establecié un objetivo general respecto del servicio al cliente de EMUTRANSITO,
operativizando en acciones, estrategias de servicios, recursos detallados en el ciclo de Deming con

la finalidad del mejoramiento continuo potenciando el proceso servicio al cliente.

Recomendaciones

o Mejorar el servicio al cliente conociendo las bases legales y tedricas del tema investigado
para su correcta aplicacion tanto de las autoridades, del personal de servicio al cliente y de los
usuarios creando cultura de servicio al cliente.

o Fortalecer de manera progresiva las debilidades encontradas en el diagnéstico respecto al
servicio al cliente de EMUTRANSITO a través del seguimiento y evaluacion continua de los

Procesos.
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o Gestionar la aplicacion de la propuesta de plan de accion a fin de mejorar la atencion al
cliente a través de la operatividad del objetivo, actividades, estrategias, procesos de seguimiento y

retroalimentacion garantizando la fidelizacion del cliente.
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Anexos.
Cuadro 1A. Matriz de operacionalizacién de variables.
TEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
Objetivo general -Politicas y Observacién al cliente
Definir  estrategias Cultura empresarial reglamentos interno
de servicios —Procesogl
mediante la -Evaluacién
aplicacion de V. o _ _
técnicas y -Eficiencia Encuesta — cuestionario
herramientas de Estrategia de Calidad del Servicio | -Eficacia
investigacion  que L servicio -Efectividad
. . a
permitan mejorar la | . -
atencion al cliente en ;r;?:tagiagstamon 32 o
Estrategias de | el area de | Corvicio oportunas Satisfaccion -Técnica
servicio para | matriculacion Y | ermitira ol -Medicion
mejorar la atencion | revisién vehicular de Ene'oramiento de -Mejora continua
al cliente del 4rea | EMUTRANSITO | nEIORER CF
de matriculacion y | EP. I del area d _ _
revision vehicular ¢ |(?[n_te Ie area de Observacion  (cliente
— matriculacion y - i
de Especificos L . ) interno)
EMUTRANSITO | Definir P o5 revision vehicular Cliente Interno Comunicacién
EP. fundamentos de ; -Etica
tedricos de las Eg/l UTRANSITO -Resolucion de
variables mediante V.D problemas

datos e informacion
histéricos.

Diagnosticar la
situacion actual del
area de
matriculacion y

revision vehicular de
EMUTRANSITO
EP

Atencion al cliente

Cliente Externo

-Expectativa

Complacencia

Encuesta-cuestionario
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Identificar el nivel
de satisfaccion de
los usuarios de
EMUTRANSITO
EP

-Capacidad
respuesta

de
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Anexo 1: Formato de encuesta cliente externo

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

Tema: Estrategias de servicio para mejorar la atencion a los clientes del area de
matriculacion y revision vehicular de EMTRANSITO EP, afio 2022

Canton:
Conteste las preguntas de acuerdo con los siguientes criterios:

ESTRATEGIA DE SERVICIO

1. Cuanto tiempo lleva usando el servicio

e 1mes

e 1la3meses
e 3ab meses
e la3afios
e 3afios +

2. Con que frecuencia realiza tramites en nuestra institucion
Semanal

Mensual

Trimestral

Semestral

Anual

3. Eltiempo de respuesta de los procesos del area de matriculacién es

e Malo

e Regular

e Bueno

e Muy bueno
e Excelente

4. El cumplimiento de los plazos de entrega de documentacion estimados es:

e Malo

e Regular

e Bueno

e Muy Bueno
e Excelente



5. Como evalia la calidad de nuestro servicio
Malo

Regular

Bueno

Muy bueno

Excelente

ATENCION AL CLIENTE

1. Considera que el servicio de atencién al cliente es eficiente
o Si
e No

2. Considera que sus inquietudes fueron resueltas efectivamente
o Si
e No

3. Cdmo califica el servicio atencién brindado
Malo

Regular

Bueno

Muy bueno

Excelente

4. Considera que el servicio de respuestas dadas por los colaboradores es claro
o Si
e No

5. Lacapacidad de respuesta ante inconvenientes es:

e Malo

e Regular

e Bueno

e Muy bueno
e Excelente

6. Como calificaria la atencion del personal para resolver sus quejas y reclamos
Malo

Regular

Bueno

Muy bueno

Excelente

jGracias por su colaboracion!

65



66

Anexo 2: Formato de Ficha de Observacion

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

Tema: Estrategias de servicio para mejorar la atencion a los clientes del area de
matriculacion y revision vehicular de EMTRANSITO EP, afio 2022

N. | INDICADOR DE | NIVEL DE MEDICION OBSERVACIONES
OBSERVACION ALTO | MEDIO | BAJO

01 | El cliente es atendido con

cordialidad

02 | El cliente recibe la
explicacion adecuada de
acuerdo a la necesidad que

presenta

03 | El cliente se siente
conforme con el servicio

que recibe

04 | El cliente regresa Yy
mantiene una fidelizacion

hacia la empresa

05 | El cliente recomienda a
otras personas sobre el

servicio recibido

06 | El cliente recibe las
garantias adecuadas del

servicio que recibe

07 | El cliente no necesita
mucho tiempo para ser

atendido

08 | El cliente presenta su

satisfaccion del servicio

agradeciendo al vendedor

Elaboracion propia, 2022
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