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Atención al cliente y la satisfacción de los usuarios en la empresa Aguapen EP, 

provincia de Santa Elena, 2025 

Autor: 

Jair Noé Salinas Tomalá 

Tutor: 
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Resumen 

El presente estudio se realizó bajo el título: “Atención al cliente y la satisfacción de los 

usuarios en la empresa Aguapen EP, provincia de Santa Elena, 2025”, cuyo objetivo 

principal fue diagnosticar la atención al cliente y el nivel de satisfacción de los usuarios de 

la empresa Aguapen EP durante el año 2025. Se aplicó un estudio descriptivo de enfoque 

mixto (cualitativo y cuantitativo) a los usuarios y trabajadores del área de atención al cliente 

de la empresa Aguapen E.P. Los resultados de la investigación evidenciaron fortalezas en la 

empatía, la seguridad y el trato brindado por el personal. Sin embargo, también se 

identificaron oportunidades de mejora en los tiempos de respuesta y en la percepción de la 

mejora continua por parte de los usuarios. Finalmente, se concluyó que el diagnóstico 

permitió identificar fortalezas y aspectos críticos de la atención al cliente, lo que fundamentó 

el diseño de una propuesta de mejora para incrementar la satisfacción de los usuarios. 

Palabras clave: Atención al cliente, Satisfacción de los usuarios, Calidad del servicio, 

Empresa pública, Gestión pública. 
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Customer Service and User Satisfaction at Aguapen EP, Santa Elena Province, 2025. 

Author: 

Jair Noé Salinas Tomalá 

Tutor: 
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Abstract 

The present study was conducted under the title: "Customer Service and User Satisfaction 

at Aguapen EP, Santa Elena Province, 2025." Its main objective was to diagnose the quality 

of customer service and the level of user satisfaction at Aguapen EP during the year 2025. A 

descriptive study with a mixed-methods approach (qualitative and quantitative) was carried 

out involving users and employees of the company's customer service department. The 

research findings revealed strengths in empathy, assurance, and the courteous treatment 

provided by the staff. However, opportunities for improvement were also identified 

regarding response times and users' perception of continuous improvement. Finally, it was 

concluded that the diagnosis made it possible to identify both strengths and critical aspects 

of customer service, providing the basis for the design of an improvement proposal aimed 

at increasing user satisfaction. 

Keywords: Customer service, User satisfaction, Service quality, Public enterprise, Public 

management. 
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Introducción 

La atención al cliente se ha convertido en uno de los elementos fundamentales y 

estratégicos de una empresa, ya sea pública o privada, debido a su influencia directa en la 

satisfacción de los usuarios y en cómo perciben la calidad brindada (López Salas, 2020). 

Los ciudadanos y consumidores buscan un servicio eficiente y eficaz, lo que obliga 

a las instituciones a fortalecer continuamente dicho aspecto para responder adecuadamente 

a las demandas y cumplir las expectativas. 

“Comprender la satisfacción del cliente en el sector público es fundamental para que 

los directivos puedan diseñar iniciativas que satisfagan las necesidades de los ciudadanos y 

mejorar la confianza pública en los servicios gubernamentales” (Mosimanegape et al., 2020, 

p. 589). 

En Japón se han implementado modelos de atención al cliente eficientes y eficaces, 

como el omotenashi, que promueve la cultura de hospitalidad y de servicios basados en 

adelantarse a las expectativas que pueden tener los usuarios (Harsiwi y Wicaksono, 2025). 

“Cuando el servicio es brindado con sinceridad, atención y afecto, expresados con 

una sonrisa, se espera que cause una buena primera impresión en los huéspedes” (Wijayanti 

& Saifudin, 2021, p. 128). 

 El modelo es reforzado por Yoo et al. (2022), quienes realizaron un estudio en 

hoteles de cinco estrellas y concluyeron que las opiniones y experiencias de los usuarios 

permiten identificar los factores críticos para evaluar las perspectivas sobre la atención 

brindada. 

Mora et al. (2024), en un análisis realizado para determinar qué tan satisfechos están 

los usuarios con los servicios públicos en países norteamericanos, concluyeron que factores 

como la rapidez en la solución de problemas, la eficiencia de los trabajadores y la forma en 

que son tratados durante sus procesos son determinantes para que la perspectiva de los 

ciudadanos hacia las empresas públicas sea positiva.  

Patrón-Cortés (2021), mediante un estudio realizado en el departamento de Servicios 

Escolares de una institución educativa en México, evaluó el servicio de dicho departamento. 
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El servicio obtuvo una valoración intermedia; sin embargo, al analizar las 

calificaciones más bajas se observa un patrón en particular: los estudiantes dieron a conocer 

que la capacidad de respuesta y la empatía son los principales inconvenientes al usar los 

servicios de dicho departamento.  

En Ecuador, se han realizado estudios sobre la atención al cliente en los servicios 

públicos y básicos, ya que se trata de servicios que impactan directamente en la calidad de 

vida y el bienestar de las personas.  

En un estudio realizado para determinar el nivel de satisfacción de los usuarios con 

la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado Sanitario de la Troncal (EMAPAT) 

concluyeron que la institución es de alto valor y que su impacto en los ciudadanos es 

significativo, pues influye en la calidad de sus vidas (Matute et al., 2023). 

“Es necesario reflexionar sobre cómo toda empresa de servicio público debe inspirar 

confianza a sus usuarios, puesto que cuando acuden a solicitar el servicio esperan que sus 

prestadores conozcan en detalle los aspectos inherentes al mismo” (Matute et al., 2023, p. 

216). 

Planteamiento del problema 

La gestión inadecuada de la atención al cliente en las instituciones y empresas 

prestadoras de servicios públicos representa una problemática que puede afectar la calidad 

del servicio, la satisfacción de los usuarios y la confianza de la ciudadanía en las 

instituciones. La atención a los usuarios no se limita al trato recibido, sino que comprende 

aspectos relacionados con la comunicación, la oportunidad de respuesta, la accesibilidad a 

la información y la capacidad institucional para atender las necesidades y requerimientos de 

la población (Palmer et al., 2025). 

La comunicación entre las entidades públicas y la ciudadanía constituye un elemento 

importante para fortalecer la confianza institucional, debido a que su ausencia o insuficiencia 

puede generar en los ciudadanos la percepción de falta de información o desconocimiento 

respecto de las acciones desarrolladas por las instituciones públicas (Ochoa & Espinoza, 

2024) 



  15 

 
Esta situación adquiere mayor importancia en los servicios básicos, especialmente 

en aquellos relacionados con el acceso al agua potable, debido a que una comunicación 

deficiente puede dificultar que la ciudadanía reciba información oportuna sobre situaciones 

que puedan afectar la prestación del servicio (Morales & Murillo, 2025).  

Ward et al. (2024) señalan que las dificultades en el acceso a la información pueden 

ser más significativas en poblaciones vulnerables o alejadas, donde las barreras territoriales 

y sociales pueden limitar la comunicación con las instituciones responsables. 

En el contexto latinoamericano, las empresas públicas encargadas de la prestación 

de servicios básicos enfrentan desafíos relacionados con la eficiencia de los procesos de 

atención, la capacidad de respuesta ante solicitudes y reclamos y la comunicación con los 

usuarios. Estas dificultades pueden afectar la percepción de calidad del servicio y generar 

niveles de insatisfacción entre la ciudadanía (Torres & Ticona, 2025). 

En Ecuador, diversos estudios relacionados con la prestación de servicios públicos 

han identificado la importancia de fortalecer los procesos de atención al usuario, 

particularmente en aspectos como la oportunidad de respuesta, la comunicación institucional 

y la gestión de requerimientos ciudadanos (Cabrera Barbecho & Sarmiento, 2023). 

En el ámbito local, Aguapen EP constituye una empresa pública encargada de la 

prestación del servicio de agua potable y otros servicios relacionados para la ciudadanía.  

Debido a la naturaleza esencial del servicio que proporciona, la atención brindada a 

los usuarios adquiere relevancia, ya que las solicitudes, consultas, reclamos y requerimientos 

ciudadanos requieren procesos de comunicación y respuesta adecuados. 

En este contexto, se evidenció la necesidad de conocer la situación de la atención al 

cliente y la satisfacción de los usuarios de Aguapen EP.  

Si bien la atención brindada por el personal presenta aspectos favorables 

relacionados con la empatía, el respeto y la seguridad transmitida durante la atención, 

también se identificaron situaciones que requieren fortalecimiento, especialmente en los 

tiempos de respuesta y en la percepción de mejora continua por parte de los usuarios.  
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Estos aspectos pueden afectar la percepción que la ciudadanía desarrolla respecto de 

la calidad de la atención institucional. 

Sistematización del problema 

¿Cuál es la situación actual de la atención al cliente y del nivel de satisfacción de los 

usuarios de la empresa Aguapen EP, en la provincia de Santa Elena, durante el año 2025? 

Sistematización de los problemas específicos 

¿Cuáles son las características de la atención al cliente percibida por los usuarios de 

la empresa Aguapen EP de la provincia de Santa Elena? 

¿Cuál es el nivel de satisfacción de los usuarios respecto de la atención recibida en 

la empresa Aguapen EP? 

¿Cuáles son los aspectos críticos de los procesos de atención identificados a partir 

de la integración de los resultados cuantitativos y cualitativos? 

¿Qué estrategias de mejora pueden proponerse para fortalecer la atención al cliente 

y aumentar la satisfacción de los usuarios de la empresa Aguapen EP? 

Objetivo General 

Diagnosticar la atención al cliente y el nivel de satisfacción de los usuarios de la 

empresa Aguapen EP durante el año 2025. 

Objetivos Específicos 

Caracterizar la atención al cliente percibida por los usuarios de la empresa Aguapen 

EP de la Provincia de Santa Elena. 

Determinar el nivel de satisfacción de los usuarios respecto de la atención recibida.  

Identificar los aspectos críticos de los procesos de atención mediante la integración 

de resultados cuantitativos y cualitativos. 

Proponer estrategias de mejora para el fortalecimiento de la atención al cliente y 

aumentar la satisfacción de los usuarios.  
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Justificación 

En el entorno global, la satisfacción de los usuarios y la atención al cliente se han 

consolidado como ejes estratégicos en la gestión organizacional moderna, especialmente en 

un contexto caracterizado por una economía altamente competitiva y digitalizada (Hsu y Lin 

Chuan-Chuan, 2023).  

Según un estudio realizado en 2024 en la Universidad de Porto, titulado: “A 

customer-centred approach for assessing the quality of service in the water sector”, se 

demostró cómo los usuarios ya no solo valoran el producto o servicio que reciben, sino 

también la calidad de la atención y la experiencia durante la prestación del servicio. 

Se destaca que la atención al cliente es uno de los principales determinantes de la 

satisfacción y la confianza de los usuarios, especialmente en los servicios públicos, donde 

la relación entre la empresa y el cliente es continua y directa.  El estudio sostiene que el trato 

recibido incide de manera significativa en la imagen institucional y en la percepción de 

transparencia y eficiencia (Vilarinho et al., 2024). 

La gestión de la atención al cliente y la satisfacción de los usuarios enfrentan diversos 

desafíos estructurales relacionados con la administración pública, la infraestructura, la 

incorporación de tecnología y las competencias del talento humano. 

 Investigaciones realizadas en Chile muestran que los usuarios de los servicios 

básicos presentan niveles de satisfacción moderados debido a deficiencias en los canales de 

comunicación, los tiempos de respuesta y la resolución de reclamos (Denantes & Donoso, 

2021). 

Los resultados de dicha investigación destacan la empatía y la capacidad de respuesta 

como dimensiones esenciales para fortalecer la confianza del cliente en las empresas 

prestadoras de servicios públicos, evidenciando la necesidad de implementar modelos en las 

áreas estudiadas (Denantes & Donoso, 2021). 

En Ecuador, la satisfacción de los usuarios y la atención al cliente son elementos 

clave en la gestión de las empresas públicas, especialmente en el sector de agua potable y 

saneamiento.  
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Un estudio reciente revela que las empresas públicas del país enfrentan desafíos 

relacionados con la comunicación con los usuarios, la gestión de reclamos y la eficiencia del 

servicio, lo que provoca que la relación entre la empresa y los ciudadanos se vea afectada 

(Cabrera Barbecho & Sarmiento, 2023). 

La presente investigación busca actualizar la información disponible y determinar la 

situación actual de ambas variables en Aguapen EP, generando evidencia empírica que 

contribuya a la toma de decisiones institucionales, al fortalecimiento de la gestión pública y 

a la identificación de oportunidades de mejora en el proceso de atención. 

Finalmente, los resultados obtenidos podrán servir como referente para el desarrollo 

de estudios comparativos, el diseño de estrategias de mejora y la evaluación de la evolución 

de estas variables en distintos contextos y periodos, contribuyendo al fortalecimiento de la 

calidad de los servicios públicos. 

Idea a defender 

El diagnóstico de la atención al cliente y del nivel de satisfacción de los usuarios de 

la empresa Aguapen EP permitirá identificar fortalezas, debilidades y oportunidades de 

mejora que fundamenten el diseño de estrategias para fortalecer la calidad del servicio. 

Mapeo: 

El presente trabajo de investigación se encuentra estructurado en varios capítulos; la 

primera parte es la introducción, donde se encuentra la información preliminar que se obtuvo 

de la institución Aguapen EP, comenzando con el planteamiento del problema, su respectivo 

objetivo general y objetivos específicos, finalizando con la justificación. Para el desarrollo 

del tema, se establece el siguiente mapeo:   

En el capítulo I se encuentra el marco referencial, donde se mencionan las fuentes 

de investigación, revisión de la literatura, conceptos y teorías de libros o trabajos 

actualizados que tienen relación con las variables, las cuales servirán como sustento para 

realizar la propuesta del presente trabajo.  
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De igual forma, en el marco teórico se detalla el desarrollo de las teorías y los 

conceptos de variables, dimensiones, indicadores y estrategias que integran la 

implementación de la propuesta. 

En el capítulo II se presentan la metodología y los materiales utilizados en la 

investigación, como el tipo y el método de investigación, las herramientas necesarias para 

la recolección de datos y el diseño de la muestra para el levantamiento de información.  

En el capítulo III se presentan los resultados obtenidos a partir de la recopilación de 

datos (tanto cuantitativos como cualitativos) para realizar el análisis correspondiente, lo que 

da como resultado la propuesta que puede implementarse.  

En la parte final del documento se presentan la discusión y las conclusiones, que 

sirven de referencia para las recomendaciones que requiera la empresa Aguapen EP y para 

investigaciones futuras. 
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Capítulo I 

Marco teórico 

Revisión de la literatura 

En Ecuador, la atención al cliente de las empresas públicas ha sido objeto de diversas 

investigaciones debido a su importancia para la satisfacción de los usuarios y el 

fortalecimiento de la gestión pública, así como para mejorar la calidad del servicio, la calidad 

de vida de los ciudadanos, la percepción que tienen las personas sobre las empresas públicas 

y fortalecer la confianza ciudadana. 

En una investigación realizada en una empresa pública de Portoviejo, que es el 

Registro Civil, en la agencia de Cedulación, los autores Muñoz-Zamora y Flores-Urbáez, 

(2024) utilizaron el modelo SERVQUAL para evaluar la satisfacción de los usuarios 

mediante la comparación entre las expectativas y percepciones de los usuarios, 

permitiéndoles identificar cuáles fueron las fortalezas y las oportunidades de mejora, y así 

proponer planes de mejora utilizando las cinco dimensiones que propone el modelo.   

Otro estudio analizó los factores que influían en la eficiencia del servicio público de 

agua potable en el cantón Santa Lucía, provincia del Guayas. Mendoza et al. (2022) 

evidenciaron que aspectos como la gestión administrativa, la capacidad operativa de la 

empresa y la atención al usuario inciden en la percepción de calidad. 

Finalmente, concluyeron que mejorar los procesos de atención y fortalecer la gestión 

institucional favorecen a la satisfacción de los ciudadanos y la eficiencia en la prestación del 

servicio público. 

Por otra parte, Velázquez y Quishpe (2022) investigaron la calidad del servicio de 

agua potable en la Empresa Regional de Agua Potable del cantón Huaquillas (EMRAPAH).  

El estudio incorporó variables técnicas y de percepción del servicio y evidenció que 

la satisfacción de los usuarios también depende de la eficiencia en la atención, de la 

capacidad de respuesta institucional y de la confianza que la empresa pública genera en la 

ciudadanía.  
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Desde una perspectiva comparativa, Borbor et al. (2026) analizaron la atención y la 

satisfacción del cliente en dos empresas públicas: la “Empresa Pública Municipal de Agua 

Potable y Alcantarillado de Lago Agrio EMAPALA EP” y la “Corporación Nacional de 

Electricidad CNEL EP”.  

Los autores concluyeron que la calidad de la atención y la eficiencia con que las 

instituciones resuelven los problemas de sus usuarios contribuyen a su satisfacción y 

propusieron un sistema para fortalecer la gestión de la calidad en las empresas públicas.  

A nivel internacional, Rodríguez et al. (2022) evaluaron la satisfacción de los 

usuarios en el “Organismo operador de agua potable, alcantarillado y saneamiento de 

Rioverde, San Luis Potosí, S. L.” (México), mediante la aplicación del modelo SERVQUAL.  

Los resultados evidenciaron que las dimensiones de confiabilidad y capacidad de 

respuesta identifican oportunidades de mejora, pues las herramientas contribuyeron a 

incrementar la satisfacción de los usuarios y a fortalecer la gestión de la empresa pública de 

agua potable. 

Desarrollo de teorías y conceptos 

Atención al Cliente 

La atención al cliente comprende las acciones, las estrategias y los procedimientos 

que una organización implementa para atender las necesidades, las consultas, las solicitudes 

y los reclamos de sus usuarios de manera eficiente y satisfactoria.  

En las instituciones públicas, la confianza de los usuarios es un elemento 

fundamental, ya que garantiza que se está realizando un buen trabajo al brindar acceso a los 

servicios públicos (Pedersen, 2021) 

Empatía.  

La empatía se entiende como la capacidad de los trabajadores públicos para 

comprender las necesidades de los ciudadanos, con el objetivo de brindar una atención 

personalizada, lo que ayuda a resolver con precisión los problemas de los usuarios y 
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contribuye a generar una relación de confianza entre la institución y la ciudadanía (Almendra 

& da Silva, 2022). 

Amabilidad del personal 

La amabilidad del personal se refiere a la actitud cordial y positiva que los servidores 

públicos demuestran ante los ciudadanos al atenderlos.  

Una atención amable favorece la comunicación efectiva, mejora la experiencia y 

contribuye a crear un ambiente de respeto y confianza, permite reducir tensiones y facilita 

la resolución de conflictos o inconvenientes que puedan surgir durante el proceso (Greco et 

al., 2025). 

Cortesía en la atención 

La cortesía se define como el uso de expresiones y el comportamiento que utilizan 

los servidores públicos al brindar los servicios de la empresa hacia los usuarios de la misma, 

además de favorecer la imagen institucional con respecto a la capacitación que tienen los 

trabajadores para manejar conflictos, engrandeciendo la relación entre la institución y los 

ciudadanos (Pan &Choi, 2024). 

Respeto durante el servicio 

El respeto durante el servicio se demuestra cuando los derechos de los usuarios son 

aplicados a todos por igual, sin importar la etnia, la religión o la nacionalidad. El respeto 

constituye un principio fundamental en la prestación de servicios públicos, ya que garantiza 

una atención orientada al bienestar de la comunidad.  (Denier, 2013) 

Seguridad  

 Un servicio brindado con excelencia en las empresas públicas ayuda a fortalecer la 

confianza y la buena relación entre usuarios e instituciones.  

Es lo que más resalta porque los ciudadanos son quienes lo juzgan y comentan, lo 

que impulsa a las empresas a mejorar constantemente y hace que el servicio pase de ser algo 

básico a convertirse incluso en una estrategia de mejora de la imagen institucional. (Bayad 

Jamal Ali, 2021) 
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Conocimiento del personal 

El conocimiento del personal es el dominio que los trabajadores tienen sobre los 

procedimientos, las normativas, los servicios y los procesos institucionales de la empresa. 

Un trabajador público capacitado puede proporcionar información precisa y resolver 

consultas de manera efectiva, lo que reduce errores y mejora la calidad de la atención (Beula  

et al., 2022). 

Rapidez de atención 

La rapidez de atención es el tiempo que transcurre desde que el usuario utiliza los 

servicios de la institución para realizar sus trámites y consultar dudas, hasta obtener una 

respuesta o solución a sus problemas e inquietudes. La eficiencia en los tiempos de atención 

constituye un factor clave para la satisfacción del usuario. (Trang et al., 2024). 

Seguridad en los procesos de atención 

La seguridad es la capacidad de los trabajadores para generar confianza en los 

usuarios, demostrándoles que cuentan con conocimientos profesionales al realizar 

procedimientos de manera confiable.  (Hsu H.-Y. , 2026). 

Satisfacción de los usuarios 

La satisfacción del usuario es el resultado de la comparación que realizan las 

personas tras recibir un servicio. El concepto contribuye a medir la calidad de los servicios 

y a determinar el nivel de satisfacción que la entidad pública logra brindar a la población.  

La satisfacción permite identificar fortalezas y oportunidades de mejora en la gestión 

institucional, aportando factores para la elaboración de diseños estratégicos y para el 

fortalecimiento de la calidad del servicio. (Rusdianti & Fajar, 2023) 

Percepción del servicio 

La percepción del servicio es la valoración que le dan los usuarios sobre las 

características y el desempeño del servicio que han recibido, e inicia desde que el usuario 

interactúa con la institución, convirtiéndola en un elemento fundamental para determinar la 

satisfacción. (Galindo Pasache et al., 2024) 
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Calidad percibida 

La calidad percibida es la valoración que los usuarios hacen sobre la excelencia del 

servicio recibido. La valoración considera varios aspectos, como la atención brindada, la 

capacidad para resolver problemas, qué tan eficientes son los procesos y el cumplimiento de 

las necesidades planteadas. (Susilawati & Nilakusmawati, 2017) 

Cumplimiento de expectativas 

El cumplimiento de expectativas es la comparación que los usuarios realizan entre 

el servicio recibido y lo que esperaban antes de acudir a la institución. Cuando la experiencia 

obtenida es igual o superior a las iniciales, se genera satisfacción; si no se cumple, ocurre lo 

contrario y surgen percepciones negativas respecto al servicio. (Zhang et al., 2022) 

Percepción de eficiencia del servicio 

La eficiencia percibida influye en la valoración general que los usuarios hacen del 

servicio prestado por la empresa.  

La opinión de los usuarios se basa en la manera en que los trabajadores realizan sus 

actividades, demostrando sus capacidades al utilizar adecuadamente sus recursos y al brindar 

soluciones. Una institución eficiente se caracteriza por reducir los tiempos de espera, 

optimizar procesos y resolver de manera efectiva los requerimientos. (Gumah y Aziabah, 

2020) 

Nivel de satisfacción  

El nivel de satisfacción refleja la aceptación y conformidad que experimentan los 

usuarios tras recibir el servicio. Lo que permite conocer la valoración que tienen sobre la 

atención brindada y los resultados obtenidos.  (Christensen et al., 2025) 

Satisfacción general 

La satisfacción general siempre estará arraigada con la percepción positiva que 

puede brindar la institución, además de generar una mayor confianza en los servicios 

ofrecidos, y corresponde a la evaluación que realizan los usuarios respecto a la experiencia 

de atención recibida. (Stojic et al., 2020) 
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Conformidad 

La conformidad es el nivel de aceptación que los usuarios otorgan a las soluciones, 

respuestas o servicios que la institución les proporciona, lo cual permite determinar si las 

necesidades fueron atendidas adecuadamente y si los resultados obtenidos se consideran 

satisfactorios. (Fan &  Shengjin, 2021) 

Percepción de mejora 

La percepción de mejora es la opinión que tienen los usuarios sobre los cambios y 

avances implementados por la institución para optimizar la calidad de sus servicios. Es decir, 

permite evaluar si perciben los esfuerzos que la institución realiza para mejorar 

continuamente y modernizar sus procesos de atención, ya que una percepción positiva de la 

mejora fortalece la confianza y contribuye a incrementar su satisfacción con los servicios  

recibidos. (Fathya et al., 2023). 

Fundamentos legales. 

Constitución de la República del Ecuador (2008) 

La Constitución de la República del Ecuador es el principal cuerpo normativo que 

garantiza el derecho de la ciudadanía a recibir servicios públicos de calidad. En el artículo 

3, numeral 1, se establece como deber primordial del Estado garantizar que se cumplan los 

derechos de los ciudadanos, sin discriminación alguna. Además, el artículo 52 reconoce el 

derecho de las personas a acceder a bienes y servicios de excelente calidad, así como a recibir 

información precisa y un trato adecuado por parte de quienes los proveen. 

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de óptima 

calidad y a elegirlos con libertad, así como a una información precisa y no engañosa sobre 

su contenido y características. 

La ley establecerá los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de 

defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneración de estos 

derechos, la reparación e indemnización por deficiencias, daños o mala calidad de bienes y 

servicios, y por la interrupción de los servicios públicos que no fuera ocasionada por caso 

fortuito o fuerza mayor. 
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Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios públicos 

deberán incorporar sistemas de medición de satisfacción de las personas usuarias y 

consumidoras, y poner en práctica sistemas de atención y reparación. 

El Estado responderá civilmente por los daños y perjuicios causados a las personas 

por negligencia y descuido en la atención de los servicios públicos que estén a su cargo, y 

por la carencia de servicios que hayan sido pagados. 

Ley Orgánica de Servicio Público (LOSEP) 

La Ley Orgánica del Servicio Público (LOSEP) regula los deberes y 

responsabilidades de los servidores públicos en el ejercicio de sus funciones. El artículo 22, 

literal f, establece que los servidores públicos deben prestar atención permanente al público, 

con el propósito de garantizar el derecho de la población a recibir servicios públicos de 

calidad óptima. 

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

públicos: 

a) Respetar, cumplir y hacer cumplir la Constitución de la República, leyes, 

reglamentos y más disposiciones expedidas de acuerdo con la Ley; 

b) Cumplir personalmente con las obligaciones de su puesto, con solicitud, 

eficiencia, calidez, solidaridad y en función del bien colectivo, con la diligencia que emplean 

generalmente en la administración de sus propias actividades; 

c) Cumplir de manera obligatoria con su jornada de trabajo legalmente establecida, 

de conformidad con las disposiciones de esta Ley; 

d) Cumplir y respetar las órdenes legítimas de los superiores jerárquicos. El servidor 

público podrá negarse, por escrito, a acatar las órdenes superiores que sean contrarias a la 

Constitución de la República y la Ley; 

e) Velar por la economía y recursos del Estado y por la conservación de los 

documentos, útiles, equipos, muebles y bienes en general confiados a su guarda, 

administración o utilización de conformidad con la ley y las normas secundarias; 
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f) Cumplir en forma permanente, en el ejercicio de sus funciones, con atención 

debida al público y asistirlo con la información oportuna y pertinente, garantizando el 

derecho de la población a servicios públicos de óptima calidad; 

g) Elevar a conocimiento de su inmediato superior los hechos que puedan causar 

daño a la administración; 

h) Ejercer sus funciones con lealtad institucional, rectitud y buena fe. Sus actos 

deberán ajustarse a los objetivos propios de la institución en la que se desempeñe y 

administrar los recursos públicos con apego a los principios de legalidad, eficacia, economía 

y eficiencia, rindiendo cuentas de su gestión; 

i) Cumplir con los requerimientos en materia de desarrollo institucional, recursos 

humanos y remuneraciones implementados por el ordenamiento jurídico vigente; 

j) Someterse a evaluaciones periódicas durante el ejercicio de sus funciones; y, 

Custodiar y cuidar la documentación e información que, por razón de su empleo, 

cargo o comisión  tenga bajo su responsabilidad e impedir o evitar su uso indebido, 

sustracción, ocultamiento o inutilización. 

Ley Orgánica de Empresas Públicas (LOEP) 

La Ley Orgánica de Empresas Públicas (LOEP) establece el régimen jurídico 

aplicable a las empresas públicas ecuatorianas y dispone que deben administrar los servicios 

públicos conforme a criterios de eficiencia, calidad, transparencia y responsabilidad social. 

Art. 2.- OBJETIVOS.- Esta Ley tiene los siguientes Objetivos: 

1. Determinar los procedimientos para la constitución de empresas públicas que 

deban gestionar los sectores estratégicos con alcance nacional e internacional; 

2. Establecer los medios para garantizar el cumplimiento, a través de las empresas 

públicas, de las metas fijadas en las políticas del Estado ecuatoriano, de conformidad con 

los lineamientos del Sistema Nacional Descentralizado de Planificación Participativa; 
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3. Regular la autonomía económica, financiera, administrativa y de gestión de las 

empresas públicas, con sujeción a los principios y normativa previstos en la Constitución de 

la República, en ésta y en las demás leyes, en lo que fueren aplicables; 

4. Fomentar el desarrollo integral, sustentable, descentralizado y desconcentrado del 

Estado, contribuyendo a la satisfacción de las necesidades básicas de sus habitantes, a la 

utilización racional de los recursos naturales, a la reactivación y desarrollo del aparato 

productivo y a la prestación eficiente de servicios públicos con equidad social. Las empresas 

públicas considerarán en sus costos y procesos productivos variables socio-ambientales y de 

actualización tecnológica; 

5. Actuar en cumplimiento de los parámetros de calidad definidos por el Directorio 

y las regulaciones aplicables, con sujeción a criterios empresariales, económicos, sociales y 

ambientales; 

6. Proteger el patrimonio, la propiedad estatal, pública y los derechos de las 

generaciones futuras sobre los recursos naturales renovables y no renovables, para 

coadyuvar con ello el buen vivir; 

7. Crear el marco jurídico adecuado para que el Estado establezca apoyos, subsidios 

u otras ventajas de carácter temporal, en beneficio de sectores económicos y sociales 

determinados; 

8. Prevenir y corregir conductas que distorsionen las condiciones para la provisión 

de bienes y servicios y en general cualquier otro acuerdo o práctica concertada, escrita o 

verbal, oficial u oficiosa, entre dos o más agentes económicos, tendientes a impedir, 

restringir, falsear o distorsionar las condiciones de acceso de los usuarios a dichos bienes y 

servicios; y, 

9. Establecer mecanismos para que las empresas públicas, actúen o no en sectores 

regulados abiertos o no a la competencia con otros agentes u operadores económicos, 

mantengan índices de gestión con parámetros sectoriales e internacionales, sobre los cuales 

se medirá su eficacia operativa, administrativa y financiera. 

Art. 3.- PRINCIPIOS.- Las empresas públicas se rigen por los siguientes principios: 
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1. Contribuir en forma sostenida al desarrollo humano y buen vivir de la población 

ecuatoriana; 

2. Promover el desarrollo sustentable, integral, descentralizado y desconcentrado del 

Estado, y de las actividades económicas asumidas por éste. 

3. Actuar con eficiencia, racionalidad, rentabilidad y control social en la exploración, 

explotación e industrialización de los recursos naturales renovables y no renovables y en la 

comercialización de sus productos derivados, preservando el ambiente; 

4. Propiciar la obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia, universalidad, 

accesibilidad, regularidad, calidad, continuidad, seguridad, precios equitativos y 

responsabilidad en la prestación de los servicios públicos; 

5. Precautelar que los costos socio-ambientales se integren a los costos de 

producción; y,  

6. Preservar y controlar la propiedad estatal y la actividad empresarial pública. 

Ley Orgánica de Defensa del Consumidor 

La Ley Orgánica de Defensa del Consumidor reconoce los derechos de los usuarios 

respecto de los servicios públicos, entre ellos el de agua potable. La ley establece que los 

consumidores tienen derecho a recibir servicios de calidad, así como a presentar reclamos 

cuando consideren que sus derechos han sido vulnerados. 

Art. 4.- Derechos del Consumidor.- Son derechos fundamentales del consumidor, a 

más de los establecidos en la Constitución Política de la República, tratados o convenios 

internacionales, legislación interna, principios generales del derecho y costumbre mercantil, 

los siguientes: 

1. Derecho a la protección de la vida, salud y seguridad en el consumo de bienes y 

servicios, así como a la satisfacción de las necesidades fundamentales y el acceso a los 

servicios básicos; 
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2. Derecho a que proveedores públicos y privados oferten bienes y servicios 

competitivos, de óptima calidad, y a elegirlos con libertad; 3. Derecho a recibir servicios 

básicos de óptima calidad; 

4. Derecho a la información adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre los 

bienes y servicios ofrecidos en el mercado, así como sus precios, características, calidad, 

condiciones de contratación y demás aspectos relevantes de los mismos, incluyendo los 

riesgos que pudieren presentar; 

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

parte de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo referido a las condiciones 

óptimas de calidad, cantidad, precio, peso y medida; 

6. Derecho a la protección contra la publicidad engañosa o abusiva, los métodos 

comerciales coercitivos o desleales; 

7. Derecho a la educación del consumidor, orientada al fomento del consumo 

responsable y a la difusión adecuada de sus derechos; 

8. Derecho a la reparación e indemnización por daños y perjuicios, por deficiencias 

y mala calidad de bienes y servicios; 

9. Derecho a recibir el auspicio del Estado para la constitución de asociaciones de 

consumidores y usuarios, cuyo criterio será consultado al momento de elaborar o reformar 

una norma jurídica o disposición que afecte al consumidor; y, 

10. Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela administrativa y judicial 

de sus derechos e intereses legítimos, que conduzcan a la adecuada prevención sanción y 

oportuna reparación de su lesión; 

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

12. Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un libro de 

reclamos que estará a disposición del consumidor, en el que se podrá notar el reclamo 

correspondiente, lo cual será debidamente reglamentado. 

Art. 5.- Obligaciones del Consumidor.- Son obligaciones de los consumidores: 
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1. Propiciar y ejercer el consumo racional y responsable de bienes y servicios; 

2. Preocuparse de no afectar el ambiente mediante el consumo de bienes o servicios 

que puedan resultar peligrosos en ese sentido; 

3. Evitar cualquier riesgo que pueda afectar su salud y vida, así como la de los demás, 

por el consumo de bienes o servicios lícitos; y, 

4. Informarse responsablemente de las condiciones de uso de los bienes y servicios 

a consumirse. 

Art. 17.- Obligaciones del Proveedor.- Es obligación de todo proveedor, entregar al 

consumidor información veraz, suficiente, clara, completa y oportuna de los bienes o 

servicios ofrecidos, de tal modo que éste pueda realizar una elección adecuada y razonable.  

Art. 18.- Entrega del Bien o Prestación del Servicio.- Todo proveedor está en la 

obligación de entregar o prestar, oportuna y eficientemente el bien o servicio, de 

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

variación en cuanto a precio, costo de reposición u otras ajenas a lo expresamente acordado 

entre las partes, será motivo de diferimiento. 

Art. 38.- Interrupción de la Prestación del Servicio.- Cuando la prestación del 

servicio público domiciliario se interrumpa o sufra alteraciones, por causas imputables al 

proveedor, éste deberá reintegrar los valores cobrados por servicios no prestados, dentro del 

plazo de 30 días, contados desde la fecha en que se realice el reclamo. Sin perjuicio de lo 

señalado, el proveedor reconocerá los daños y perjuicios ocasionados al consumidor por la 

alteración o interrupción culposa del servicio 
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Capítulo II 

Metodología 

La presente investigación tiene como objetivo general diagnosticar la atención al 

cliente y el nivel de satisfacción de los usuarios de la empresa Aguapen EP. Se adopta un 

enfoque mixto mediante la recolección de datos cualitativos (entrevistas) y cuantitativos 

(encuestas) para lograr una comprensión más amplia y profunda del entorno que se pretende 

estudiar.  

Para diagnosticar la satisfacción y la atención brindada a los usuarios de la empresa 

Aguapen EP, se empleó como referente el modelo SERVQUAL, desarrollado por 

Parasuraman et al. (1988), al constituir uno de los instrumentos más utilizados para evaluar 

la calidad del servicio desde la percepción de los usuarios. 

 Cabe señalar que el modelo se adaptó al contexto de la institución, ya que un 

segmento de los usuarios no acude presencialmente a las instalaciones, sino que realiza sus 

trámites a través de canales digitales oficiales. 

Diseño de la investigación  

No experimental 

Las variables del presente estudio no serán manipuladas, por el contrario, se busca 

diagnosticar ambas variables en un entorno natural, sin la intervención del investigador.  

La investigación se apoya en investigaciones previas que involucren el uso de ambas 

variables para verificar cómo se han comportado a lo largo del tiempo, utilizando artículos 

científicos, libros, tesis de maestría o doctorado, documentos institucionales y normativa 

legal, para su debido fundamento científico. 

 Para finalizar, el diseño será de corte transversal, ya que se investigará la situación 

más reciente de la empresa respecto de las variables utilizadas. 

Métodos de la investigación.  

Las investigaciones con enfoques mixtos ayudan a profundizar y proporcionar 

comprensiones más profundas y complejas.  
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En términos generales, la investigación cuantitativa implica la comprobación y 

confirmación de hipótesis, mientras que la cualitativa se centra en la generación y 

comprensión de hipótesis (Cleland, 2022). 

La investigación empleará un diseño mixto explicativo secuencial, con el que se 

busca obtener un diagnóstico de la atención al cliente y de la satisfacción de los usuarios. 

Para lograr el objetivo, se requiere integrar elementos cualitativos y cuantitativos adoptando 

un enfoque mixto. 

Por un lado, el enfoque cuantitativo ayudará a recopilar información mediante la 

implementación de encuestas dirigidas a los usuarios de la empresa, con la finalidad de 

medir las dimensiones de atención al cliente y la satisfacción que perciben respecto a esta, 

para posteriormente procesar los resultados e identificar las tendencias y los niveles de 

satisfacción respecto a la calidad del servicio brindado. 

Por otro lado, el enfoque cualitativo permitirá profundizar en los resultados mediante 

entrevistas dirigidas a los servidores públicos que trabajan en el área de atención al cliente 

de la empresa Aguapen EP. La información obtenida permitirá identificar factores, 

experiencias y criterios que influyen en la atención a los usuarios. 

Alcance de la investigación 

La presente investigación tiene un alcance descriptivo, ya que su propósito es 

diagnosticar la situación actual de las dimensiones del estudio.  

Mediante la recolección de datos e información, se profundiza en la capacidad de 

respuesta, la empatía y la seguridad de los empleados al brindar información, a fin de evaluar 

de manera detallada y precisa la percepción de los usuarios sobre la calidad del servicio 

recibido.  

Población y muestra.  

La provincia de Santa Elena cuenta con una población de 385.735 habitantes, según 

el último censo realizado por el Instituto Nacional de Estadística y Censos (INEC, 2023). 
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Sin embargo, la población objetivo del presente estudio está conformada por los 

usuarios que acuden a realizar trámites, ya sea de manera presencial o digital por medio de 

los canales oficiales de la empresa Aguapen EP.  

 Debido a que no se dispone de un marco muestral público e individualizado que 

registre a la totalidad de los usuarios que interactúan activamente con el departamento de 

atención al cliente en un período determinado, se considera una población infinita o no 

delimitada.  

Tipo de muestreo  

En la presente investigación se empleará un muestreo no probabilístico por 

conveniencia. “La técnica permite seleccionar aquellos casos accesibles que acepten ser 

incluidos. Se fundamenta en la conveniente accesibilidad y proximidad de los sujetos para 

el investigador” (Otzen & Manterola, 2017, p. 230). 

Muestra  

Se empleó un muestreo no probabilístico por conveniencia, debido a que no se 

disponía de un marco muestral individualizado que permitiera identificar y seleccionar 

aleatoriamente a todos los usuarios de Aguapen EP. 

En consecuencia, los participantes fueron seleccionados según su accesibilidad y 

disponibilidad durante el periodo de recolección de la información, tanto en los puntos de 

atención presenciales como a través de los canales digitales oficiales de la empresa.  

La encuesta se aplicó a los ciudadanos que manifestaron haber realizado al menos un 

trámite o consulta con la institución en los últimos seis meses. Por ello, la muestra estuvo 

conformada por los usuarios accesibles que aceptaron participar en el estudio, y los 

resultados obtenidos se interpretan con un alcance descriptivo, sin pretensión de 

generalización estadística. 

Recolección y Procesamiento de los datos.  

La recolección y procesamiento de datos comprende la captación sistemática de 

información en bruto mediante instrumentos validados para su posterior depuración, 

codificación y organización analítica.  
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Este proceso resulta fundamental para transformar respuestas e indicadores dispersos 

en evidencia científica estructurada, lo que permite comprobar hipótesis, analizar variables 

con precisión y respaldar los hallazgos con rigor académico. 

Técnicas de investigación 

Las técnicas de investigación representan el conjunto de procedimientos e 

instrumentos operativos utilizados para recolectar de manera ordenada la información 

relevante de un objeto de estudio.  

Además de permitir estructurar el levantamiento de campo, garantizando la validez 

de los datos al adecuar la selección de herramientas como encuestas, entrevistas u 

observaciones dependiendo de los objetivos planteados. 

La presente investigación empleará las técnicas de encuesta y entrevista para 

recopilar información relevante sobre la atención al cliente y la satisfacción de los usuarios 

en la empresa Aguapen EP. 

En primer lugar, se utilizará la encuesta para obtener datos cuantitativos de los 

usuarios de la empresa, lo que permitirá recopilar información sobre su percepción de la 

calidad de la atención recibida adaptando el modelo SERVQUAL al contexto de la empresa 

y del estudio (Vasquez & Murillo, 2020).  

En segundo lugar, se aplicará la entrevista como técnica cualitativa, dirigida a los 

servidores públicos, específicamente a los responsables del área de atención al cliente de 

Aguapen EP. 
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Capítulo III 

Resultados y discusión 

Análisis de los resultados de las encuestas 

La muestra final estuvo conformada por 385 usuarios de la empresa pública Aguapen 

EP. Se realizó la encuesta a los usuarios que han acudido o solicitado de manera virtual el 

servicio. 

Se presentan tablas y gráficos para facilitar la interpretación de los resultados desde 

dos perspectivas complementarias.  

Las tablas permiten observar los valores exactos obtenidos en cada categoría de 

respuesta, mientras que los gráficos brindan una comprensión visual más rápida de las 

tendencias y diferencias identificadas. 

El instrumento utilizado fue adaptado del modelo SERVQUAL, cuyas escalas han 

sido ampliamente utilizadas y validadas en investigaciones científicas para evaluar la 

atención al cliente y la satisfacción de los usuarios.  

Asimismo, el cuestionario pasó por un proceso de validación donde un especialista 

verificó la pertinencia, claridad y coherencia en relación con los objetivos de la 

investigación, garantizando su aplicabilidad a la empresa Aguapen EP 

Tabla 1. Matriz de correspondencia. 

Dimensión 

original de 

SERVQUAL 

Adaptación 

en la 

investigación 

Indicador Ítems del cuestionario 

Empatía 
Empatía (se 

conserva) 

Amabilidad, cortesía y trato 

respetuoso del personal. 

Ítem 4. El personal de Aguapen EP me brindó 

una atención amable y cordial. 

Ítem 5. El personal mantuvo una actitud cortés 

durante toda la atención. 

Ítem 6. Recibí un trato respetuoso durante todo 

el proceso de atención. 
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Seguridad  
Seguridad 

(se conserva) 

Conocimiento del personal y 

confianza transmitida durante la 

atención. 

Ítem 7. El personal demostró tener los 

conocimientos suficientes para resolver mis 

consultas. 

Ítem 9. Los procedimientos de atención me 

transmitieron confianza y seguridad. 

Capacidad de 

respuesta 

Percepción 

del servicio 

(fusionada) 

Oportunidad y rapidez en la 

atención. 

Ítem 8. Mis solicitudes e inquietudes fueron 

atendidas en un tiempo adecuado y oportuno. 

Fiabilidad  

Percepción 

del servicio 

(fusionada) 

Cumplimiento de expectativas, 

eficiencia y calidad del servicio. 

Ítem 10. Considero que la calidad del servicio 

brindado por Aguapen EP es adecuada. 

Ítem 11. El servicio recibido cumplió con mis 

expectativas. 

Ítem 12. Considero que los servicios de 

Aguapen EP se prestan de manera eficiente. 

Elementos 

tangibles  
Excluida 

No se evaluó debido a que Aguapen 

EP presta atención a los usuarios 

mediante canales presenciales y 

virtuales, por lo que los elementos 

físicos de las instalaciones, equipos 

y apariencia del personal no son 

experimentados de manera uniforme 

por todos los usuarios. En 

consecuencia, la investigación se 

centró en dimensiones aplicables a 

ambas modalidades de atención. 

No aplica. 

(No pertenece 

al modelo 

SERVQUAL) 

Satisfacción 

de los 

usuarios 

(dimensión 

incorporada) 

Satisfacción general y percepción de 

mejora del servicio. 

Ítem 13. Me encuentro satisfecho con la 

atención recibida en Aguapen EP. 

Ítem 14. Estoy conforme con las soluciones y 

las respuestas brindadas a mi problema 

requerido. 

Ítem 15. Cada vez que regreso a la empresa, 

percibo mejoras en la atención y los servicios 

que ofrece Aguapen EP. 
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El cuestionario fue sometido a un proceso de validación mediante juicio de experto, 

quien evaluó la pertinencia, claridad y coherencia de los ítems con relación a los objetivos 

de la investigación.  

Consentimiento informado de los participantes 

Para solicitar el consentimiento de los participantes, se les aplicó el siguiente 

mensaje: 

 Le invitamos cordialmente a colaborar en esta investigación académica cuyo 

objetivo es “Diagnosticar la atención al cliente y el nivel de satisfacción de los usuarios de 

la empresa Aguapen EP durante el año 2025."  

Su participación es de carácter voluntario. 

Las respuestas que brinde serán anónimas y confidenciales y se utilizarán 

exclusivamente con fines académicos.  

No existen riesgos físicos ni psicológicos asociados a su participación. 

Usted puede abstenerse de responder cualquier pregunta o retirarse en cualquier 

momento sin consecuencia alguna.  

Al continuar con la encuesta, usted manifiesta su consentimiento informado para 

participar de manera libre y voluntaria. 

Declaro: "He leído y comprendido la información anterior. Acepto participar 

voluntariamente en la encuesta y autorizo el uso académico de mis respuestas, garantizando 

mi anonimato." 

Sí ☐          No ☐ 

Instrucciones: 

Lea detenidamente cada pregunta antes de responder.  

Marque con una X la opción que mejor refleje su opinión o experiencia. No existen 

respuestas correctas ni incorrectas; responda con total sinceridad. 
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 La información recopilada se analizará de forma agrupada y no permitirá identificar 

individualmente a los participantes. 

Alfa de Cronbach. 

Para determinar la confiabilidad del cuestionario se aplicó el coeficiente Alfa de 

Cronbach mediante el programa estadístico SPSS versión 32.0. El análisis se realizó con los 

385 cuestionarios válidos, sin registrarse casos excluidos.  

El análisis de confiabilidad se realizó únicamente con los 12 ítems correspondientes 

a las variables de estudio, excluyendo las preguntas sociodemográficas. Obtuvo un 

coeficiente Alfa de Cronbach de 0,968, valor que evidencia una excelente consistencia 

interna entre los ítems del cuestionario. En consecuencia, se concluye que el instrumento es 

altamente confiable para medir las variables de atención al cliente y satisfacción de los 

usuarios en la empresa Aguapen EP. 

Tabla 2. Resumen de procesamiento de casos. 

  Numero Porcentaje 

Válido  385 100,0% 

Excluido 0 0,0% 

Total  385 100,0% 

 

Tabla 3. Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N. de elementos 

0,968 12 

Una vez finalizada la recolección de datos, la información obtenida fue codificada y 

tabulada mediante el programa estadístico IBM SPSS Statistics, lo que permitió organizar y 

procesar las respuestas de los 385 usuarios de manera sistemática y confiable.  

A partir de este procesamiento se generaron los gráficos estadísticos que sustentan el 

análisis de los resultados de la investigación. 
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Los gráficos ofrecen una representación visual que permite identificar de forma 

rápida las tendencias, diferencias y patrones presentes en las respuestas de los encuestados, 

favoreciendo una interpretación más clara y comprensible de los hallazgos. 

A continuación, los resultados obtenidos de la encuesta: 

Gráfico 1. Género biológico.   

 

Se detallan los géneros biológicos de las personas participantes en este estudio y, 

como se observa en los resultados, la cantidad de personas que utilizan estos servicios fue 

muy similar. 

Gráfico 2. Edad de los participantes.  

 

Se detallan las edades de los participantes y se tomó en cuenta la población que 

cumpla con la mayoría de edad, de 18 años en adelante. La población más abundante en 
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edad es la de entre 26 y 35 años (44,42%), seguida por los ciudadanos de entre 36 y 45 años 

(23,38%), quienes son los que más utilizan el servicio de atención al cliente de la empresa 

Aguapen EP. 

Gráfico 3. Lugar actual de residencia: 

 

 

La residencia actual de los encuestados.  

Gráfico 4. El personal de Aguapen EP me brindó una atención amable y cordial. 

 

En la primera pregunta de la encuesta, relacionada con las variables, una gran parte 

de los encuestados estuvo de acuerdo en que se les brindó una atención amable y que los 

trabajadores de Aguapen EP fueron cordiales (38,2%).  
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Gráfico 5. El personal mantuvo una actitud cortés durante toda la atención. 

 

En cuanto a la cortesía del personal, los porcentajes de satisfacción se mantienen, lo 

que evidencia que el personal cuenta con una buena capacitación para atender a los usuarios. 

Gráfico 6. Recibí un trato respetuoso durante todo el proceso de atención. 

 

 

Un gran porcentaje de los encuestados (63,4%) respondió positivamente cuando se 

les preguntó si recibieron un trato respetuoso al solicitar información sobre los procesos de 

atención de la empresa. 
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Gráfico 7. El personal demostró tener los conocimientos suficientes para resolver mis 

consultas. 

 

La mayoría de los encuestados estuvo de acuerdo en que el personal demostró contar 

con los conocimientos suficientes para resolver sus dudas e inquietudes, con 60,5 % 

positivos y 16,7 % negativos. 

Gráfico 8. Mis solicitudes e inquietudes fueron atendidas en un tiempo adecuado y 

oportuno. 

 

 

A pesar de que el gráfico demuestra que la mayoría de las personas están de acuerdo 

y conformes con el tiempo en el cual fueron sus solicitudes e inquietudes, llama la atención 

cómo la sumatoria de las personas que están en desacuerdo (15,6%) y totalmente en 
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desacuerdo (10,7%) supera el 25%, lo cual es un porcentaje alto al considerar que se trata 

de una empresa que lleva el agua potable a los ciudadanos, y donde el tiempo de respuesta 

es un recurso valioso.  

Gráfico 9: Los procedimientos de atención me transmitieron confianza y seguridad. 

 

Como se observa en el gráfico, la mayoría de los usuarios estuvo de acuerdo en que 

la información que brinda el personal le generaba confianza en los procesos que realizan 

los servidores públicos.  

Gráfico 10: Considero que la calidad del servicio brindado por Aguapen EP es adecuada. 

 

Como se muestra en el gráfico, la mayoría de los usuarios están de acuerdo en que la 

calidad del servicio brindado por la empresa fue adecuada; sin embargo, nuevamente existe 

un grado de inconformidad algo elevado, ya que un 20,7% de los encuestados estaban en 

desacuerdo y totalmente en desacuerdo con respecto a la calidad que brinda Aguapen EP. 
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Gráfico 11. El servicio recibido cumplió con mis expectativas. 

 

La mayoría de los encuestados (51,9 %) está de acuerdo en que Aguapen EP cumplió 

con sus expectativas al recibir sus servicios; sin embargo, persiste la tendencia de que un 

porcentaje considerable de los ciudadanos encuestados respondió negativamente a la 

pregunta (20,7%).  

Gráfico 12: Considero que los servicios de Aguapen EP se prestan de manera eficiente. 

 

 

En esta pregunta la mayoría de los usuarios respondieron positivamente (49,6%) que 

los servicios de Aguapen EP son utilizados de manera eficiente, pero nuevamente una gran 

parte no estaba del todo convencida; de hecho, el grado de desacuerdo en esta pregunta es 

el más alto de toda la encuesta (26%). 
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Gráfico 13. ¿Me encuentro satisfecho con la atención recibida en Aguapen EP? 

 

En cuanto al grado de satisfacción con la atención recibida por parte del personal, se 

mantuvo que la gran mayoría estuvo de acuerdo y totalmente de acuerdo en que la atención 

fue satisfactoria (52,7%), mientras que los usuarios que no estaban de acuerdo o estaban 

totalmente en desacuerdo representaron más de una quinta parte (21,3%). 

Gráfico 14: Estoy conforme con las soluciones y las respuestas brindadas a mi problema 

requerido. 

 

 

En la antepenúltima pregunta, la mayor parte de los usuarios encuestados estuvo de 

acuerdo en que las soluciones brindadas a su problema fueron acertadas y se mostraron 

conformes con ellas (51,4%), pero más de una quinta parte no estuvo de acuerdo con dichas 

soluciones (23,6%), lo que dejó un porcentaje de inconformidad algo elevado.  
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Gráfico 15: Cada vez que regreso a la empresa, percibo mejoras en la atención y 

los servicios que ofrece Aguapen EP. 

 

Para finalizar, se les preguntó si cada vez que regresan a solicitar el servicio, perciben 

una mejora por parte del personal. La mayoría de los usuarios contestaron positivamente a 

la pregunta (47,3%); sin embargo, un porcentaje similar de encuestados no estaban ni de 

acuerdo ni en desacuerdo respecto a percibir mejoras (31,4%), lo que puede ser una señal de 

estancamiento en el servicio. 

Análisis de los resultados de las entrevistas. 

 Para la debida aplicación de las entrevistas, se realizó previamente la validación del 

instrumento por un especialista, quien evaluó criterios como la claridad, pertinencia, 

coherencia y correspondencia de cada pregunta con los objetivos de la investigación.  

El especialista utilizó una escala de valoración, a partir de la cual emitió 

observaciones que permitieron realizar ajustes en la redacción de algunos ítems con el 

propósito de mejorar su comprensión y precisión metodológica. 

Posteriormente se entrevistó a un total de cinco trabajadores de la empresa vinculados al 

área de atención al cliente, a los cuales, antes de ser entrevistados, se les informó y se les 

garantizó que las respuestas e información recopilada estarían bajo confidencialidad y que 

serían para fines estrictamente académicos. 

Una vez realizadas las entrevistas, las respuestas fueron analizadas mediante un 

proceso de codificación temática. Inicialmente se identificaron las ideas centrales 
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expresadas por cada entrevistado, asignándoles códigos relacionados con las dimensiones 

de la investigación, tales como trato al usuario, comunicación, empatía, capacidad de 

respuesta, confianza, satisfacción y mejora continua.  

Posteriormente, los códigos con contenidos similares se agruparon en categorías de 

análisis, lo que permitió sintetizar las respuestas y presentar los resultados de acuerdo con 

los temas recurrentes identificados en cada pregunta.  

Debido a que las respuestas presentaron coincidencias entre los participantes y no 

surgieron nuevas ideas relevantes en las últimas entrevistas, se consideró alcanzada la 

saturación para los fines del estudio. 

Pregunta 1. ¿Cómo considera que debe ser el trato hacia los usuarios que acuden 

a la empresa? 

Categoría: Amabilidad del personal 

Los entrevistados coincidieron en que el trato hacia los usuarios debe caracterizarse 

por la empatía, el respeto, la equidad y el profesionalismo.  

En ese sentido, uno de los participantes manifestó que “cada usuario llega con una 

necesidad distinta, por lo que primero debemos escucharlo con atención y luego brindarle 

una respuesta clara y respetuosa” (E1).  

Asimismo, otro entrevistado señaló que “la paciencia y la disposición para orientar 

al usuario son fundamentales para ofrecer una atención de calidad” (E5). 

Pregunta 2. ¿Cómo procura mantener una comunicación respetuosa y cordial con 

los usuarios?  

Categoría: Cortesía del personal 

Los participantes indicaron que una comunicación cordial se basa en el respeto y la 

escucha activa.  

Un entrevistado expresó que “es importante mantener un tono de voz calmado y 

generar un ambiente de confianza durante toda la atención” (E2).  

De igual manera, otro señaló que “antes de responder, es necesario dejar que el 

usuario explique completamente su situación para comprender mejor su necesidad” (E3). 

Pregunta 3. ¿Cómo garantiza que todos los usuarios reciban un trato respetuoso?  
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Los entrevistados coincidieron en que todos los usuarios deben recibir un trato 

igualitario, respetando los protocolos institucionales. 

En palabras de uno de ellos, “la atención debe brindarse con el mismo respeto para 

todos, sin distinción, aplicando siempre los procedimientos establecidos por la empresa” 

(E1).  

Además, destacaron la importancia de brindar atención prioritaria a las personas 

adultas mayores, las mujeres embarazadas y las personas con discapacidad. 

Pregunta 4. ¿Qué medidas toma cuando un usuario se encuentra inconforme? 

Categoría: Respeto durante el servicio.  

Los entrevistados señalaron que el manejo adecuado de los usuarios inconformes 

requiere mantener la calma y actuar con profesionalismo.  

Uno de ellos comentó que “lo primero es no tomar el problema de forma personal, 

escuchar al usuario y buscar una solución con tranquilidad” (E2).  

Asimismo, otro indicó que “es importante hacerle saber al usuario que 

comprendemos su situación y explicarle con claridad cómo se resolverá su inconveniente” 

(E3). 

Pregunta 5. ¿Considera que cuenta con los conocimientos necesarios para atender 

las consultas de los usuarios? ¿Por qué?  

Categoría: Conocimiento del personal. 

Los entrevistados manifestaron que cuentan con los conocimientos necesarios 

gracias a las capacitaciones recibidas de la institución.  

Uno de ellos afirmó que “la capacitación nos permite resolver consultas relacionadas 

con facturación, reclamos, reconexiones y otros trámites frecuentes” (E1).  

Además, destacaron que el conocimiento de los procedimientos facilita una atención 

más eficiente. 

Pregunta 6. ¿Qué acciones realiza para atender las solicitudes de manera 

eficiente?  

Categoría: Rapidez de atención. 

Los participantes coincidieron en que la eficiencia depende de identificar 

correctamente la necesidad del usuario desde el inicio.  
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En este sentido, un entrevistado expresó que “cuando conocemos exactamente cuál 

es el problema, podemos utilizar las herramientas disponibles para ofrecer una respuesta más 

rápida y precisa” (E2). 

Pregunta 7. ¿Qué mecanismos utiliza la empresa para garantizar una atención 

confiable y transparente? 

Categoría: Seguridad en los procesos de atención 

Los entrevistados señalaron que la entrega de comprobantes y el seguimiento de los 

trámites fortalecen la confianza de los usuarios.  

Uno de ellos manifestó que “cuando el usuario recibe un comprobante de su trámite 

siente mayor seguridad porque puede dar seguimiento a su solicitud” (E3). Asimismo, 

recomendaron utilizar los canales oficiales para resolver dudas y presentar sugerencias. 

Pregunta 8. ¿Cómo percibe el nivel de satisfacción de los usuarios con respecto a 

la atención recibida?  

Categoría: Calidad percibida. 

Los participantes indicaron que, en términos generales, los usuarios muestran 

satisfacción cuando reciben respuestas claras y soluciones oportunas.  

Como señaló uno de los entrevistados, “las personas valoran que se les atienda con 

amabilidad y que su problema se resuelva de forma rápida y comprensible” (E1).  

No obstante, reconocieron que la satisfacción depende de las expectativas de cada 

usuario. 

Pregunta 9. ¿Cómo verifica que los usuarios estén conformes con la solución 

brindada?  

Categoría: Cumplimiento de expectativas. 

La mayoría de los entrevistados indicó que verifica la conformidad del usuario 

mediante preguntas al finalizar la atención. 

Uno de ellos comentó que “siempre preguntamos si la explicación quedó clara o si 

necesita apoyo adicional antes de finalizar el trámite” (E2).  

También señalaron que el buzón de sugerencias constituye un mecanismo 

complementario para conocer la percepción de los usuarios. 
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Pregunta 10. ¿Qué acciones considera necesarias para seguir mejorando la 

atención y satisfacción de los usuarios? 

Categoría: Satisfacción General. 

Los entrevistados coincidieron en que la capacitación continua constituye una de las 

principales estrategias de mejora.  

En palabras de uno de ellos, “las capacitaciones sobre manejo del estrés, resolución 

de conflictos y atención al cliente fortalecen nuestro desempeño diario” (E3).  Asimismo, 

destacaron que la incorporación de nuevas tecnologías permitiría ofrecer un servicio más 

ágil y eficiente. 

Pregunta 11. Desde su perspectiva, ¿qué recomendaciones propondría para 

fortalecer la atención al cliente y mejorar la satisfacción de los usuarios en Aguapen EP? 

Categoría: Percepción de mejora. 

Los participantes recomendaron simplificar los trámites y fortalecer los servicios 

digitales.  Uno de los entrevistados señaló que “si se reducen algunos requisitos y se 

fortalecen los canales virtuales, los usuarios podrán realizar más trámites sin necesidad de 

acudir presencialmente” (E1). Además, consideraron que la modernización de los procesos 

contribuiría a mejorar la percepción de la atención y la satisfacción de los usuarios. 

Tabla 4: Tabla de integración  

Objetivo 

específico 

Resultados 

cuantitativos 

(Encuesta) 

Resultados 

cualitativos 

(Entrevista) 

Integración 

(Triangulación) 
Interpretación 

Caracterizar 

la atención 

al cliente 

percibida 

por los 

usuarios de 

Aguapen 

EP. 

La mayoría de los 

usuarios valoró 

positivamente la 

amabilidad (53,8%), 

la cortesía (59,0%), el 

trato respetuoso 

(63,4%), los 

conocimientos del 

personal (60,5%) y la 

confianza transmitida 

Los entrevistados 

señalaron que la 

atención debe ser 

empática, respetuosa y 

profesional. Además, 

indicaron que siguen 

protocolos 

institucionales para 

garantizar un trato 

equitativo y afirmaron 

Ambos resultados 

coinciden en que el 

personal mantiene 

fortalezas como la 

amabilidad, el 

respeto y el 

conocimiento 

técnico durante la 

atención. No 

obstante, el 

Se concluye que la 

atención al cliente 

en Aguapen EP es 

percibida 

favorablemente por 

la mayoría de los 

usuarios; sin 

embargo, aún 

existen debilidades 

que limitan que 



  52 

 
durante la atención 

(59,0%). Sin 

embargo, entre el 16 

% y el 20 % 

manifestó desacuerdo 

en estos aspectos. 

contar con los 

conocimientos 

necesarios para 

atender las consultas. 

porcentaje de 

usuarios 

inconformes 

evidencia 

oportunidades de 

mejora en la 

experiencia. 

todos los 

ciudadanos 

perciban una 

atención de calidad 

de forma 

consistente. 

Determinar 

el nivel de 

satisfacción 

de los 

usuarios 

respecto de 

la atención 

recibida. 

Más de la mitad de 

los usuarios 

manifestó 

satisfacción con la 

atención recibida 

(52,7%), el 

cumplimiento de 

expectativas (51,9%) 

y las soluciones 

brindadas (51,4%). 

Sin embargo, entre el 

21 % y el 24 % 

expresó 

inconformidad, 

especialmente 

respecto a los tiempos 

y la eficiencia. 

Los entrevistados 

perciben que la 

mayoría de los 

usuarios se siente 

satisfecha cuando 

recibe respuestas 

claras y soluciones 

oportunas; no 

obstante, reconocen 

que la satisfacción 

depende de cada 

persona y que no 

siempre es posible 

satisfacer a todos los 

usuarios. 

Tanto la encuesta 

como las entrevistas 

muestran un nivel de 

satisfacción 

mayoritariamente 

positivo, aunque 

identifican grupos de 

usuarios que 

mantienen 

inconformidades, 

principalmente 

relacionadas con la 

rapidez de atención y 

la resolución de sus 

requerimientos. 

Se determina que el 

nivel de 

satisfacción de los 

usuarios es 

favorable, aunque 

no completamente 

consolidado, 

debido a que 

persisten aspectos 

operativos que 

afectan la 

percepción del 

servicio recibido. 

Identificar 

los aspectos 

críticos de 

los procesos 

de atención 

mediante la 

integración 

de 

resultados 

Los resultados 

evidenciaron 

porcentajes elevados 

de desacuerdo 

respecto al tiempo de 

atención (26,2%), la 

eficiencia del servicio 

(26,0%), la 

conformidad con las 

Los trabajadores 

señalaron fortalecer la 

capacitación continua, 

incorporar nuevas 

tecnologías, 

simplificar trámites, 

potenciar los canales 

virtuales y mejorar las 

habilidades blandas 

La triangulación 

evidencia que las 

principales 

debilidades 

identificadas por los 

usuarios coinciden 

con las 

oportunidades de 

mejora reconocidas 

Los aspectos 

críticos se 

concentran en la 

eficiencia del 

servicio, la rapidez 

de respuesta y la 

mejora continua de 

los procesos, 

elementos que 
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cuantitativos 

y 

cualitativos. 

soluciones (23,6%) y 

la percepción de 

mejoras continuas 

(solo 47,3% estuvo 

de acuerdo, mientras 

que el 31,4% 

permaneció neutral). 

para ofrecer 

respuestas eficientes. 

por los propios 

trabajadores. Ambos 

grupos consideran 

necesario optimizar 

los tiempos de 

atención y fortalecer 

la comunicación con 

los usuarios. 

constituyen 

prioridades para 

fortalecer la 

atención al cliente 

y elevar la 

satisfacción de los 

usuarios. 

Discusión. 

Según los resultados obtenidos, se evidencia el cumplimiento del primer objetivo 

“Caracterizar la atención al cliente percibida por los usuarios de la empresa Aguapen EP de 

la provincia de Santa Elena”. 

Los resultados evidenciaron una valoración favorable de la atención brindada por el 

personal; los usuarios encuestados determinaron que los trabajadores mantuvieron actitudes 

respetosas, cordiales y corteses al prestar sus servicios. Además, percibieron que los 

conocimientos de los trabajadores fueron suficientes para resolver sus consultas e 

inquietudes.  

Los resultados son consistentes con los datos obtenidos por Vilarinho et al. (2024), 

quienes al evaluar los servicios, detallaron que las personas valoran todo, desde el producto 

o servicio obtenido hasta cómo fueron tratadas antes de recibirlo, y la calidad con la que el 

personal atiende y ayuda a resolver dudas o inquietudes, lo que genera la sensación de 

seguridad y confianza que buscan las instituciones para lograr una relación positiva entre 

empresa y cliente. 

A partir de los resultados obtenidos, se cumplió el objetivo específico 2: “Determinar 

el nivel de satisfacción de los usuarios respecto de la atención recibida”. 

Los resultados evidenciaron que una gran parte de los encuestados se sintió satisfecha 

con los servicios brindados, destacándose que la empresa cumplió con las expectativas y que 

la calidad del servicio fue adecuada 
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Sin embargo, los resultados obtenidos revelaron que un porcentaje significativo de 

los usuarios expresó desacuerdo con las afirmaciones planteadas, siendo la resolución de 

solicitudes e inquietudes el aspecto que registró la mayor proporción de respuestas 

desfavorables. 

Cerca de una cuarta parte de los encuestados también estaba en desacuerdo y 

totalmente en desacuerdo con respecto al servicio.  

El resultado respalda lo planteado por Mora et al. (2024), donde detalló que los 

factores como la rapidez en la solución de inquietudes y problemas, además de la eficiencia 

que brinda el personal, son importantes para que la percepción y las expectativas que tienen 

los usuarios se cumplan y sean calificadas como positivas. 

Con los resultados se identificaron áreas de mejora, sobre todo porque un gran 

porcentaje de los encuestados expresó que, cada vez que regresaban a solicitar el servicio en 

el área de atención al cliente, no estaban ni de acuerdo ni en desacuerdo respecto de percibir 

mejoras en la atención y los servicios que ofrece Aguapen EP, lo cual resulta conveniente 

para fortalecer la atención brindada por la empresa. 

Los datos recopilados permitieron cumplir con el objetivo 3: “Identificar los aspectos 

críticos de los procesos de atención mediante la integración de resultados cuantitativos y 

cualitativos”. 

El análisis de los resultados permitió identificar los aspectos críticos de la atención al 

cliente y de la satisfacción de los usuarios. Los principales hallazgos evidenciaron fortalezas 

en la eficacia, la cortesía, el respeto y la amabilidad del personal.  

También se identificaron oportunidades de mejora, principalmente en los tiempos de 

respuesta, así como una percepción limitada de la mejora continua en los servicios ofrecidos 

por la institución. 

Los resultados obtenidos son consistentes con lo expuesto por Denantes y Donoso 

(2021), quienes, en una investigación realizada en Chile sobre servicios básicos, identificaron 

niveles de satisfacción moderados debido a deficiencias en los canales de comunicación y la 

resolución de reclamos.  
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Los autores destacan que la empatía y la capacidad de respuesta son dimensiones 

esenciales para fortalecer la confianza de los usuarios en las empresas públicas, lo que 

evidencia la necesidad de implementar modelos de atención centrados en el usuario.  

También se observa una coincidencia con el estudio de Cabrera Barbecho y Sarmiento 

(2023), donde se resalta la importancia de reforzar dimensiones como la comunicación, la 

gestión de reclamos y la eficiencia del servicio brindado por las empresas, debido a que 

presentaban desafíos, lo que afectó la satisfacción de los usuarios. 

En el caso de Aguapen EP, también se identificaron oportunidades de mejora en los 

tiempos de respuesta y en la percepción de la mejora continua, lo que evidencia la 

importancia de fortalecer dichos aspectos para optimizar la atención a la ciudadanía. 

Propuesta  

Plan de fortalecimiento de la atención al cliente, basado en el modelo SERVQUAL, 

para incrementar la satisfacción de los usuarios de Aguapen EP. 

Introducción: 

La presente propuesta surge como respuesta a los resultados obtenidos del estudio, en 

el que se identificaron oportunidades de mejora en el área de atención al cliente de la empresa 

Aguapen EP.  

Si bien los usuarios manifestaron una percepción favorable del servicio recibido, se 

identificaron debilidades en el tiempo de respuesta y en la escasa sensación de mejora en la 

atención al solicitar nuevamente el servicio, lo que brinda oportunidades de mejora en las 

áreas. 

La propuesta busca ofrecer un instrumento de apoyo para la gestión de la atención al 

cliente, mediante estrategias adaptadas al contexto de una empresa pública. Debido a que 

Aguapen EP desarrolla sus actividades bajo un marco normativo, presupuestario y 

administrativo que condiciona la ejecución de determinadas acciones, dichas estrategias 

priorizan alternativas viables que pueden incorporarse progresivamente a los procesos 

institucionales sin requerir inversiones significativas ni modificaciones estructurales.  



  56 

 
Por último, la propuesta busca fortalecer la relación de los usuarios con la institución 

y, como se ha podido interpretar a lo largo de la investigación, los resultados sugieren que 

una atención eficiente no solo incrementa la satisfacción, sino que fortalece la confianza en 

la gestión institucional y en los servicios públicos prestados por Aguapen EP. 

Para la propuesta se implementó la matriz FODA, que sirve como punto de partida 

para identificar el estado interno y el entorno, mientras que las matrices MEFI y MEFE 

aportarán respaldo cuantitativo a dicho diagnóstico.  

La matriz DAFO permitió cruzar los factores para que las soluciones que se brinden 

estén respaldadas por respuestas estructuradas (estrategias FO, FA, DO y DA). Finalmente, 

el Plan de Ejecución traslada las dimensiones a actividades concretas, de bajo costo y viables 

para la administración pública. 

Tabla 5. Matriz FODA 

Fortalezas (F) Oportunidades (O) 

• Personal con experiencia en atención al 

usuario. 

• Procedimientos administrativos 

establecidos. 

• Compromiso del personal con el servicio 

público. 

 

• Programas de capacitación ofrecidos por 

instituciones públicas y universidades. 

• Herramientas tecnológicas 

institucionales disponibles. 

• Mayor uso de los canales digitales por 

parte de la ciudadanía. 

• Políticas públicas orientadas a la calidad 

del servicio. 

Debilidades (D) Amenazas (A) 

• Percepción de demoras en la atención. 

• Escasa percepción de mejora continua. 

• Ausencia de mecanismos permanentes 

para evaluar la satisfacción. 

• Necesidad de fortalecer la comunicación 

institucional. 

• Incremento de las expectativas 

ciudadanas. 

• Limitaciones presupuestarias. 

• Cambios en las políticas públicas y en la 

asignación de recursos. 

• Mayor difusión de los reclamos en 

medios digitales. 
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Matriz MEFI y MEFE 

La construcción de las matrices MEFI y MEFE se realizó a partir de la información 

obtenida mediante la encuesta aplicada a los usuarios y las entrevistas efectuadas al personal 

de Aguapen EP.  

Los factores internos (fortalezas y debilidades) y externos (oportunidades y 

amenazas) fueron identificados a partir del análisis e integración de los resultados 

cuantitativos y cualitativos.  

Posteriormente, los factores fueron valorados por el investigador con base en la 

evidencia obtenida durante el estudio y en la literatura especializada. A cada factor se le 

asignó un peso entre 0,00 y 1,00, de acuerdo con su importancia relativa, procurando que la 

suma total fuera igual a 1,00.  

La calificación se estableció mediante una escala de 1 a 4, donde 1 representa una 

debilidad mayor o una respuesta deficiente frente al factor, 2 una debilidad menor, 3 una 

fortaleza menor o una respuesta favorable moderada y 4 una fortaleza mayor o una respuesta 

altamente favorable. Finalmente, el puntaje ponderado se obtuvo mediante la multiplicación 

del peso por la calificación asignada a cada factor. 
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Tabla 6. Matriz de trazabilidad para MEFI 

 

Factor Evidencia que lo respalda Fuente Justificación del peso 
Justificación de la 

calificación 

Personal con 

experiencia en 

atención al 

usuario 

Los entrevistados manifestaron 

que cuentan con los 

conocimientos necesarios para 

atender consultas gracias a las 

capacitaciones recibidas y al 

dominio de los procedimientos 

institucionales. 

Entrevista 

y encuesta 

Se asignó un peso de 

0,14 por ser un factor 

interno clave para la 

calidad de la atención. 

Se calificó con 4 porque 

constituye una fortaleza 

consolidada en la 

institución. 

Existencia de 

procedimientos 

establecidos 

para la 

atención al 

cliente 

En las entrevistas se indicó que 

la atención se desarrolla 

respetando los protocolos 

institucionales y 

procedimientos establecidos. 

Entrevista 

Se asignó un peso de 

0,14 por su 

importancia en la 

estandarización del 

servicio. 

Calificación 3, ya que 

existen procedimientos, 

aunque pueden 

fortalecerse. 

Compromiso 

del personal 

con el servicio 

público 

Los usuarios valoraron 

positivamente el respeto, la 

amabilidad y el trato recibido. 

Además, los entrevistados 

destacaron la importancia de 

mantener una atención 

igualitaria. 

Encuesta y 

entrevista 

Peso 0,12 por su 

influencia en la 

percepción del 

servicio. 

Calificación 4 debido al 

desempeño favorable 

observado. 

Percepción de 

demoras en los 

tiempos de 

atención 

Una parte de los usuarios 

manifestó inconformidad con 

los tiempos de respuesta y en 

las entrevistas se reconoció la 

necesidad de agilizar los 

procesos. 

Encuesta y 

entrevista 

Peso 0,16, el mayor, 

debido al impacto 

directo sobre la 

satisfacción del 

usuario. 

Calificación 1, al 

representar la principal 

debilidad identificada. 

Escasa 

percepción de 

Los usuarios señalaron que no 

perciben cambios 
Encuesta 

Peso 0,15 por afectar 

la imagen 

institucional. 

Calificación 2 porque 

constituye una debilidad 

moderada. 
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mejora 

continua 

significativos al volver a 

solicitar un servicio. 

Ausencia de 

mecanismos 

permanentes 

para medir la 

satisfacción 

La entrevista evidenció que se 

realizan consultas al finalizar la 

atención y existe un buzón de 

sugerencias, pero no un sistema 

permanente de evaluación. 

Entrevista 

Peso 0,15 debido a su 

importancia para la 

mejora continua. 

Calificación 2 por 

requerir 

fortalecimiento. 

Necesidad de 

fortalecer la 

comunicación 

institucional 

En las entrevistas se recomendó 

fortalecer los canales digitales 

y mejorar la difusión de la 

información institucional. 

Entrevista 

Peso 0,14 por su 

incidencia en la 

percepción del 

servicio. 

Calificación 2 porque 

aún existen 

oportunidades de 

mejora. 

Tabla 7. Matriz MEFI 

Factores internos Peso Calificación 
Puntuación 

Peso x Calificación 

Fortalezas    

Personal con experiencia en atención al usuario. 0,14 4 0,56 

Existencia de procedimientos establecidos para la 

atención al cliente. 
0,14 3 0,42 

Compromiso del personal con el servicio público. 0,12 4 0,44 

    

Debilidades    

Percepción de demoras en los tiempos de atención. 0,16 1 0,16 

Percepción escasa de mejora continua por parte de los 

usuarios. 
0,15 2 0,30 

Mecanismos permanentes para medir la satisfacción del 

usuario. 
0,15 2 0,30 

Necesidad de fortalecer la comunicación institucional 

sobre las mejoras realizadas. 
0,14 2 0,28 

TOTAL 1,00  2,46 
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El resultado de la matriz MEFI fue de 2,46, ligeramente inferior al promedio de 

referencia de 2,50. Aunque Aguapen EP cuenta con fortalezas como la experiencia y el 

compromiso de su personal, aún presenta debilidades que limitan su desempeño en la 

atención al cliente; entre ellas, la percepción de demoras en los tiempos de atención y la 

escasa percepción de mejora continua.  

Los resultados ayudan a justificar la formulación de estrategias orientadas al 

fortalecimiento de la atención al cliente y al mejoramiento continuo de los procesos 

institucionales. 

Tabla 8. Matriz de trazabilidad para MEFE 

Factor externo 
Evidencia que lo 

respalda 
Fuente de evidencia Justificación del peso 

Justificación de la 

calificación 

Acceso a 

programas de 

capacitación 

promovidos por 

instituciones 

públicas y 

universidades. 

Los entrevistados 

señalaron que las 

capacitaciones 

fortalecen el desempeño 

del personal y 

recomendaron mantener 

procesos permanentes 

de formación. 

Constitución de la 

República del Ecuador 

(2008); Ley Orgánica 

de Empresas Públicas 

(2009); entrevistas al 

personal de Aguapen 

EP. 

Se asignó un peso de 

0,12 debido a que 

representa una 

oportunidad 

importante para 

fortalecer las 

competencias del 

personal sin generar 

elevados costos para la 

institución. 

Se otorgó una 

calificación de 4, ya 

que Aguapen EP 

puede aprovechar 

estos programas para 

fortalecer la atención 

al cliente. 

Uso de 

herramientas 

tecnológicas 

institucionales 

para fortalecer 

la 

comunicación 

con los 

usuarios. 

En las entrevistas se 

recomendó fortalecer 

los canales virtuales y 

modernizar los procesos 

institucionales para 

agilizar la atención. 

Gumah y Aziabah 

(2020); Galindo 

Pasache et al. (2024); 

revisión documental 

institucional. 

Peso 0,10, por 

representar una 

oportunidad de 

impacto medio para 

optimizar la 

comunicación 

institucional. 

Calificación 3, debido 

a que existen 

herramientas 

tecnológicas, aunque 

su aprovechamiento 

aún puede 

fortalecerse. 
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Creciente 

interés de la 

ciudadanía por 

utilizar canales 

digitales 

oficiales para 

consultas e 

información. 

Los entrevistados 

recomendaron 

fortalecer los servicios 

digitales para facilitar 

los trámites ciudadanos. 

INEC (2023) y 

encuesta aplicada a 

usuarios. 

Peso 0,11, por tratarse 

de una tendencia 

creciente en la 

prestación de servicios 

públicos. 

Calificación 3, debido 

a que la institución 

posee oportunidades 

de adaptación, aunque 

todavía existen 

procesos presenciales 

predominantes. 

Fortalecimiento 

de las políticas 

públicas 

orientadas a la 

calidad del 

servicio y 

atención 

ciudadana. 

La normativa 

ecuatoriana promueve 

la mejora continua de 

los servicios públicos y 

la atención centrada en 

el ciudadano. 

Constitución de la 

República del Ecuador 

(2008), arts. 314 y 

318; Ley Orgánica de 

Empresas Públicas 

(2009). 

Peso 0,12, debido a 

que constituye un 

entorno favorable para 

implementar mejoras 

institucionales. 

Calificación 3, ya que 

Aguapen EP 

desarrolla acciones 

alineadas con estas 

políticas, aunque 

existen oportunidades 

para fortalecerlas. 

Incremento de 

las expectativas 

ciudadanas 

respecto a la 

calidad y 

oportunidad del 

servicio. 

Los resultados 

evidenciaron que 

algunos usuarios 

esperan respuestas más 

ágiles y perciben pocas 

mejoras continuas en el 

servicio. 

Encuesta aplicada a 

los usuarios; Zhang et 

al. (2022); Rusdianti y 

Fajar (2023). 

Peso 0,16, por ser la 

amenaza externa de 

mayor impacto sobre 

la percepción del 

servicio. 

Calificación 2, ya que 

la institución aún 

enfrenta desafíos para 

responder plenamente 

a estas expectativas. 

Limitaciones 

presupuestarias 

para la 

ejecución de 

proyectos de 

modernización 

institucional. 

La naturaleza de 

empresa pública 

condiciona la ejecución 

de inversiones a la 

disponibilidad 

presupuestaria y a la 

planificación 

institucional. 

Entrevista al Director 

Comercial de 

Aguapen EP; Ley 

Orgánica de Empresas 

Públicas (2009); 

análisis documental 

institucional. 

Peso 0,15, debido a la 

influencia directa del 

presupuesto en la 

implementación de 

mejoras. 

Calificación 2, porque 

representa una 

limitación permanente 

para ejecutar 

proyectos de 

modernización. 
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Cambios en las 

políticas 

públicas o en la 

asignación de 

recursos a las 

empresas 

públicas. 

Las empresas públicas 

dependen de 

disposiciones 

gubernamentales que 

pueden modificar 

prioridades 

institucionales y 

disponibilidad de 

recursos. 

Constitución de la 

República del Ecuador 

(2008), arts. 314 y 

318; Ley Orgánica de 

Empresas Públicas 

(2009). 

Peso 0,12, al tratarse 

de un factor externo 

que puede afectar la 

planificación 

institucional. 

Calificación 2, debido 

a que Aguapen EP no 

tiene control directo 

sobre este tipo de 

decisiones. 

Mayor difusión 

de los reclamos 

ciudadanos 

mediante redes 

sociales y 

medios 

digitales. 

El incremento del uso 

de plataformas digitales 

facilita la difusión 

inmediata de 

experiencias positivas y 

negativas relacionadas 

con los servicios 

públicos. 

Galindo Pasache et al. 

(2024); Gumah y 

Aziabah (2020); 

Trang et al. (2024). 

Peso 0,12, porque 

puede influir 

directamente en la 

imagen institucional y 

la confianza 

ciudadana. 

Calificación 2, debido 

a que requiere 

fortalecer los 

mecanismos de 

respuesta y 

comunicación 

institucional. 
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Tabla 9. Matriz MEFE 

Factores externos Peso Calificación 
Puntuación 

Peso x Calificación 

Oportunidades    

Acceso a programas de capacitación promovidos 

por instituciones públicas y universidades. 
0,12 4 0,48 

Uso de herramientas tecnológicas institucionales 

para fortalecer la comunicación con los usuarios. 
0,10 3 0,30 

Creciente interés de la ciudadanía por utilizar 

canales digitales oficiales para consultas e 

información. 

0,11 3 0,33 

Fortalecimiento de las políticas públicas orientadas 

a la calidad del servicio y de la atención al 

ciudadano. 

0,12 3 0,36 

Amenazas    

Incremento de las expectativas ciudadanas respecto 

a la calidad y la oportunidad del servicio. 
0,16 2 0,32 

Limitaciones presupuestarias para la ejecución de 

proyectos de modernización institucional. 
0,15 2 0,30 

Cambios en las políticas públicas o en la asignación 

de recursos a las empresas públicas. 
0,12 2 0,24 

Mayor difusión de los reclamos ciudadanos 

mediante redes sociales y medios digitales. 
0,12 2 0,24 

TOTAL 1,00  2,57 

Interpretación de la MEFE 

El resultado obtenido en la matriz MEFE fue de 2,57, superior al promedio de 

referencia de 2,50, lo que indica que Aguapen EP dispone de oportunidades externas que 

pueden aprovecharse para fortalecer la atención al cliente y mejorar la satisfacción de los 

usuarios. 
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 Entre las principales oportunidades destacan el acceso a programas de capacitación, 

el aprovechamiento de herramientas tecnológicas institucionales y el impulso de políticas 

públicas orientadas a la calidad del servicio. 

No obstante, se identificaron amenazas que podrían afectar el desarrollo de acciones 

de mejora, entre ellas las limitaciones presupuestarias propias de las empresas públicas, los 

cambios en las políticas gubernamentales y el incremento de las expectativas ciudadanas 

respecto a la calidad de los servicios.  

Asimismo, la difusión de reclamos a través de medios digitales representa un desafío 

para la imagen institucional, por lo que resulta necesario fortalecer los procesos de 

comunicación y de atención al usuario. 
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Tabla 10. Matriz DAFO 

Oportunidades (O) 

O1. Programas de capacitación 

ofrecidos por instituciones públicas y 

universidades. 

O2. Herramientas tecnológicas 

institucionales disponibles. 

O3. Mayor uso de los canales digitales 

por parte de la ciudadanía. 

O4. Políticas públicas orientadas a la 

calidad del servicio. 

Amenazas (A) 

A1. Incremento de las expectativas 

ciudadanas. 

A2. Limitaciones presupuestarias. 

A3. Cambios en las políticas públicas 

y en la asignación de recursos. 

A4. Mayor difusión de los reclamos 

en medios digitales. 

Fortalezas (F) 

F1. Personal con experiencia en 

atención al usuario. 

F2. Procedimientos 

administrativos establecidos. 

F3. Compromiso del personal 

con el servicio público. 

Estrategias FO (Fortalezas–

Oportunidades) 

FO1. Gestionar capacitaciones y 

convenios con universidades e 

instituciones públicas para fortalecer 

las competencias del personal. 

FO2. Aprovechar los canales digitales 

institucionales para mejorar la 

comunicación con los usuarios sobre 

trámites y requisitos. 

FO3. Fortalecer la cultura de calidad 

del servicio mediante la aplicación de 

las dimensiones del modelo 

SERVQUAL. 

Estrategias FA (Fortalezas–

Amenazas) 

FA1. Fortalecer la atención 

personalizada para responder a las 

crecientes expectativas de los 

usuarios. 

FA2. Optimizar los procedimientos 

internos existentes para mejorar la 

eficiencia sin requerir inversiones 

significativas. 

FA3. Promover una comunicación 

institucional para fortalecer la imagen 

institucional. 

Debilidades (D) 

D1. Percepción de demoras en 

la atención. 

D2. Escasa percepción de 

mejora continua. 

D3. Ausencia de mecanismos 

permanentes para evaluar la 

satisfacción. 

D4. Necesidad de fortalecer la 

comunicación institucional. 

Estrategias DO (Debilidades–

Oportunidades) 

DO1. Diseñar un plan de capacitación 

para mejorar la capacidad de 

respuesta del personal a partir de los 

programas de formación disponibles. 

DO2. Incorporar encuestas periódicas 

de satisfacción y mecanismos de 

retroalimentación, aprovechando los 

recursos institucionales existentes. 

DO3. Fortalecer la difusión de las 

mejoras implementadas a través de los 

canales oficiales de comunicación. 

 

Estrategias DA (Debilidades–

Amenazas) 

DA1. Optimizar los procesos de 

atención para reducir los tiempos de 

respuesta percibidos por los usuarios. 

DA2. Establecer indicadores de 

seguimiento de la atención al cliente 

para facilitar la toma de decisiones 

aun en escenarios de restricciones 

presupuestarias. 

DA3. Implementar un procedimiento 

interno para la gestión y el 

seguimiento de quejas y sugerencias, 

a fin de fortalecer la confianza de los 

usuarios. 
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Tabla 11. Plan de ejecución 

Objetivo Actividades Responsable Recursos Tiempo Indicador 

Incrementar la 

confianza de 

los usuarios. 

Revisar el procedimiento 

de atención. 

Elaborar un flujo 

simplificado de trámites. 

Socializar los 

procedimientos con el 

personal. 

Dirección 

Comercial y 

Atención al 

Cliente 

Personal, 

manuales, 

material 

informativo 

1 mes 

Procedimientos 

actualizados y 

socializados. 

Reducir la 

percepción 

de demora en 

la atención al 

usuario. 

Analizar los tiempos de 

atención. 

Organizar prioridades en 

la atención. 

Implementar controles 

internos para el 

seguimiento de los 

tiempos de respuesta. 

Jefatura de 

Atención al 

Cliente 

Personal, 

formatos de 

control 

2 meses 

Disminución 

del tiempo 

promedio de 

atención. 

Mejorar la 

confianza de 

los usuarios 

mediante el 

fortalecimien

to de las 

competencias 

del personal. 

Gestionar capacitaciones 

en atención al cliente. 

Capacitar en resolución 

de conflictos y en 

comunicación efectiva. 

Realizar evaluaciones 

posteriores a las 

capacitaciones. 

Talento 

Humano 

Convenios 

con 

universidad

es, material 

didáctico 

2 meses 

Número de 

servidores 

capacitados. 

Mejorar la 

relación entre 

la institución 

y los 

usuarios. 

Difundir información 

sobre trámites y 

requisitos. 

Actualizar la 

información en los 

canales oficiales. 

Implementar un 

protocolo de atención al 

usuario. 

Comunicación 

Institucional y 

Atención al 

Cliente 

Página 

web, redes 

sociales, 

material 

impreso 

1 mes 

Nivel de 

satisfacción 

con la 

información 

recibida. 

Evaluar 

periódicamen

te la calidad 

de la atención 

y la 

satisfacción 

de los 

usuarios. 

Diseñar encuestas 

periódicas de 

satisfacción. 

Analizar los resultados. 

Elaborar informes con 

propuestas de mejora. 

Dar seguimiento a las 

acciones implementadas. 

Dirección 

Comercial y 

Unidad de 

Planificación 

Formulario

s, base de 

datos, 

personal 

Permanente 

Informes de 

seguimiento e 

índice de 

satisfacción de 

los usuarios. 
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Conclusiones: 

Se identificó que la atención al cliente brindada por Aguapen EP presenta varias fortalezas, 

como la confianza, la cortesía, el respeto, el conocimiento del personal y la seguridad que transmite 

durante el proceso de atención. Sin embargo, se identificaron aspectos susceptibles de mejora, 

como la percepción de la eficiencia del servicio. 

Se determinó que el nivel de satisfacción de los usuarios presenta una valoración favorable 

en los indicadores evaluados, ya que entre el 51,4 % y el 52,7 % de los participantes manifestó 

estar de acuerdo o totalmente de acuerdo con la atención recibida, el cumplimiento de sus 

expectativas y las soluciones brindadas. No obstante, entre el 21 % y el 24 % expresó 

inconformidad, principalmente con los tiempos de atención y la eficiencia del servicio, lo que 

evidencia oportunidades de mejora. 

Se identificó que los aspectos mejor valorados por los usuarios fueron el trato respetuoso 

(63,4 %), los conocimientos del personal (60,5 %), la cortesía (59,0 %) y la confianza transmitida 

durante la atención (59,0 %). No obstante, se evidenciaron oportunidades de mejora en la rapidez 

de atención, la eficiencia del servicio y la percepción de mejoras continuas, aspectos que 

registraron mayores niveles de inconformidad. 

El instrumento utilizado presentó una excelente consistencia interna, evidenciada por un 

coeficiente Alfa de Cronbach de 0,968, lo que respalda la confiabilidad de los datos obtenidos y 

fortalece la validez de las conclusiones derivadas del estudio. 

En términos generales, la evaluación de la atención al cliente y la satisfacción de los 

usuarios en Aguapen EP evidenció que, aunque los usuarios valoran positivamente aspectos como 

la confianza, la seguridad y el trato recibido, persisten debilidades relacionadas con los tiempos de 

respuesta, la eficiencia del servicio y la percepción de mejora continua. 

 Estos resultados justifican la implementación de la propuesta de fortalecimiento de la 

atención al cliente, orientada a optimizar los procesos institucionales, fortalecer las competencias 

del personal y promover la mejora continua del servicio. 
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Recomendaciones 

Se recomienda a la empresa Aguapen EP implementar progresivamente el plan de 

fortalecimiento de la atención al cliente propuesto en la presente investigación, conformado por 

estrategias orientadas al fortalecimiento de la fiabilidad del servicio, la optimización de la 

capacidad de respuesta, el fortalecimiento de la seguridad en la atención, la mejora de la 

comunicación institucional y el establecimiento de un sistema de seguimiento y mejora continua, 

con el propósito de incrementar la satisfacción de los usuarios y optimizar los procesos 

institucionales. 

Además, se sugiere fortalecer las competencias del personal encargado de la atención al 

cliente mediante programas de capacitación periódicos en calidad del servicio y en resolución de 

conflictos, aprovechando los convenios con instituciones de educación superior u organismos 

públicos. 

Para futuras investigaciones académicas, se recomienda ampliar el estudio incorporando 

otras empresas públicas prestadoras de servicios básicos del país, con el propósito de realizar 

análisis comparativos que permitan identificar fortalezas, debilidades y buenas prácticas en la 

atención al cliente y en la satisfacción de los usuarios. 

También es recomendable profundizar en el análisis de la relación entre las dimensiones 

del modelo SERVQUAL y la satisfacción de los usuarios, mediante el uso de diferentes técnicas 

estadísticas y de muestras más amplias, con el fin de obtener resultados que complementen y 

fortalezcan la evidencia científica sobre la calidad del servicio en las empresas públicas. 

Para finalizar, se aconseja realizar investigaciones para evaluar el impacto de la 

implementación de planes de fortalecimiento de la atención al cliente en empresas públicas, lo que 

permitirá comparar los resultados obtenidos antes y después de su aplicación. 
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Apéndice  

Apéndice 1: Matriz de consistencia. 

Titulo 
 

Problema Objetivos 
Idea a 

defender 

Variabl

es 

Dimensio

nes 
Indicadores 

Metodolo

gia 

Atenció

n al 

cliente y 

la 

satisfacc

ión de 

los 

usuarios 

en la 

empresa 

Aguape

n EP, 

Provinci

a de 

Santa 

Elenaa 

2025.  

¿Cuál es la 

situación 

actual de la 

atención al 

cliente y del 

nivel de 

satisfacción de 

los usuarios 

de la empresa 

Aguapen EP, 

cantón 

Salinas, 

durante el año 

2025? 

GENERAL 
El 

diagnóstic

o de la 

atención 

al cliente 

y del 

nivel de 

satisfacci

ón de los 

usuarios 

de la 

empresa 

Aguapen 

EP 

permitirá 

identificar 

fortalezas, 

debilidad

es y 

oportunid

ades de 

mejora 

que 

fundamen

Atenció

n al 

cliente 

Empatia 

Amabilidad 

del personal 
Enfoque 

Diagnosticar 

la atención 

al cliente y 

el nivel de 

satisfacción 

de los 

usuarios de 

la empresa 

Aguapen EP 

durante el 

año 2025. 

Cortesía en 

la atención 

 Mixto 

(Cuantitat

ivo y  

cualitativ

o ) 

Respeto 

durante el 

servicio 

Alcance 

Seguridad 

Conocimient

o del 

personal 

Descripti

vo 

Rapidez de 

atención 
Métodos 

Seguridad en 

los procesos 

de atención 

Analítico 

inductivo 

y 

deductivo 

SISTEMATIZ

ACIÓN DE 

LOS 

PROBLEMA

S 

ESPECIFIC

OS 

Satisfac

ción de 

los 

usuarios 

Percepció

n del 

servicio 

Calidad 

percibida. 
Población 
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ESPECÍFICO

S 

ten el 

diseño de 

estrategia

s para 

fortalecer 

la calidad 

del 

servicio. 

¿Cuáles son 

las 

características 

de la atención 

al cliente 

percibida por 

los usuarios de 

la empresa 

Aguapen EP 

de la provincia 

de Santa 

Elena? 

Caracterizar 

la atención al 

cliente 

percibida por 

los usuarios 

de la 

empresa 

Aguapen EP 

de la 

Provincia de 

Santa Elena. 

Cumplimient

o de 

expectativas. 

 

Empleado

s y 

clientes 

Percepción 

de eficiencia 

del servicio 

Muestra 

¿Cuál es el 

nivel de 

satisfacción de 

los usuarios 

respecto de la 

atención 

recibida en la 

empresa 

Aguapen EP? 

Determinar 

el nivel de 

satisfacción 

de los 

usuarios 

respecto de 

la atención 

recibida.  

 

Nivel de 

satisfacci

ón 

Satisfacción 

general 

385 

usuarios, 

No 

probabilís

tico por 

convenien

cia 

Conformida

d 

Tecnicas 

e 

instrumen

tos 

¿Cuáles son 

los aspectos 

críticos de los 

procesos de 

atención 

Identificar 

los aspectos 

críticos de 

los procesos 

de atención 

Técnicas: 

Encuesta 

y 

entrevista 
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identificados a 

partir de la 

integración de 

los resultados 

cuantitativos y 

cualitativos? 

 

mediante la 

integración 

de resultados 

cuantitativos 

y 

cualitativos. 

¿Qué 

estrategias de 

mejora pueden 

proponerse 

para fortalecer 

la atención al 

cliente y 

aumentar la 

satisfacción de 

los usuarios 

de la empresa 

Aguapen EP? 

Proponer 

estrategias 

de mejora 

para el 

fortalecimie

nto de la 

atención al 

cliente y 

aumentar la 

satisfacción 

de los 

usuarios. 

Percepción 

de mejora 

Instrumen

tos: 

Cuestiona

rio, Guía 

de 

entrevista

. 
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Apéndice 2: Acta de aceptación del tema de investigación. 
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Apéndice 3: Carta Aval. 
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Apéndice 4: Validación del instrumento – Cuestionario de encuesta. 
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Apéndice 5: Validación del instrumento – Guía de entrevista. 
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Apéndice 6: Certificado de validación de instrumento. 
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Apéndice 7: Guía de entrevista. 
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Apéndice 8. Evidencia de entrevistas. 
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Apéndice 9: Cuestionario de encuesta. 
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Apéndice 10: Evidencia de encuesta. 
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Apéndice 11: Tabulación de encuesta. 
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Apéndice 12: Certificado antiplagio  
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Apéndice 13: Cronograma de actividades tutoriales. 
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Apéndice 14: Ficha de Control de Tutorías del T.I.C. 
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