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Resumen
El problema del presente trabajo de investigacion, gira en torno a las deficiencias
presentadas durante la prestacion del servicio y atencion al usuario dentro de la
Gobernacion de la Provincia de Santa Elena. Por esta razon, el objetivo del estudio
consistié en analizar las estrategias de servicio y atencién utilizadas en esta entidad
mediante el uso de técnicas que determinen su contribucion en el incremento de la
satisfaccion del usuario. La metodologia empleada es de tipo descriptiva con enfoque
mixto, basados en métodos inductivo-deductivo, y estadisticos. Se aplicaron técnicas de
recoleccion de datos como la entrevista dirigida a directivos y encuestas a 384 ciudadanos
que requieren de los servicios de esta institucidon, los cuales permitieron obtener resultados
donde se confirmé el descontento de los usuarios acerca del servicio y atencion recibido
en la Gobernacidén. De esta forma, se comprobé la importancia de proponer un plan de
capacitacion orientada a los colaboradores que fortalezcan sus conocimientos y posibilite
el desarrollo de habilidades o destrezas a fin de mejorar la calidad del servicio y atencion.
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Abstract

The problem of the present research work revolves around the deficiencies presented
during the provision of the service and attention to the user within the Government of the
Province of Santa Elena. For this reason, the objective of the study was to analyze the
service and care strategies used in this entity through the use of techniques that determine
their contribution to increasing user satisfaction. The methodology used is descriptive
with a mixed approach, based on inductive-deductive and statistical methods. Data
collection techniques were applied, such as the interview addressed to managers and
surveys to 384 citizens who require the services of this institution, which allowed
obtaining results where the dissatisfaction of the users about the service and attention
received in the Government was confirmed. In this way, the importance of proposing a
training plan aimed at employees that strengthen their knowledge and enable the
development of skills or abilities in order to improve the quality of service and care was
verified.
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INTRODUCCION
El presente trabajo de investigacion hace referencia a Estrategias de servicio y
atencion al usuario en la Gobernacion de La Provincia de Santa Elena. Si un usuario
queda insatisfecho por el servicio o la atencidn de una entidad, probablemente cuente
de su pésima experiencia a otras personas, provocando que la mision de la misma no
se logre cumplir con efectividad, he aqui la importancia de asumir el rol de servicio y
atencion al usuario con responsabilidad, veracidad y con informacion clara para los

usuarios.

Las estrategias de servicio al cliente no es un tema reciente a nivel mundial dentro
de las entidades gubernamentales, ya que desde siempre los usuarios han exigido el
mejor trato y la mejor atencion con respuestas optimas, seguido de la confiabilidad,
calidad, tiempos razonables, precios, y constante innovacion por parte de las mismas,
por lo cual cada una de las organizaciones se han visto a la tarea de buscar diversas
alternativas para enriquecer dichas exigencias. Por lo antes mencionado no se debe

perder el objetivo de satisfacer las necesidades del usuario.

De acuerdo a los estandares nacionales las entidades publicas deben satisfacer las
necesidades, inquietudes, tramites, etc. de los ciudadanos facilitando cada proceso que
los mismos necesiten. Las estrategias de servicio y atencion proporcionan
organizacion, plenitud, intercambio de informacién para poder cumplir con lo antes

expuesto.
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La Gobernacién de la provincia de Santa Elena busca direccionar y orientar la
politica del Gobierno Nacional en la provincia a través de los planes, programas y
proyectos promovidos por el Ministerio de Gobierno a nivel provincial a partir de una
gestion eficiente, transparente y publica, para el funcionamiento de la gobernabilidad

y seguridad interna. (Gobernacién Santa Elena, 2019)

Con énfasis a lo mencionado es de suma importancia acudir a nuevas estrategias en
cuanto a la servicio y atencion del usuario promoviendo resultados acordes a la mision
de la entidad y contribuir al logro de la participacion de todo el personal y su
compromiso con la excelencia en estos puntos estratégicos, manteniendo altos

estandares de servicio y atencion.

Dentro del planteamiento del problema las Estrategias de servicio y atencion al
usuario son la primera etapa en el proceso de satisfacer las necesidades de los
ciudadanos, si una entidad publica o privada posee estrategias ineficientes, no tendra
una introduccion correcta en su proceso denegando en magnitud la atencién y servicio
que brinde la institucion. En la actualidad no solo se exige calidad de productos,
tecnologia a la vanguardia, precios accesibles, por lo contrario, la calidad en el servicio
y atencion al usuario es un requisito de excelencia. Desafortunadamente son escasas

las entidades que toman en cuenta su importancia en la ciudadania.

Esta informacion antes mencionada permite formulacion del problema cientifico

realizando la siguiente interrogante que se detalla a continuacion.
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¢De qué manera las estrategias de servicio contribuyen en la mejora de atencion al

usuario en la gobernacion de la Provincia De Santa Elena, afio 20217

Ante lo expuesto se determina el siguiente Objetivo General para el presente

estudio de investigacion.

Analizar las estrategias de servicio y atencion al usuario mediante los procesos
administrativos que determinen su contribucion en la satisfaccion del usuario utilizadas

en la Gobernacion de la Provincia de Santa Elena,

Para alcanzar el cumplimiento del objetivo general se establecen los objetivos

especificos:

Identificar los tipos de servicios que son aplicadas por la gobernacion de la provincia

de Santa Elena, afio 2021.

Examinar el manejo de las estrategias de servicio en la atencion al usuario en la

gobernacion de la Provincia de Santa Elena, afio 2021.

Proponer el planteamiento de estrategias de servicio para el fortalecimiento de

atencion al usuario en la gobernacion de la Provincia de Santa Elena, afio 2021.

En relacion a la justificacion tedrica de la presente investigacion en la actualidad
las estrategias de servicio y atencion al usuario es una parte crucial para el buen

desempefio de una entidad. Hacer un estudio de esta indole proporciona
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retroalimentacion dentro de los procesos gubernamentales otorgando informacion
actualizada y veras con impacto positivo en los usuarios al momento de ser atendidas

sus necesidades con claridad y amabilidad.

Es de conocimiento general que el contacto directo es fundamental, la actitud es
determinante y la eficiencia con eficacia van de la mano para una buen servicio y
atencion. Cabe mencionar que la actualizacion, preparacion en capacitaciones con
respecto a estrategias de atencion y servicio juegan un rol importante para cumplir con

las sugerencias de los usuarios.

Segln un informe sobre las tendencias de la experiencia del cliente, al responder a
la pregunta: “;Qué atributos te hacen sentir leal con respecto a una entidad?”; el 57%

de los encuestados listo “atencion al cliente” y 62%, otros. (Zendesk, 2020)

Analizando los resultados de dicho estudio internacional es idéneo aplicar técnicas
de atencion y servicio al usuario. Un estudio de KPMG realizado en México, identifico
las mejores précticas de atencion al cliente con base en la experiencia de mas de 5.000
consumidores y 200 empresas. El resultado mostr6 un crecimiento de 1,5% en 2019 -
comparado con 2018 - de las marcas que mejoraron la calidad del servicio al
cliente. Confirmando una vez mas la gran importancia de estos componentes

administrativos.

El servicio al cliente es el conjunto de acciones y estrategias implementadas para

satisfacer las necesidades del usuario y brindarle una excelente experiencia. La
18



definicion del servicio al cliente va mas alla de ser cordial y amable: es el valor

agregado de la entidad, la razon por la cual se diferencia de otras organizaciones.

La principal diferencia entre servicio al usuario y atencion al usuario, es que el
servicio no esté orientado a resolver un problema técnico especifico, sino que se ocupa
de permanecer atento a las demandas y necesidades de los ciudadanosy ofrecer

respuestas Utiles de forma agil.

Es clara la importancia en el presente trabajo de investigacion para potenciar el uso
de técnicas de servicio y atencion al usuario en la gobernacion de la Provincia De Santa
Elena debido a que la misma tiene como deber velar por la integridad, seguridad y
prosperidad de su gente. Con respecto a esto, es necesario realizar una investigacion
que derive un analisis descriptivo de las estrategias de servicio y atencion al usuario,
con la finalidad de obtener informacion relevante que permita describir el grado de
efectividad y cumplimiento en el proceso de sus actividades llevadas a cabo durante el

periodo 2021.

El presente trabajo contiene una investigacion de caracter descriptiva con

recoleccion de datos mediante la observacion directa y encuesta.

Para un razonamiento mas claro a la audiencia se ha dividido el tema en cuestion en
dos variables la primera independiente respondiendo a las estrategias de servicio con

definiciones otorgadas por autores de gran renombre en la historia y como variable
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independiente las estrategias de atencion al usuario recopilando informacion

actualizada y profesional.

Siendo de esta manera se plantea la siguiente idea a defender: La creacion de
Estrategias de servicio fortalecen la atencion al usuario en la gobernaciéon de la

provincia de Santa Elena, afio 2021.

Las variables de la presente investigacion: Estrategia de servicio y Atencion al
usuario son factores que, en conjunto, ayudan a maximizar la satisfaccion de los
usuarios, puesto que a través de la solucion de los problemas o inquietudes que ellos

presentan, garantizara el cumplimiento de sus necesidades y expectativas.

A continuacion, se detalla la informacion recopilada dividida en tres capitulos

expuestos.

Capitulo | estd compuesto por el desarrollo del marco tedrico en donde se ha
elegido definiciones de autores reconocidos del mundo administrativo abarcando todo
lo necesario para la obtencion de informacion eficaz de las dos variables del tema
estrategias de servicio y atencion al usuario. Por otra parte, se concluye este capitulo
con la obtencién de material enfocado en los fundamentos sociales, psicologicos y/o

legales.
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Dentro del capitulo Il se describe la metodologia de la investigacién misma que
contiene el tipo de investigacion, métodos y el disefio de recoleccion de datos para la

obtencién de informacion.

Capitulo 111 se detallan los resultados y discusion de la investigacion mediante el
andlisis de datos y su discusion que permite saber cuéles son los conocimientos claves

que avalan la investigacion.

Finalmente se presenta una sintesis de lo concluido de acuerdo a la informacion
obtenida con las respectivas recomendaciones por parte del autor del proyecto de

titulacion.
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes

En las instituciones publicas o privadas constantemente se habla sobre la atencién
que se le brinda a los usuarios y la importancia de crear estrategias idoneas que les
permitan ofrecer un servicio de alta calidad, puesto que, en la actualidad, son los
principales requerimientos de las personas, traduciéndose en la credibilidad de las
organizaciones y la apreciacion que tienen los ciudadanos acerca de las mismas. Una
comunicacion eficiente y una sélida relacion hacen que una entidad sea unida,
armoniosa y amigable. Asi mismo, es necesario que se consideren elementos
organizacionales puesto que, son necesarios para que se desarrolle un excelente
servicio a los usuarios. A continuacion, se presenta un andlisis de trabajos
investigativos pertenecientes a diferentes autores, cuyos poseen una conexion con el
tema de la presente investigacion, y serviran de apoyo para sustentar esta area de

estudio:

El trabajo de Enriquez, J. & Mufioz, A. (2016) con el tema “Estrategias de servicio
al cliente en la Secretaria Nacional del Agua Zonal Ibarra’, analiza la necesidad de
disefiar estrategias con la finalidad de lograr una mayor satisfaccion de la comunidad
y que el personal sea mas eficiente. Para el cumplimiento de este objetivo, se recopilo

informacion a partir de una investigacion bibliografica y de campo, la primera porque
22



permitid conocer datos relevantes sobre la institucion en el que se efectuara dicho
estudio y la segunda, porque mediante la aplicacion de cuestionarios dirigidos a
usuarios y entrevistas al personal que labora dentro de la entidad se logré determinar
las estrategias de servicio y atencion al cliente adecuadas para la solucién de los
problemas existentes. Los resultados obtenidos, muestran que la comunicacion entre el
personal administrativo es deficiente, por lo que es necesario llevar a cabo una
capacitacion que los motive y asi crear un ambiente laboral arménico. De igual forma,
la ciudadania que acude diariamente a la institucion mostrd insatisfaccion e
inconformidad por el tiempo de espera para ser atendido, de tal manera que es
importante utilizar métodos que posibiliten el ordenamiento de los turnos de forma

eficaz.

Nufiez, J. & Sandobal, J. (2021) realizaron su proyecto de grado en base al tema
“Estrategias de Atencion al Cliente para mejorar satisfaccion de los usuarios de la
Distribuidora Salgar”, el cual tuvo como principal objetivo la formulacién de
estrategias de atencién al cliente optimizando los servicios que ofrece. Este trabajo
investigativo se desarrollé a través de la aplicacion de una metodologia de tipo
descriptiva con enfoque cuantitativo, el mismo que consistié en la complicacion de
informacién empleando instrumentos de investigacion como cuestionarios y fichas de
observacion, ademas de la elaboracion de un andlisis documental. El hallazgo de los
resultados del presente estudio, reflejo datos negativos respecto a la atencion al cliente

evidenciandose la insatisfaccion por parte de los usuarios referente a los medios de
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venta de la empresa y por consiguiente acerca de su servicio postventa. Por esta razon,
es fundamental que se ponga en préctica una propuesta efectiva y de calidad en el
servicio mediante tareas que posibiliten el mejoramiento de aquellos factores que
impiden mantener satisfechos a los ciudadanos, ya sea efectuando capacitaciones al
personal, o fortaleciendo los mecanismos de venta vigentes incorporando una base de

datos de los usuarios.

Avricapa et. al (2015) en su trabajo de grado con el tema Estrategias de Mejoramiento del
Servicio al Cliente para la Empresa “Variedades Quiros”, Municipio de Acacias, pretenden
ofrecer estrategias para aumentar la competitividad de la empresa, ademas de identificar el
nivel de satisfaccion de los ciudadanos sobre la actitud que muestran los funcionarios al
momento de la prestacion del servicio y el modo en el que enfrentan los inconvenientes
presentados durante la atencién al usuario con el propdésito de fidelizarlos. La metodologia
empleada es de tipo descriptiva, el cual ha posibilitado una explicacién mas detallada y concisa
sobre los procesos, elementos y caracteristicas correspondientes al tema tratado. Los resultados
detectados proporcionaron informacidn relevante en el cual se encontraron ciertos errores que
la organizacion presenta en la actualidad, como el servicio ineficaz que ofrecen y el descontento
de los usuarios respecto a la atencion, igualmente la desmotivacién que se ve reflejada en los
colaboradores perjudicando la productividad y su potencial para competir con el resto de
empresas. A causa de ello, se concluye que es imprescindible el perfeccionamiento de las
actividades que efectda la alta gerencia, tomando iniciativas para que sean mas dindmicas en

consideracion al servicio e implementar métodos para el mejoramiento continuo, aportando
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estrategias efectivas en el que se cree valor a los clientes a fin de instaurar una ventaja

competitiva frente a otras empresas.

1.2. Bases teoricas

Hoy en dia, la tecnologia est& evolucionando de una forma tan veloz, que obliga a
las empresas a optimizar constantemente los servicios que brinda y la atencion prestada
a los clientes para crecer y destacarse ante la competencia. Por tal motivo, creen
necesario el desarrollo de estrategias de servicio y atencion al cliente en base a sus
requerimientos. Verdaderamente los clientes se vuelven més exigentes en el transcurso
del tiempo, puesto que ahora tienen acceso a las diferentes plataformas digitales donde
pueden compartir sus experiencias con la marca. El servicio y atencion al cliente, es
una herramienta clave de la mercadotecnia que contribuye en el crecimiento y
potencializacion de las empresas, ya que les da la oportunidad de mantener una

conexion con los clientes y supervisarlo de forma eficaz.

1.2.1. Estrategias de servicio

Las estrategias de servicios tienen como objetivo primordial fortalecer las relaciones
con el consumidor, a través de diversos planes de accion que permitan aumentar el
grado de satisfaccion del cliente y asi lograr los resultados deseados para ambas partes.

(Corella, 1998)

Se entiende por estrategias de servicio al conjunto de actividades puestas en marcha
que, junto a las interacciones dadas en el proceso de ventas, garantizan el cumplimiento

de las necesidades y expectativas del usuario. La aplicacion del marketing en la
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prestacion de servicios favorece la creacion de estrategias mas dindmicas siendo un

elemento decisivo para el incremento de la competitividad empresarial.

Segun Solanelles, M. (2003) manifiesta que en la actualidad, dentro del mundo
empresarial es de suma importancia conocer y comprender las necesidades de los
clientes, pese a que cada vez es mas complejo encontrar estrategias adecuadas que los
satisfaga en su totalidad. Por esa razon, se resalta que la base del desarrollo del

marketing, es el servicio al cliente ajustado a la estrategia compafiia.

El servicio ofrecido es clave para fidelizar al cliente y, uno de los propdsitos que
definen el valor de las empresas es el establecimiento de una cartera de clientes en
constante crecimiento, particularmente de aquellos consumidores que hayan

recuperado su confianza para volver a realizar una compra.

Para Garcia, A. (2016) las estrategias de servicio influyen directamente en la lealtad
de los clientes y en la frecuencia de consumo del mismo, es decir que, el valor afiadido
a éste, puede ser un plus para aumentar su nivel de aceptacion. De la misma forma, es
sustancial que se tomen en cuenta las caracteristicas mas importantes de los servicios,
las cuales son: intangibles, indivisibles, heterogéneos y perecibles, puesto que todas
ellas conllevan conexiones entre si, y deben ser consideradas al plantear estrategias de

calidad.

La adopcion de estrategias de servicio no significa que el interés por el

mejoramiento continuo en esta area serd ignorada o reducida, al contrario, es un
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impulso para centrarse en la creacion de valor, la optimizacion de los procesos y la

adaptacion a las nuevas tendencias.

1.2.1.1. Dimensiones de las estrategias de servicio

1.2.1.1.1. Personal Capacitado

Segun, Siliceo, A. (2006) para que el proposito de una organizacién sea alcanzado,
es imprescindible que se incluyan actividades de capacitacion, puesto que le brindan a
la empresa un personal totalmente capacitado para que desarrolle correctamente sus
labores, no obstante, antes de llevar a cabo este paso, deben haberse detectado las

necesidades existentes de la institucion, con respecto a los servicio que ofrece.

1.2.1.1.2. Confianza

Esta dimension se refiere a la seguridad y credibilidad que proporcionan los
colaboradores, mediante la demostracion de sus conocimientos y habilidades
esenciales para brindar un servicio de primera. A su vez, la confianza concedida,
dependerd de sus capacidades técnicas y el modo de comunicarse con los

usuarios.(Silva Trevifio et al., 2021)

1.2.1.1.3. Calidad

En su articulo, Rojas et. al (2020) enfatizan que la calidad, es un factor importante
para toda institucion, sea esta publica o privada, ya que posibilita el descubrimiento de

nuevas oportunidades considerando las apreciaciones de los usuarios. Por lo cual,
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brindar un servicio dptimo debe ser una parte permanente en la responsabilidad social

corporativa.

1.2.1.1.4. Elementos Tangibles

Se entiende por elementos tangibles, a aquellos aspectos donde se vincula la
apariencia de colaboradores y las instalaciones fisicas de la entidad donde se presta un
servicio. El usuario mediante su percepcion, es quién evalla el disefio del entorno, al
personal que lo atiende, los equipos que ellos utilizan, y el manejo de los medios de

comunicacion. (Murali et al., 2016)

1.2.1.2. Indicadores

1.2.1.2.1. Integracion coordinada de areas

Para, Rosales, L. (2010) Ligar las estrategias de servicio con la integracion de todos
los colaborades pertenecientes a los distintos departamentos de una empresa, es una
manera exitosa de mejorar la comunicacion durante la atencién al usuario,
promoviendo la resolucion de problemas eficientemente. Este trabajo en equipo, la
convierte en una organizacién con una participacion mas activa de los empleados y la

orienta hacia una meta mas clara.

1.2.1.2.2. Tiempo de espera de servicio

El tiempo de espera es uno de los principales aspectos que hay que considerar para

proveer un servicio de calidad al usuario, ya que influyen en la percepcion que poseen
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sobre laempresa y ademas ayuda a mantenerlos satisfechos. Es sustancial, que se ponga
en préctica el desarrollo de estrategias solidas para la optimizacién de los servicios que

se ofrecen. (Farifio Cortez et al., 2018)

1.2.1.2.3. Nivel de calidad de servicio.

Segun, Rojas et. al (2020) la calidad del servicio es el nivel de excelencia que elige
una entidad y es medida por las diversas percepciones de los usuarios, dependiendo de
sus necesidades, es decir que, cuando estos plantean una demanda de un servicio, en
ese momento se deben aplicar los mejores estandares de calidad y exponer los atributos

para satisfacer sus expectativas.

Una empresa es competitiva solo si implementan un modelo de calidad y brinde una
amplia gama de servicios al usuario, pues estos son los que actualmente imponen la

clase de servicio que desea y que toda organizacion desea lograr.

1.2.1.2.4. Nivel de excelencia de entrega de solicitudes

El nivel de excelencia es un método que facilita a las empresas a efectuar una
autoevaluacion, mediante una revision de sus estrategias de gestion a fin de brindar un
servicio de calidad. Para la entrega de una respuesta a las peticiones del usuario, es
necesario gque se realice una organizacion correcta y definir nuevas acciones para la

mejora continua en el proceso de distribucion de las solicitudes.
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1.2.2. Atencion al usuario

Los autores Ariza, F. & Ariza, J. (2015) definen la atencién al usuario como un
conjunto tareas realizadas por la empresa, en el cual gestionan el vinculo que poseen
con ellos, observando su comportamiento antes o luego de haber prestado algin tipo
de servicio o de efectuar la venta de un producto, y cuya finalidad es alcanzar por medio

del mismo, la satisfaccion de la ciudadania en un mayor rango posible.

La atencién al usuario se enfoca en la solucion de problemas de los ciudadanos,
brindandoles respuestas oportunas a sus incégnitas o dudas, de manera que fomenten
la correcta utilizacion de los productos que comercializa la empresa o de los servicios

que ofrece.

El &rea de atencion al usuario, no puede estar a cargo de cualquier persona, ya que
deben de cumplir un perfil especifico y tener un sin nimero de cualidades como: ser
muy profesionales, llevar una linea de comunicacidn efectiva, ser paciente, empatico y
saber escuchar a los demas, y, por consiguiente, conocer cada parte de la empresa para

dar soluciones veridicas al cliente. (Lopez, 2019)

Es asi como uno de los pilares fundamentales de toda organizacion, es la atencion
al usuario, sea cualquier actividad a la que se dedique, dado que, es este departamento
quien se encarga de gestionar la comunicacion con los ciudadanos, ademas de
conseguir el incremento de sus beneficios, convirtiendose en una caracteristica directa

de calidad.

30



Alvarez, A. & Garcia, J. (2021) destacan que cuando se habla de satisfacer las
necesidades de los usuarios, no sélo se involucran la calidad de los productos, precio,
tiempos de entrega y el servicio postventa, debido que, una gran parte del éxito durante
la atencion al consumidor, se basa en la existencia de una politica de comunicacion
solida y duradera entre las partes. Por un lado, si cliente presenta algin reclamo y, el
proceso se efectla de forma positiva y en el menor tiempo posible, el producto o el
servicio adquirird un valor agregado, aqui es donde entra en juego un factor
predominante “la atencion al usuario”. Posteriormente, existen varias tipologias de
atencion, el mismo que depende del canal que utilicen las empresas, estas son: atencion
presencial, telefonica, via email, virtual. Dado el caso de que, si la atencion se realiza
de la primera forma, éste debe estar compuesta por las siguientes fases:

» Acogida
Espera
Seguimiento

Gestion

YV VvV VYV 'V

Despedida y cierre.

Ahora bien, cabe recalcar que la atencion al usuario es el vinculo existente entre 3
elementos: el servicio, la satisfaccion y la calidad. Por medio de un manejo cuidadoso
del trato en la prestacion del servicio y la disposicion del personal encargado, es posible
agradar y fidelizar al consumidor. Los resultados no son visiblemente rapidos, pero es

uno de los objetivos infaltables de la empresa y sus empleados.
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En pocas palabras, una estrategia de servicios tiene un nexo con la atencion y la
habilidad para solucionar los problemas del cliente. Hoy por hoy, el servicio y la
atencion son los principales criterios que aplican los usuarios para evaluar el
desempefio de las organizaciones y de los competidores, si ellos no cumplen con sus

expectativas ponen en peligro la posibilidad de retenerlos.

1.2.2.1. Dimensiones de la atencién al usuario

1.2.2.1.1. Accesibilidad

La atencion es facil de conseguir siempre y cuando sea en un lugar que proporcione
accesibilidad. Por eso, es necesario que se tome en consideracion el canal de atencion
seleccionado por las instituciones para la prestacion de su servicio, y que éste se
encuentre al alcance de la sociedad, ademas de poseer la capacidad de responder dudas

e inquietudes de manera oportuna y eficaz. (Jaramillo et al., 2007)

La accesibilidad en la atencién al usuario, implica en proyectar una imagen amena
e intima con la ciudadania, haciéndoles sentir que los colaboradores de la empresa estan
siempre disponibles para ellos. Asi pues, esta dimension se refiere a la buena presencia,
afabilidad y disponibilidad del personal de trabajo, permitiéndoles a las personas
percibir sensaciones de seguridad y confianza, al momento de la interaccion en el

proceso de atencion.
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1.2.2.1.2. Habilidad para comunicarse

Haro, T. (2021) menciona que la necesidad de contar con un conjunto de habilidades
comunicativas es cada dia méas imprescindible para el alcance del éxito de una
organizacion, pues al saber escuchar, comunicarse ya sea de forma verbal y no verbal,
brindar acceso hacia una buena atencion, y el impacto que este repercute en la
satisfaccion de los usuarios, da paso a un fortalecimiento en el compromiso de los

empleados con la empresa.

Por su grado de importancia, la comunicacion define el éxito de las compafiias, parte
de ese logro lo conforman también los empleados que estan capacitados en la
comunicacion verbal y no verbal, ante todo que se enfoquen en escuchar atentamente

a los clientes para entender sus requerimientos.

1.2.2.1.3. Disposicién para ayudar al usuario

La disposicion para ayudar a los usuarios, se refiere a la capacidad que tienen los
colaboradores para proporcionar el servicio rapido y dar una respuesta en el menor
tiempo posible. Durante la colaboracion a los ciudadanos, sobresale la atencion
prestada y la puntualidad al tratar las solicitudes, quejas e inquietudes de los

mismos.(Clemenza et al., 2010)

Esta dimension enfatiza sobre todo la responsabilidad del personal de trabajo, pues

ésta se comunica con el usuario en un periodo de tiempo, donde ellos esperan para
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recibir ayuda o una contestacion a sus peticiones. Ademas, incluye el concepto de
flexibilidad y capacidad de adaptar los servicios de la empresa de acuerdo a las

necesidades de las personas.

1.2.2.1.4. Empatia

La empatia es un término fundamental cuando de atencion al usuario se refiere. Esta
dimension, es la habilidad de conocer y comprender los pensamientos de las demés
personas. Dicho de otra manera, es la capacidad de los empleados para interpretar las

emociones o el comportamiento de la sociedad.(Carison et al., 2020)

Sin lugar a duda, la empatia esta4 vinculada con la atencién individualizada que
provee la empresa a los usuarios, considerando aspectos como el horario y las politicas
de atencion. A su vez, este factor puede ser la base de una conducta prosocial y una de
las formas méas prometedoras que permiten optimizar significativamente las relaciones

sociales.

1.2.2.2. Indicadores

1.2.2.2.1. Acceso a la institucion

Desde un enfoque institucional, la optimizacion del nivel de accesibilidad,
incrementa la satisfaccion de los usuarios y por consiguiente su fidelizacion. Esta
fusion, conlleva al aumento del nimero de ciudadanos que acudirian a la empresa,

debido a la expansion de los sectores demograficos a los que se direcciona el servicio.
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No obstante, es vital recordar que las organizaciones pueden desempefiar el papel de
clientes, por lo que las personas interesadas en adquirir servicios accesibles,
investigaran a aquellas instituciones que cuentan con los parametros establecidos por

ellos.(Fundacion ONCE, 2021)

Asimismo, es primordial que se pierda el miedo a dar soluciones de accesibilidad
por los altos costos que podrian implicar, pues no necesariamente tienen que ser
ostentosas o complicadas, sino que pueden manejarse con el esfuerzo de todos,
afiadiendo técnicas sencillas y aprovechando los recursos de la compafiia. Cabe
recalcar que una opcidn mas practica y econémica es la de establecer un espacio para
brindar un servicio accesible desde el inicio, para que luego no se generen nuevas

modificaciones.

1.2.2.2.2. Tiempo de espera mediante correo

Un elemento decisivo en la calidad del servicio, es el tiempo que el usuario debe
esperar para conseguirlo, y por lo general, siempre se prefieren periodos de espera mas
cortos. Algunas empresas de servicio, normalmente manejan la entrega de respuesta a
las solicitudes de los ciudadanos mediante de los diferentes medios sociales,

priorizando el correo electronico.(Singer et al., 2008)

La evaluacion de este aspecto, va a depender significativamente de la ejecucion del
servicio y las expectativas que tengan del mismo. En consecuencia, las herramientas

tecnoldgicas son una buena alternativa para que las personas que presentan
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inconvenientes en acudir a las instituciones, puedan adquirir una respuesta de una
forma mas eficiente, ocasionando simultaneamente beneficios a la empresa, pues le

permite ahorrar recursos y reducir el tiempo de espera.

1.2.2.2.3. Satisfaccion ciudadana

Thompson, 1. (2005) afirma que la calidad de la atencion brindada, es medida a
través del indice de satisfaccion de la ciudadania. Esta se genera al comparar el
desempefio percibido de un servicio con las expectativas del usuario. Se determina
como un indicador de calidad en la atencidn, pues a través de su comprension, ayudara
a mejorar las debilidades y a potencializar las fortalezas para establecer métodos de

excelencia en los servicios que la sociedad demande.

En el contexto, el alcance de la satisfaccion en la ciudadania, se ha establecido como
un requisito basico que consiste en ganar un espacio en el pensamiento de los usuarios.
Por lo tanto, la meta de satisfacer las necesidades de cada persona, ha cruzado todos
los limites departamentales dentro de las organizaciones, donde se incluyen areas

funcionales, resaltando al marketing como uno de ellos.

1.3. Fundamentos sociales y psicolédgicos

1.3.1. Fundamentos sociales

Desde la antiguedad hasta la época, la comunicacion ha evolucionado de forma

impresionante. Anteriormente, él inico modo para llevar a cabo una conversacion con
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otras personas era la comunicacién cara a cara, y con ello, generaba una mayor
interaccion social y un intercambio de informacion mas efectivo entre los miembros de
una comunidad, siendo participes de reuniones familiares, barriales, o empresariales,
aquellos eventos que estaban llenos de entretenimiento y diversion, incluyendo juegos
dinamicos, performances, danzas, etc. Hoy en dia, con el avance de las TIC, la
comunicacion ha cambiado paulatinamente, mejorando varios d&mbitos en la vida
cotidiana de las personas, al brindarles nuevas formas de entablar una charla, ensefiar
e instruirse, todo esto, dio paso al desarrollo y transformacién de esa misma sociedad,
las cuales actualmente prefieren socializar mediante la utilizacion de las diferentes

plataformas digitales para compartir un didlogo con sus amigos y colegas,

Adicionalmente, el estudio tiene un vinculo con el contexto social, porque la
contribucién de una organizacion ayuda mejorar las relaciones laborales, estatus y
forma de vida de su equipo de trabajo, especialmente optimizan sus capacidades para
comunicarse con los usuarios, proporcionandoles habilidades para atender a las
personas que demandan de los servicios de la Gobernacién de la Provincia de Santa
Elena. Por consiguiente, en esta investigacion se podra evidenciar la forma en que el
establecimiento de estrategias de servicio y atencion, serdn un apoyo para maximizar
el bienestar y la satisfaccion del usuario, ademas de aportar en el crecimiento de toda

la comunidad institucional.
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1.3.2. Fundamentos psicoldgicos

Referente al tema psicoldgico, es importante recalcar que los individuos cambian
constantemente su forma de ser y de comportarse, asi como las actividades diarias que
realizan, les permite fortalecer sus conocimientos para ponerlos en préctica en sus
labores. A través del proceso de mejora del servicio y la capacitacion enfocada en las
funciones que ejercen, también va aportando al progreso de su desempefio,
particularmente cuando se entrega una atencion de calidad directamente a los usuarios

que acuden a la organizacion.

Incluso, un factor sustancial que incide en la psicologia de los colaboradores es el
equilibrio mental y emocional existente tanto en sus hogares como en el trabajo, el
clima laboral, y principalmente las interrelaciones afectivas con los integrantes de la
entidad, son los elementos que deben tenerse en cuenta en la Gobernacion de la
provincia de Santa Elena, para la creacion de estrategias de servicio y atencion al

usuario.
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CAPITULO II

METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion

2.1.1. Descriptiva

El presente trabajo, es desarrollado bajo un tipo de investigacidn descriptiva, ya que
es un método basado en la observacion y el mas utilizado para evaluar las
caracteristicas de una poblacion especifica. A su vez, se enfoca en factores psicoldgicos
como: el sentimiento, la atencion, la percepcion y la reflexion, los mismos que se
encaminan hacia el estudio descrito, ademas que su aplicacion, ayudo a identificar la
relacién existente entre las dos variables, es decir, las estrategias de servicio y la

atencion al usuario.

De igual forma, colaboré a una mejor comprension de las diversas actitudes y
situaciones presentadas durante el servicio y atencidén al usuario dentro de la

Gobernacion de Santa Elena.

2.1.2. Metodologia con enfoque mixto

El estudio emplea una metodologia mixta, pues se recolectd y analiz6 datos,
integrando informacion con un enfoque cuantitativo y cualitativo, aplicados mediante

herramientas que posibilitaran la ampliacion de las dimensiones de la investigacion,
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ademaés de profundizar en un mayor grado la problemaética para un entendimiento mas

claro acerca del servicio y atencién al usuario dentro de la Gobernacion de Santa Elena.

2.2. Métodos de la investigacion

2.2.1. Método inductivo — deductivo

Se utilizard el Método Inductivo - Deductivo, porque siguiendo una serie de
procesos se llegd a una interpretacion y analisis mas sencilla sobre las actividades que
deben desarrollarse dentro de la Gobernacion de Santa Elena. A su vez, sirvio de
insumo para determinar las acciones que hay que priorizar a fin de lograr un equilibrio
funcional en el que se alcance una cooperacion entre las personas y la organizacion,
pues el trato que se les brinda a los usuarios y la exploracion de estrategias efectivas de

servicio y atencion, promoveran el mejoramiento en todas sus areas.

2.2.3. Método estadistico

Este tipo de método, hizo posible el manejo y procesamiento de los datos obtenidos,
sean estos cualitativos o cuantitativos, mediante la utilizacion de diferentes graficos
estadisticos y el analisis porcentual de los mismos. Por ende, facilito la interpretacion
de la informacion alcanzados con la aplicacion de la encuesta para llegar a una

conclusion veraz.
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2.3. Poblacion y muestra

2.3.1. Poblacién

Los usuarios que acuden con normalidad a la Gobernacion de Santa Elena para ser
atendidos, poseen un rango de edades entre 20 y 64 afios respectivamente, los mismos
que pertenecen a cantones como: Salinas, La Libertad y Santa Elena. Por su parte, de
acuerdo a las Ultimas proyecciones poblacionales del INEC, dentro de la provincia 24
existen aproximadamente 209.128 personas de ambos géneros (Masculino vy

Femenino) cuyas edades corresponden a las mencionadas anteriormente.

Mediante la aplicacion de un método de muestreo probabilistico, se logro determinar
que el tamafio de la muestra es de 384, numero que sirvio de referencia para emplear
los instrumentos de recoleccion de datos a los usuarios, y asi obtener una percepcién
mas clara sobre sus opiniones acerca del servicio y atencién que brinda la institucion,
de modo que, contribuy6 al establecimiento de estrategias exitosas que favorezcan el

cumplimiento de los objetivos deseados.

Al mismo tiempo, es importante que los directivos que laboran en la Gobernacién
de Santa Elena, proporcionen la informacion necesaria referente a temas como: la
forma de atencion implementada en la institucion para la prestacion del servicio al
usuario y sobre la capacitacion dada al personal de trabajo. En consecuencia,

posteriormente se mencionan los cargos de cada uno de ellos:
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Tabla 1: Directivos de la Gobernacion

Cargo Cantidad
Secretaria General 1
Gestion Administrativa Financiera 1
Asistente de Intendencia 1
Jefe de Talento Humano 1

Total

Elaborado por: Fanny Cérdova

Por consiguiente, la poblacion queda distribuida de la siguiente manera:

Tabla 2: Distribucion de la poblacion

Descripcion Cantidad

Usuarios 209.128

Directivos 4

Elaborado por: Fanny Cérdova

2.3.2. Muestra

Para el calculo de la muestra, se aplico la formula para poblaciones finitas, tomando
de referencia el nimero de personas que acuden a la Gobernacion de la Provincia de

Santa Elena cuyas edades oscilan entre los 20 y 64 afios:



Tabla 3: Calculo de la muestra

. Significado de . . Valor Tamafio de la
Variables Equivalencia

cada componente cuadratico | muestra (n)

Tamario de la 909.128
poblacion
Nivel de 1.96 3.8416
Confianza (95%)
Posibilidad de que 05
ocurra un evento 384
Posibilidad de que
no ocurra un 0.5
evento
Margen de error 0.05 0.0025
(5%)
Nota: El resultado obtenido es de 383.457 usuarios que deberian ser encuestados, no
obstante, considerando el valor de aproximacion, se considera que son 384 personas
a las que hay que aplicarles el instrumento de recoleccion de datos. (ENCUESTA)

Elaborado por: Fanny Cérdova

2.4. Disefo de recoleccion de datos

2.4.1. Encuesta

La técnica de investigacion utilizada, es la encuesta. EI uso de preguntas cerradas,
dirigidas directamente a 384 usuarios que frecuentan cominmente a la Gobernacion de

la Provincia de Santa Elena, con la finalidad de recaudar informaciéon sobre sus
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opiniones y su grado de satisfaccion referente a los servicios que le ofrece la institucion

y la atencion prestada por parte del personal encargado.

2.4.2. Entrevista

La entrevista es una herramienta de gran utilidad que contribuy6 para recabar datos
a través de la formulacion de preguntas abiertas que fueron realizadas durante una
conversacion con directivos de la Gobernacion de la Provincia de Santa Elena, de
manera que propicie un mejor entendimiento y asi visualizar un panorama mas amplio

acerca del problema existente para poder plantear soluciones éptimas y viables.
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CAPITULO I11

RESULTADOS Y DISCUSION

3.1. Analisis de datos

3.1.2. Andlisis de los resultados de la entrevista realizada a los directivos de la

Gobernacion de la Provincia de Santa.

1. ¢Cuales son los servicios que presta actualmente la Gobernacion de la

Provincia de Santa Elena? ¢ A quiénes presta este servicio?

Los servicios que brinda la Gobernacién provincia de Santa Elena, se encuentran en
el Estatuto Sustitutivo al Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos
del Ministerio del Interior 0340 4. Nivel de Gestion Provincial, responsable
Gobernador/a.

La entidad se encarga de la prestacion de servicios a usuarios de la provincia que
visitan las instalaciones de forma interna o externa. Ademas, posee otras funciones
como:

e Ejercer la rectoria en politicas publicas de mejora de eficiencia, eficacia,

calidad, desarrollo institucional e innovacion.

e Coordinar y realizar las gestiones que el presidente de la Republica requiera

con los ministros.
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e EIl Orden y Control de Seguridad Ciudadana, la Coordinacién y Planificacion
en conjunto con las demaés entidades del Estado donde se trata temas relevantes
como el abastecimiento, seguridad y otros requerimientos de la comunidad.

2. ¢Cree usted que la colaboracion de todas las areas de la organizacion es

importante para brindar un buen servicio y atencion al ciudadano?

Los directivos entrevistados, indicaron que es muy esencial que exista la
colaboracion, coordinacion y organizacion de todas las areas, de manera que se logre
brindar un excelente servicio tanto al usuario interno como externo y asi tengan una

buena imagen de la Gobernacion.

Por consiguiente, la sistematizacion de la informacion, las funciones, productos y
servicios que generan las Gestiones que corresponden a los procesos: Gobernante,
Sustantivo, Adjetivo y Nivel de Apoyo de la institucion, son relevantes para el logro

de los objetivos institucionales y la satisfaccion de los usuarios.

La Gobernacidon Provincia de Santa Elena funciona con un trabajo en conjunto entre
cada gestion y dependencia perteneciente a la misma, logrando el Optimo
desenvolvimiento de la funcidn pablica en representacion del ejecutivo en la provincia

de Santa Elena.
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3. ¢Considera necesario mejorar las vias de atencion al cliente para ofrecer un

servicio de calidad en la Gobernacion?

Los directivos emitieron que es necesario mejorar las vias atencion, pues asi
aumentaria la rapidez al cumplir con oficios, documentacion y dar una respuesta a las
solicitudes una forma mas factible a los usuarios. También la aplicacion de sistemas,
seria método eficaz para viabilizar los procesos y procedimientos en la atencion a la
ciudadania, pues la optimizacion para el mejoramiento de los niveles de atencion y
respuesta a la poblacion siempre seré indispensable, por lo que el incremento de las
vias de recepcion de solicitudes y emision de respuestas, reduciran el tiempo de espera

y provocaran un alto desempefio en esta area.

4. Cuando se presenta un problema en el servicio y atencion al usuario, ; Como

lo resuelven?

Dependiendo de la problemaética se busca la coordinacién de los departamentos y
tratar de solucionar a la brevedad posible y si es el caso, se socializa con otras entidades
publicas o privadas para su gestion respectiva, lo primero es entender el eje del
problema y canalizar la solucién lo méas pronto posible con la unidad responsable de la
ejecucion de la misma, que permita ofrecer una respuesta rapida al usuario.

Desde otra perspectiva, la comunicacion es uno de los métodos mas importantes
para solucionar las dificultades, en funcion de la naturaleza del caso expuesto, se
realizan los procesos internos o externamente, utilizando los medios mas idéneos como

elaboracién de oficio utilizando el sistema documental QUIPUX, se envian correos
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electronicos, o se emplea el correo institucional, igualmente se realizan llamadas

telefonicas, reuniones o visitas en territorio.
5. ¢Como mantiene motivado al personal encargado de la atencién al usuario?

Se motiva al colaborador con la apertura de dialogo en caso de que exista alguna
inconformidad por parte del mismo, ya que debe existir armonia y comparierismo para
poder trabajar de la mejor manera. Del mismo modo, los servidores publicos reciben
capacitaciones, de acuerdo a sus responsabilidades y funciones se le entrega
reconocimientos al mérito. La motivacion es la dotacion de responsabilidades y el don

de servicio que como servidores publicos en ejercicio de sus funciones
6. ¢Los colaboradores son eficientes?

Cada funcionario tiene capacidad de demostrar sus cualidades para desenvolverse y
desempefiar sus actividades de la mejor manera, siempre que cuenten con herramientas
para efectuar un excelente trabajo. Todos los servidores publicos cumplen con sus
funciones demostrando capacidad, calidad y calidez en la entrega de los servicios. La
eficiencia en una calificacién cualitativa y serd determinada por la satisfaccion de la
atencion y respuesta que reciba el usuario, la medicién cuantitativa es interna siempre
por una calificacion otorgada por cada analista responsable de cada area, quién a

criterio da una calificacion que en la mayoria de los casos es muy buena.
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7. ¢Capacitan constantemente al recurso humano?

Dentro de la Unidad de Talento Humano existe planificacion de capacitacion por la
Contraloria General del Estado y Ministerio del Trabajo. Hay cursos y capacitaciones
brindadas por las diferentes areas, pero en la actualidad no se ha capacitado sobre temas
de atencion al usuario. Aunque, anualmente la Gestion Administrativa de Talento
Humano elabora el Plan de capacitacion con temas que guardan relacion con las
funciones y responsabilidades del personal, utilizando para ello la plataforma de la
Contraloria General del Estado, institucion que cuenta con una planificacion anual, asi
como el poder Judicial representado por la Judicatura colabora con capacitaciones de
Justiciay Género. La capacitacion es constante, no solo por las unidades de Orientacion
o directoras, sino por auto - formacion del servidor publico al tomar cursos que son

ofertados gratuitamente por la contraloria para el mejoramiento de las funciones.

8. ¢Como mide el grado de satisfaccion de los usuarios sobre la atencion y el

servicio que ofrece?

El grado de satisfaccion no es calificado mas que por la aceptacion puablica de la
ciudadania en general ante una Gestion, en el presente periodo 2021-2024 que
transcurre se obtiene una aceptacion del 70%. Saber que los usuarios se van satisfechos,
con la informacién o solucion a sus necesidades que compete a cada area o gestion de
la Gobernacion. Podria considerarse otro método para medir la satisfaccion a través de

la sistematizacion de los procesos documentales en cuanto a las solicitudes atendidas
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versus las que no se pudieron atender, porque no eran procedentes de acuerdo a las

funciones institucionales de la Gobernacion.

9. ¢La Gobernacion cuenta con una politica escrita y conocida por las diferentes
areas sobre atencion y servicio al usuario, sobre la evaluacion de la satisfaccion

del usuario y el manejo de los reclamos?

Se cuenta con buzon de quejas dadas por el Ministerio del Trabajo, también se
recepta denuncias por parte de los usuarios externos. Este tipo de informacion lo
maneja el departamento de talento humano el cual es encargado de indicar al personal
de como se debe de atender al usuario. Se cuenta con la Reglamentacién que otorga los
derechos y deberes del servidor publico, sin embargo, sigue siendo la aceptacion del
periodo de gestion la que determina al final la calificacion en la mayoria de los casos

publicados ante la ciudadania en cada rendicién de cuentas.

10. ¢ Cudl es su opinion respecto al establecimiento de estrategias de servicio para
mejorar la atencion al cliente en la Gobernacién de la Provincia de Santa

Elena?

Es importante implementar estrategias en el cual se pueda capacitar con mayor
frecuencia al personal y a su vez tomar en cuenta las opiniones del usuario. La
aplicacion de estrategias de servicio como técnicas 0 metodologicas, contribuirian en
el mejoramiento de la calidad del servicio, debido que la importancia radica en la

satisfaccion de los usuarios ante sus necesidades.
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3.1.2. Analisis de los resultados de la Encuesta a usuarios que acuden a la

Gobernacion de la Provincia de Santa.

Edad
Tabla 4: Edad
OBSERVACION \ %
20-34 54 14%
35-49 187 49%
50-64 143 37%
TOTAL | 384 100%

Fuente: Usuarios que acuden a la Gobernacion
Elaborado por: Fanny Cérdova

Gréfica 1: Edad
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Fuente: Usuarios que acuden a la Gobernacion
Elaborado por: Fanny Cérdova

Segun la gréafica N° 1, los resultados presentados, demuestran que la mayoria de
personas que acuden a la Gobernacion de la Provincia de Santa Elena por el
requerimiento de los servicios que ofrece, poseen edades entre los 35 a 64 afios de edad,
no obstante, la poblacion cuyas edades comprenden entre los 20 y 34 afios, en algln

momento han demandado de estos servicios.
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Género

Tabla 5: Género

OBSERVACION N %
Masculino 290 76%
Femenino 94 24%

TOTAL | 384 100%

Fuente: Usuarios que acuden a la Gobernacion
Elaborado por: Fanny Cérdova

Grafica 2: Género
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Fuente: Usuarios que acuden a la Gobernacion
Elaborado por: Fanny Cérdova

Segun la grafica N° 2, los resultados reflejan que la poblacidn que mas recurre hacia
la Gobernacion de la Provincia de Santa Elena, son de género masculino, por lo tanto,
se convierten en factores imprescindibles para la adquisicion de informacion en la

presente investigacion, lo cual posibilitara la realizacion de conclusiones veridicas.



1. ¢Considera usted que el servicio que brinda la Gobernacion de la Provincia de

Santa Elena es eficiente?

Tabla 6: Eficiencia en el servicio

OBSERVACION

Si 149 39%
No 235 61% 1
TOTAL 384 100%

Fuente: Usuarios que acuden a la Gobernacion
Elaborado por: Fanny Cérdova

Grafica 3: Eficiencia en el servicio
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Fuente: Usuarios que acuden a la Gobernacion
Elaborado por: Fanny Cérdova

De acuerdo a la grafica N°3, el 61% de la poblacion encuestada, menciono que el
servicio que brinda la Gobernacion de la Provincia de Santa Elena no es eficiente, es
decir que, la institucidn, no proporciona una atencion integral, con respuestas rapidas
a las solicitudes de los usuarios, por ende, no logran satisfacer completamente las

necesidades de los mismos.
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2. ¢Cree usted que la rapidez en el servicio y atencion al usuario es un aspecto en
el que normalmente falla el personal de la Gobernacion de la Provincia de
Santa Elena?

Tabla 7: Rapidez en el servicio y atencion al usuario

OBSERVACION N % ITEM
Muy de acuerdo 147 38%
De acuerdo 107 28%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 88 23% 2
En desacuerdo 33 9%
Muy en desacuerdo 9 2%
TOTAL 384 100%

Fuente: Usuarios que acuden a la Gobernacion
Elaborado por: Fanny Cérdova

Grafica 4: Rapidez en el servicio y atencién al usuario
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Fuente: Usuarios que acuden a la Gobernacion
Elaborado por: Fanny Cérdova

En la gréafica N° 4, se evidencia que los usuarios encuestados consideran que el
aspecto citado anteriormente, afecta de forma significativa para la prestacién de un
servicio de calidad dentro de la Gobernacion de la Provincia de Santa Elena, pues su
principal demanda, es que sus solicitudes sean atendidas con agilidad y prontitud. Por

otro lado, una minoria muestra su desacuerdo referente a esta pregunta.
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3. ¢Laatencidn que recibio por parte de los colaboradores de la Gobernacion de

la Provincia de Santa Elena, cumplid sus expectativas?

Tabla 8: Cumplimiento de las expectativas respecto la atencion recibida

OBSERVACION

Si 118 31%
No 266 69% 3
TOTAL 384 \ 100%

Fuente: Usuarios que acuden a la Gobernacion
Elaborado por: Fanny Cérdova

Gréfica 5: Cumplimiento de las expectativas respecto a la atencion recibida
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Fuente: Usuarios que acuden a la Gobernacion
Elaborado por: Fanny Cérdova

Segun la grafica N° 5, los resultados obtenidos revelan que el 69% de la ciudadania
encuestada, indica que la atencidn recibida por parte del personal de la Gobernacion de
la Provincia de Santa elena no cumplié totalmente sus expectativas, pues opinan que
no son empaticos y amables. Por otro lado, el 31% de los usuarios expresaron que hay
algunos colaboradores en la institucion que si muestran predisposicion para ayudar y

atender sus solicitudes pacientemente.
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4. ¢Cbémo calificaria la calidad de la atencion recibida en la Gobernacion de la
Provincia de Santa Elena?

Tabla 9: Calificacion a Ia atencion recibida

 OBSERVACION - ITEM

Muy buena 1%
Buena 53 14%
Regular 122 32% 4
Mala 92 24%
Muy mala 19%

Fuente: Usuarios que Fuente: Usuarios que acuden a la Gobel Gobernacwn
Elaborado por: Fanny Cérdova

Grafica 6: Calificacion a la atencion recibida
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Fuente: Usuarios que acuden a la Gobernacion
Elaborado por: Fanny Cérdova

En la grafica N° 6, se muestra que una gran parte de la ciudadania califica de pésima
forma la atencion recibida en la Gobernacion de la Provincia de Santa Elena, lo que
provoca efectos negativos e influye en la percepcion de los usuarios respecto a la
entidad. Otro grupo de encuestados se encontraron indecisos al responder esta
pregunta, mientras que un porcentaje menor revela que no han tenido una mala

experiencia en la atencion.
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5. ¢Considera usted que los servicios que ofrece la Gobernacién de la Provincia

de Santa Elena son accesibles?

Tabla 10: Accesibilidad en los servicios

OBSERVACION N % ITEM
Muy de acuerdo 43 11%
De acuerdo 34 9%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 176 46% 5
En desacuerdo 61 16%
Muy en desacuerdo 70 18%
TOTAL 384 100%

Fuente: Usuarios que acuden a la Gobernacion
Elaborado por: Fanny Cérdova

Grafica 7: Accesibilidad en los servicios
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Fuente: Usuarios que acuden a la Gobernacion
Elaborado por: Fanny Cérdova

De acuerdo a la grafica N° 7, algunos usuarios no le han prestado mucha
importancia a esta situacion, mostrando desconocimiento sobre la accesibilidad en los
servicios de la institucién. Un porcentaje cercano al antes mencionado, expreso que no
existe accesibilidad, pues personas con discapacidades presentan dificultades para
poder interactuar con los servicios que ofrece la Gobernacion. Por ultimo, otras
personas manifestaron su oposicién hacia las declaraciones emitidas por los demas

usuarios.
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6. ¢En algin momento ha presentado un tipo de queja o reclamo en la
Gobernacion de la Provincia de Santa Elena por la atencion y el servicio
prestado?

Tabla 11: Quejas o reclamos por la atencién y el servicio

OBSERVACION

Si 206 54%

No 178 46% 6
TOTAL 384 \ 100%

Fuente: Usuarios que acuden a la Gobernacion
Elaborado por: Fanny Cérdova

Gréfica 8: Quejas o reclamos por la atencién y el servicio
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Fuente: Usuarios que acuden a la Gobernacion
Elaborado por: Fanny Cérdova

En la grafica N° 8, los resultados alcanzados fueron similares. Sin embargo, es
importante recalcar que el 54% de los usuarios menciono que, si ha presentado queja o
reclamo por la atencion y el servicio recibido en la entidad, mientras que el 46% no ha
realizado ninguna, aunque esta ausencia no significa que exista un alto indice de

satisfaccion.
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7. Si su respuesta en la pregunta anterior fue “SI”, responda: ¢EIl problema
presentado en la Gobernacion de la Provincia de Santa Elena fue resuelto de
forma efectiva?

Tabla 12: Resolucion de los problemas presentados

OBSERVACION

Si 81 39%
No 125 61% 7
TOTAL 206 \ 100%

Fuente: Usuarios que acuden a la Gobernacion
Elaborado por: Fanny Cérdova

Gréfica 9: Resolucion de los problemas presentados
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Fuente: Usuarios que acuden a la Gobernacion
Elaborado por: Fanny Cérdova

De acuerdo a la grafica N° 8, las personas que respondieron que afirmativamente a
la presentacidn de quejas o reclamos dentro de la Gobernacion de la Provincia de Santa
Elena, indicaron en su gran mayoria, que su problema no fue solucionado de forma
efectiva, como se muestra en la grafica N° 9, mostrando su total indignacién y disgusto
sobre este asunto. Mientras que, a las personas restantes si les ofrecieron soluciones

oportunas a sus peticiones.
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8. En general, ¢Qué tan satisfecho esta con la atencion recibida por parte de los

colaboradores de la Gobernacion de la Provincia de Santa Elena?

Tabla 13: Grado de satisfaccion por la atencion recibida

OBSERVACION Y % ITEM
Altamente satisfecho 31 8%
Muy satisfecho 64 17%
Moderadamente satisfecho 128 33% 8
Insatisfecho 123 32%
Muy insatisfecho 38 10%

Fuente: Usuarios que acuden a la Gobernacion
Elaborado por: Fanny Cérdova

Gréfica 10: Grado de satisfaccién por la atencion recibida
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Fuente: Usuarios que acuden a la Gobernacion
Elaborado por: Fanny Cérdova

Segun la grafica N° 10, el 42% ciudadania revelo su insatisfaccion por la atencion
recibida en la entidad, pues carecen de factores predominantes como la agilidad y
amabilidad. EI 33% de ellos, mostraron neutralidad en su respuesta, mientras que el
25%, manifestaron que estan totalmente satisfechos, pues sus necesidades se han

cumplido favorablemente.
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9. ¢Crees usted que el tiempo, el personal capacitado, la apariencia de las
instalaciones y la empatia, son aspectos fundamentales para brindar un
servicio de calidad?

Tabla 14: Aspectos fundamentales para un servicio de calidad
OBSERVACION N % ITEM

Muy de acuerdo 191 50%

De acuerdo 143 37%

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 50 13%
En desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 0 0%

TOTAL . 384 100%

Fuente: Usuarios que acuden a la Gobernacion
Elaborado por: Fanny Cérdova

Grafica 11: Aspectos fundamentales para un servicio de calidad
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Fuente: Usuarios que acuden a la Gobernacion
Elaborado por: Fanny Cérdova

En la grafica N° 11, se puede visualizar que para la mayoria de los ciudadanos
encuestados consideran que es de muy importante contar con los aspectos
mencionados, pues si la institucion cumple con cada uno de ellos, garantizaria la
satisfaccion de los usuarios y la calidad en los servicios que ofrece. Aun asi, existe un
grupo pequefio que manifesto que estos factores no son intrascendentes en la prestacion

de un servicio.
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10. ¢Considera que deben implementarse otros mecanismos para atender a los
usuarios y asi mejorar la calidad del servicio en la Gobernacion?

Tabla 15: Implementacion de mecanismos de atencion y mejoramiento del servicio

OBSERVACION \ % ITEM
Muy de acuerdo 211 55%
De acuerdo 130 34%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 43 11% 1 O
En desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 0 0%

Fuente: Usuarios que acuden a la Gobernacion
Elaborado por: Fanny Cérdova

Gréfica 12: Implementacion de mecanismos de atencién y mejoramiento del servicio

50%
40%

30% J

o — L

[y p—

0% r T ]

MUY DE ACUERDO DE ACUERDO NI DE ACUERDO, NI EN DESACUERDO MUY EN
EN DESACUERDO DESACUERDO

Fuente: Usuarios que acuden a la Gobernacion
Elaborado por: Fanny Cérdova

En la grafica N° 12, la poblacion encuestada indicé claramente que seria ptimo que
la Gobernacién de la Provincia de Santa Elena implemente otros mecanismos de
atencion a los usuarios y asi mejorar la calidad de los servicios que ofrece, de esta

manera la percepcion de los ciudadanos hacia la entidad cambiara positivamente.



3.2. Discusién de Resultados

Gracias a la utilizacién de los instrumentos y técnicas de investigacion se logrd
visualizar un panorama maés claro y conciso sobre la situacion actual de la Gobernacion
de Santa Elena, respecto a las variables de estudio, es asi como se pudo comprobar su
vinculacion, pues a través del establecimiento de estrategias de servicios se puede
brindar una excelente atencion a los usuarios, donde: el tiempo, la capacidad y
disposicion del personal, los elementos tangibles, la confianza y amabilidad, empatia,
y la comunicacion son factores primordiales para alcanzarla. Todos estos aspectos se
tomaron en cuenta en la encuesta realizada a la poblacion, donde se conoci6 que el
género masculino, es el que recurre con mayor frecuencia a las instalaciones de la
entidad, asi mismo, se efectlo una entrevista a los directivos para el respectivo

levantamiento de informacion sobre el tema de investigacion.
Entrevista a los directivos

Las estrategias que en la actualidad emplea la Gobernacion de la Provincia de Santa
Elena, no satisfacen las necesidades de la poblacion, provocando ineficiencia en su

gestion.

La entidad no posee un programa de capacitaciones sobre temas de servicio y
atencion al usuario, lo cual puede considerarse como el principal causante de la
desmotivacion en los colaboradores y su baja disposicion para atender a la ciudadania

con una buena actitud.
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Aunque existe un plan de capacitacion anual, este no resulta ser suficiente. La
capacitacion debe ser obligatoria, constante y dependiendo los requerimientos, ya sea
por deficiencia de conocimientos o habilidades. Sin embargo, la entidad deja a criterio

de los colaboradores tomar estos cursos en el momento que ellos deseen.

Encuesta a los usuarios

Un gran grupo de encuestados mencion6 que el servicio ofrecido por la organizacion
no es rapido y eficiente, debido a esto existe una alta demanda que esta insatisfecha.
Es fundamental resaltar la importancia de la rapidez y agilidad en los servicios, pues

son aspectos decisivos en la experiencia de la ciudadania.

La empatia y la amabilidad, son valores de los que actualmente carecen los
colaboradores pertenecientes al area de atencién al usuario, pues no logran construir
una relacién sélida con las personas y no muestran preocupacion en brindarles una
experiencia efectiva para ganarse su confianza. La atencion y servicio de baja calidad
afecta a la reputacion de la Gobernacion de la Provincia de Santa Elena y hace que los

ciudadanos no tengan una buena impresion de ella.

La Gobernacion de la Provincia de Santa Elena no cuenta con un espacio fisico que
facilite a los usuarios con discapacidades a acceder a sus servicios, pues no han buscado
otras alternativas de comunicacion que le permita a este segmento, interactuar con los

colaboradores y asi obtener respuestas rapidas a sus solicitudes.
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Durante la atencion y la prestacion del servicio, se han originado un sin nimero de
inconvenientes que, en su mayoria, no fueron solucionados de forma efectiva, donde la
causa mas frecuente seria la lentitud de los colaboradores por la ausencia de

capacitaciones en esta area.

Segun Mario Gomez Toala, Ingeniero en Administracion de empresas, graduado en
la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, presenta su trabajo de titulacion con
el tema ATENCION AL CLIENTE PARA INCREMENTAR LA SATISFACCION
DE LOS USUARIOS DE LA GOBERNACION DE LA PROVINCIA DE SANTA
ELENA, ANO 2018, donde concluye que las debilidades y deficiencias en el servicio
y atencion al usuario se debe a la ausencia de un plan de capacitacién adecuado, ya que
el desconocimiento de los colaboradores en este tema, se vio reflejado en la
insatisfaccion de los ciudadanos. Por lo que la investigacion evidencia la urgencia de
realizar capacitaciones que facilite la adquisicion de conocimientos y habilidades para

promover una atencion de calidad a la sociedad. (Gémez, 2019)
3.3. Propuesta
3.3.1. Nombre de la Propuesta

“Plan de capacitacion a los colaboradores de la Gobernacion de la Provincia de
Santa Elena para brindar un servicio un servicio de calidad y fortalecer la atencion al

usuario”
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3.3.2. Objetivo

Desarrollar un plan de capacitacion, a través de la seleccion de cursos relevantes
sobre atencion al usuario, que posibiliten el fortalecimiento de los conocimientos de
los colaboradores y el mejoramiento de la calidad del servicio en la Gobernacién de la

Provincia de Santa Elena.

3.3.3. Estrategias

De acuerdo a los resultados obtenidos mediante la recoleccidn de datos y descritos
anteriormente, se considera indispensable desarrollar estrategias de servicios a través
de actividades o programas, que contribuyan a la optimizacién de la atencién al usuario
en la Gobernacion de la Provincia de Santa Elena y permitan erradicar los problemas
existentes, a fin de alcanzar los objetivos institucionales. A continuacion, se presentan

las siguientes:
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llustracion 1: Estrategias

Disefio de un plan de capacitaciones para la difusion
de conocimientos dependiendo de los requerimientos
de los colaboradores, institucién y usuarios.

Gestion con entidades como Contraloria o realizacion
de convenios con otras instituciones para conseguir
facilitadores que lleven a cabo las capacitaciones al

personal de trabajo en temas de servicio y atencion al

usuario.

Elaborado por: Fanny Cordova.
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Tabla 16: Plan de Capacitaciones

PROGRAMACION DE CAPACITACIONES

NO

Tema de
Capacitacion

Objetivo

Participantes

Facilitador

Interno

Externo

Mes

Meétodo

Tiempo

Lugar

Responsable

“Adaptacion a
los cambios y
desafios del
entorno”

Identificar los
nuevos retos tanto
internos como
externos que en la
actualidad mejoran
la calidad del
servicio y la atencion
en el puesto de
trabajo.

30
participantes y
2 facilitadores

Octubre del
2020

Talleres

6 horas

CAC

Departamento
de Talento
Humano

“Coaching en
servicio”

Potenciar el
desarrollo del equipo
de trabajo a través
del reconocimiento
de herramientas para
la resolucion de
conflictos.

30
participantes y
2 facilitadores

Noviembre
del 2020

Talleres

8 horas

CAC

Departamento
de Talento
Humano

“Motivacion
laboral”

Incrementar la
motivacion laboral
de los colaboradores
de la Gobernacién
para el mejoramiento
de su rendimiento y
la atencion al
usuario.

30
participantes y
2 facilitadores

Noviembre
del 2020

Talleres

8 horas

CAC

Departamento
de Talento
Humano
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Determinar los
métodos idoneos

“Atencion al . Talleres
cliente y para s_atlsfacer las . .30 Diciembre y Departamento
L necesidades de los | participantesy L 10 horas | CAC de Talento
habilidades de : - del 2020 | dinamica
.., ,, | usuariosy responder | 2 facilitadores Humano
comunicacion S
a todos sus
requerimientos.
Fortalecer el sistema
de comunicacion que
facilite el
“Liderazeo mejoramiento de las
relacio r%esy relaciones 30 Diciembre Departamento
. interpersonales de | participantesy Talleres | 5 horas CAC de Talento
interpersonales L del 2020
los colaboradores 2 facilitadores Humano

2

mediante el
reconocimiento de
habilidades y
destrezas.

Elaborado por: Fanny Cérdova
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Conclusiones

El desarrollo de la presente investigacion, permitié conocer que la Gobernacion de
la Provincia de Santa Elena, desempefia una ardua labor en conformidad con las
disposiciones del Ministerio de Gobierno, donde su principal funcién es ejercer la
rectoria en politicas pablicas, coordinar y realizar las gestiones de la Presidencia de la

Republica, ademés de controlar y garantizar la seguridad de la ciudadania.

La aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos, permitié conocer que, en
la actualidad, las estrategias de servicios y atencion puestas en préctica dentro
Gobernacion de la Provincia de Santa Elena, son ineficaces, lo cual, se vio reflejado en
las respuestas de los usuarios, ya que demostraron un alto grado de insatisfaccion, lo
que justifica que los colaboradores no logren brindar una atencién de calidad y acorde
a los requerimientos de los ciudadanos, pues no se visualiza una mejoria en la

capacidad de respuesta a las solicitudes de forma eficiente y oportuna.

La propuesta del planteamiento de estrategias de servicio y atencion para la
Gobernacion de la provincia de Santa Elena, consiste en el desarrollo de un plan de
capacitacion dirigido a todo el personal de trabajo, que permita fortalecer sus
conocimientos y mejorar la atencion del usuario, pues durante la bdsqueda de
informacion se detectd la carencia de un programa de formacion e instruccion sobre

este tema de gran relevancia.
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Recomendaciones

Es importante que la Gobernacion de la Provincia de Santa Elena, considere el
establecimiento de estrategias de servicio que posibiliten el enriquecimiento en la
atencion de los usuarios, siendo capaz de proveerles un soporte idoneo, puesto que, las
expectativas de ellos cada vez son mayores y exigen a menudo un mejor trato, por esta
razon la optimizacion de los servicios cobra mas importancia en el transcurso del

tiempo.

Una forma efectiva de mantener a los usuarios satisfechos, es proporcionarles
nuevas vias de atencion, a través del uso de herramientas tecnolégicas que faciliten a
los colaboradores de la Gobernacion de la Provincia de Santa Elena receptar solicitudes
y emitir respuestas rapidas a los ciudadanos, lo que reducira el tiempo de espera y un

mejor desempefio en el area.

La Gobernacion de la Provincia de Santa Elena, debe comprender que la atencion al
usuario es un factor fundamental si desea tener una buena imagen y reputacion, por
esta razon, es imprescindible que se capacite constantemente a todo el equipo de
trabajo, para que puedan adquirir habilidades o desarrollar nuevas destrezas en temas
concernientes a la atencion al usuario, ya que para ofrecer un servicio de excelencia

debe involucrarse a todos los integrantes de la entidad.
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APENDICE

Apéndice 1: Matriz de Consistencia

Hipdtesis / Idea a

Titulo Problema Objetivos defender Variables Indicadores Metodologia
Indicadores de Tioo de
Objetivo General: la variable in\?esti acion:
Analizar las estrategias de servicio y Variable independiente. gacion.
., - . . ) . Exploratorio
atencion con respecto a su contribucion independiente: > Registro de Descrintiva con
Formulacion | al usuario utilizadas en la Gobernacion Estrategia de satisfaccion enfo u% mixto
de problema | De La Provincia De Santa Elena, afio servicios del usuario o4 '
) Métodos de
Estrategias JETEIEL 2021. Al investigacion:
2 ¢De qué e retorno - .
de servicio manera las Obietivos Especificos: Adecuada utilizacion Deductivo e
y atencion . J =P : de estrategias de inductivo
; estrategias de | » Argumentar tedrica'y . -
all Ve servicio metodoldgicamente las variables de Servicio que Empirico
ek contribuyen estudio Egtrate ias De Servicio SIIIENEL Indicadores de IS ERTEE
gobernacion con Ig Atencion al Us?Jario en la y fortalecimiento de la variable Estadistico
a5 atencion al obernacién de la Provincia De GAREENOI) &l USUETT dependiente DIESDELE
provincia X g ~ en la gobernacion de cpe muestra y
usuario de la Santa Elena, afio 2021. . . > Indice de 7
de Santa obernacién | > Describir el maneio de las la provincia de Santa Variable resolucion poblacién:
Elena, afio g . 10 - Elena, afio 2021. dependiente: Directivos de la
de la estrategias de servicio en la atencion ” . de .
2021. L - » Atencion al usuario Gobernacion
Provincia De al usuario en la gobernacion de la problemas .
. o . Usuarios (384)
Santa Elena, Provincia De Santa Elena, afio 2021. > Registro de Técnicas de
afio 2021? | » Proponer el planteamiento de buen manejo

estrategias de servicio para el
fortalecimiento de atencion al
usuario en la gobernacion de la

Provincia De Santa Elena, afio 2021.

ante quejas.

recoleccién de
datos:
Encuesta
Entrevista

Elaborado por: Fanny Cérdova
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Apeéndice 2: Matriz de Operacionalizacion

Las estrategias de
servicio deben ser
concebida de manera
que, oriente la atencién
de los colaborades en
consideracion a las
prioridades de los
clientes, convirtiéndose
en un principio de
calidad para cada
trabajador.(L6pez, 2013)

Variable
Independiente:
Estrategias de
servicio.

Personal
capacitado

Confianza

Calidad

Elementos
tangibles

Integracion
coordinada de areas
Tiempo de espera
de servicio

Nivel de calidad de
servicio

Nivel de excelencia
de entrega de
solicitudes

¢ Qué estrategias
de servicio son
utilizadas en la
Gobernacion de
la provincia de
Santa Elena,
afio 2021?

El servicio al cliente es el
proceso mediante el cual se
resuelve todo tipo de
dudas, conflictos y
novedades de los diferentes
clientes que tiene una
empresa.(Castro Trivifio,
2019)

Variable
Dependiente:
Atencion al
usuario

Accesibilidad

Habilidad para
comunicarse

Disposicion para
ayudar al usuario

Empatia

Acceso a la
institucion
Tiempo de espera
mediante correo
Satisfaccion
ciudadana

¢ Qué estrategias
de atencion al
usuario son
utilizadas en la
Gobernacion de
la provincia de
Santa Elena,
afo 2021?

Elaborado por: Fanny Cérdova
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Apéndice 3: Guia de entrevista

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

ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS DIRECTIVOS DE LA GOBERNACION DE LA
PROVINCIA DE SANTA ELENA

OBJETIVO: Recolectar informacion que posibilite el analisis de la situacion actual de la
Gobernacion de la Provincia de Santa Elena, que contribuya al desarrollo de estrategias de
servicio y mejore la calidad en la atencién a los usuarios.

DATOS GENERALES
Género: Edad:
Masculino [ Cargo:
Femenino [

1. ¢Cudles son los servicios que presta actualmente la Gobernacién de la Provincia de
Santa Elena? ¢ A quiénes presta este servicio?

2. ¢Cree usted que la colaboracion de todas las areas de la organizacién es importante

para brindar un buen servicio y atencion al ciudadano?

3. ¢Considera necesario mejorar las vias de atencién al cliente para ofrecer un

servicio de calidad en la Gobernacién?




Cuando se presenta un problema en el servicio y atencion al usuario, ¢(Cémo lo

resuelven?

¢ Como mantiene motivado al personal encargado de la atencién al usuario?

¢ Los colaboradores son eficientes?

¢ Capacitan constantemente al recurso humano?

¢ Como mide el grado de satisfaccidon de los usuarios sobre la atencion y el servicio

que ofrece?

¢La Gobernacion cuenta con una politica escrita y conocida por las diferentes areas
sobre atencion y servicio al usuario, sobre la evaluacion de la satisfaccion del

usuario y el manejo de los reclamos?
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10. ¢ Cudl es su opinion respecto al establecimiento de estrategias de servicio para

mejorar la atencion al cliente en la Gobernacion de la Provincia de Santa Elena?
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Anexo 4: Guia de encuesta

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

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS QUE ACUDEN A LA GOBERNACION
DE LA PROVINCIA DE SANTA ELENA

Estimado usuario, soy estudiante de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, la
presente, es una encuesta con fines investigativos. La informacion que proporcione sera de gran
utilidad para ello, por ese motivo pido su total sinceridad. Gracias por su colaboracion.

OBJETIVO: Recolectar informacion que posibilite el analisis de la situacion actual de la
Gobernacion de la Provincia de Santa Elena, que contribuya al desarrollo de estrategias de
servicio y mejore la calidad en la atencién a los usuarios.

Datos:
Edad:

20-34
35-49
50-64

Género:
Masculino []
Femenino

Instrucciones:

e Sirvase a marcar su respuesta con una X en cada pregunta.

1. ¢Considera usted que el servicio que brinda la Gobernacion de la Provincia de Santa
Elena es eficiente?

Si L1

No ]
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2. ¢Cree usted que la rapidez en el servicio y atencién al cliente es un aspecto en el que
normalmente falla el personal de la Gobernacién de la Provincia de Santa Elena?

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

3. ¢La atencion que recibié por parte de los colaboradores de la Gobernacion de la
Provincia de Santa Elena, cumplid sus expectativas?

Si

No

4. ¢Cbémo calificaria la calidad de la atencién recibida en la Gobernacion de la
Provincia de Santa Elena?

Muy buena

Buena

Regular
Mala

Muy mala

5. ¢Considera usted que los servicios que ofrece la Gobernacion de la Provincia de

Santa Elena son accesibles?

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Muy en desacuerdo
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6. ¢En algiin momento ha presentado un tipo de queja o reclamo en la Gobernacién
de la Provincia de Santa Elena por la atencién y el servicio prestado?

Si

No

7. Si su respuesta en la pregunta anterior fue “SI”, responda: ;El problema
presentado en la Gobernacion de la Provincia de Santa Elena fue resuelto de forma
efectiva?

Si
No

8. En general, ;Qué tan satisfecho esta con la atencion recibida por parte de los

colaboradores de la Gobernacion de la Provincia de Santa Elena?

Altamente satisfecho

Muy Satisfecho

Moderadamente Satisfecho

Insatisfecho

Muy Insatisfecho

9. ¢Crees usted que el tiempo, el personal capacitado, la apariencia de las
instalaciones y la empatia, son aspectos fundamentales para brindar un servicio de
calidad?

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Muy en desacuerdo
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10. ¢ Considera que deben implementarse otros mecanismos para atender a los usuarios

y asi mejorar la calidad del servicio en la Gobernacion?

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Muy en desacuerdo
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Anexo 5: Entrevista virtual a los colaborades de la Gobernacion de la Provincia de Santa Elena
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MODALIDAD DE TITULACION: TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR

Apéndice 6: Cronograma de Actividades

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

PERIODO ACADEMICO 2022-1

MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 CIERRE PAO
20221
No. Actividades planificadas 2.7 9-14 16-21 2328 SZJMU:}’:' 6-11 13-18 2025  [27)un-2lulio|  4-9 11-16 18-23 2530 16 813 15-20 2227 :::; 5-10 1217
1 Propuesta de temas de investigacion por
parte de estudiantes
2 Presentacion de Cronograma de
actividades
3 Revision de temas, Distribucion de tutores
y especialistas
4 |Presentacion de Planificacidon TIC-2022-2
5 Aprobacidn de la Planificacién UIC-TIC-
2022-2 por Consejo de Fecultad
6 |Entrega de resolucidn a tutores
7 Tutorias de los Trabajos de Integracion
Curricular:
8 |Introduccién
9 |Capitulo | Marco Tedrico
10 |Capitulo Il Marco Metodoldgico
11 |Capitulo Ill Resultados
12 Conclusiones, Recomendaciones y
Resumen
13 |Certificado Urkund-Tutor
14 Entrega de informe por parte de los
tutortes
15 Entrega de archivo digital del TIC a
profesor guia
16 |Entrega de oficios a los especialistas
17 Informe de los especialistas (calificacion en
rubrica)
18 Entrega de archivo digital del Trabajo final
a la profesora guia
19 Sustentacion de los Trabajos de

Integracion Curricular
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Apéndice 7: Certificado Urkund.

Qurigna

Dacumant Information
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Direccion: (

Eler
Teléfono:

Apéndice 8: Carta Aval

< Gobernacién de Santa Elena

Oficio Nro. MDG-GPSE-GAF-114-2022-0
Santa Elena 28 de julio de 2022

Asunto: RESPUESTA OFICIO Nro. 227-JXTU-CAE-2022.

Senor Licenciado

José Xavier Tomala Uribe, MSc.

DIRECTOR DE LA CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
UNIVERSIDAD ESTATAL “PENINSULA DE SANTA ELENA"
Ciudad.-

De mi consideracion:

En atencion al Oficio Nro. 227-JXTU-CAE-2022 de fecha 26 de julio de 2022, suscrito por el
Licenciado José Xavier Tomala Uribe MSc., Director de la Carrera de Administracion de
Empresas.

Del documento en su parte pertinente se transcribe textualmente: “Es grato dirigirme a usted
para poner en conocimiento que he recibido solicitud de la senorita Cérdova Villaprado Fanny
Carmen, con cédula de ciudadania Nro. 0917658403, estudiante de la carrera de Administraciéon
de Empresas; quién manifiesta la posibilidad de desarrollar el Trabajo de Titulacion con el tema:;
“ESTRATEGIAS DE SERVICIO Y AT_ENCION AL USUARIO EN LA GOBERNACION DE LA
PROVINCIA DE SANTA ELENA, ANO 202217, en la institucion que acertadamente usted
representa, motivo por el cual respetuosamente elevo mi peticiéon, para que mediante una
CARTA AVAL ratifique la aceptaciéon de parte vuestra en brindar las facilidades para el
desarrollo del estudio y a su vez autorice para que sea publicado en la pagina de la UPSE, el
resumen del trabajo practico.

En razén a lo expuesto, de conformidad a las atribuciones y responsabilidades de los
Gobernadores, senaladas en el Estatuto Sustitutivo al Estatuto Organico de Gestion
Organizacional por Procesos del Ministerio del Interior desde agosto de 2019, Ministerio de
Gobierno 0340 de 12 de septiembre de 2017.

Comunico a usted que se Autoriza a la Sefiora FANNY CARMEN CORDOVA VILLAPRADO,
para que desarrolle el trabajo de titulacion con el tema: “ESTRATEGIAS DE SERVICIO Y
ATENCION ALUSUARIO EN LA GOBERNACION DE LA PROVINCIA DE SANTA ELENA,
afo 2021” asi como la publicaciéon del trabajo practico de la estudiante en la pagina de la
Universidad Estatal “Peninsula de Santa Elena”.

Con sentimientos de distinguida consideracion

Sefior Fulton Edulfo Anchundia Pacheco
GOBERNADOR DE LA PROVINCIA DE SANTA ELENA

C.c: Archivo

g

f o~

obierno | Juntos

a4V

Josto Codigo: 24010 5. N
- G
e g6l “1 5 del Encuentro | lo logramos
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