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Atencion al cliente y la satisfaccion de los usuarios en la empresa Aguapen EP,

provincia de Santa Elena, 2025
Autor:
Jair Noé¢ Salinas Tomala
Tutor:

Ing. Divar Sebastian Castro Loor MSc.

Resumen

El presente estudio se realizd bajo el titulo: “Atencion al cliente y la satisfaccion de los
usuarios en la empresa Aguapen EP, provincia de Santa Elena, 2025”, cuyo objetivo
principal fue diagnosticar la atencion al cliente y el nivel de satisfaccion de los usuarios de
la empresa Aguapen EP durante el ano 2025. Se aplicd un estudio descriptivo de enfoque
mixto (cualitativo y cuantitativo) a los usuarios y trabajadores del drea de atencion al cliente
de la empresa Aguapen E.P. Los resultados de la investigacion evidenciaron fortalezas en la
empatia, 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 percepcion de la
mejora continua por parte de los usuarios. Finalmente, se concluyd que el diagnostico
permitio identificar fortalezas y aspectos criticos de la atencion al cliente, lo que fundamento

el disefio de una propuesta de mejora para incrementar la satisfaccion de los usuarios.

Palabras clave: Atencion al cliente, Satisfaccion de los usuarios, Calidad del servicio,

Empresa publica, Gestion publica.
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Customer Service and User Satisfaction at Aguapen EP, Santa Elena Province, 2025.
Author:

Jair Noé Salinas Tomala
Tutor:

Ing. Divar Sebastidn Castro Loor MSc.

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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Introduccion

La atencion al cliente se ha convertido en uno de los elementos fundamentales y
estratégicos de una empresa, ya sea publica o privada, debido a su influencia directa en la

satisfaccion de los usuarios y en como perciben la calidad brindada (Lépez 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 satisfaccion del cliente en el sector publico es fundamental para que
los directivos puedan disefiar iniciativas que satisfagan las necesidades de los ciudadanos y
mejorar la confianza publica en los servicios gubernamentales” (Mosimanegape et al., 2020,

p. 589).

En Jap6n se han implementado modelos de atencion 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, atencion y afecto, expresados con

una sonrisa, se espera que cause una buena primera impresion 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 criticos para evaluar las perspectivas sobre la atencion

brindada.

Mora et al. (2024), en un analisis realizado para determinar qué tan satisfechos estan
los usuarios con los servicios publicos en paises norteamericanos, concluyeron que factores
como la rapidez en la solucion 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 publicas sea positiva.

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

Escolares de una institucion educativa en México, evaluo el servicio de dicho departamento.
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El servicio obtuvo una valoracion intermedia; sin embargo, al analizar las
calificaciones mas bajas se observa un patron en particular: los estudiantes dieron a conocer
que la capacidad de respuesta y la empatia son los principales inconvenientes al usar los

servicios de dicho departamento.

En Ecuador, se han realizado estudios sobre la atencion al cliente en los servicios
publicos y basicos, 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 satisfaccion de los usuarios con
la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado Sanitario de la Troncal (EMAPAT)
concluyeron que la institucion 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 como toda empresa de servicio publico 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 gestion inadecuada de la atencidon al cliente en las instituciones y empresas
prestadoras de servicios publicos representa una problematica que puede afectar la calidad
del servicio, la satisfaccion de los usuarios y la confianza de la ciudadania en las
instituciones. La atencion a los usuarios no se limita al trato recibido, sino que comprende
aspectos relacionados con la comunicacion, la oportunidad de respuesta, la accesibilidad a
la informacion y la capacidad institucional para atender las necesidades y requerimientos de

la poblacion (Palmer et al., 2025).

La comunicacion entre las entidades publicas y la ciudadania constituye un elemento
importante para fortalecer la confianza institucional, debido a que su ausencia o insuficiencia
puede generar en los ciudadanos la percepcion de falta de informacion o desconocimiento
respecto de las acciones desarrolladas por las instituciones publicas (Ochoa & Espinoza,

2024)
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Esta situacion adquiere mayor importancia en los servicios basicos, especialmente
en aquellos relacionados con el acceso al agua potable, debido a que una comunicacion
deficiente puede dificultar que la ciudadania reciba informacion oportuna sobre situaciones

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

Ward et al. (2024) sefialan que las dificultades en el acceso a la informacion pueden
ser mas significativas en poblaciones vulnerables o alejadas, donde las barreras territoriales

y sociales pueden limitar la comunicacién con las instituciones responsables.

En el contexto latinoamericano, las empresas publicas encargadas de la prestacion
de servicios basicos enfrentan desafios relacionados con la eficiencia de los procesos de
atencion, la capacidad de respuesta ante solicitudes y reclamos y la comunicacion con los
usuarios. Estas dificultades pueden afectar la percepcion de calidad del servicio y generar

niveles de insatisfaccion entre la ciudadania (Torres & Ticona, 2025).

En Ecuador, diversos estudios relacionados con la prestacion de servicios publicos
han identificado la importancia de fortalecer los procesos de atencion al usuario,
particularmente en aspectos como la oportunidad de respuesta, la comunicacion institucional

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

En el ambito local, Aguapen EP constituye una empresa publica encargada de la

prestacion del servicio de agua potable y otros servicios relacionados para la ciudadania.

Debido a la naturaleza esencial del servicio que proporciona, la atencion brindada a
los usuarios adquiere relevancia, ya que las solicitudes, consultas, reclamos y requerimientos

ciudadanos requieren procesos de comunicacion y respuesta adecuados.

En este contexto, se evidencid la necesidad de conocer la situacion de la atencion al

cliente y la satisfaccion de los usuarios de Aguapen EP.

Si bien la atencion brindada por el personal presenta aspectos favorables
relacionados con la empatia, el respeto y la seguridad transmitida durante la atencion,
también se identificaron situaciones que requieren fortalecimiento, especialmente en los

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

la calidad de la atencion institucional.
Sistematizacion del problema

(Cual es la situacion actual de la atencion al cliente y del nivel de satisfaccion de los
usuarios de la empresa Aguapen EP, en la provincia de Santa Elena, durante el afio 2025?

Sistematizacion de los problemas especificos

(Cuales son las caracteristicas de la atencién al cliente percibida por los usuarios de

la empresa Aguapen EP de la provincia de Santa Elena?

(Cuadl es el nivel de satisfaccion de los usuarios respecto de la atencion recibida en

la empresa Aguapen EP?

(Cuales son los aspectos criticos de los procesos de atencion identificados a partir

de la integracion de los resultados cuantitativos y cualitativos?

(Qué estrategias de mejora pueden proponerse para fortalecer la atencion al cliente
y aumentar la satisfaccion de los usuarios de la empresa Aguapen EP?

Objetivo General

Diagnosticar la atencion al cliente y el nivel de satisfaccion de los usuarios de la

empresa Aguapen EP durante el afio 2025.

Objetivos Especificos
Caracterizar la atencion al cliente percibida por los usuarios de la empresa Aguapen

EP de la Provincia de Santa Elena.
Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios respecto de la atencidn recibida.

Identificar los aspectos criticos de los procesos de atencion mediante la integracion

de resultados cuantitativos y cualitativos.

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

aumentar la satisfaccion de los usuarios.
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Justificacion

En el entorno global, la satisfaccion de los usuarios y la atencion al cliente se han
consolidado como ejes estratégicos en la gestion organizacional moderna, especialmente en
un contexto caracterizado por una economia altamente competitiva y digitalizada (Hsu y Lin

Chuan-Chuan, 2023).

Segun 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
demostrd como los usuarios ya no solo valoran el producto o servicio que reciben, sino

también la calidad de la atencidn y la experiencia durante la prestacion del servicio.

Se destaca que la atencidn al cliente es uno de los principales determinantes de la
satisfaccion y la confianza de los usuarios, especialmente en los servicios publicos, donde
la relacion 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 percepcion de

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

La gestion de la atencion al cliente y la satisfaccion de los usuarios enfrentan diversos
desafios estructurales relacionados con la administracion publica, la infraestructura, la

incorporacién de tecnologia y las competencias del talento humano.

Investigaciones realizadas en Chile muestran que los usuarios de los servicios
basicos presentan niveles de satisfaccion moderados debido a deficiencias en los canales de

comunicacion, los tiempos de respuesta y la resolucion de reclamos (Denantes & Donoso,

2021).

Los resultados de dicha investigacion destacan la empatia y la capacidad de respuesta
como dimensiones esenciales para fortalecer la confianza del cliente en las empresas
prestadoras de servicios publicos, evidenciando la necesidad de implementar modelos en las

areas estudiadas (Denantes & Donoso, 2021).

En Ecuador, la satisfaccion de los usuarios y la atencion al cliente son elementos
clave en la gestion de las empresas publicas, especialmente en el sector de agua potable y

saneamiento.
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Un estudio reciente revela que las empresas publicas del pais enfrentan desafios
relacionados con la comunicacidn con los usuarios, la gestion de reclamos y la eficiencia del
servicio, lo que provoca que la relacion entre la empresa y los ciudadanos se vea afectada

(Cabrera Barbecho & Sarmiento, 2023).

La presente investigacion busca actualizar la informacidn disponible y determinar la
situacion actual de ambas variables en Aguapen EP, generando evidencia empirica que
contribuya a la toma de decisiones institucionales, al fortalecimiento de la gestion publica y

a la identificacion de oportunidades de mejora en el proceso de atencion.

Finalmente, los resultados obtenidos podran servir como referente para el desarrollo
de estudios comparativos, el disefio de estrategias de mejora y la evaluacion de la evolucion
de estas variables en distintos contextos y periodos, contribuyendo al fortalecimiento de la

calidad de los servicios publicos.

Idea a defender
El diagnostico de la atencion al cliente y del nivel de satisfaccion de los usuarios de
la empresa Aguapen EP permitird identificar fortalezas, debilidades y oportunidades de

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

Mapeo:

El presente trabajo de investigacion se encuentra estructurado en varios capitulos; la
primera parte es la introduccion, donde se encuentra la informacion preliminar que se obtuvo
de la institucion Aguapen EP, comenzando con el planteamiento del problema, su respectivo
objetivo general y objetivos especificos, finalizando con la justificacion. Para el desarrollo

del tema, se establece el siguiente mapeo:

En el capitulo I se encuentra el marco referencial, donde se mencionan las fuentes
de investigacidon, revision de la literatura, conceptos y teorias de libros o trabajos
actualizados que tienen relacion con las variables, las cuales servirdn como sustento para

realizar la propuesta del presente trabajo.
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De igual forma, en el marco tedrico se detalla el desarrollo de las teorias y los
conceptos de variables, dimensiones, indicadores y estrategias que integran la

implementacion de la propuesta.

En el capitulo II se presentan la metodologia y los materiales utilizados en la
investigacion, como el tipo y el método de investigacion, las herramientas necesarias para

la recoleccion de datos y el disefio de la muestra para el levantamiento de informacion.

En el capitulo III se presentan los resultados obtenidos a partir de la recopilacion de
datos (tanto cuantitativos como cualitativos) para realizar el andlisis correspondiente, lo que

da como resultado la propuesta que puede implementarse.

En la parte final del documento se presentan la discusion y las conclusiones, que
sirven de referencia para las recomendaciones que requiera la empresa Aguapen EP y para

investigaciones futuras.



20

Capitulo 1
Marco teodrico

Revision de la literatura

En Ecuador, la atencion al cliente de las empresas publicas ha sido objeto de diversas
investigaciones debido a su importancia para la satisfaccion de los usuarios y el
fortalecimiento de la gestion publica, asi como para mejorar la calidad del servicio, la calidad
de vida de los ciudadanos, la percepcion que tienen las personas sobre las empresas publicas

y fortalecer la confianza ciudadana.

En una investigacion realizada en una empresa publica de Portoviejo, que es el
Registro Civil, en la agencia de Cedulacion, los autores Mufioz-Zamora y Flores-Urbaez,
(2024) utilizaron el modelo SERVQUAL para evaluar la satisfaccion de los usuarios
mediante la comparaciéon entre las expectativas y percepciones de los usuarios,
permitiéndoles identificar cudles fueron las fortalezas y las oportunidades de mejora, y asi

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

Otro estudio analiz6 los factores que influian en la eficiencia del servicio publico de
agua potable en el canton Santa Lucia, provincia del Guayas. Mendoza et al. (2022)
evidenciaron que aspectos como la gestion administrativa, la capacidad operativa de la

empresa y la atencion al usuario inciden en la percepcion de calidad.

Finalmente, concluyeron que mejorar los procesos de atencion y fortalecer la gestion
institucional favorecen a la satisfaccion de los ciudadanos y la eficiencia en la prestacion del

servicio publico.

Por otra parte, Velazquez y Quishpe (2022) investigaron la calidad del servicio de
agua potable en la Empresa Regional de Agua Potable del canton Huaquillas (EMRAPAH).

El estudio incorporo variables técnicas y de percepcion del servicio y evidencid que
la satisfaccion de los usuarios también depende de la eficiencia en la atencion, de la
capacidad de respuesta institucional y de la confianza que la empresa publica genera en la

ciudadania.
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Desde una perspectiva comparativa, Borbor et al. (2026) analizaron la atencién y la
satisfaccion del cliente en dos empresas publicas: la “Empresa Plblica Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de Lago Agrio EMAPALA EP” y la “Corporacion Nacional de
Electricidad CNEL EP”.

Los autores concluyeron que la calidad de la atencidn y la eficiencia con que las
instituciones resuelven los problemas de sus usuarios contribuyen a su satisfaccion y

propusieron un sistema para fortalecer la gestion de la calidad en las empresas publicas.

A nivel internacional, Rodriguez et al. (2022) evaluaron la satisfaccion de los
usuarios en el “Organismo operador de agua potable, alcantarillado y saneamiento de

Rioverde, San Luis Potosi, S. L.” (México), mediante la aplicacion 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 satisfaccion de los usuarios y a fortalecer la gestion de la empresa publica de

agua potable.
Desarrollo de teorias y conceptos

Atencion al Cliente

La atencion al cliente comprende las acciones, las estrategias y los procedimientos
que una organizacion implementa para atender las necesidades, las consultas, las solicitudes

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

En las instituciones publicas, la confianza de los usuarios es un elemento
fundamental, ya que garantiza que se esta realizando un buen trabajo al brindar acceso a los

servicios publicos (Pedersen, 2021)

Empatia.

La empatia se entiende como la capacidad de los trabajadores publicos para
comprender las necesidades de los ciudadanos, con el objetivo de brindar una atencion

personalizada, lo que ayuda a resolver con precision los problemas de los usuarios y
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contribuye a generar una relacion de confianza entre la institucion y la ciudadania (Almendra

& da Silva, 2022).

Amabilidad del personal

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

publicos demuestran ante los ciudadanos al atenderlos.

Una atencién amable favorece la comunicacion efectiva, mejora la experiencia y
contribuye a crear un ambiente de respeto y confianza, permite reducir tensiones y facilita
la resolucion de conflictos o inconvenientes que puedan surgir durante el proceso (Greco et

al., 2025).

Cortesia en la atencion

La cortesia se define como el uso de expresiones y el comportamiento que utilizan
los servidores publicos al brindar los servicios de la empresa hacia los usuarios de la misma,
ademads de favorecer la imagen institucional con respecto a la capacitacion que tienen los
trabajadores para manejar conflictos, engrandeciendo la relacion entre la institucion 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 religion o la nacionalidad. EI respeto
constituye un principio fundamental en la prestacion de servicios publicos, ya que garantiza

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

Seguridad

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

confianza y la buena relacion entre usuarios e instituciones.

Es lo que mas 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
basico 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 publico capacitado puede proporcionar informacién precisa y resolver
consultas de manera efectiva, lo que reduce errores y mejora la calidad de la atencion (Beula

et al., 2022).

Rapidez de atencion

La rapidez de atencion es el tiempo que transcurre desde que el usuario utiliza los
servicios de la institucion para realizar sus tramites y consultar dudas, hasta obtener una
respuesta o solucion a sus problemas e inquietudes. La eficiencia en los tiempos de atencion

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

Seguridad en los procesos de atencion

La seguridad es la capacidad de los trabajadores para generar confianza en los
usuarios, demostrandoles que cuentan con conocimientos profesionales al realizar

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

Satisfaccion de los usuarios

La satisfaccion del usuario es el resultado de la comparacion que realizan las
personas tras recibir un servicio. El concepto contribuye a medir la calidad de los servicios

y a determinar el nivel de satisfaccion que la entidad ptblica logra brindar a la poblacion.

La satisfaccion permite identificar fortalezas y oportunidades de mejora en la gestion
institucional, aportando factores para la elaboracion de disefios estratégicos y para el

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

Percepcion del servicio

La percepcion del servicio es la valoracion que le dan los usuarios sobre las
caracteristicas y el desempefio del servicio que han recibido, e inicia desde que el usuario
interactia con la institucion, convirtiéndola en un elemento fundamental para determinar la

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

La calidad percibida es la valoracion que los usuarios hacen sobre la excelencia del
servicio recibido. La valoracion considera varios aspectos, como la atencioén 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 comparacion que los usuarios realizan entre
el servicio recibido y lo que esperaban antes de acudir a la institucion. Cuando la experiencia
obtenida es igual o superior a las iniciales, se genera satisfaccion; si no se cumple, ocurre lo

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

Percepcion de eficiencia del servicio

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

servicio prestado por la empresa.

La opinién 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 institucion eficiente se caracteriza por reducir los tiempos de espera,
optimizar procesos y resolver de manera efectiva los requerimientos. (Gumah y Aziabah,

2020)

Nivel de satisfaccion

El nivel de satisfaccion refleja la aceptacion y conformidad que experimentan los
usuarios tras recibir el servicio. Lo que permite conocer la valoracion que tienen sobre la

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

Satisfaccion general

La satisfaccion general siempre estara arraigada con la percepcion positiva que
puede brindar la institucidén, ademés de generar una mayor confianza en los servicios
ofrecidos, y corresponde a la evaluacion que realizan los usuarios respecto a la experiencia

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

La conformidad es el nivel de aceptacion que los usuarios otorgan a las soluciones,
respuestas o servicios que la institucion les proporciona, lo cual permite determinar si las
necesidades fueron atendidas adecuadamente y si los resultados obtenidos se consideran

satisfactorios. (Fan & Shengjin, 2021)

Percepcion de mejora

La percepcion de mejora es la opinion que tienen los usuarios sobre los cambios y
avances implementados por la institucion para optimizar la calidad de sus servicios. Es decir,
permite evaluar si perciben los esfuerzos que la institucion realiza para mejorar
continuamente y modernizar sus procesos de atencion, ya que una percepcion positiva de la
mejora fortalece la confianza y contribuye a incrementar su satisfaccion con los servicios

recibidos. (Fathya et al., 2023).

Fundamentos legales.

Constitucion de la Repiblica del Ecuador (2008)

La Constitucion de la Republica del Ecuador es el principal cuerpo normativo que
garantiza el derecho de la ciudadania a recibir servicios publicos de calidad. En el articulo
3, numeral 1, se establece como deber primordial del Estado garantizar que se cumplan los
derechos de los ciudadanos, sin discriminacion alguna. Ademas, el articulo 52 reconoce el
derecho de las personas a acceder a bienes y servicios de excelente calidad, asi como a recibir

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

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

su contenido y caracteristicas.

La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de
defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de estos
derechos, la reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios o mala calidad de bienes y
servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos que no fuera ocasionada por caso

fortuito o fuerza mayor.
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Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios publicos
deberan incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las personas usuarias y

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

El Estado responderd civilmente por los dafios y perjuicios causados a las personas
por negligencia y descuido en la atencion de los servicios publicos que estén a su cargo, y

por la carencia de servicios que hayan sido pagados.
Ley Organica de Servicio Publico (LOSEP)

La Ley Organica del Servicio Publico (LOSEP) regula los deberes y
responsabilidades de los servidores publicos en el ejercicio de sus funciones. El articulo 22,
literal f, establece que los servidores publicos deben prestar atencion permanente al publico,
con el propodsito de garantizar el derecho de la poblacién a recibir servicios publicos de

calidad 6ptima.

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

publicos:

a) Respetar, cumplir y hacer cumplir la Constitucion de la Republica, leyes,

reglamentos y mas disposiciones expedidas de acuerdo con la Ley;

b) Cumplir personalmente con las obligaciones de su puesto, con solicitud,
eficiencia, calidez, solidaridad y en funcion del bien colectivo, con la diligencia que emplean

generalmente en la administracion 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 6rdenes legitimas de los superiores jerarquicos. El servidor
publico podra negarse, por escrito, a acatar las 6rdenes superiores que sean contrarias a la

Constitucion de la Republica y la Ley;

e) Velar por la economia y recursos del Estado y por la conservacion de los
documentos, Tttiles, equipos, muebles y bienes en general confiados a su guarda,

administracion o utilizacién 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 atencion
debida al publico y asistirlo con la informacién oportuna y pertinente, garantizando el

derecho de la poblacion a servicios publicos de Optima calidad;

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

dafio a la administracion;

h) Ejercer sus funciones con lealtad institucional, rectitud y buena fe. Sus actos
deberan ajustarse a los objetivos propios de la institucion en la que se desempeie y
administrar los recursos publicos con apego a los principios de legalidad, eficacia, economia

y eficiencia, rindiendo cuentas de su gestion;

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

humanos y remuneraciones implementados por el ordenamiento juridico vigente;
J) Someterse a evaluaciones periddicas durante el ejercicio de sus funciones; vy,

Custodiar y cuidar la documentacién e informacién que, por razén de su empleo,
cargo o comision tenga bajo su responsabilidad e impedir o evitar su uso indebido,

sustraccion, ocultamiento o inutilizacion.
Ley Organica de Empresas Publicas (LOEP)

La Ley Orgéanica de Empresas Publicas (LOEP) establece el régimen juridico
aplicable a las empresas publicas ecuatorianas y dispone que deben administrar los servicios

publicos 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 constitucion de empresas publicas que

deban gestionar los sectores estratégicos con alcance nacional e internacional;

2. Establecer los medios para garantizar el cumplimiento, a través de las empresas
publicas, de las metas fijadas en las politicas del Estado ecuatoriano, de conformidad con

los lineamientos del Sistema Nacional Descentralizado de Planificacion Participativa;
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3. Regular la autonomia econémica, financiera, administrativa y de gestion de las
empresas publicas, con sujecion a los principios y normativa previstos en la Constitucion de

la Republica, en ésta y en las demas leyes, en lo que fueren aplicables;

4. Fomentar el desarrollo integral, sustentable, descentralizado y desconcentrado del
Estado, contribuyendo a la satisfaccion de las necesidades basicas de sus habitantes, a la
utilizacion racional de los recursos naturales, a la reactivacion y desarrollo del aparato
productivo y a la prestacion eficiente de servicios publicos con equidad social. Las empresas
publicas considerardn en sus costos y procesos productivos variables socio-ambientales y de

actualizacion tecnologica;

5. Actuar en cumplimiento de los parametros de calidad definidos por el Directorio
y las regulaciones aplicables, con sujecion a criterios empresariales, economicos, sociales y

ambientales;

6. Proteger el patrimonio, la propiedad estatal, publica 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 juridico adecuado para que el Estado establezca apoyos, subsidios
u otras ventajas de caracter temporal, en beneficio de sectores econdémicos y sociales

determinados;

8. Prevenir y corregir conductas que distorsionen las condiciones para la provision
de bienes y servicios y en general cualquier otro acuerdo o practica concertada, escrita o
verbal, oficial u oficiosa, entre dos o mas agentes econdmicos, tendientes a impedir,
restringir, falsear o distorsionar las condiciones de acceso de los usuarios a dichos bienes y

servicios; v,

9. Establecer mecanismos para que las empresas publicas, actlien o no en sectores
regulados abiertos o no a la competencia con otros agentes u operadores econdmicos,
mantengan indices de gestion con parametros sectoriales e internacionales, sobre los cuales

se medira su eficacia operativa, administrativa y financiera.

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

ecuatoriana;

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

Estado, y de las actividades econdmicas asumidas por éste.

3. Actuar con eficiencia, racionalidad, rentabilidad y control social en la exploracion,
explotacion e industrializacion de los recursos naturales renovables y no renovables y en la

comercializacion 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 prestacion de los servicios publicos;

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

produccion; y,
6. Preservar y controlar la propiedad estatal y la actividad empresarial publica.
Ley Organica de Defensa del Consumidor

La Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor reconoce los derechos de los usuarios
respecto de los servicios publicos, entre ellos el de agua potable. La ley establece que los
consumidores tienen derecho a recibir servicios de calidad, asi como a presentar reclamos

cuando consideren que sus derechos han sido vulnerados.

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

los siguientes:

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

servicios basicos;
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2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios
competitivos, de Optima calidad, y a elegirlos con libertad; 3. Derecho a recibir servicios

basicos de optima calidad;

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

riesgos que pudieren presentar;

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

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

6. Derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva, los métodos

comerciales coercitivos o desleales;

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

responsable y a la difusion adecuada de sus derechos;

8. Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafios y perjuicios, por deficiencias

y mala calidad de bienes y servicios;

9. Derecho a recibir el auspicio del Estado para la constitucion de asociaciones de
consumidores y usuarios, cuyo criterio sera consultado al momento de elaborar o reformar

una norma juridica o disposicion que afecte al consumidor; vy,

10. Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela administrativa y judicial
de sus derechos e intereses legitimos, que conduzcan a la adecuada prevencion sancion y

oportuna reparacion de su lesion;
11. Derecho a seguir las acciones administrativas y/o judiciales que correspondan; vy,

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

correspondiente, lo cual serd 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, asi como la de los demas,

por el consumo de bienes o servicios licitos; v,

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

a consumirse.

Art. 17.- Obligaciones del Proveedor.- Es obligacion de todo proveedor, entregar al
consumidor informacioén veraz, suficiente, clara, completa y oportuna de los bienes o

servicios ofrecidos, de tal modo que €ste pueda realizar una eleccidon adecuada y razonable.

Art. 18.- Entrega del Bien o Prestacion del Servicio.- Todo proveedor esta en la
obligacion de entregar o prestar, oportuna y eficientemente el bien o servicio, de
conformidad a las condiciones establecidas de mutuo acuerdo con el consumidor. Ninguna
variacidn en cuanto a precio, costo de reposicion u otras ajenas a lo expresamente acordado

entre las partes, sera motivo de diferimiento.

Art. 38.- Interrupcion de la Prestacion del Servicio.- Cuando la prestacion del
servicio publico domiciliario se interrumpa o sufra alteraciones, por causas imputables al
proveedor, éste debera reintegrar los valores cobrados por servicios no prestados, dentro del
plazo de 30 dias, contados desde la fecha en que se realice el reclamo. Sin perjuicio de lo
sefialado, el proveedor reconocerd los dafios y perjuicios ocasionados al consumidor por la

alteracion o interrupcion culposa del servicio
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Capitulo II

Metodologia

La presente investigacion tiene como objetivo general diagnosticar la atencion al
cliente y el nivel de satisfaccion de los usuarios de la empresa Aguapen EP. Se adopta un
enfoque mixto mediante la recoleccion de datos cualitativos (entrevistas) y cuantitativos
(encuestas) para lograr una comprension mas amplia y profunda del entorno que se pretende

estudiar.

Para diagnosticar la satisfaccion y la atencion brindada a los usuarios de la empresa
Aguapen EP, se empled6 como referente el modelo SERVQUAL, desarrollado por
Parasuraman et al. (1988), al constituir uno de los instrumentos mas utilizados para evaluar

la calidad del servicio desde la percepcion de los usuarios.

Cabe senalar que el modelo se adaptd al contexto de la institucion, ya que un
segmento de los usuarios no acude presencialmente a las instalaciones, sino que realiza sus

tramites a través de canales digitales oficiales.
Disefio de la investigacion
No experimental
Las variables del presente estudio no seran manipuladas, por el contrario, se busca

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

La investigacion se apoya en investigaciones previas que involucren el uso de ambas
variables para verificar como se han comportado a lo largo del tiempo, utilizando articulos
cientificos, libros, tesis de maestria o doctorado, documentos institucionales y normativa

legal, para su debido fundamento cientifico.

Para finalizar, el disefio sera de corte transversal, ya que se investigara la situacion
mas reciente de la empresa respecto de las variables utilizadas.
Métodos de la investigacion.

Las investigaciones con enfoques mixtos ayudan a profundizar y proporcionar

comprensiones mas profundas y complejas.
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En términos generales, la investigacién cuantitativa implica la comprobacion y
confirmacion de hipoétesis, mientras que la cualitativa se centra en la generacion y

comprension de hipotesis (Cleland, 2022).

La investigacion empleard un disefio mixto explicativo secuencial, con el que se
busca obtener un diagnostico de la atencion al cliente y de la satisfaccion de los usuarios.
Para lograr el objetivo, se requiere integrar elementos cualitativos y cuantitativos adoptando

un enfoque mixto.

Por un lado, el enfoque cuantitativo ayudara a recopilar informacién mediante la
implementacion de encuestas dirigidas a los usuarios de la empresa, con la finalidad de
medir las dimensiones de atencion al cliente y la satisfaccion que perciben respecto a esta,
para posteriormente procesar los resultados e identificar las tendencias y los niveles de

satisfaccion respecto a la calidad del servicio brindado.

Por otro lado, el enfoque cualitativo permitird profundizar en los resultados mediante
entrevistas dirigidas a los servidores publicos que trabajan en el area de atencion al cliente
de la empresa Aguapen EP. La informacion obtenida permitird identificar factores,

experiencias y criterios que influyen en la atencion a los usuarios.
Alcance de la investigacion
La presente investigacion tiene un alcance descriptivo, ya que su proposito es

diagnosticar la situacion actual de las dimensiones del estudio.

Mediante la recoleccion de datos e informacidn, se profundiza en la capacidad de
respuesta, la empatia y la seguridad de los empleados al brindar informacidn, a fin de evaluar
de manera detallada y precisa la percepcion de los usuarios sobre la calidad del servicio

recibido.

Poblacion y muestra.

La provincia de Santa Elena cuenta con una poblacion de 385.735 habitantes, segiin

el ultimo censo realizado por el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC, 2023).
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Sin embargo, la poblacion objetivo del presente estudio estd conformada por los
usuarios que acuden a realizar tramites, 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 publico e individualizado que
registre a la totalidad de los usuarios que interactian activamente con el departamento de
atencion al cliente en un periodo determinado, se considera una poblacion infinita o no

delimitada.

Tipo de muestreo

En la presente investigacion se empleard un muestreo no probabilistico 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 empled un muestreo no probabilistico por conveniencia, debido a que no se
disponia de un marco muestral individualizado que permitiera identificar y seleccionar

aleatoriamente a todos los usuarios de Aguapen EP.

En consecuencia, los participantes fueron seleccionados segun su accesibilidad y
disponibilidad durante el periodo de recoleccion de la informacion, tanto en los puntos de

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

La encuesta se aplico a los ciudadanos que manifestaron haber realizado al menos un
tramite o consulta con la institucion en los ultimos 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 pretension de

generalizacion estadistica.

Recoleccion y Procesamiento de los datos.

La recoleccion y procesamiento de datos comprende la captacion sistemadtica de
informacion en bruto mediante instrumentos validados para su posterior depuracion,

codificacion y organizacion analitica.
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Este proceso resulta fundamental para transformar respuestas e indicadores dispersos
en evidencia cientifica estructurada, lo que permite comprobar hipdtesis, analizar variables

con precision y respaldar los hallazgos con rigor académico.

Técnicas de investigacion

Las técnicas de investigacion representan el conjunto de procedimientos e
instrumentos operativos utilizados para recolectar de manera ordenada la informacion

relevante de un objeto de estudio.

Ademas de permitir estructurar el levantamiento de campo, garantizando la validez
de los datos al adecuar la seleccion de herramientas como encuestas, entrevistas u

observaciones dependiendo de los objetivos planteados.

La presente investigacion empleard las técnicas de encuesta y entrevista para
recopilar informacion relevante sobre la atencion al cliente y la satisfaccion de los usuarios

en la empresa Aguapen EP.

En primer lugar, se utilizard la encuesta para obtener datos cuantitativos de los
usuarios de la empresa, lo que permitira recopilar informacion sobre su percepcion de la
calidad de la atencion recibida adaptando el modelo SERVQUAL al contexto de la empresa
y del estudio (Vasquez & Murillo, 2020).

En segundo lugar, se aplicara la entrevista como técnica cualitativa, dirigida a los
servidores publicos, especificamente a los responsables del area de atencion al cliente de

Aguapen EP.
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Resultados y discusion

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

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

servicio.

Se presentan tablas y graficos para facilitar la interpretacion de los resultados desde

dos perspectivas complementarias.

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

respuesta, mientras que los graficos brindan una comprension visual mas répida de las

tendencias y diferencias identificadas.

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

sido ampliamente utilizadas y validadas en investigaciones cientificas para evaluar la

atencion al cliente y la satisfaccion de los usuarios.

Asimismo, el cuestionario pasé por un proceso de validacion donde un especialista

verificd la pertinencia, claridad y coherencia en relacion con los objetivos de la

investigacion, garantizando su aplicabilidad a la empresa Aguapen EP

Tabla 1. Matriz de correspondencia.

Dimension | Adaptacion
original de en la Indicador items del cuestionario
SERVQUAL | investigacion
Item 4. El personal de Aguapen EP me brindo
una atencion amable y cordial.
Empatia (se | Amabilidad, cortesia y trato | item 5. El personal mantuvo una actitud cortés

Empatia

conserva)

respetuoso del personal.

durante toda la atencion.
Item 6. Recibi un trato respetuoso durante todo

el proceso de atencion.
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Seguridad

Seguridad

(se conserva)

Conocimiento del personal y
conflanza transmitida durante la

atencion.

Item 7. El personal demostrd tener los
conocimientos suficientes para resolver mis
consultas.

item 9. Los procedimientos de atencion me

transmitieron confianza y seguridad.

. Percepcion . . , - -
Capacidad de Oportunidad y rapidez en la|Item 8. Mis solicitudes e inquictudes fueron
del servicio . _ )
respuesta ) atencion. atendidas en un tiempo adecuado y oportuno.
(fusionada)
Item 10. Considero que la calidad del servicio
brindado por Aguapen EP es adecuada.
Percepcién . . o | |
o Cumplimiento de expectativas, | Item 11. El servicio recibido cumplié con mis
Fiabilidad del servicio o ) . )
] eficiencia y calidad del servicio. expectativas.
(fusionada) , ) .
Item 12. Considero que los servicios de
Aguapen EP se prestan de manera eficiente.
No se evalu6 debido a que Aguapen
EP presta atencion a los usuarios
mediante canales presenciales y
virtuales, por lo que los elementos
fisicos de las instalaciones, equipos
Elementos o .
] Excluida y apariencia del personal no son |No aplica.
tangibles ) _
experimentados de manera uniforme
por todos los wusuarios. En
consecuencia, la investigacion se
centré en dimensiones aplicables a
ambas modalidades de atencion.
Item 13. Me encuentro satisfecho con la
atencion recibida en Aguapen EP.
Satisfaccion i )
Item 14. Estoy conforme con las soluciones y
(No pertenece | de los ) _ ) ) _
Satisfaccion general y percepcion de | las  respuestas brindadas a mi problema
al modelo | usuarios _ o )
. ' mejora del servicio. requerido.
SERVQUAL) | (dimension ,
. Item 15. Cada vez que regreso a la empresa,
incorporada)

percibo mejoras en la atencion y los servicios

que ofrece Aguapen EP.
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El cuestionario fue sometido a un proceso de validacion mediante juicio de experto,
quien evalud la pertinencia, claridad y coherencia de los items con relacion a los objetivos

de la investigacion.
Consentimiento informado de los participantes

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

mensaje:

Le invitamos cordialmente a colaborar en esta investigacion académica cuyo
objetivo es “Diagnosticar la atencion al cliente y el nivel de satisfaccion de los usuarios de

la empresa Aguapen EP durante el afio 2025."
Su participacion es de caracter voluntario.

Las respuestas que brinde seran andénimas y confidenciales y se utilizaran

exclusivamente con fines académicos.
No existen riesgos fisicos ni psicologicos asociados a su participacion.

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 leido y comprendido la informacion anterior. Acepto participar
voluntariamente en la encuesta y autorizo el uso académico de mis respuestas, garantizando

mi anonimato."
Sigd No I
Instrucciones:
Lea detenidamente cada pregunta antes de responder.

Marque con una X la opcion que mejor refleje su opinion o experiencia. No existen

respuestas correctas ni incorrectas; responda con total sinceridad.
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La informacion recopilada se analizara de forma agrupada y no permitird identificar

individualmente a los participantes.
Alfa de Cronbach.

Para determinar la confiabilidad del cuestionario se aplicé el coeficiente Alfa de
Cronbach mediante el programa estadistico SPSS version 32.0. El analisis se realizé con los

385 cuestionarios validos, sin registrarse casos excluidos.

El analisis de confiabilidad se realizo unicamente con los 12 items correspondientes
a las variables de estudio, excluyendo las preguntas sociodemograficas. Obtuvo un
coeficiente Alfa de Cronbach de 0,968, valor que evidencia una excelente consistencia
interna entre los items del cuestionario. En consecuencia, se concluye que el instrumento es
altamente confiable para medir las variables de atencion al cliente y satisfaccion de los

usuarios en la empresa Aguapen EP.

Tabla 2. Resumen de procesamiento de casos.

Numero Porcentaje
Vilido 385 100,0%
Excluido 0 0,0%
Total 385 100,0%

Tabla 3. Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N. de elementos
0,968 12

Una vez finalizada la recoleccion de datos, la informacion obtenida fue codificada y
tabulada mediante el programa estadistico IBM SPSS Statistics, lo que permitié organizar y

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

A partir de este procesamiento se generaron los graficos estadisticos que sustentan el

analisis de los resultados de la investigacion.
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Los graficos ofrecen una representacion visual que permite identificar de forma
rapida las tendencias, diferencias y patrones presentes en las respuestas de los encuestados,

favoreciendo una interpretacion mas clara y comprensible de los hallazgos.
A continuacion, los resultados obtenidos de la encuesta:

Grdfico 1. Género bioldgico.

Frecuencia

Masculino Femenino Prefiero moresponder

Se detallan los géneros biologicos 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.

Grdfico 2. Edad de los participantes.

Frecuencia

18-25anos 26-35anos 36-45afos  46-55 afos Més~de 55
anos

Se detallan las edades de los participantes y se tomd en cuenta la poblacion que

cumpla con la mayoria de edad, de 18 afios en adelante. La poblacién mas abundante en
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edad es la de entre 26 y 35 afios (44,42%), seguida por los ciudadanos de entre 36 y 45 afios
(23,38%), quienes son los que mas utilizan el servicio de atencién al cliente de la empresa
Aguapen EP.

Gridfico 3. Lugar actual de residencia:

Frecuencia

Santa Elena La Libertad Salinas

La residencia actual de los encuestados.

Gridfico 4. El personal de Aguapen EP me brindo una atencion amable y cordial.

200

150

Frecuencia
=}
o

50

Totalmente De acuerdo Ni de En Totalmente
de acuerdo acuerdo ni en desacuerdo en
desacuerdo desacuerdo

En la primera pregunta de la encuesta, relacionada con las variables, una gran parte
de los encuestados estuvo de acuerdo en que se les brindd una atencion amable y que los

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

Frecuencia

Totaimente  De acuerdo Nide En Totalmente
de acuerdo acuerdoni en desacuerdo en
desacuerdo desacuerdo

En cuanto a la cortesia del personal, los porcentajes de satisfaccion se mantienen, lo
que evidencia que el personal cuenta con una buena capacitacion para atender a los usuarios.

Grdfico 6. Recibi un trato respetuoso durante todo el proceso de atencion.

Frecuencia

Totalmente  De acuerdo Ni de En Totalmente
de acuerdo acuerdo ni en desacuerdo en
desacuerdo desacuerdo

Un gran porcentaje de los encuestados (63,4%) respondid positivamente cuando se
les pregunto si recibieron un trato respetuoso al solicitar informacidn sobre los procesos de

atencion de la empresa.
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Grdfico 7. El personal demostro tener los conocimientos suficientes para resolver mis

consultas.

Frecuencia

Totaimente  De acuerdo Nide En Totalmente
de acuerdo acuerdo ni en desacuerdo en
desacuerdo desacuerdo

La mayoria de los encuestados estuvo de acuerdo en que el personal demostro contar
con los conocimientos suficientes para resolver sus dudas e inquietudes, con 60,5 %
positivos y 16,7 % negativos.

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

OpOFtuno.

Frecuencia

Totaimente  De acuerdo Ni de En Totalmente
de acuerdo acuerdo ni en desacuerdo en
desacuerdo desacuerdo

A pesar de que el grafico demuestra que la mayoria de las personas estan de acuerdo
y conformes con el tiempo en el cual fueron sus solicitudes e inquietudes, llama la atencion

como la sumatoria de las personas que estan 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.

Grdfico 9: Los procedimientos de atencion me transmitieron confianza y seguridad.

Frecuencia

Totalmente  De acuerdo Ni de En Totalmente
de acuerdo acuerdo ni en desacuerdo en
desacuerdo desacuerdo

Como se observa en el grafico, la mayoria de los usuarios estuvo de acuerdo en que
la informacion que brinda el personal le generaba confianza en los procesos que realizan
los servidores publicos.

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

Frecuencia

Totalmente  De acuerdo Ni de En Totalmente
de acuerdo acuerdo ni en desacuerdo en
desacuerdo desacuerdo

Como se muestra en el grafico, la mayoria de los usuarios estan 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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Grdfico 11. El servicio recibido cumplio con mis expectativas.

Frecuencia

Totalmente  De acuerdo Ni de En Totalmente
de acuerdo acuerdo nien desacuerdo en
desacuerdo desacuerdo

La mayoria de los encuestados (51,9 %) esta de acuerdo en que Aguapen EP cumpli6
con sus expectativas al recibir sus servicios; sin embargo, persiste la tendencia de que un
porcentaje considerable de los ciudadanos encuestados respondié negativamente a la
pregunta (20,7%).

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

Frecuencia

Totalmente De acuerdo i de En Totalmente
de acuerdo acuerdo ni en desacuerdo en
desacuerdo desacuerdo

En esta pregunta la mayoria 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 mas alto de toda la encuesta (26%).
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Grdfico 13. ;Me encuentro satisfecho con la atencion recibida en Aguapen EP?

Frecuencia

Totaimente  De acuerdo i de En Totalmente
de acuerdo acuerdo ni en  desacuerdo en
desacuerdo desacuerdo

En cuanto al grado de satisfaccion con la atencion recibida por parte del personal, se
mantuvo que la gran mayoria estuvo de acuerdo y totalmente de acuerdo en que la atencidon
fue satisfactoria (52,7%), mientras que los usuarios que no estaban de acuerdo o estaban
totalmente en desacuerdo representaron mas de una quinta parte (21,3%).

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

requerido.

Frecuencia

Totalmente  De acuerdo Ni de En Totalmente
de acuerdo acuerdo ni en desacuerdo en
desacuerdo desacuerdo

En la antepentltima 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 mas de una quinta parte no estuvo de acuerdo con dichas

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

los servicios que ofrece Aguapen EP.

125 [0

100 &

75 |8

Frecuencia

127
121
32,99% 31 43%

50 |8

25 |8

Totalmente  De acuerdo MNide En Totalmente
de acuerdo acuerdo ni en desacuerdo en
desacuerdo desacuerdo

Para finalizar, se les pregunto si cada vez que regresan a solicitar el servicio, perciben
una mejora por parte del personal. La mayoria 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 sefial de

estancamiento en el servicio.

Analisis de los resultados de las entrevistas.
Para la debida aplicacion de las entrevistas, se realiz6 previamente la validacion del
instrumento por un especialista, quien evalu6 criterios como la claridad, pertinencia,

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

El especialista utilizd una escala de valoracién, a partir de la cual emitid
observaciones que permitieron realizar ajustes en la redaccion de algunos items con el

propdésito de mejorar su comprension y precision metodologica.

Posteriormente se entrevisto a un total de cinco trabajadores de la empresa vinculados al
area de atencion al cliente, a los cuales, antes de ser entrevistados, se les informo y se les
garantiz6 que las respuestas e informacion recopilada estarian bajo confidencialidad y que

serian para fines estrictamente académicos.

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

proceso de codificacion temadtica. Inicialmente se identificaron las ideas centrales
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expresadas por cada entrevistado, asignandoles codigos relacionados con las dimensiones
de la investigacion, tales como trato al usuario, comunicacién, empatia, capacidad de

respuesta, confianza, satisfacciéon y mejora continua.

Posteriormente, los codigos con contenidos similares se agruparon en categorias de
analisis, lo que permitid 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 ultimas entrevistas, se considerd alcanzada la

saturacion para los fines del estudio.

Pregunta 1. ;Como considera que debe ser el trato hacia los usuarios que acuden
a la empresa?

Categoria: Amabilidad del personal

Los entrevistados coincidieron en que el trato hacia los usuarios debe caracterizarse
por la empatia, el respeto, la equidad y el profesionalismo.

En ese sentido, uno de los participantes manifestdé que “cada usuario llega con una
necesidad distinta, por lo que primero debemos escucharlo con atencion y luego brindarle
una respuesta clara y respetuosa” (E1).

Asimismo, otro entrevistado sefiald que “la paciencia y la disposicioén para orientar
al usuario son fundamentales para ofrecer una atencion de calidad” (ES).

Pregunta 2. ;Como procura mantener una comunicacion respetuosay cordial con
los usuarios?

Categoria: Cortesia del personal

Los participantes indicaron que una comunicacion cordial se basa en el respeto y la
escucha activa.

Un entrevistado expresd que “es importante mantener un tono de voz calmado y
generar un ambiente de confianza durante toda la atencion” (E2).

De igual manera, otro sefiald que “antes de responder, es necesario dejar que el
usuario explique completamente su situacion para comprender mejor su necesidad” (E3).

Pregunta 3. ;Como 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 atencion debe brindarse con el mismo respeto para
todos, sin distincion, aplicando siempre los procedimientos establecidos por la empresa”
(E1).

Ademas, destacaron la importancia de brindar atencidn 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?

Categoria: Respeto durante el servicio.

Los entrevistados sefialaron que el manejo adecuado de los usuarios inconformes
requiere mantener la calma y actuar con profesionalismo.

Uno de ellos coment6 que “lo primero es no tomar el problema de forma personal,
escuchar al usuario y buscar una solucion con tranquilidad” (E2).

Asimismo, otro indicé que “es importante hacerle saber al usuario que
comprendemos su situacion y explicarle con claridad como se resolverd su inconveniente”
(E3).

Pregunta 5. ; Considera que cuenta con los conocimientos necesarios para atender
las consultas de los usuarios? ;Por qué?

Categoria: Conocimiento del personal.

Los entrevistados manifestaron que cuentan con los conocimientos necesarios
gracias a las capacitaciones recibidas de la institucion.

Uno de ellos afirmo que “la capacitacion nos permite resolver consultas relacionadas
con facturacidn, reclamos, reconexiones y otros tramites frecuentes” (E1).

Ademas, destacaron que el conocimiento de los procedimientos facilita una atencioén
mas eficiente.

Pregunta 6. ;Qué acciones realiza para atender las solicitudes de manera
eficiente?

Categoria: Rapidez de atencion.

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 expresé que “cuando conocemos exactamente cual
es el problema, podemos utilizar las herramientas disponibles para ofrecer una respuesta mas
rapida y precisa” (E2).

Pregunta 7. ;Qué mecanismos utiliza la empresa para garantizar una atencion
confiable y transparente?

Categoria: Seguridad en los procesos de atencion

Los entrevistados sefialaron que la entrega de comprobantes y el seguimiento de los
tramites fortalecen la confianza de los usuarios.

Uno de ellos manifestd que “cuando el usuario recibe un comprobante de su tramite
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. ;Como percibe el nivel de satisfaccion de los usuarios con respecto a
la atencion recibida?

Categoria: Calidad percibida.

Los participantes indicaron que, en términos generales, los usuarios muestran
satisfaccion cuando reciben respuestas claras y soluciones oportunas.

Como senal6 uno de los entrevistados, “las personas valoran que se les atienda con
amabilidad y que su problema se resuelva de forma rapida y comprensible” (E1).

No obstante, reconocieron que la satisfaccion depende de las expectativas de cada
usuario.

Pregunta 9. ;Como verifica que los usuarios estén conformes con la solucion
brindada?

Categoria: Cumplimiento de expectativas.

La mayoria de los entrevistados indic6 que verifica la conformidad del usuario
mediante preguntas al finalizar la atencion.

Uno de ellos coment6 que “siempre preguntamos si la explicacion quedo clara o si
necesita apoyo adicional antes de finalizar el tramite” (E2).

También sefalaron que el buzdén de sugerencias constituye un mecanismo

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

atencion y satisfaccion de los usuarios?

Categoria: Satisfaccion General.

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

principales estrategias de mejora.

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

de conflictos y atencion al cliente fortalecen nuestro desempeiio diario” (E3). Asimismo,

destacaron que la incorporacién de nuevas tecnologias permitiria ofrecer un servicio mas

agil y eficiente.

Pregunta 11. Desde su perspectiva, ;qué recomendaciones propondria para

fortalecer la atencion al cliente y mejorar la satisfaccion de los usuarios en Aguapen EP?

Categoria: Percepcion de mejora.

Los participantes recomendaron simplificar los tramites y fortalecer los servicios

digitales.

Uno de los entrevistados sefiald que “si se reducen algunos requisitos y se

fortalecen los canales virtuales, los usuarios podran realizar mas tramites sin necesidad de

acudir presencialmente” (E1). Ademas, consideraron que la modernizacion de los procesos

contribuiria a mejorar la percepcion de la atencion y la satisfaccion de los usuarios.

Tabla 4: Tabla de integracion

o Resultados Resultados .
Objetivo Integracion
cuantitativos cualitativos Interpretacion
especifico (Triangulacién)
(Encuesta) (Entrevista)
La mayoria de los|Los entrevistados | Ambos  resultados | Se concluye que la
Caracterizar | usuarios valor6 | sefialaron  que  la|coinciden en que el |atencion al cliente
la atencidn | positivamente la |atencion debe ser|personal mantiene |en Aguapen EP es
al cliente | amabilidad (53,8%), | empaética, respetuosa y | fortalezas como la | percibida
percibida la cortesia (59,0%), el | profesional. Ademaés, | amabilidad, el | favorablemente por
por los | trato respetuoso | indicaron que siguen | respeto y el |la mayoria de los
usuarios de|(63,4%), los | protocolos conocimiento usuarios; sin
Aguapen conocimientos  del | institucionales  para | técnico durante la | embargo, ain
EP. personal (60,5%) y la | garantizar un trato | atencion. No | existen debilidades
confianza transmitida | equitativo y afirmaron | obstante, el |que limitan que
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durante la atencion | contar con los | porcentaje de | todos los
(59,0%). Sin | conocimientos usuarios ciudadanos
embargo, entre el 16 | necesarios para | inconformes perciban una
% y el 20 %/|atender las consultas. |evidencia atencion de calidad
manifestd desacuerdo oportunidades  de |de forma
en estos aspectos. mejora en la | consistente.
experiencia.
Mas de la mitad de
los usuarios | Los entrevistados | Tanto la encuesta
manifesto perciben que la|como las entrevistas | Se determina que el
satisfaccion con la | mayoria de los | muestran un nivel de | nivel de
. atencion recibida | usuarios se  siente | satisfaccion satisfaccion de los
Determinar _ o ]
. (52,7%), el | satisfecha cuando | mayoritariamente usuarios es
el nivel de o . .
. cumplimiento de | recibe respuestas | positivo, aunque | favorable, aunque
satisfaccion . ) S
expectativas (51,9%) | claras y soluciones |identifican grupos de |no completamente
de los
y las  soluciones | oportunas; no | usuarios que | consolidado,
usuarios _ ) _
brindadas (51,4%). | obstante, reconocen | mantienen debido a que
respecto de| ) . ) )
Sin embargo, entre el | que la satisfaccion | inconformidades, persisten aspectos
la atencion o )
21 % y el 24 %|depende de cada|principalmente operativos que
recibida. .
expreso persona y que no |relacionadas con la |afectan la
inconformidad, siempre es posible | rapidez de atencion y | percepcion del
especialmente satisfacer a todos los |la resolucion de sus | servicio recibido.
respecto a los tiempos | usuarios. requerimientos.
y la eficiencia.
Identificar |Los resultados | Los trabajadores | La triangulacion | Los aspectos
los aspectos | evidenciaron sefialaron fortalecer la | evidencia que las | criticos se
criticos  de | porcentajes elevados | capacitacion continua, | principales concentran en la
los procesos | de desacuerdo | incorporar nuevas | debilidades eficiencia del
de atencién | respecto al tiempo de | tecnologias, identificadas por los | servicio, la rapidez
mediante la |atencion (26,2%), la|simplificar tramites, | usuarios coinciden |de respuesta y la
integracion | eficiencia del servicio | potenciar los canales | con las | mejora continua de
de (26,0%), la | virtuales y mejorar las | oportunidades  de | los procesos,
resultados | conformidad con las | habilidades blandas | mejora reconocidas | elementos que
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cuantitativos | soluciones (23,6%) y | para ofrecer [por los  propios | constituyen
y la  percepcion  de | respuestas eficientes. |trabajadores. Ambos |prioridades  para
cualitatives. | mejoras  continuas grupos  consideran | fortalecer la

(solo 47,3% estuvo
de acuerdo, mientras
31,4%

que el

permanecio neutral).

necesario optimizar

los tiempos de
atencion y fortalecer

la comunicacion con

atencion al cliente
y elevar la
satisfaccion de los

usuarios.

los usuarios.

Discusion.

Segun los resultados obtenidos, se evidencia el cumplimiento del primer objetivo
“Caracterizar la atencion al cliente percibida por los usuarios de la empresa Aguapen EP de
la provincia de Santa Elena”.

Los resultados evidenciaron una valoracion favorable de la atencion brindada por el
personal; los usuarios encuestados determinaron que los trabajadores mantuvieron actitudes
respetosas, cordiales y corteses al prestar sus servicios. Ademas, 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 como 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 sensacion de
seguridad y confianza que buscan las instituciones para lograr una relacion positiva entre
empresa y cliente.

A partir de los resultados obtenidos, se cumplio el objetivo especifico 2: “Determinar
el nivel de satisfaccion de los usuarios respecto de la atencion recibida”.

Los resultados evidenciaron que una gran parte de los encuestados se sintio satisfecha
con los servicios brindados, destacandose que la empresa cumplid 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 expresd desacuerdo con las afirmaciones planteadas, siendo la resolucion de
solicitudes e inquietudes el aspecto que registr6 la mayor proporcion 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 detall6 que los
factores como la rapidez en la solucion de inquietudes y problemas, ademas de la eficiencia
que brinda el personal, son importantes para que la percepcion y las expectativas que tienen
los usuarios se cumplan y sean calificadas como positivas.

Con los resultados se identificaron areas de mejora, sobre todo porque un gran
porcentaje de los encuestados expresd que, cada vez que regresaban a solicitar el servicio en
el area de atencion al cliente, no estaban ni de acuerdo ni en desacuerdo respecto de percibir
mejoras en la atencion y los servicios que ofrece Aguapen EP, lo cual resulta conveniente
para fortalecer la atencion brindada por la empresa.

Los datos recopilados permitieron cumplir con el objetivo 3: “Identificar los aspectos
criticos de los procesos de atencion mediante la integracion de resultados cuantitativos y

cualitativos”.

El anélisis de los resultados permiti6 identificar los aspectos criticos de la atencion al
cliente y de la satisfaccion de los usuarios. Los principales hallazgos evidenciaron fortalezas

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

También se identificaron oportunidades de mejora, principalmente en los tiempos de
respuesta, asi como una percepcion limitada de la mejora continua en los servicios ofrecidos

por la institucion.

Los resultados obtenidos son consistentes con lo expuesto por Denantes y Donoso
(2021), quienes, en una investigacion realizada en Chile sobre servicios basicos, identificaron
niveles de satisfaccion moderados debido a deficiencias en los canales de comunicacién y la

resolucion de reclamos.
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Los autores destacan que la empatia y la capacidad de respuesta son dimensiones
esenciales para fortalecer la confianza de los usuarios en las empresas publicas, lo que

evidencia la necesidad de implementar modelos de atencion 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 comunicacion, la
gestion de reclamos y la eficiencia del servicio brindado por las empresas, debido a que

presentaban desafios, lo que afecto la satisfaccion de los usuarios.

En el caso de Aguapen EP, también se identificaron oportunidades de mejora en los
tiempos de respuesta y en la percepcion de la mejora continua, lo que evidencia la

importancia de fortalecer dichos aspectos para optimizar la atencion a la ciudadania.

Propuesta

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

para incrementar la satisfaccion de los usuarios de Aguapen EP.
Introduccion:

La presente propuesta surge como respuesta a los resultados obtenidos del estudio, en
el que se identificaron oportunidades de mejora en el area de atencion al cliente de la empresa

Aguapen EP.

Si bien los usuarios manifestaron una percepcion favorable del servicio recibido, se
identificaron debilidades en el tiempo de respuesta y en la escasa sensacion de mejora en la
atencion al solicitar nuevamente el servicio, lo que brinda oportunidades de mejora en las

areas.

La propuesta busca ofrecer un instrumento de apoyo para la gestion de la atencion al
cliente, mediante estrategias adaptadas al contexto de una empresa publica. Debido a que
Aguapen EP desarrolla sus actividades bajo un marco normativo, presupuestario y
administrativo que condiciona la ejecucion de determinadas acciones, dichas estrategias
priorizan alternativas viables que pueden incorporarse progresivamente a los procesos

institucionales sin requerir inversiones significativas ni modificaciones estructurales.
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Por tultimo, la propuesta busca fortalecer la relacion de los usuarios con la institucion
y, como se ha podido interpretar a lo largo de la investigacion, los resultados sugieren que
una atencion eficiente no solo incrementa la satisfaccion, sino que fortalece la confianza en

la gestion institucional y en los servicios publicos prestados por Aguapen EP.

Para la propuesta se implemento6 la matriz FODA, que sirve como punto de partida
para identificar el estado interno y el entorno, mientras que las matrices MEFI y MEFE

aportaran respaldo cuantitativo a dicho diagnostico.

La matriz DAFO permiti6 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 Ejecucion traslada las dimensiones a actividades concretas, de bajo costo y viables

para la administracion publica.

Tabla 5. Matriz FODA

Fortalezas (F) Oportunidades (O)

o _ e Programas de capacitacion ofrecidos por
e Personal con experiencia en atencion al o o o
instituciones publicas y universidades.

usuario.
e Herramientas tecnologicas
e Procedimientos administrativos
institucionales disponibles.
establecidos.

) o e Mayor uso de los canales digitales por
e Compromiso del personal con el servicio ) )
parte de la ciudadania.

publico. . ) . )
e Politicas publicas orientadas a la calidad
del servicio.
Debilidades (D) Amenazas (A)

e Incremento de las  expectativas
e Percepcion de demoras en la atencion.
ciudadanas.
e Escasa percepcion de mejora continua. o )
e Limitaciones presupuestarias.
e Ausencia de mecanismos permanentes
_ e (Cambios en las politicas publicas y en la
para evaluar la satisfaccion. _
asignacion de recursos.
e Necesidad de fortalecer la comunicacion
e Mayor difusion de los reclamos en
institucional.
medios digitales.
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Matriz MEFI y MEFE

La construccion de las matrices MEFI y MEFE se realizo a partir de la informacion
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 andlisis e integracion 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
asign6 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 calificacion se establecié 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 multiplicacion

del peso por la calificacion asignada a cada factor.



Tabla 6. Matriz de trazabilidad para MEFI
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Justificacion de la
Factor Evidencia que lo respalda Fuente Justificacion del peso
calificacion
Los entrevistados manifestaron
que cuentan  con  los
Personal con o ) Se asignd un peso de | Se calificd con 4 porque
conocimientos necesarios para
experiencia en Entrevista | 0,14 por ser un factor | constituye una fortaleza
atender consultas gracias a las
atencion al y encuesta |interno clave para la|consolidada en la
capacitaciones recibidas y al
usuario calidad de la atencion. | institucion.
dominio de los procedimientos
institucionales.
Existencia de
En las entrevistas se indicé que Se asignd un peso de
procedimientos Calificacién 3, ya que
la atencion se desarrolla 0,14 por su
establecidos existen procedimientos,
respetando  los  protocolos | Entrevista |importancia en la
para la aunque pueden
institucionales y estandarizacion  del
atencion al fortalecerse.
procedimientos establecidos. servicio.
cliente
Los usuarios valoraron
positivamente el respeto, la
Compromiso Peso 0,12 por su
amabilidad y el trato recibido. Calificacion 4 debido al
del  personal Encuesta y |influencia en la
| Ademds, los entrevistados . ) desempefio  favorable
con el servicio entrevista |percepcion del
) destacaron la importancia de o observado.
publico servicio.
mantener una atencion
igualitaria.
Una parte de los usuarios
Peso 0,16, el mayor,
Percepcion de | manifestd inconformidad con
debido al impacto | Calificacion 1, al
demoras en los | los tiempos de respuesta y en | Encuesta y
directo  sobre  la|representar la principal
tiempos de | las entrevistas se reconocio la | entrevista
satisfaccion del | debilidad identificada.
atencion necesidad de agilizar los .
usuario.
procesos.
Peso 0,15 por afectar | Calificacion 2 porque
Escasa Los usuarios sefialaron que no
) ) ~ |Encuesta |la imagen | constituye una debilidad
percepcion  de | perciben cambios
institucional. moderada.




59

mejora significativos al volver a
continua solicitar un servicio.
Ausencia  de|La entrevista evidencié que se
mecanismos realizan consultas al finalizar la Peso 0,15 debido a su| Calificacion 2  por
permanentes | atencion y existe un buzon de | Entrevista |importancia para la | requerir
para medir la |sugerencias, pero no un sistema mejora continua. fortalecimiento.
satisfaccion permanente de evaluacion.
Necesidad de | En las entrevistas se recomendo Peso 0,14 por su|Calificacion 2 porque
fortalecer  la | fortalecer los canales digitales ) incidencia en la|aln existen
S ) o Entrevista ) )
comunicacién |y mejorar la difusion de la percepcion del | oportunidades de
institucional informacion institucional. servicio. mejora.
Tabla 7. Matriz MEFI
. Puntuacion
Factores internos Peso Calificacion
Peso x Calificacion
Fortalezas
Personal con experiencia en atencion al usuario. 0,14 4 0,56
Existencia de procedimientos establecidos para la
. . 0,14 3 0,42
atencion al cliente.
Compromiso del personal con el servicio publico. 0,12 4 0,44
Debilidades
Percepcion de demoras en los tiempos de atencion. 0,16 1 0,16
Percepcion escasa de mejora continua por parte de los
_ 0,15 2 0,30
usuarios.
Mecanismos permanentes para medir la satisfaccion del
. 0,15 2 0,30
usuario.
Necesidad de fortalecer la comunicacion institucional
_ _ 0,14 2 0,28
sobre las mejoras realizadas.
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, ain presenta debilidades que limitan su desempefio en la

atencion al cliente; entre ellas, la percepcion de demoras en los tiempos de atencion y la

escasa percepcion de mejora continua.

Los resultados ayudan a justificar la formulacion de estrategias orientadas al

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

institucionales.

Tabla 8. Matriz de trazabilidad para MEFE

Evidencia que lo Justificacion de la

Factor externo Fuente de evidencia | Justificacion del peso
respalda calificacion

Se asignd un peso de

Los entrevistados 0,12 debido a que

Acceso a Constitucion de la Se otorgod una
sefialaron  que  las ) representa una| )

programas  de o Republica del Ecuador _ calificacion de 4, ya

o capacitaciones | oportunidad

capacitacion (2008); Ley Organica que Aguapen EP
fortalecen el desempefio importante para

promovidos por de Empresas Publicas puede aprovechar
del personal y fortalecer las

instituciones (2009); entrevistas al estos programas para
recomendaron mantener competencias del

publicas y personal de Aguapen . fortalecer la atencion
procesos permanentes personal sin generar

universidades. EP. al cliente.
de formacion. elevados costos para la

institucion.

Uso de

herramientas Peso 0,10, por | Calificacion 3, debido
En las entrevistas se

tecnologicas Gumah y Aziabah | representar una | a que existen
recomendd  fortalecer

institucionales (2020); Galindo | oportunidad de | herramientas
los canales virtuales y

para fortalecer Pasache et al. (2024); | impacto medio para | tecnoldgicas, aunque
modernizar los procesos

la revision documental | optimizar lafsu aprovechamiento
institucionales para

comunicacion . ) institucional. comunicacion ain puede
agilizar la atencion.

con los institucional. fortalecerse.

usuarios.
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Creciente

interés de la

Calificacion 3, debido

Los entrevistados Peso 0,11, por tratarse |a que la institucion
ciudadania por

recomendaron INEC  (2023) y|de wuna tendencia|posee oportunidades
utilizar canales
disital fortalecer los servicios | encuesta aplicada a|creciente en la | de adaptacion, aunque
1gitales

digitales para facilitar | usuarios. prestacion de servicios | todavia existen
oficiales  para

los tramites ciudadanos. publicos. procesos presenciales
consultas e

predominantes.

informacion.
Fortalecimiento

de las politicas
publicas

orientadas a la

calidad del
servicio y
atencion
ciudadana.

La normativa
ecuatoriana promueve
la mejora continua de
los servicios publicos y
la atencidn centrada en

el ciudadano.

Constitucion de la
Republica del Ecuador
(2008), arts. 314 y

318; Ley Orgéanica de
Empresas  Publicas

(2009).

Peso 0,12, debido a

que constituye un
entorno favorable para
implementar mejoras

institucionales.

Calificacién 3, ya que

Aguapen EP
desarrolla  acciones
alineadas con estas
politicas, aunque

existen oportunidades

para fortalecerlas.

Incremento de | Los resultados
las expectativas | evidenciaron que Peso 0,16, por ser la | Calificacion 2, ya que
Encuesta aplicada a
ciudadanas algunos usuarios amenaza externa de|la institucion aun
los usuarios; Zhang et
respecto a la|esperan respuestas mas mayor impacto sobre | enfrenta desafios para
al. (2022); Rusdianti y
calidad y | 4giles y perciben pocas la  percepcion  del | responder plenamente
. . . Fajar (2023). - .
oportunidad del | mejoras continuas en el servicio. a estas expectativas.
servicio. servicio.
La  naturaleza  de
Limitaciones Entrevista al Director
empresa publica ) Calificacion 2, porque
presupuestarias Comercial de | Peso 0,15, debido a la
condiciona la ejecucion representa una
para la Aguapen EP; Ley|influencia directa del
_ de inversiones a la _ limitacién permanente
gjecucion  de Organica de Empresas | presupuesto  en la
disponibilidad . ] ) para ejecutar
proyectos  de Publicas (2009); | implementacion  de
presupuestaria 'y a la proyectos de
modernizacion analisis  documental | mejoras.
planificacion modernizacion.
institucional. institucional.

institucional.
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Las empresas publicas

Cambios en las | dependen de o
) . o Constitucion  de la ) . )
politicas disposiciones ) Peso 0,12, al tratarse | Calificacion 2, debido
] Republica del Ecuador
publicas o en la| gubernamentales  que de un factor externo |a que Aguapen EP no
_ _ ) (2008), arts. 314 y _ _
asignacion  de | pueden modificar ) que puede afectar la |tiene control directo
o 318; Ley Organica de . ) )
recursos a las | prioridades _ planificacién sobre este tipo de
o Empresas  Publicas| o
empresas institucionales y (2009) institucional. decisiones.
publicas. disponibilidad de .
Tecursos.
e ., |El1 to del . . .
Mayor difusion meremento .e. uso Calificacion 2, debido
de los reclamos de plataformas digitales Peso 0,12, porque . e requiere
. facilita la  difusion | Galindo Pasache et al. | puede influir 4 4
ciudadanos . . . fortalecer los
. inmediata de | (2024); Gumah y|directamente en la .
mediante redes . .. . . . mecanismos de
. experiencias positivas y | Aziabah (2020); | imagen institucional y
sociales y . . respuesta y
) negativas relacionadas | Trang et al. (2024). la confianza .,
medios .. . comunicacion
.. con los  servicios ciudadana. .
digitales. institucional.

publicos.
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Puntuacion
Factores externos Peso Calificacion
Peso x Calificacion
Oportunidades
Acceso a programas de capacitacion promovidos
e . o 0,12 4 0,48
por instituciones publicas y universidades.
Uso de herramientas tecnologicas institucionales
o . 0,10 3 0,30
para fortalecer la comunicacion con los usuarios.
Creciente interés de la ciudadania por utilizar
canales digitales oficiales para consultas e 0,11 3 0,33
informacion.
Fortalecimiento de las politicas ptblicas orientadas
a la calidad del servicio y de la atencién al 0,12 3 0,36
ciudadano.
Amenazas
Incremento de las expectativas ciudadanas respecto
. . o 0,16 2 0,32
a la calidad y la oportunidad del servicio.
Limitaciones presupuestarias para la ejecucion de
S 0,15 2 0,30
proyectos de modernizacién institucional.
Cambios en las politicas publicas o en la asignacioén
' 0,12 2 0,24
de recursos a las empresas publicas.
Mayor difusion de los reclamos ciudadanos
‘ ' o 0,12 2 0,24
mediante redes sociales y medios digitales.
TOTAL 1,00 2,57

Interpretacion 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 atencion al cliente y mejorar la satisfaccion de los

usuarios.
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Entre las principales oportunidades destacan el acceso a programas de capacitacion,
el aprovechamiento de herramientas tecnologicas institucionales y el impulso de politicas

publicas orientadas a la calidad del servicio.

No obstante, se identificaron amenazas que podrian afectar el desarrollo de acciones
de mejora, entre ellas las limitaciones presupuestarias propias de las empresas publicas, los
cambios en las politicas gubernamentales y el incremento de las expectativas ciudadanas

respecto a la calidad de los servicios.

Asimismo, la difusion de reclamos a través de medios digitales representa un desafio
para la imagen institucional, por lo que resulta necesario fortalecer los procesos de

comunicacion y de atencion al usuario.



Tabla 10. Matriz DAFO

Oportunidades (O)

Ol. Programas de capacitacion
ofrecidos por instituciones publicas y
universidades.

02. Herramientas  tecnologicas

institucionales disponibles.

0O3. Mayor uso de los canales digitales
por parte de la ciudadania.

O4. Politicas publicas orientadas a la
calidad del servicio.
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Amenazas (A)

Al. Incremento de las expectativas
ciudadanas.

A2. Limitaciones presupuestarias.
A3. Cambios en las politicas publicas
y en la asignacion de recursos.

A4. Mayor difusion de los reclamos
en medios digitales.

Fortalezas (F)

F1. Personal con experiencia en
atencion al usuario.

F2.
administrativos establecidos.

Procedimientos

F3. Compromiso del personal
con el servicio publico.

Estrategias FO (Fortalezas—
Oportunidades)
FO1. Gestionar capacitaciones Yy

convenios con universidades e
instituciones publicas para fortalecer
las competencias del personal.

FO2. Aprovechar los canales digitales
institucionales para mejorar la
comunicacion con los usuarios sobre
tramites y requisitos.

FO3. Fortalecer la cultura de calidad
del servicio mediante la aplicacion de

Estrategias FA (Fortalezas—
Amenazas)
FA1l. Fortalecer la  atencidon

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 comunicacion

institucional para fortalecer la imagen

Debilidades (D)

DI. Percepcion de demoras en
la atencion.

D2. Escasa percepcion de
mejora continua.

D3. Ausencia de mecanismos
permanentes para evaluar la
satisfaccion.

D4. Necesidad de fortalecer la
comunicacion institucional.

las  dimensiones del modelo stitucional
SERVQUAL. :

E i DA Debili —
Estrategias DO  (Debilidades— Ai::::f;:; (Debilidades
Oportunidades)

DOL. Disefiar un plan de capacitacion
para mejorar la capacidad de
respuesta del personal a partir de los
programas de formacion disponibles.
DO2. Incorporar encuestas periodicas
de satisfaccion y mecanismos de
retroalimentacion, aprovechando los
recursos institucionales existentes.
DO3. Fortalecer la difusion de las
mejoras implementadas a través de los
canales oficiales de comunicacion.

DA1. Optimizar los procesos de
atencion para reducir los tiempos de
respuesta percibidos por los usuarios.
DA2. Establecer
seguimiento de la atencion al cliente
para facilitar la toma de decisiones
aun en escenarios de restricciones

indicadores de

presupuestarias.
DA3. Implementar un procedimiento
interno para la gestion y el

seguimiento de quejas y sugerencias,
a fin de fortalecer la confianza de los
usuarios.
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Tabla 11. Plan de ejecucion
Objetivo Actividades Responsable  Recursos Tiempo Indicador
Revisar el procedimiento
de atencion. . .y
. Direccion Personal, ..
Incrementar la Elaborar  un flujo . Procedimientos
. , . Comercial y manuales, i
confianza de simplificado de tramites. . . 1 mes actualizados y
) . . Atencion al material .
los usuarios.  Socializar los . . . socializados.
.. Cliente informativo
procedimientos con el
personal.
Analizar los tiempos de
. atencion.
Reducir la i L. o,
., Organizar prioridades en Disminucion
percepcion ., Jefatura de Personal, .
la atencion. ., del tiempo
de demora en Atencion al ~ formatos de 2 meses .
.y Implementar  controles . promedio de
la atencion al . Cliente control .,
. Internos para el atencion.
usuario. ..
seguimiento de los
tiempos de respuesta.
Mejorar la Gestionar capacitaciones
confianza de en atencion al cliente. .
) . ., Convenios
los usuarios Capacitar en resolucion ,
. . con Numero de
mediante el de conflictos y en Talento . . .
.. ., . universidad 2 meses servidores
fortalecimien comunicacion efectiva. Humano . .
. . es, material capacitados.
to de las Realizar evaluaciones .
. . didactico
competencias posteriores a las
del personal.  capacitaciones.
Difundir  informacién
sobre tramites y
Mejorar  la requisitos. L Pagina Nivel de
., ) Comunicacion ) .,
relacion entre  Actualizar la L web, redes satisfaccion
e . Institucional y .
la institucion informacion en  los ., sociales, 1 mes con la
) Atencion al ) . .,
y los canales oficiales. Client material informacion
i iente . o
usuarios. Implementar un impreso recibida.
protocolo de atencién al
usuario.
Evaluar Disefiar encuestas
eriddicamen periodicas de
P . P . .y . ., ) Informes de
te la calidad satisfaccion. Direccion Formulario ient
.y . . seguimiento e
de la atencion  Analizar los resultados. Comercial y s, base de g )
. : Permanente indice de
y la Elaborar informes con Unidad de datos, . .,
) ., . . ., satisfaccion de
satisfaccion ~ propuestas de mejora. Planificacioén personal .
.. los usuarios.
de los Dar seguimiento a las
usuarios. acciones implementadas.
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Conclusiones:

Se identifico que la atencion al cliente brindada por Aguapen EP presenta varias fortalezas,
como la confianza, la cortesia, el respeto, el conocimiento del personal y la seguridad que transmite
durante el proceso de atencion. Sin embargo, se identificaron aspectos susceptibles de mejora,

como la percepcion de la eficiencia del servicio.

Se determiné que el nivel de satisfaccion de los usuarios presenta una valoracion favorable
en los indicadores evaluados, ya que entre el 51,4 % y el 52,7 % de los participantes manifesto
estar de acuerdo o totalmente de acuerdo con la atencidén recibida, el cumplimiento de sus
expectativas y las soluciones brindadas. No obstante, entre el 21 % y el 24 % expreso
inconformidad, principalmente con los tiempos de atencion y la eficiencia del servicio, lo que

evidencia oportunidades de mejora.

Se identifico que los aspectos mejor valorados por los usuarios fueron el trato respetuoso
(63,4 %), los conocimientos del personal (60,5 %), la cortesia (59,0 %) y la confianza transmitida
durante la atencion (59,0 %). No obstante, se evidenciaron oportunidades de mejora en la rapidez
de atencion, la eficiencia del servicio y la percepcion de mejoras continuas, aspectos que

registraron mayores niveles de inconformidad.

El instrumento utilizado present6 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 evaluacion de la atencion al cliente y la satisfaccion de los
usuarios en Aguapen EP evidencio 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 percepcion de mejora continua.

Estos resultados justifican la implementacion de la propuesta de fortalecimiento de la
atencion 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 atencion al cliente propuesto en la presente investigacion, conformado por
estrategias orientadas al fortalecimiento de la fiabilidad del servicio, la optimizacion de la
capacidad de respuesta, el fortalecimiento de la seguridad en la atencidn, la mejora de la
comunicacion institucional y el establecimiento de un sistema de seguimiento y mejora continua,
con el proposito de incrementar la satisfaccion de los usuarios y optimizar los procesos

institucionales.

Ademas, se sugiere fortalecer las competencias del personal encargado de la atencion al
cliente mediante programas de capacitacion periddicos en calidad del servicio y en resolucion de
conflictos, aprovechando los convenios con instituciones de educacidén superior u organismos

publicos.

Para futuras investigaciones académicas, se recomienda ampliar el estudio incorporando
otras empresas publicas prestadoras de servicios basicos del pais, con el propdsito de realizar
analisis comparativos que permitan identificar fortalezas, debilidades y buenas practicas en la

atencion al cliente y en la satisfaccion de los usuarios.

También es recomendable profundizar en el andlisis de la relacion entre las dimensiones
del modelo SERVQUAL vy la satisfaccion de los usuarios, mediante el uso de diferentes técnicas
estadisticas y de muestras mas amplias, con el fin de obtener resultados que complementen y

fortalezcan la evidencia cientifica sobre la calidad del servicio en las empresas publicas.

Para finalizar, se aconseja realizar investigaciones para evaluar el impacto de la
implementacién de planes de fortalecimiento de la atencién al cliente en empresas publicas, lo que

permitird comparar los resultados obtenidos antes y después de su aplicacion.
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Apéndice

Apéndice 1: Matriz de consistencia.
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Apéndice 2: Acta de aceptacion del tema de investigacion.

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ACTA DE ACEPTACION DEL TEMA DE INVESTIGACION
001—-TT—FFTG —ADE —2026

En la ciudad de La Libertad, a los cuatros dias del mes de mayol del afio en curso, siendo
las 20:00 p.m., reunidos de manera virtual los suscritos docentes de la Carrera de
Administracion de Empresas: Ing. Divar Sebastian Castro Loor, Mgt. Docente Tutory Lcdo.
José Xavier Tomalad Uribe, Mgt. Docente Especialista; se deja constancia mediante la
presente acta de que luego del analisis y revisién correspondiente, se acepta el tema de
investigacién propuesto por:

Jair Noé Salinas Tomald

2400239360

8/1

“Atencidn al cliente y su impacto con la
satisfaccion de los usuarios en la empresa
Aguapen EP, cantdn Salinas 2025.”

Los docentes sugirieron no usar e
investigar sobre el impacto de los
usuarios, esto con la finalidad de agilizar
la investigacion y sus resultados.
“Atencidn al cliente y la satisfaccion de los
usuarios en la empresa Aguapen EP, cantén
Salinas 2025.”

UPSE ieceire/

f ¥ © www.upse.edu.ec

pus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR
go Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732




Esta propuesta se da luego de haber verificado la viabilidad académica y metodoldgica
deltema, en concordancia con los lineamientos establecidos por los trabajos de titulacién
de la carrera, contando con el visto bueno de los firmantes.

En virtud de lo anterior, se solicita al sefior Director de la carrera se sirva continuar con
el tramite correspondiente ante el Consejo de Facultad para su respectiva aprobacion.

Sin otro particular, firman la presente acta los suscritos para los fines pertinentes.

Atentamente,

Ing. Divar Sebastian Castro Loor, Mgt. | Lcdo. José Xavier Tomald Uribe,, Mgt. Jair Noé Salinas Tomala
DOCENTE TUTOR DOCENTE ESPECIALISTA ESTUDIANTE

C.c.: Ing. Renzo Gutiérrez Contreras, MBA. — Coordinador de la Comision de Titulacién
Archivo

UP SE et/

f © ¥ @ www.upse.edu.ec

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR
Cdédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732
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Apéndice 3: Carta Aval.

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Oficio N° 121 - JXTU-ADE-2026
La Libertad, 28 de mayo del 2026

Ingeniero.

Nestor Silvestre Rodriguez.

GERENTE COMERCIAL DE AGUAPEN EP
En su despacho. -

De mi consideracion:

Estimado reciba un cordial y atento saludo de quienes conformamos la carrera de
Administracion de Empresas de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena
(UPSE).

Me dirijo a usted con el propdsito de poner en su conocimiento que hemos recibido la
solicitud del sefior Salinas Tomala Jair Noé, portador de la Cédula de Ciudadania
N°2400239360, estudiante de nuestra carrera, quien expresa su interés en desarrollar
su Trabajo de Titulacién bajo el tema:

“ATENCION AL CLIENTE Y LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LA
EMPRESA AGUAPEN EP, CANTON SALINAS, 2025 ”

Dado que el desarrollo de este estudio requiere el respaldo institucional del area
comercial de la empresa, le solicitamos respetuosamente la emisién de una Carta
Aval a través de la cual se ratifique la aceptacion y se brinden las facilidades
necesarias para la ejecucion del trabajo. Asimismo, solicitamos su autorizacion para
que el resumen del estudio pueda ser publicado en la pagina oficial de la UPSE

Cabe destacar que el presente trabajo contara con la tutoria del Lcdo. José Xavier
Tomala Uribe, Mgtr. quien guiara el proceso de investigacion y garantizara el
cumplimiento de los objetivos planteados.

Agradecemos de antemano su colaboracion y quedamos atentos a su pronta
respuesta.

Atentamente,

: CARRERA DE
oo C ADMINISTRACION
Lcdo. Jose Xavier 1omala Uribe, Mgs. DE EMPRESAS
DIRECTOR DE CARRERA
C.c. archivo

IXTUIIG

UP SE wreteirs/

f ¥ @ www.upse.edu.ec

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR
Cddigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732
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Apéndice 4: Validacion del instrumento — Cuestionario de encuesta.

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS

1. DATOS GENERALES:

Titulo de la Investigacién: “Atencién al cliente y satisfaccién de usuarios, en la
Empresa Aguapen EP. Provincia de Santa Elena, 2025.”

Autor del Instrumento: Jair Noé Salinas Tomala
Nombre del Instrumento: Cuestionario de Encuesta

2. ASPECTOS DE VALIDACION:

w =< wo
zZ|S|<s|8|%
o z | 3! &
No. INDICADORES CRITERIOS S t::’r Sla|g
g g3 35|¢
a| = s |3
1 | CLARIDAD Estd formado con lenguaje apropiado. }\.
2 | OBIETIVIDAD Esta expresado en conductas medibles. | >
— 2
3 | ACTUALIDAD Adecuadla al avance de la ciencia y la >(
tecnologia. v
4 | ORGANIZACION Existe una secuencia légica. e
5 | SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad. X
| R
6 | INTENCIONALIDAD Adecuad_o para. valolrar“aspectos de las 4
estretegias de la investigacian. :

Basado en aspectos tedricos-cientificos de la
investigacion.

Sistematizada con las dimensiones e
indicadores.

La estrategia responde al propdsito del
diagndstico.

El instrumento es adecuado para el propésito
de |a investigacidn.

7 | CONSISTENCIA

> A

s

8 | COHERENCIA

Ve

9 | METODOLOGIA

1<,

-

10 | PERTINENCIA

N~

3. OPINION DE APLICABILIDAD:

JZT?I instrumento puede ser aplicado tal como estd elaborado.
O El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.

Lugar y fecha: La Libertad, 19 de junio de 2026

)

Firma del’Experto Informante
Ing. Libi Carol Caamaiio Lépez MSc.

UPSE icrec@vres/

§ ©@ v @ www.upse.edu.ec

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR
Codigo Postal: 240204 - Teléfona: (84) 781 - 732




Apéndice 5: Validacion del instrumento — Guia de entrevista.

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTQS
1. DATOS GENERALES:

Titulo de la Investigacion: “Atencidn al cliente y satisfaccion de usuarios, en la
Empresa Aguapen EP. Provincia de Santa Elena, 2025."

Autor del Instrumento: Jair Noé Salinas Tomala
Nombre del Instrumento: Guia de Entrevista

2. ASPECTOS DE VALIDACION:

w
tlzls|E|t
No. INDICADORES CRITERIOS v} a w 2 E
[ w o 5
5| 2|3
1 | CLARIDAD -_ Esté formado con lenguaja aproplada. . X
| 2 | OBJETIVIDAD Estd expresado on conductas medibles. X
3 | ACTUALIDAD Ade:uad_o al avance de la ciencia y la \(
| __|tecnologia. :
4 ORGANIZACION | Existe una secuencia légica. o X
5 | SUFICIENCIA Comprende les aspectos en cantidad y calidad. X
6 | INTENCIONALIDAD Adecuad'a para_ valo.rar.aspectos de las )&
I estrategias de la |nvestlgaC|¢n,
e N
7 | consisTENCIA _Basad_n er_l'aspeclos tedricos-cientificos de la \
investigacion. <.
s | conerenaa filst.emanzada con las dimensiones e X
(indicadores. __
9 | MeTopoLoGia L§ e?tre_ntegla responde al propdsito  del X
diagnostico. S
10 | PERTINENCIA El InsFrumepto es adecuado para el propésito X
| delainvestigacion. -

3. OPINION DE APLICABILIDAD:

/E/El instrumento puede ser aplicado tal como est4 elaborado.
O Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.

Lugar y fecha: La Libertad, 19 de junio de 2026

/)
%I{’.’{ﬁ Z@-t} el ?'.f L‘gﬂ

Firma del Experto Informante
Ing. Libi Carol Caamafio Lopez MSc.

U P s E icfecefml'[ss‘f

f @ v o www.upse.edu.ec

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR
Cadigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732
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Apéndice 6: Certificado de validacion de instrumento.

FACULTAD DECIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

UPSE
CERTIFICADO DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE TRABAJO DE INVESTIGACION

A QUIEN INTERESE CERTIFICO QUE:

Habiendo revisado los instrumentos a ser aplicados en el Trabajo de Integracion Curricular
titulado: “Atencion al cliente y satisfaccién de usuarios, en la Empresa Aguapen EP. Provincia
de Santa Elena,”, planteado por el/la estudiante Jair Noé Salinas Tomald con cédula de
identidad #2400239360, doy por validado los siguientes formatos presentados:

1. Cuestionario de Encuesta
2. Guia de Entrevista

Las herramientas anteriorments mendensdas refiejan pertinencia en las praguntas con basz
2 los indicadores del tema planteado en la matriz de consistencia del trabajo. ademas s2
gjustan a la informacion gque necesita recabarse para los fines del tema espedificado por &l
estudiante.

Es todo cuanto puedo certificar en honer a la verdad auterizando 2l peticionario de el use
necesario de este documento que mMas CONVENES 2 su intarés,

La Libertad, 19 de junio de 2026.

IV

Y aams os 7 5 Ehp
Ltmid Tl LG T

Ing. Libigarol Caamafio Lopez. MSc. )
DOCENTE DE LA CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESA

UP SE icrecésire/
Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR R AR T R S T R T
Codigo Postal: 240204 - Teléfono: (04)781-732

f @ v @ www.upse.eduec



Apéndice 7: Guia de entrevista.

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENTREVISTA DIRIGIDO A LOS TRABAJADORES DEL AREA DE

ATENCION AL CLIENTE

Tema: Atencion al cliente y la satisfaccion de los usuarios en la empresa
Aguapen EP, Provincia de Santa Elena, 2025
Responsable: Salinas Tomala Jair Noé
' Duracion: 20 a 30 minutos
Aplicacion: Presencial
'Fecha de
aplicacion:

Estimado/a colaborador/a y administradora:

Por medio del presente instrumento, se solicita su colaboracion para recabar informacion
sobre la atencion al cliente vy la satisfaccion de los usuarios en la empresa Aguapen EP.

La informacion obtenida es de caracter confidencial y sera utilizada unicamente con fines

académicos. No existen respuestas correctas ni incorrectas; lo que se busca es conocer su
experiencia y opinion sobre el servicio que ofrece la empresa Aguapen EP.

OBJETIVO:

Diagnosticar la atencion al cliente y el nivel de satisfaccion de los usuarios de la empresa
Aguapen EP durante el aiio 2025.

I. DATOS DEL ENTREVISTADO/A

Nombre (opcional):

Cargo:

Género: [J Masculino

Edad: O 18

25 anos

[J Femenino O Otro

[0 26 - 35 afios 0 36 - 50 afios 0 Mas de 50 afos

Tiempo en el cargo: [ Menos de | afio 01— 3 anos [0 Mas de 3 afios

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR
Cadigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732

UP SE wreceiira/

f @ v @ www.upse.edu.ec
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FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

Pregunta 2. ;Cémo procura mantener una comunicacion respetuosa y cordial con
los usuarios?

Pregunta 3. ;Como garantiza que todos los usuarios reciban un trato respetuoso?

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

Pregunta S. ;Considera que cuenta con los conocimientos necesarios para atender

las consultas de los usuarios? ;Por qué?

Pregunta 6. ;Qué acciones realiza para atender las solicitudes de manera eficiente?

UP SE (recefirs/

f © ¥y @ www.upse.edu.ec

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR
Codigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732




86

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

Upsqnﬁable y transparente?

Pregunta 8. ;Como percibe el nivel de satisfaccion de los usuarios con respecto a la

atencion recibida?

Pregunta 9. ;Como verifica que los usuarios estén conformes con la solucion

brindada?

Pregunta 10. ;Qué acciones considera necesarias para seguir mejorando la atencion

y satisfaccion de los usuarios?

Pregunta 11. Desde su perspectiva, ;qué recomendaciones propondria para
fortalecer la atencion al cliente y mejorar la satisfaccion de los usuarios en Aguapen

EP?

Gracias por su tiempo y colaboracion.

UP SE (recefirs/

f © ¥y @ www.upse.edu.ec

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR
Cddigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732




87

Apéndice 8. Evidencia de entrevistas.
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Apéndice 9: Cuestionario de encuesta.

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

FACRLERA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS DE LA EMPRESA AGUAPEN EP.

Estimado a participante:

Le invitamos cordialmente a colaborar en esta investigacion académica cuyo objetivo es
“Diagnosticar la atencion al cliente y la satisfaccion de los usuarios de la empresa Aguapen
EP, durante el afio 2025.” Su participacion es de caracter voluntario, y las respuestas que
brinde seran anénimas y confidenciales, y se utilizaran exclusivamente con fines académicos. No

existen riesgos fisicos ni psicoldgicos asociados a su participacion.

Usted puede abstenerse de responder enalquier 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.

Tema: “Atencion al cliente y satisfaccion de usuarios, en la Empresa Aguapen EP. Provincia
Santa Elena, 2025.”

Responsable: Jair Noé Salinas Tomala
Duracion: 10 a 15 minutos

Declaro: “He leido y comprendido la informacion anterior. Acepto participar voluntariamente en

la encuesta y autorizo el uso académico de mis respuestas, garantizando mi anonimato.”
SiOo No O
Instrucciones:

Lea detenidamente cada pregunta antes de responder. Marque con una X la opcion que mejor
refleje su opinion o experiencia. No existen respuestas correctas ni incorrectes; responda con
total sinceridad. La informacion recopilada se analizara de forma agrupada y no permitira

identificar individualmente a los participantes.

Para valorar se utilizara la escala de Likert como se presenta a continuacién:

1 2 3 4 5

Totalmente | De acuerdo | Nide acuerdo ni En Totalmente en
de acuerdo en desacuerdo desacuerdo desacuerdo
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-

1. Género Biologico:

Masculino Femenino Prefiero no responder
2. Edad
18-25 anos 26-35 anos 36-45 anos 46-55 anos Mas de 55
anos

3. Actualmente resido en el canton

Santa Elena La Libertad Salinas

4. El personal de Aguapen EP me brindo una atencion amable y cordial

1 2 3 4 5
Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni | En desacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

S. El personal mantuvo una actitud cortés durante toda la atencién

1 2 3 4 5
Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni | En desacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

6. Recibi un trato respetuoso durante todo el proceso de atencion.

1 2 3 4 5
Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni | En desacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

7. El personal demostro tener los conocimientos suficientes para resolver mis

consultas.
1 2 3 4 5
Totalmente de De acuerdo Nide acuerdoni | En desacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo
Bies/
Campus matri: —

Cadigo Postal:

T @ > e wwaupeutdU.EC
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o FACULTAD DE CIENCIAS
H ADMINISTRATIVAS
&

X 19:8. Mis solicitudes e inquietudes fueron atendidas en un tiempo adecuado y oportuno.

UPFF

i 1 2 3 4 5
Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni | En desacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

9. Los procedimientos de atenciéon me transmitieron confianza y seguridad.

1 2 3 4 &)
Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni | En desacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

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

1 2 3 4 5
Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni | En desacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

11. El servicio recibido cumplio con mis expectativas.

1 2 3 4 5
Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni | En desacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

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

1 2 3 4 S
Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni | En desacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

13. ;Me encuentro satisfecho con la atencion recibida en Aguapen EP?

1 2 3 4 5
Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni | En desacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

UP SE ireseios

f © v @ www.upse.edu.ec

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR
Caodigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732




R
up

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR

Z,
) 1g,14. Estoy co

FACULTAD DE CIENCIAS
g ADMINISTRATIVAS

CARRFRA NE ANMINIQTRACIAN NE EMDREQAQ
nforme con las soluciones y las respuestas brindadas a mi problema requerido.

<
it 1 2 3 4 5
Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdoni | En desacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

15: Cada vez que regreso a la empresa, percibo mejoras en la atencion y los servicios que

ofrece Aguapen EP.
1 2 3 4 5
Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni | En desacuerdo Totalmente en

acuerdo

en desacuerdo

desacuerdo

GRACIAS POR SU TIEMPO Y PARTICIPACION

Codigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732
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Apéndice 10: Evidencia de encuesta.
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Apéndice 11: Tabulacion de encuesta.

€) Facebook

> ¢

~ | fx Marcatemporal

Archivo  Editar

Insertar

x @ CUESTIONARIO DE ENCUESTA X

Formato Datos

100% ~ € % .0._ .02 123

Considero que los se

jos de Aguapen EP

Herramientas

Roboto

¥ Atencion al cliente y satisfaccic X

entro satisfecho con la atel

A

Atencion al cliente y satisfaccion de usuarios, en la Empresa Aguapen EP. Canton Salinas, 2C
Extensiones Ayuda

~|-[w]+ B I =

S

© B8 a-

H

Atencién al cliente y satisfacc: X+

docs.google.com/spreadsheets/d/19yBBHdNyP-njHzM3mebA3Hy6NcI3t0dzTjVt2eYafvA/edit?resourcekey=8igid=1485196714#gid=1485196714

E- 4 H- A~

nforme con las soluciones y las res

& Compartir
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4 Pregunta a Gemini =

* L@

Cambiar a pla...

Cada que regreso a la empresa, perd

85 Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo Totalmente en desacuerdo En desacuerdo
86 En desacuerdo En desacuerdo En desacuerdo En desacuerdo
87 ndesacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
88 lerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo
89 En desacuerdo En desacuerdo En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
90 ndesacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
91 jacuerdo De acuerdo Totalmente en desacuerdo Totalmente en desacuerdo En desacuerdo
92 Jerdo, De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo.
93 ndesacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo
94 En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
95 ndesacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
96 ndesacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo >
@ B B Respuestas de formulario 1 ~
Archivo  Editar  Ver Transformar  Analizar  Marketing directo  Grdficos  Utilidades  Ventana  Ayuda
A ‘ Afc
.L—JW"" BB NS ELHE 00
|Visible: 48 de 48 variable:
CURSO_PAﬂ‘i GENERO P2 B3 P4 P5 P_6 P7 P_8 ‘ Pig P_10 P_12 P_13 F
ALELO | | |
1 1 1 [} 3 4 3 4 4 3 4 3 2 2 2 2 1 -
2 1 2 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 2 4 4
3 1 2 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3
4 1 2 4 3 3 3 4 4 4 2 3 1 4 4 4
5 1 2 3 3 3 3 4 4 4 3 3 2 3 3 3
6 1 2 2 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3
7 1 1 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4
8 1 2 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4
9 1 2 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3
10 1 2 2 4 4 2 4 3 4 2 3 4 4 3 2
1 1 2 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3
12 1 1 3 3 4 2 3 4 4 3 3 2 3 3 2
13 1 1 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3
14 1 1 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4
15 1 1 3 3 4 2 4 3 4 3 3 3 2 3 4
16 1 1 4 3 3 4 4 3 4 2 3 3 3 3 4
17 1 1 4 4 2 4 3 2 3 B 2 3 4 4 2
18 1 2 R 3 4 3 4 4 3 2 3 3 3 4 3
19 1 1 4 3 2 4 2 1 2 2 4 1 4 4 4
20 1 2 4 4 3 3 3 2 3 2 3 2 3 B 3
21 1 1 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4
22 1 2 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 2 3 3 =
L ——————————————————————— I
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Apéndice 12: Certificado antiplagio

Biblioteca General

Formato No. BIB-009
CERTIFICADO ANTIPLAGIO

La Libertad, 1 de agosto de 2026
002-DSCL-2026

En calidad de tutor del trabajo de titulacion denominado “Atencién al cliente y la
satisfaccion de los usuarios en la empresa Aguapen EP, provincia de Santa
Elena, 2025”, elaborado por el estudiante Jair Noé Salinas Tomala, de la Carrera
de Administracion de Empresas, de la Facultad de Ciencias Administrativas de
la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, previo a la obtencion del titulo
de Licenciado en Administracion de Empresas, me permito declarar que una vez
analizado en el sistema antiplagio, luego de haber cumplido con los
requerimientos de valoracion, el presente proyecto, se encuentra con 9% de la
valoracion permitida, por consiguiente se procede a emitir el presente certificado.

Adjunto el reporte de analisis.

Atentamente,

e

Ing. Divar Sebastian Castro Loor, MSc.

lidar dnicamente en Firmamc.
rmado slectrémicamente pors:

DIVAR SEBASTIAN

CASTRO LOOR

DOCENTE TUTOR
Direccién: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131 f v @

www.upse.edu.ec
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)
s Biblioteca General

-

UPSE Formato No. BIB-009
CERTIFICADO ANTIPLAGIO

Reporte de analisis.

Certificado de andlisis
Compilatio Magister+ | UPSE-ECU
=3

Jair Salinas COMPILATIO Oy

ID : 1132ec73e7fc84a0dB8ad449becffd38e2c4837b1 Textos sospechosos

Nombre del fichero: Jair Salinas COMPILATIO.txt Depositante : DIVAR SEBASTIAN CASTRO LOOR
Tamano del archivo original : 1,23 M3 Fecha de depésito : 1 de agosto de 2026
Namero de palabras: 11.046 Tipo de carga : interface

fecha de fin de andlisis : 1 de agosto de 2026

@ Resumen (seccion 1/2)

Localizacién de los textos sospechosos en el documento :

(NI 1] B | A Rt RRES § UL RN | ARIE BR

Incluido en el porcentaje de textos sospechosos :

@ Similitudes <1%

Pasajes con similitudes a fuentes encontradas en diferentes colecciones.

| b=t | I o

@ Deteccion de IA Qv

Textos estilisticamente proximos a un texto generado por una IA.
Este indice es un indicador y no una prueba. Comprueba con el autor si domina los conocimientos mencionados en el documento

@ Idiomas no reconocidos 2%

Pasajes en |os que parte del vocabulario utilizado no forma parte del diccionario de la lengua.
Puede tratarse de un intento del autor de modificar el texto para evitar ser detectado.

| } | } | | i -
No incluido en el porcentaje de textos sospechosos :

0 Textos entre comillas B

Pasajes entre comillas, a menudo indicativos de una cita.

Direccién: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131 f v o
www.upse.edu.ec SN (wenty. WEARS; \piubeaien.
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Apéndice 13: Cronograma de actividades tutoriales.

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
PERIODO ACADEMICO 2025-2
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES TOTURIALES

TIPO DE TUTORIAS: TITULACION

MODALIDAD DETITULACION: TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR

N° Mayo Junio Julio
Actividades Fecha 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2

1 Socializacion de tema 04/05/2026
Introduccion 04/05/2026
Planteamiento del problema 04/05/2026
Formulacién y sistematizacion del problema 04/05/2026

2 Objetivos 04/05/2026
Justificacion 11/04/2026
Idea a defender 11/04/2026
Mapeo 11/04/2026
Capitulo | - Marco referencial

3 Revision de literatura 18/04/2026
Desarrollo de teorias y conceptos 18/04/2026
Fundamentos legales 18/04/2026
Capitulo Il - Metodologia
Disefio de la investigacion 25/05/2025
Métodos de la investigacion 01/06/2026

4 Poblacién y muestra 01/06/2026
Recoleccién y procesamiento de datos 08/06/2026
Técnicas de investigacion 15/06/2026
Validacion de instrumentos 19/06/2026
Capitulo Ill - Resultados y Discusion
Andlisis de los resultados de las entrevistas 22/06/2026
Analisis de los resultados de las encuestas 22/06/2026

5 Discusién 06/06/2026
Capitulo IV: Propuesta de valor 06/07/2026
Conclusiones 13/07/2026
Recomendaciones y Resumen 13/07/2026

6 Certificado Antiplagio 01/08/2026
Entrega de Informe de Aprobacién del TT, por

1 parte del Tutor 01/08/2026

Ly =
",J-" Validar Gnicamente en FirmaEC.

qPirmado electrénicamente por:

Ing. Divar Sebastian Castro Loor, MSc.
DOCENTE TUTOR
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Apéndice 14: Ficha de Control de Tutorias del T.I.C.

FICHA DE CONTROL DE TUTORIAS DEL T.I.C.

Modalidad de Titulacién: Trabajo de Integracion Curricular

Docente: Ing. Divar Castro Loor, MSc. Tutor [ Especialista
Estudiante: Salinas Tomala Jair Noé
Paralelo: 8/1 Vespertino
- oL DESCRIPCION DE TEMAS el it
o. | FECHA T e DESARROLLADOS APRENDIZAJE DEL
CONTENIDO
Inicialmente, la  investigacion
contemplaba un titulo diferente; sin
Se realizo la primera reunion con el docente | embargo, por recomendacion de los
tutor y el especialista, en la que se reviso el | docentes se decidié eliminar el
1 | 4/5/26 | 10:30 am | 12:30 am | tema principal: “Atencion al cliente y su |componente relacionado con el
impacto en la satisfaccion de los usuvarios en la | impacto en los usuarios para
empresa Aguapen EP, canton Salinas 2025”. | delimitar el alcance del estudio y
facilitar el desarrollo de la
investigacion.
El docente tutor sugiri6, como guia,
que la justificacion se realice
En la segunda tutoria se reviso la Justificacion, um:ad;?::::cig x;leguntas dentyndastide
2 | 11/5/26 | 10:30 am | 12:30 am | los objetivos, la Idea a defender y el mapeo, en d st s s
A T ocumentada y delimitada. Adpn;as
de tener en cuenta que cada objetivo
tiene un resultado, una discusion y
una conclusion.
El docente tutor brind6 informacioén
En la tercera tutoria se reviso todo el capitulo 3?;::&;:“3 dcil:: di)?isvfl?gs;
3 | 18/5/26 | 10:30 am | 12:30 am L que incluye la r(?wsxon de literatura, el deben ser iguales en todo el texto. Y
desarrollo de teorias y conceptos, los -
fundamentos legales en la teoria se busquen conceptos
relevantes cuentan con fuente
verificable y analisis propio
El docente tutor dio las primeras
En la cuarta reuniéon de tutoria se revisé el | indicaciones sobre el tema a tratar,
4 | 25/5/26 | 10:30 am | 12:30 am | inicio del capitulo II, en el que se presenta el | las herramientas que se utilizarian,
disefio de la investigacion. las técnicas y como validarla por un
especialista.
El docente tutor brindé
recomendaciones  sobre  como
En la quinta tutoria se reviso los métodos de la IepIsseniar o la:poblacion usandlo
5 | 1/6/26 | 10:30 am | 12:30 am | investigacion gsuanos' aesles Yillo poscategota
La poblacién y la muestra tamogr_aﬁc_a mema (adermigs: “de
como justificar el muestreo de
forma técnica y no solo por
formula.
Se recomendaron herramientas que
6 | 8/6/26 | 10:30 am | 12:30 am En la sexta tutoria se revisé la recoleccion y | serian }Jsadas para la _ debida
’ ’ procesamiento de datos recoleccion y el procesamiento de
datos, entre ellos se encuentra el




uso de la herramienta Google
Forms, ademas del software SPSS

15/6/26 | 10:30 am

12:30 am

En la séptima tutoria se revisé las técnicas de
investigacion

En dicha reunién, el docente dio
indicaciones sobre como realizar la
validacién de las herramientas
junto a un especialista. Ademas de
las técnicas de encuesta y de
entrevista, se deben anexar las
evidencias de dichas operaciones.

22/6/26 | 10:30 am

12:30 am

En la antepenultima reunién se reviso el
analisis de los resultados de las entrevistas y
las encuestas.

El docente tutor explico que se debe
detallar por qué se realizd la
integracion cuantitativa-cualitativa.
Y que toda afirmacion de relacion
tiene prueba; asimismo, revisar si
los porcentajes coinciden y no se
exageran.

6/7/26 | 10:30 am

12:30 am

En la pentltima reunién se revisaron la
discusioén y la propuesta de valor.

El docente recomienda que la
discusion contraste los objetivos
con la literatura sin repetir los
resultados, mientras que la
propuesta debe incluir los
responsables, plazo, presupuesto,
indicador, meta, evidencia y riesgo.

10

13/7/26 | 10:30 am

12:30 am

Para finalizar se revisaron las conclusiones,
recomendaciones y el resumen

Para las conclusiones se recomend6
que solo se deben de responden
objetivos 'y no introducir
informacién nueva, asi mismo en
las recomendaciones se debe de
incluir como ampliar el tema para
futura investigaciones, y el resumen
debe de ser atractivo para que los
lectores se interesen en el tema

Observaciones:

Ninguna

Evidencia:

98



Atentamente

99

0SE XAVIER TOMALA

Ing. Divar Sebastian Castro Loor, MSc.

DOCENTE TUTOR

Lcdo. José Xavier Tomala Uribe, Mgt.

DOCENTE ESPECIALISTA

Jair Noé Salinas Tomala
ESTUDIANTE
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