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“CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE
LA EMPRESA PUBLICA CNEL EP. DEL CANTON LA LIBERTAD, PROVINCIA DE
SANTA ELENA, ANO 2020”
Autor: Ing. Andrés Ulises Orrala Gonzéalez

Tutor: Ing. Divar Sebastian Castro Loor

Resumen
El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo analizar la calidad de servicio
enfocado en la perspectiva de atencion al cliente mediante el modelo Servperf. Se aplico el
muestreo aleatorio simple definido con 347 encuestas dirigidas al barrio “Virgen del Carmen”
en dos etapas, la primera digital y la segunda con actividad de campo teniendo en consideracion
las dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuestas, seguridad y
empatia que comprenden el modelo; posteriormente, se analiz6 los resultados obtenidos, los
cuales reflejan un promedio del 60.5 % de satisfaccion al cliente. Se elabord una matriz de las
mejoras que se pueden aplicar al sistema de atencion al cliente. Ademas, se definié un
cronograma de actividades para un periodo de dos meses, las actividades propuestas
comprenden diferentes areas del plan estratégico de CNEL EP. Razdn por el cual se pretende

dar un servicio de atencidn al cliente al 100 % en la sucursal y actividades técnicas.

Palabras claves: Calidad de servicio, Servperf, satisfaccion al cliente, Estrategia.



“QUALITY OF SERVICE TO IMPROVE CUSTOMER SATISFACTION OF THE
PUBLIC COMPANY CNEL EP. FROM THE CANTON OF LA LIBERTAD, PROVINCE
OF SANTA ELENA, YEAR 2020

Author: Ing. Andrés Ulises Orrala Gonzélez

Tutor: Ing. Divar Sebastian Castro Loor

Abstract
The objective of this research work is to analyze the quality of service focused on the
perspective of customer service through the Servperf model. The simple random sampling
defined with 347 surveys directed to the "Virgen del Carmen™ neighborhood was applied in
two stages, the first digital and the second with field activity, taking into account the
dimensions of tangible elements, reliability, responsiveness, security and empathy. that
comprise the model; Subsequently, the results obtained were analyzed, which reflect an
average of 60.5% customer satisfaction. A matrix of improvements that can be applied to the
customer service system was developed. In addition, a schedule of activities was defined for a
period of two months, the proposed activities comprise different areas of the strategic plan of
CNEL EP. Reason for which it is intended to provide 100% customer service in the branch and

technical activities.

Keywords: Quality of service, Servperf, Customer satisfaction, Strategy.
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Introduccion.
El éxito de las empresas, tiene como premisa principal los beneficios financieros, resultante de
las ventas, lo cual se consigue a través de la diferenciacion de la calidad del producto y/o
servicio, para que de esta forma sean satisfechas las necesidades de los clientes (Pavon Sicilia,
Baquero-Guilarte, & Goéngora Diaz, 2018). La calidad, desde la época industrial ha sido
evaluada alrededor de las caracteristicas de los productos, sin embargo, esta concepcion ha
evolucionado, y se ha enfocado principalmente en los enfoques administrativos, esencialmente

en la satisfaccion del cliente (Guzméan Diaz, Tarapuez , & Parra Hernandez, 2017).

La evaluacion y gestion de la calidad revela un factor de analisis relevante, tanto en el &ambito
de produccion como de servicios. Por lo tanto, brindar un servicio oportuno que genere como
resultado una venta efectiva para la empresa y una experiencia satisfactoria para los clientes es
la esencia de una relacién comercial que logre fidelizar a los consumidores. Las empresas del
Ecuador; por ende, también de la provincia de Santa Elena, deben enfocar sus actividades para
brindar un servicio de calidad para el mercado peninsular, mediante el analisis y gestion de la

calidad.

La Empresa Eléctrica Publica Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad CNEL EP,
sucursal, ubicada en el Canton La Libertad, brinda el servicio pablico y esencial de distribucion
y comercializacion de energia eléctrica a toda la provincia de Santa Elena, razén por la cual, es
necesaria la mejora continua en el servicio, que permita una respuesta agilizada, concisa y
confiable ante las necesidades de los usuarios. Esto puede lograrse con la aplicacion del Modelo
Servperf, metodologia que permite la evaluacion de la calidad de servicio, desde la perspectiva
de los clientes, para determinar caracteristicas del servicio a mejorar (Ramos Farrofian,

Mogollén, Santur, & Cherre, 2020).



Capitulo I: El problema

1.1. Planteamiento del problema

La atencion al cliente en empresas nacionales e internacionales de entidades publicas y privadas
debe ser 6ptimo. Actualmente existen requerimientos de los clientes que las organizaciones
desconocen o ignoran, caracteristicas del servicio como una atencion rapida y eficiente que
evite la aglomeracién de personas o largos tiempos de espera para ser atendidos. Para ello, se
debe implementar mecanismos de atencidn que facilite a los clientes acoplarse a los factores;
econodmicos, demogréficos y sociales.

El servicio de la sucursal de la empresa CNEL EP, es la primera fuente de observacion para el
caso de estudio donde permitira definir el nivel de satisfaccion, la siguiente &rea comprende de
los servicios que brindan a los domicilios de cada cliente para definir los tiempos de respuesta
a las necesidades técnicas; Por tal razén para lograr un servicio satisfactorio se debe
implementar equipos de ultima tecnologia con asesoria especializada a los directivos en

conjunto a los colaboradores para garantizar la calidad de su trabajo.

1.2. Formulacion del problema
¢Cémo mejorar la calidad de servicio para la satisfaccion del cliente de la Empresa Publica

CNEL EP? del Cantén La Libertad, Provincia de Santa Elena, afio 2021.

1.3. Justificacion

La calidad de servicio permite a las entidades de cualquier razén social gestionar las actividades
de manera eficiente, donde el aspecto principal consiste en brindar un servicio idéneo con
nuevas tecnologias y personal capacitado que logre atender los requerimientos, para una
excelente satisfaccion del cliente y de esta manera prevalezca la utilizacion de los servicios de

la Empresa Publica CNEL EP.



La adopcion de metodologias que conlleven a explicar las principales variables que permitan
medir la satisfaccion de los clientes respecto al servicio que reciben, se propone como una
herramienta fundamental para todas las organizaciones, independientemente de la etapa de
crecimiento en la que se encuentren, por tal razén la implementacion del Modelo Servperf es
ideal debido a que permite explicar y fundamentar la calidad de servicio que esté ofertando en
base a la perspectiva del consumidor, con la medicién de cinco importantes dimensiones del
servicio: elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
(Alves, Gomez, Da Silva, & Da Silva, 2020).

Las organizaciones deben generar una cultura de tecnologia e innovacion, disefiando un
entorno que incremente el compromiso de los empleados, a través de un programa de
capacitacion periddica permitiendo de esta manera un constante desarrollo y el fortalecimiento
de sus actividades, en funcién de una mejora continua para alcanzar los objetivos y metas
propuestas. También, es importante conocer las opiniones de cada cliente para establecer una

base de datos y aplicar mejoras a la empresa CNEL EP.

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo General
Analizar la calidad de servicio enfocado en la perspectiva de satisfaccion del cliente,
mediante técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion para el disefio de un
programa de mejora continua en la atencion al cliente de la Empresa Publica CNEL EP del

Canton la Libertad, Provincia de Santa Elena, afio 2021.



1.4.2. Obijetivos Especificos
- Diagnosticar los factores determinantes de la calidad de servicio que brinda en la
actualidad CNEL EP a los clientes de la sucursal del Canton La Libertad mediante la
metodologia Servperf.
- Establecer el nivel de calidad de servicio que ofrece la Empresa Pablica CNEL EP en
el &rea de sucursal y domiciliaria respecto a la satisfaccion del cliente.
- Disefiar un programa de mejora continua en la atencion al cliente para los colaboradores

de la Empresa Publica CNEL EP.

1.5. Idea a defender
La implementacion de un programa de mejora continua en la atencion al cliente permitira
mejorar la calidad del servicio en la Empresa Publica CNEL EP, sucursal La Libertad,

provincia de Santa Elena.

Capitulo 11: Marco teorico referencial
2.1. Antecedentes de la investigacion
Reyes & Veliz (2021). Del articulo “Calidad del servicio y su relacion con la satisfaccion al
cliente en la empresa publica de agua potable del cantdn Jipijapa”, con el objetivo evaluar el
nivel de satisfaccion al cliente y conocer las variables a mejorar. Se empleo la metodologia
descriptiva, no experimental de enfoque cuantitativa con 236 usuarios encuestados, como
resultado se corroboro que la empresa tiene excelentes condiciones de atencién al cliente y

calidad de servicio; Ademas, los clientes sugieren la renovacion de equipos internos.

Mufioz & Vargas (2021). Del proyecto de investigacion “La gestion administrativa y su

impacto en la calidad del servicio a los usuarios del registro civil de Babahoyo, periodo 2020.



Plan de gestion administrativa”, con el objetivo de evaluar la calidad del servicio a nivel de
administracion y clientes. La metodologia consistié de investigacion descriptiva, analitica
explicativa y de campo con los métodos deductivo e inductivo a 399 personas empleando
entrevistas, fichas de observacion, encuestas. De acuerdo al andlisis de resultado la entidad
publica posee un sistema ordenado en la parte administrativa y los usuarios definen que la
atencion es regular, el factor determinado para que el sistema sea optimo es el tiempo de espera

en la obtencion de documentos.

2.2. Bases teoricas

2.2.1. Calidad de servicio

De acuerdo a Calle & Lucas (2022), comprende el conjunto de procesos para satisfacer las
necesidades de los clientes o consumidores, lo cual conforma la confiabilidad, responsabilidad
y seguridad. En algunas empresas suelen evaluar mediante estrategias la calidad del servicio
para conocer el grado de satisfaccion del cliente.

2.2.2. Atencion al cliente

Gamarra (2021), define como una relacion con la gestion de calidad debido a que la
informacion emitida por el asesor debe ser clara, establezca confianza y genere interés al
cliente. Por otra parte, los clientes satisfechos acuden con mayor frecuencia y por ende ocasiona
el posicionamiento en el mercado ante la competencia.

2.2.3. Diferenciacion

Gutiérrez & Pérez (2021), Sirve como estrategia para el posicionamiento en el mercado por la
variedad de productos que se ofertan al consumidor. Por consiguiente, la empresa marca

diferencia ante la competencia.



2.2.4. Ventaja Competitiva

Flores (2021), Es la capacidad que tiene una determinada empresa para competir en el &mbito
economico, lo cual permite mantenerse en el mercado. Ademas, se establecen precios bajos en
los productos para que la empresa obtenga un rendimiento exitoso en el rubro.

2.2.5. Satisfaccion del cliente

Ospina (2021), Se lo considera un factor clave para los clientes ya que les permite elegir con
mayor frecuencia a una empresa; es importante establecer protocolos de capacitacion al
personal de turno para que puedan atender con rapidez y al tiempo establecido.

2.2.6. Valor percibido

Fernandez (2022), Describe un término econémico de un producto ofertado y el valor asociado
de la calidad o beneficios y sacrificio; tales valores son procesados en la mente del cliente. Se
puede analizar el valor percibido de forma completa, en una actividad de consumo laboral
conformada de elementos cognitivos y emocionales.

2.2.7. Accesibilidad del servicio

Manso (2022), menciona que la accesibilidad a un servicio genera un costo adicional al
presupuesto de la empresa, son primordiales para satisfacer las necesidades del cliente y refleja
un entorno amable, seguro y cdmodo con tecnologia actual.

2.2.8. Comunicacion

Fuentes (2021), determina que la comunicacion genera compromiso y comprension al cliente
para crear fidelizacion, estas pueden ser mediante publicidad, promocidn de ventas, marketing
directo, relaciones publicas y venta personal. Independientemente del método aplicado por la
empresa la informacion transmitida al publico debe ser novedosa y que genere interes.

2.2.9. Modelo Servperf

La metodologia Servperf se enfoca fundamentalmente en la medicion de la calidad de servicio

por medio del desempefio del servicio que la organizacion ofrece, mientras que un modelo



anterior “Modelo Servqual” mide la calidad del servicio basado en la percepcion y expectativa
del cliente en referencia al servicio. Es asi que el Servperf conserva las cinco dimensiones de
Servqual, no obstante, focaliza el estudio en la percepcion del consumidor como principio para
la evaluacion e investigacion (Shi & Shang, 2020).

Grapain , Cortés, Fernandez , & Martinez (2021), el método Servperf permite la medicion de
la calidad del servicio de forma precisa por medio de la perspectiva del cliente o usuario,
evaluando las siguientes dimensiones del servicio: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia.

2.2.10. Dimensiones de la calidad del servicio de acuerdo a Servperf

La metodologia Servperf, evalta 5 dimensiones respecto a la calidad de servicio a partir de la
perspectiva del consumidor, de acuerdo a Rubio & De Lucas Santos (2019), los aspectos a
evaluarse son:

Tabla 1 Caracteristicas de dimensiones

item Caracteristicas Dimension
Equipos modernos Elementos Tangibles
Instalaciones fisicamente atractivas
Pulcritud y limpieza de colaboradores
Herramientas o instrumentos atractivos
Compromiso Fiabilidad
Exponer interés en resolver inconvenientes

2 Atencion justo a tiempo

Cumplimiento en tiempo determinado

Cero errores

Comunicacion en colaboradores Capacidad de respuesta

Rapidez

Disponibilidad de ayuda (colaboradores)

Respuesta veraz de colaboradores

Transmisién de confianza Seguridad

Usuarios seguros de atencion

Amabilidad del personal

Colaboradores preparados e informados

Atencion personalizada Empatia

Horarios factibles

Interés y preocupacion por asuntos de clientes

Comprensién de necesidades

Nota. Elaborado por Ing. Andrés Orrala. Basado en Rubio & De Lucas Santos, (2019)



2.2.11. Método de mejora continua Ciclo de Deming

De acuerdo a Fernandez S. (2017)el Ciclo de Deming, también conocido como Modelo PDCA,
debido a que las siglas mencionadas hacen referencia a cuatro pasos o fases que conllevan al
mejoramiento de la calidad, puesto que se trata de acciones planificadas y organizadas que
aportan confiabilidad de que el servicio lograré satisfacer las caracteristicas de calidad. Lo
pilares del modelo se basan en la importancia y el desarrollo manuales que definan planes y
procesos, el seguimiento y evaluacion de procedimientos determinados. Los elementos del

PDCA son: planificar, hacer, controlar y actuar. (pag. 151)

Capitulo I11: Metodologia
3.1. Contexto de la investigacion
La investigacion se realiza a clientes externos, los cuales son habitantes del Barrio “Virgen del
Carmen” ubicado en el canton La Libertad y son actualmente usuarios de Empresa Eléctrica

Publica Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad CNEL EP.

3.2. Tipo y disefio de la investigacion

La presente investigacion es de tipo descriptiva, direccionada en un enfoque mixto: cualitativo
y cuantitativo. Para la recoleccion y anélisis de la informacion que permita lograr la medicion
de la calidad del servicio desde la perspectiva del cliente y el nivel de satisfaccion que este les
produce, detectar las deficiencias y desarrollar un programa de mejora en el servicio de la
Empresa Eléctrica Publica Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad CNEL EP.

El enfoque cualitativo es implementado en la investigacion mediante el analisis documental de
las bases tedricas y del Modelo Servperf, aplicado en articulos cientificos desarrollados por
Reyes & Veliz (2021), Grapain y Cortés, Fernandez , & Martinez (2021). Utilizado para

determinar las dimensiones que permitan el diagndstico del nivel de calidad de servicio, la cual



estara determinada por la suma de las puntuaciones, es decir que mientras mas elevada sea la
suma mas alto serd el nivel de calidad de servicio de la organizacion, respecto a la perspectiva
de los clientes. Para que se considere que la organizacion tiene un nivel de calidad alto, debe
alcanzar por cada dimension una valorizacion de 90% en adelante, si la puntuacion es entre 75
a 89 significa que los clientes estan regularmente satisfechos por lo que analiza y retroalimenta
las variables de la dimension y finalmente si se tiene un porcentaje de 0 a 74% Yy se debe trabajar
de forma inmediata en la reestructuracion de las variables de la dimensidn correspondiente. De
esta forma se da paso al desarrollo de un programa de mejora de la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente.

El enfoque cuantitativo es aplicado por medio de encuestas realizadas a los clientes externos
de la organizacion CNEL EP, la informacidn recolectada respecto a los servicios brindados por
la organizacion, es analizada mediante la aplicacion del analisis estadistico.

Posterior al analisis de la encuesta; si los resultados obtenidos en cuanto al nivel de satisfaccion
son menores al 90% se realiza la propuesta, en base al analisis de cada pregunta y las acciones

0 actividades de mejora se aplica a cada dimension del modelo seleccionado.

3.3. Poblacion y Muestra

La poblacién total de la investigacion es de 3500 personas, la cual esta conformada por los
habitantes del barrio “Virgen del Carmen”, y que son actualmente usuarios de CNEL EP; de
acuerdo a la informacion mas reciente del barrio en estudio (Alvarado & Olives, 2015).

Tabla 2 Poblacion.

Poblacion Cantidad Técnica
Clientes externos del barrio “Virgen del Carmen” 3500 Encuesta
Total 3500

Nota. Datos de la comunidad barrial “Virgen del Carmen”. Elaborado por: Ing. Andrés Orrala



3.3.1. Tipo de muestreo

Para la implementacion de la encuesta, la metodologia para determinar el tamafio de la muestra
de los clientes que radican en el barrio “Virgen del Carmen”, técnica utilizada por (Reyes &
Veliz, 2021), es el muestreo aleatorio simple y se calcula en base a la siguiente formula descrita
en el libro de estadistica para poblaciones finitas de (Murray & Larry, 2009), donde a partir de

aquello se establecen los siguientes datos:

Tabla 3 Tamafo de muestra.

Descripcion Valores
n= Tamafo de muestra buscado
N = Poblacion (promedio clientes mensuales) 3500
z= Nivel de confianza 95% (1,96)
p= Probabilidad de ocurrencia 0,5
q= Probabilidad de no ocurrencia (1 - p) = 0.5 0,5
e= Error maximo 0,05

Nota. Variables de la formula para poblaciones finitas. Elaborado por: Ing. Andrés Orrala

N*Zz*p*q
T e2(N—-1)+z2#p=xq

n (1)

Célculo del tamaiio de la muestra con los datos de la tabla 2 y la informacion del barrio “Virgen
del Carmen” en la ecuacion 1:

B (3500) = (1,96)% * (0,5) * (0,5)
™= 0,05)2(3500 — 1) + (1,96)2 * (0,5) * (0,5)

n = 346,25

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1. Encuesta

Se desarrollo un cuestionario con 15 preguntas, dirigido a clientes externos de CNEL.EP del
barrio “Virgen del Carmen”, en la cual se evaltian las 5 dimensiones definidas en el Modelo

Servperf (elementos tangibles, confiabilidad, responsabilidad y capacidad de respuesta,
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seguridad y empatia) para valorar la calidad de servicio desde la perspectiva del cliente. Los
datos recolectados son debidamente tratados y analizados con recursos estadisticos.

El 50% de las encuestas son aplicadas de forma online, mediante un formulario de Google,
mientras que el restante, son realizadas por el investigador de forma presencial en la localidad
objeto de estudio. La encuesta utiliza la escala de Likert, la cual es utilizada en el modelo
Servperf, detallada en 5 puntos, que facilita llenar la encuesta y la interpretacion para el analisis
de resultados de la satisfaccion del cliente en referencia al servicio que reciben en CNEL EP,
sucursal La Libertad. Para lo cual la calidad de servicio se determina por la suma de las
puntuaciones, es decir que mientras mas elevada sea la suma del resultado de satisfaccion,
indicara el nivel de calidad de servicio de la organizacion (Ibarra Morales & Casas Medina ,

2015).

Tabla 4 Escala de Likert para medir la satisfaccion del cliente respecto al servicio recibido
por CNEL EP.

Rango de

Puntos de L orcentaje de
Likert Significado gatisfaccijén al

cliente

1 Totalmente en desacuerdo 0-20

2 En desacuerdo 20-40

3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 40-60

4 De acuerdo 60-80

5 Muy de acuerdo 80-100

Nota. Elaborado por Ing. Andrés Orrala. Basado en Macanaza, Sito, & Romero, (Macanaza,

Sito, & Romero, 2021)
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Capitulo 1V: Andlisis y discusion de resultados
4.1. Andlisis de resultados de instrumento de investigacion: Encuesta.

Tabla 5 Resultados obtenidos de las encuestas realizadas.

% de

Dimension Pregunta Promedio . ..
Satisfaccion

Elementos tangibles ¢Cree usted que los equipos de CNEL EP son de ultima tecnologia? 2,97 59,3
Elementos tangibles ¢El personal de servicio al cliente tienen apariencia limpia y pulcra? 3,48 69,6
Elementos tangibles ¢Las instalaciones de CNEL EP lucen limpias y acorde al servicio que ofrecen? 3,46 69,2
Fiabilidad ¢Cuando en CNEL EP se comprometen a realizar o resolver algo en determinado momento, lo 302 60.4
cumplen?
Fiabilidad ¢CNEL EP le ofrece un servicio oportuno? 2,45 49,0
Fiabilidad ¢(CNEL EP es confiable para usted? 3,60 71,9
Capacidad de ¢El personal de CNEL EP informa con precision a sus clientes cuando concluira algin 305 61.0
respuesta servicio? ! !
Capacidad de . - . . . .
respuesta ¢El personal de servicio al cliente de CNEL EP actla con rapidez ante sus dudas o peticiones? 3,03 60,6
C?z:;:ld;(:ade ¢El personal de servicio al cliente de CNEL EP se muestran dispuestos para ayudarle siempre? 3,15 62,9
Seguridad ¢El comportamiento del personal de servicio al cliente de CNEL EP le transmite confianza? 2,97 59,5
Seguridad ¢Usted siente seguridad al realizar acuerdos;s: el personal de servicio al cliente de CNEL 3.06 61,2
Seguridad ¢El personal de servicio al cliente de CNEL EP son amables en todo momento? 3,05 61,0
Empatia ¢El personal del servicio al cliente de CNE_I__ EP se muestra comprensivo ante sus dudas y 3.04 60,7
peticiones?
Empatia ¢Cree usted que CNEL EP tiene horarios convenientes para la atenciéon de los clientes? 2,48 49,6
Empatia ¢Cree usted que CNEL EP se preocupa por mejorar sus servicios? 2,57 51,4

Nota. Elaborado por: Andrés Orrala

Se realizaron 347 encuestas a los habitantes del Barrio “Virgen del Carmen” del canton La
Libertad, en un lapso de tiempo de 2 semanas, de forma online mediante un formulario
desarrollado en Google Maps, el cual fue enviado a cada uno de los habitantes por medio de
un grupo de WhatsApp, posteriormente del 6 al 12 de junio de forma presencial con los

habitantes de dicha comunidad.
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El modelo SERVPERF permite evaluar cinco dimensiones que miden la satisfaccion de cliente
en relacion al servicio que reciben en la empresa publica CNEL EP, sucursal ubicada en el
cantén La Libertad, para lo cual se implementan 3 interrogantes por cada dimension. Las

respuestas nos llevan al investigador al siguiente analisis.

Dimension Elementos tangibles

Elementos tangibles hace referencia a la apariencia fisica que se puede observar de las
instalaciones, los equipos, herramientas de trabajo y comunicacion e incluso del personal de la
organizacion CNEL EP (Ibarra Morales & Casas Medina , 2015). Los resultados de la encuesta
indican que los usuarios manifiestan que una opinidn neutral respecto a que los equipos
utilizados en la actualidad por los colaboradores de la empresa sean de Gltima tecnologia,
debido a que el porcentaje de valoracion es de 59,3 %. Afirman ademés que, por lo general la
apariencia del personal de servicio al cliente es limpia y pulcra, debido a que el nivel de
respuestas oscila entre el punto 3 y 4 del nivel, concentrandose en este ultimo de puntuacién
de Likert. De la misma forma las instalaciones de CNEL EP, lucen en su mayoria limpias y

acorde al servicio que prestan.

Dimensioén Fiabilidad

Se refiere a la confianza que brinda la organizacion a sus clientes para resolver sus inquietudes,
problemas y brindar el servicio con la respectiva seriedad, formalidad, seriedad, y sin dudas,
riesgos o inseguridad (Ibarra Morales & Casas Medina, 2015). La confianza que brinda CNEL
EP, a sus clientes de acuerdo a sus percepciones es de 71.9 %, es decir que la confianza se
encuentra en un nivel aceptable-alto. Sin embargo, también afirman no estar de acuerdo ni en

desacuerdo, respecto al cumplimiento en resolver o realizar una actividad en un tiempo
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determinado, las opiniones en cuanto a si reciben un servicio oportuno estan divididas entre el

descuerdo y la opinidn neutral, por lo que se percibe la inconformidad en el servicio.

Dimension Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta de una empresa a sus clientes, radica en la responsabilidad y la
disposicion que el personal demuestra para colaborar y brindar el mejor servicio en el momento
que se lo requiere (Ibarra Morales & Casas Medina , 2015). Segun la encuesta realizada, los
usuarios manifiestan una opinion neutral respecto a que los colaboradores de CNEL EP
informen con precision el momento en que se concluira algin servicio, de la misma forma en
referencia a la rapidez en que se atienden sus peticiones o dudas. En cuanto a la disponibilidad
del personal de servicio al cliente la percepcion varia en proporciones minimas para afirmar la
existencia de la disponibilidad, sin embargo, la mayoria de los encuestados establece un

término neutral.

Dimensién Seguridad

La dimensién de seguridad determinada por el modelo Servperf, se refiere a la capacidad, el
conocimiento y las competencias profesionales que debe tener el personal se servicio o atencion
al cliente respecto al servicio publico de energia eléctrica, junto a la cortesia y amabilidad para
que inspire y transmita confianza a los usuarios (Ibarra Morales & Casas Medina , 2015). La
mayoria de los encuestados manifiestan una percepcion neutral en referencia a la confianza que
transmite el comportamiento del personal y la seguridad que brinda realizar acuerdos, ademas

de la amabilidad que se percibe en todo el proceso de atencion al cliente.
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Dimensién Empatia

La ultima dimension que evalla el modelo, radica en el respeto y consideracion que todo el
personal de atencion al cliente y de todas las areas de la organizacién deben comunicar a cada
usuario de forma personalizada y natural (Ibarra Morales & Casas Medina , 2015). El rango de
respuestas de los encuestados se establece entre el 60,7% y 49,6% del nivel de satisfaccién, en
relacion a la empatia, por lo que los clientes expresan percepciones neutrales, pero con un
promedio muy bajo en este rango sobre la comprensidn que muestra el personal ante sus dudas
y peticiones, respecto a la conveniencia de los horarios de atencion y sobre la preocupacién de
CNEL EP por mejorar sus servicios, es decir que una parte de las personas encuestadas

manifestaron desacuerdo en estas interrogantes.

El modelo Servperf nos ofrece la posibilidad de obtener un promedio que aporte a obtener una
valoracién méas clara de cada una de las dimensiones evaluadas, reflejada en el siguiente
grafico.

Figura 1 Promedio por las cinco dimensiones para CNEL EP (percepciones)

Promedio por las 5 dimensiones del servicio
para CNEL EP (percepciones)

3.50 3.30
3.00
2.50
2.00
1.50
1.00
0.50
0.00

3.02 3.08 3.03

2.70

Elementos Confiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
tangibles respuesta

Los promedios con valoraciones mas altas, radican en las dimensiones de elementos tangibles
y capacidad de respuesta, por lo que estan son las dimensiones mejor valoradas por los usuarios,

mientras que la confiabilidad, seguridad y empatia obtienen valores mas bajos.
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Capitulo V: Estudio o andlisis de caso

5.1. Diagnostico de acuerdo a diagrama de causa y efecto

Figura 2 Diagrama causa y efecto

@
» Desconocimiento de

« Deficiente comunicacion

« Falta de normativas de

&

« Falta de conocimiento
de percepcion de los clientes

« Deficienciay
desconocimiento de horarios
y formas de atencion

Empatia

® procesos
* Falta de compromiso
9
* Insuficiencia en o .
L comunicacion « Deficiencia en con clientes
« Equipos desactualizados Estructuracion de
procesos
» Desconocimiento de e :
« Deficiente presentacion proceso Atencion al cliente
de colaboradores
Seguridad
Fiabilidad
Capacidad de
respuesta
Elementos
tangibles

Nota. Elaborado por Andrés Orrala
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5.2. Propuesta

Tabla 6 Propuesta de cada dimension del modelo Servperf.

Dimension Factor Objetivo Estructura organizacional Thactica Indicador
. . Crear un sistema de Ultima tecnologia para optimzar el tiempo de . . . ” Revisar el historial de actividades del sistema registrados a ,
Elementos tangibles Instalaciones g P P P Gerencia de tecnologias de la informacion s - = 9 Tréfico de red
atencion tiempo real en los Ultimos afios
Elementos tangibles ~ Apariencia del personal Controlar la vestimenta establecida durante el periédo laboral Gerencia de desarrollo coroporativo Registrar diariamente para crear un habito Interacciones sociales
Elementos tangibles Instalaciones Comprobar que las instalaciones se encuentren limpias todo el tiempo Gerencia técnica Capacitar y requerir personal Mejora de tiempos
Fiabilidad Cumplimiento Capacitar al personal técnico para r_eallzar los trabajos al menor tiempo Gerencia técnica Crear videos interactivos e incluir mayor personal técnico para DISpO,nIb_Ihdad de
posible cada zona técnicos
N ) Verificar el cumplimiento de las actividades de campo con las oficinas - Formular nuevos protocolos de cumplimiento en el personal .
Fiabilidad Solucién de problemas P . P y Gerencia técnica . P . mp L P Calidad del proceso
el cliente técnico, para evitar fallas en cada servicio
- Credibilidad enlos  Generar confianza en los cientes de CNEL EP mediante folletos acerca . . Brindar la informacion diaria en folletos y utilizando recursos . ) -
Fiabilidad ) . L Gerencia comercial X ) . : Nivel de satisfaccion
clientes de las mejoras que optimizara la empresa técnologicos disponibles en la sucursal
Capacidad de N . Crear un programa para definir el tiempo de cada tarea en base a la . . Desarrollar un anélisis de datos semanalmente de cada servicio . - .
Comunicacion efectiva L . Gerencia comercial L Satisfaccion del cliente
respuesta disponibilidad de los técnicos solicitado
Capacidad de . . Mejorar los tiempos en la solucion de problemas emitidos por los . Entrenar al personal semanalmente para realizar actividades de . _
Rapidez en el servicio ! Gerencia técnica L Calidad de servicio
respuesta clientes manera 4gil
Capacidad de Disponibilidad de Capacitar al personal técnico y de servicio en areas de las relaciones . . Evaluar mediante encuestas a los clientes para medir el nivel de . .
Gerencia de desarrollo corporativo . L Interacciones sociales
respuesta personal laborales satisfaccion
. L . Realizar un control del cumplimiento del protocolo de atencion al cliente . . Capacitar y evaluar al personal de servicio al cliente de los . - .
Seguridad Comunicacion efectiva P . p . Gerencia de desarrollo corporativo P Y P . . Satisfaccion del cliente
en los técnicos y directivos procesos de dialogo con el cliente
. . L . . . . . Computarizar la informacién metodolégica y capacitar al . ” .
Seguridad Cumplimiento Evaluar la opinion de los clientes mediante encuestas y entrevistas cortas Gerencia de desarrollo corporativo mp . gicay cap Satisfaccion del cliente
personal para asi obtener empleados confiables
Seguridad Comunicacién efectiva ~ Comprobar el cumplimiento de las normativas de atencion al cliente Direccion de responsabilidad social Aumento en la calidad del proceso del servicio realizado Satisfaccion del cliente
p L . " . . . . Motivar al servidor sobre la buena atencion y sentido de .
Empatia Comunicacion efectiva Analizar la expectativa de los clientes Gerencia de desarrollo corporativo pertenencia Y Calidad del proceso
. - Mejorar el horario de atencidn al cliente con la implementacién de . . Generar turnos de atencion en el sitio web de la empresa para . ) .
Empatia Adaptabilidad ! . P Gerencia de desarrollo corporativo . L . P P Satisfaccion del cliente
personal adicional clientes nuevos y asi evitar aglomeraciones
. - . Impatir charlas al personal del servicio al cliente con asesores . . . . L. . . - .
Empatia Sensibilidad social P P Y Gerencia de desarrollo corporativo astonar y revisar los reclamos y sugerencias emitido por los client Satisfaccion del cliente

acompafiamiento

Nota. Elaborado por Andrés Orrala
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5.3. Estrategia de mejora continua PDCA

Figura 3 Estrategia de mejora continua PDCA.

Crear softwares que reduzcan la pérdida del sistema

Desarrollar un plan de capacitaciones al personal técnico para realizar
los trabajos al menor tiempo posible

Establecer ciclos de limpieza dentro y fuera de las instalaciones

v

Planear

Elaborar plan de capacitacion en servicio al cliente

Generar plan de auditoria para atencion al cliente

Disefiar campafias informativas mediante redes sociales y sitio web
respecto al mecanismo de atencion al cliente

Crear un diagrama de flujo de atencion al cliente antes, durante y
después del dialogo

Capacitar al personal técnico para realizar los trabajos al menor tiempo posible

NEZ NI NI NI NI NI A N

Capacitar al personal técnico y de servicio en areas de las relaciones laborales

Reestructurar el procedimiento de cumplimiento para los procesos finalizados

Crear equipos de trabajo para brindar informacion a los clientes

Crear una base de datos que ayude a definir el tiempo de finalizado
de acuerdo a procesos anteriores

Programa de mejora continua

Capacitar al personal técnico sobre el trabajo en equipo
para crear procesos eficientes

en la atencion al cliente de la

Utilizar equipos tecnolégicos para las encuestas y crear campafias
para realizar en las oficinas

Empresa Publica CNEL EP

Realizar encuestas a cada cliente después de cada llamada

Seguimiento de los protocolos de presentacién y vestimenta
establecida durante el periodo laboral

Comprobar que las instalaciones se encuentren limpias todo el tiempo

Verificar el cumplimiento de las actividades de campo
con las oficinas y el cliente

Evaluar la opinion de los clientes mediante encuestas y
entrevistas cortas

Comprobar el cumplimiento de las normativas de atencion al cliente

s g g g g A s s g 9 2 e N s s s

Evaluar la comunicacion efectiva de los colaboradores en la atencién al client

@

PRI NI 70 N NI NI N0 NI NIV NI N N

Generar confianza en los clientes de CNEL EP mediante folletos acerca de
las mejoras que optimizara la empresa

Actuar Mejorar los tiempos en la solucién de problemas emitidos por los clientes

Entrenar periédicamente al personal técnico y de la sucursal

N NI N

Nota. Elaborado por Andrés Orrala
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5.4. Cronograma de actividades

Figura 4 Cronograma de actividades de la propuesta.

2022-08-01 2022-09-01

ID Actividad Inicio Fin Tiempo
2/3|4|5|6|7|8|9|1011|12|13|14|15 16 17|18|19|20|21|22|23|24 25 26(27|28(29|30(31| 1 |2|3 |4 |5 |6 |7 8 |9 |10|11|12(13|14|15|16 17 18|19|20|21|22(23|24|25 26 27|28|29

1 Crear equipos con softwares que 2022-08-01 2022-09-30 45.0d.

reduzcan la pérdida del sistema

Observar periédicamente la
condicion de salud y vestimenta en
cada colaborador

2022-08-01 2022-08-05 5.0d.

3 Establecer ciclos de limpieza dentro y 2022-08-01 2022-08-05 5.0d.
fuera de las instalaciones

4 Elaborar charlas semanalmente y 2022-08-08 2022-08-12 5.0d.
evaluar el nivel de comprension

Reestructurar el procedimiento de
cumplimiento para los procesos
finalizados

2022-08-15 2022-08-19 5.0d.

6 Crear equipos de trabajo para brindar 2022-09-12 2022-09-16 5.0d.
informacion a los clientes

Crear una base de datos que ayude a
definir el tiempo de finalizado de
acuerdo a procesos anteriores

2022-09-19 2022-09-23 5.0d.

Capacitar al personal técnico sobre el
trabajo en equipo para crear procesos
eficientes

2022-08-22 2022-08-26 5.0d.

Capacitar y evaluar la comunicacion
efectiva de los colaboradores en la
atencion al cliente

2022-08-08 2022-08-12 5.0d.

10 Generar inspecciones por parte del 2022-08-15 2022-08-19 5.0d.
personal administrativo

Utilizar equipos tecnolégicos para las
encuestas y crear campafias para
realizar en las oficinas

1 2022-08-22 2022-08-26 5.0d.

12 Entrenar periédicamente al personal 2022-09-26 2022-09-30 5.0d.
técnico y de la sucursal

13 Realizar encuestas a cada cliente 2022-08-29 2022-09-02 5.0d.
después de cada llamada

Informar a la comunidad mediante
redes sociales y sitio web el
mecanismo de atencion al cliente

14 2022-09-05 2022-09-09 5.0d.

Crear un diagrama de flujo de
atencion al cliente antes, durante y
después del dialogo

15 2022-09-12 2022-09-16 5.0d.
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5.5. Andlisis del caso

De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla 3, existe un 60.5 % de satisfaccion en los
clientes; lo cual indica que los clientes esperan un servicio més eficiente. Por tal razon, se
definio la propuesta teniendo en consideracion la serie de preguntas formulada para cada
dimension.

Para el disefio de la tabla 4, se baso en el caso de estudio denominado “Estudio de la percepcion
de la calidad del servicio en los restaurantes ubicados en el sector circundante a un polo
universitario de Quito, mediante el modelo SERVPERF”, donde expone criterios de cada
dimension para mejorar el sistema de atencion al cliente (Cabrera, 2020).

La informacion incluida respecto a la estructura organizacional de la empresa en estudio fue
obtenida del plan estratégico elaborado por CNEL EP para el periodo de tiempo de 2021 al

2025 (CNEL EP, 2021).

5.5.1. Dimensiones de la propuesta
5.3.1.1. Elementos tangibles.

Los elementos tangibles son considerados todo aquello que se puede percibir con los sentidos
del ser humano, cada objetivo planteado va en relacion a la pregunta formulada y al nivel de
satisfaccion; para evitar problemas de falla en el sistema y que los clientes de CNEL EP puedan
realizar sus pagos o solicitar algin determinado servicio al menor tiempo posible. El otro
apartado tiene que ver con la observacion que realizan los usuarios en las instalaciones acerca
de la limpieza y apariencia que debe tener cada colaborador de atencion al cliente;
adicionalmente, las instalaciones deben ser remodeladas o darle mantenimiento para que los

asientos, pisos y paredes se encuentren en excelentes condiciones.

20



5.5.1.2. Fiabilidad.
La fiabilidad tiene relacion con la calidad de servicio brindado por un determinado tiempo o
largo plazo; en esta dimension se enfocd en la preparacion que debe tener el personal técnico
mediante capacitaciones y en establecer nuevos protocolos de comunicacion con las
actividades de campo para mejorar la calidad en las actividades que se realicen. Lo que genera
mayor confianza en los clientes y el nivel de satisfaccion sea de mayor satisfaccién. Un factor
importante a considerar es la disponibilidad de los técnicos debido a que en algunos casos
demoran horas en llegar a un domicilio.

5.5.1.3. Capacidad de respuesta.
La capacidad de respuesta tiene que ver con la velocidad y coordinacion que se emite al cliente,
el tiempo se espera en las operaciones de corte de luz, llamadas telefonicas; el tiempo deberia
reducirse. Por tal razén, se debe analizar la informacidn de casos anteriores utilizando lenguajes
de programacion con el andlisis de datos que permitan definir el tiempo de solucién a cualquier
caso. A la vez, se deberia incluir personal adicional al equipo de técnicos y fomentar el trabajo
en equipo para optimizar los tiempos de entrega del servicio y obtener mayor ganancia del
consumo energético por los clientes.

5.5.1.4. Seguridad.
La seguridad en latoma de decisiones de los clientes debe ser evaluada a los técnicos y personal
de atencién al cliente; para que el personal de trabajo se muestre tranquilo, amable y respetuoso
durante las actividades de servicio. Para ello, se debe capacitar al personal diariamente o
semanalmente durante un periodo corto de tiempo y que el cliente no tenga dudas. Para verificar
que se cumplan todos los protocolos de atencion se debe evaluar periodicamente la opinion de

los clientes y analizar las sugerencias.
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5.5.1.5. Empatia.
La empatia que deben tener el personal técnico y de atencion al cliente debe ser apropiada para
comprender las necesidades de los clientes y que le permita hacer sugerencias de algin servicio.
Para que los clientes tengan una atencion de calidad y en poco tiempo se debe reducir las filas
que existen en las instalaciones; para ello se debe analizar posibles soluciones para generar

turnos de manera digital y en horarios que el cliente disponga.

5.5.2. Ejecucion del cronograma

La figura 1, representa el desarrollo de actividades desde el 01/08/2022 hasta el 30/09/2022,
para el horario de 8h00 am a 16h00 pm los dias que se consideran son de lunes a viernes. La
actividad 1, es la que refleja mayor intervalo de tiempo 45 dias que se incluyen las mismas
condiciones de horario y dias mencionados.

Las actividades que tienen secuencia son la actividad son la 3,4,5 y 8 correspondiente a la
gerencia técnica de CNEL EP. También son de secuencia las actividades 9,10,11,13,14 y 15
que corresponden a la gerencia de desarrollo corporativo. Las actividades 6 y7 son del area de
gerencia comercial. Las actividades 1, 2 y 12 son de &reas diferentes que se las pueden realizar
en cualquier intervalo de tiempo.

De acuerdo a Ponce (2020), se debe presentar un cronograma que incluya parametros de las
actividades o estrategias planificadas, para conocer el modo de ejecucion de las mismas. En
este caso el cronograma elaborado no presenta porcentaje de avance debido a que es una
propuesta que puede ser ejecutada a futuro. También, se elabord en base a los criterios de

planificacion, organizacion y control.
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Conclusiones
El andlisis de la calidad de servicio aplicado a los clientes de la empresa publica CNEL
EP tiene un promedio del 60.5%, esta valoracion corresponde al nivel de satisfaccion
de los consumidores, lo cual ha sido determinado por medio de instrumentos de
investigacion basados en el modelo Servperf, resultados que conllevan a realizar
mejoras al sistema de atencién al cliente y técnico.
El modelo Servperf, al determinar 5 dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia; permite diagnosticar los factores
determinantes de la calidad del servicio que brinda CNEL EP. Entre las dimensiones
evaluadas, elementos tangibles y capacidad de respuesta, son las mejor puntuadas, con
variabilidad minima frente a la confiabilidad y seguridad. La dimension de empatia,
obtiene el puntaje més bajo, lo que refleja que consideran no estar recibiendo el respeto
y consideracion personalizado que requieren.
El promedio general de las valoraciones de las 5 dimensiones se determina en 3.03,
resultados de percepciones en su mayoria en un nivel medio. Lo cual indica que los
usuarios no estan totalmente satisfechos con el servicio que CNEL EP, les esta
brindando en la actualidad en la sucursal de La Libertad, debido a que las experiencias
en el servicio no les han dejado una percepcion los suficientemente positiva en relacion
a las dimensiones evaluadas para dar una valoracion alta.
El programa de mejora continua en la atencion al cliente de la Empresa Publica CNEL
EP, es una propuesta que se desarrolla como respuesta para el mejoramiento de la
calidad de servicio, basada en la estrategia de mejora continua PDCA de Deming y el
modelo Servperf, planificada por un periodo de dos meses donde intervienen varias de
la estructura organizacional de la empresa para asi brindar a los ciudadanos un servicio

de calidad, reducir tiempos no productivos y optimizar los procesos técnicos.
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Recomendaciones
Aplicar el modelo Servperf de forma periodica para conocer el nivel de satisfaccion de
los clientes respecto al servicio que estan recibiendo en la empresa publica CNEL EP,
debido a que es una metodologia factible y adecuada para comprender la percepcion de
los clientes, ademés porque brinda una idea de los factores que se estan evaluando, para
tomar acciones correctivas que mejoren la calidad del servicio de la organizacion.
Evaluar los factores de la calidad de servicio mediante la aplicacion de instrumentos de
investigacion, y tomando como una de las dimensiones de accion primordial la empatia
que el personal de la organizacion demuestre para resolver las inquietudes y
requerimientos de los usuarios, en conjunto con un sistema de evaluacion de desempefio
periodico para los colaboradores de la empresa.
Efectuar un plan seguimiento continuo respecto a las dimensiones de la calidad de
servicio, evaluando y verificando la implementacion de acciones correctivas y de
mejora, para la determinacion del cambio en los procesos y protocolos de atencién al
cliente que debe aplicar el personal de la organizacion y el efecto en la percepcién de
los consumidores,
Reestructura de forma continua el programa de mejora continua, siguiendo la
metodologia de Deming: planificar, hacer, verificar y actuar, donde el control y las
acciones de mejoramiento de las actividades asignadas al personal de atencion al
cliente y técnico en los aspectos sociales y &ambito laboral es primordial para continuar
el incremento del nivel de satisfaccion de los clientes; Ademas, se debe realizar
capacitaciones de manera continua para que el personal trabaje eficientemente en su rol
de acuerdo a las normativas y protocolos vigentes que se hayan establecido por el

personal administrativo y gerencia.
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AnNexos

Anexo A. Vista principal del formulario de Google

Figura 5 Pantalla principal de la encuesta digital.
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UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

ENCUESTA DE SERVICIO AL CLIENTE
ING. ANDRES ORRALA

Encuesta de la calidad de servicio en la
empresa Publica CNEL EP dirigida al
barrio "Virgen del Carmen” del canton La
Libertad de la provincia de Santa Elena

Seriores/as:
Las preguntas que tienen opciones de respuesta 1,2,3,4 y 5 significan lo siguiente:

1: Totalmente en desacuerdo.
2: En desacuerdo.

3. Ni de acuerdo ni desacuerdo.
4. De acuerdo.

5. Muy de acuerdo.
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Anexo B. Modelo de la encuesta para la actividad de campo

Figura 6 Modelo de encuesta fisica

Autor:

Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena

Ing. Andrés Orrala

Tema: Calidad de servicio para mejorar la satisfaccién del cliente de la empresa pdblica CNEL EP.
del cantén La Libertad, provincia de Santa Elena, afio 2021.

Instruccion:
Marque con una "X" la alternativa de respuesta en base a su criterio.

Ni acuerdo

Totalmente en En i en De Muy de
desacuerdo | desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
& @) - (4) 5)
1 ¢Cree usted que los equipos de CNEL EP son de ultima
tecnologia?
2 ¢El personal de servicio al cliente tienen apariencia
limpia y pulcra?
3 ¢Las instalaciones de CNEL EP lucen limpias y acorde
al servicio que ofrecen?
4 ¢Cuando en CNEL EP se comprometen a realizar o
resolver algo en determinado momento, lo cumplen?
5 (CNEL EP le ofrece un servicio oportuno?
6 ¢{CNEL EP es confiable para usted?
7 ¢El personal de CNEL EP informa con precision a sus
clientes cuando concluira algun servicio?
8 ¢El personal de servicio al cliente de CNEL EP actGan
con rapidez ante sus dudas o peticiones?
9 ¢El personal de servicio al cliente de CNEL EP se
muestran dispuestos a ayudarle siempre?
10 ¢El comportamiento del personal de servicio al cliente
le transmite confianza?
1 ¢Usted siente seguridad al realizar acuerdos con el
personal de servicio al cliente de CNEL EP?
12 ¢El personal de servicio al cliente son amables en todo
momento?
13 ¢El personal del servicio al cliente de CNEL EP se
muestra comprensivo ante sus dudas y peticiones?
14 ¢ Cree usted que CNEL EP tiene horarios convenientes
para la atencion de los clientes?
15 ¢Cree usted que CNEL EP e preocupa por mejorar sus
servicios?
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Anexo B. Registro de respuestas de las 347 encuestas

Figura 7 Vista superior del registro de encuestas en Excel.
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Anexo C. Fotografias de la actividad de campo
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