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Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo principal analizar la calidad
de servicio y su influencia en la satisfaccion a los usuarios del Gobierno Autonomo
Descentralizado del Cantén Santa Elena. Esta investigacion se realizdé en primera
instancia en base a estudios bibliograficos que presentan diferentes definiciones, teorias
y criterios con relacion al tema investigado, ademas se desarroll6 mediante el tipo de
investigacion descriptiva — correlacional, permitiendo la observacion de los escenarios
reales del tema a investigar, los datos obtenidos de los resultados en la aplicacion de
los distintos instrumentos y técnicas de investigacion nos permitio realizar un analisis
de la relacidn que existe entre las dos variables. Con los resultados obtenidos se logro
comprobar que existen deficiencias en diferentes procesos administrativos, porque no
existe un control permanente dentro de los puestos de trabajo que permitan mejorar el
desempefio laboral de los funcionarios, por ende, se propone implementar un plan de
mejora para el Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton Santa Elena que
permita ofrecer una mejor atencion a los usuarios de esta institucion, y de esta manera
lograr la satisfaccion.
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Abstract

The main objective of this article is to analyze the quality of service and its influence
on the satisfaction Santa Elena GAD users. It was based on bibliographic studies that
present different definitions, theories and criteria in relation to the topic investigated,
It was also developed through the type of descriptive-correlational research, allowing
the observation of the actual scenaries of the subject to be investigated, the data
obtained from the results in the application of the different instruments and techniques
of research allowed us to carry out an analysis of the relationship between the two
variables. The results allowed to verify that exists deficiencies in different
administrative processes, because there is no permanent control within the jobs in order
to improve the work performance of the officials. For this reason, the proposal is to
implement an improvement plan for Santa Elena GAD to offer a better attention to the
users of this institution, and achieve their satisfaction.
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INTRODUCCION

El término “calidad” ha estado inmerso en los procesos administrativos de toda
institucién, es un término globalizado muy importante dentro de las empresas. A lo
largo del tiempo se ha podido conocer y aprender que cada cosa, sujeto o actividad,
posee caracteristicas innatas que lo distinguen como algo Unico dandole valor de
calidad, este concepto se lo traslada al producto o servicio que busca satisfacer de mejor

forma las necesidades.

La satisfaccion al cliente ha pasado a ser un requisito indispensable en el mundo de los
negocios; en la actualidad en las instituciones que avizoran satisfacer las necesidades
de los clientes, es indispensable que a lo interno de la institucion se posean manuales,
planes de accion, planes de capacitaciones, modelos de indicadores que permitan medir
la calidad de servicio y mantener la confiabilidad y fidelidad hacia la empresa, para
nuestro caso, las instituciones publicas deben tener una buena gestion con un personal
competente que represente su imagen corporativa en la atencion y satisfaccion con los

usuarios.

Segun Catalina Victory (1999) en su trabajo de investigacion “Gobiernos municipales
y desarrollo local de Iberoamérica” especifica que Latinoamérica adopté como modelo
un municipio hispano sin mayores innovaciones, aplicando medidas externas no muy
alineadas a la realidad regional. EI municipio Latinoamericano no esta consolidado;

con la descentralizacion se han reforzado los aspectos administrativos, pero el nivel de



competitividad no se ha dado de manera efectiva, asi como tampoco se han manejado
con los recursos financieros adecuados. Con la democratizacién se han formado
mecanismos de participacion ciudadana y comunitaria, pero con insuficiente capacidad

de respuesta a las necesidades de la poblacion.

Las instituciones publicas municipales en el Pais brindan diferentes tipos de servicios
los cuales se manejan diariamente para hacer cualquier tipo de tramite. La conducta,
principios, y valores de los funcionarios publicos, es relevante para todo usuario, las
personas dentro de la institucion deben mantener un compromiso con el cumplimiento
de normas que regulan sus procedimientos al momento de atender a un usuario, Catuto
Rodriguez en su trabajo de investigacion “Incidencia del disefio de un codigo de ética
para el gobierno autonomo descentralizado municipal del canton Santa Elena” (2016)
sefala que, la ética profesional como pilar de las caracteristicas de un servidor publico,
lo compromete a tener responsabilidad con la sociedad y prestar el mejor servicio,
motivo por el cual toda persona que se desenvuelve en estas instituciones, tiene como

obligacién constante superacién para brindar un servicio de calidad.

Como planteamiento de problema se puede sefialar que, a través de las distintas
practicas, descubrimientos y con el progreso de la civilizacion, se ha percibido la
importancia de realizar trabajos de calidad a nivel mundial, con los cambios en la
sociedad como la globalizacion es imprescindible el desarrollo y evolucién de este
concepto, asi como también aplicacion en las distintas instituciones. En Latinoamérica

las instituciones publicas brindan diversos servicios a favor de la sociedad por lo que



constantemente estan relaciondndose con ellos siendo de gran importancia que los

mismos cuenten con la capacitacion necesaria para atenderlos.

En el pais las entidades municipales se manejan por politica, por ello, las actividades
laborales son poco productivas, existen ciertos problemas a la adaptacion de puestos
permanentes por lo que deben estar en constante capacitaciones que permitan ejercer
una buena funcion, el desarrollo de una ciudad depende en gran parte de las entidades
municipales y es importante que las personas que forman parte del equipo de la misma
cuenten con los conocimientos, capacidades y habilidades dependiendo del area en la
que se desempefien, para que en conjunto con esto se permita obtener una excelente

calidad de servicio y por ende permita crear una buena impresion al usuario.

Para el Gobierno Autonomo Descentralizado de Santa Elena, es importante generar
confianza a los ciudadanos brindando servicios de forma efectiva utilizando las
herramientas, recursos humanos y econémicos adecuados, ademas implementando una
mejora continua a los procesos, también es significativo que los trabajadores
mantengan una buena actitud, trato amable con el usuario, manteniendo sus principios

valores y sobre todo ética profesional.

En el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Santa Elena existe una
ineficiente comunicacion, falta de capacitacion al personal, los tramites realizados
suelen tener demoras en sus procesos por lo que se evidencia inconformidad por parte

de los usuarios, la inexistencia de un seguimiento propio a los usuarios, no permite



conocer por parte de la institucion gubernamental las necesidades de los ciudadanos
que le ayudarian a la toma de decisiones para mejorar Sus procesos, es por eso que es
sustancial conocer como la calidad de servicio brindada por el Gobierno Auténomo
Descentralizado del Canton Santa Elena, influye en la satisfaccion a los usuarios,
conociendo la importancia del buen trato al cliente y el compromiso con la sociedad de

los entes municipales para con los ciudadanos.

De acuerdo a las consideraciones anteriores es necesaria la siguiente formulacion del
problema: ¢Permite el analisis de la calidad del servicio establecer su influencia en la
satisfaccion a los usuarios del Gobierno Autonomo Descentralizado del Cantén Santa

Elena?

Por consiguiente, se sistematiza el problema de la siguiente manera:

% ¢Como influye el comportamiento de los servidores publicos en la calidad de
servicio hacia los usuarios del Gohierno Auténomo Descentralizado del Canton

Santa Elena?

e

*

¢Como afecta el insuficiente conocimiento de normativas de atencion por parte
del personal en la satisfaccion a los usuarios?
s ¢De qué manera la identificacion de factores que influyen en la calidad de

servicio permite establecer acciones de mejora?



% ¢Como mejoraria la satisfaccion a los usuarios con la implementacion de un
plan de mejora en la atencion a los usuarios para el Gobierno Auténomo

descentralizado del Cant6n Santa Elena?

De acuerdo al problema planteado y la sistematizacion se define el objetivo general:
Analizar la calidad de servicio mediante un trabajo de campo que identifique la
influencia en la satisfaccion de los usuarios del Gobierno Autdnomo Descentralizado

del Cantén Santa Elena.

Para dar cumplimiento al objetivo planteado se detallan a continuacion, los siguientes

objetivos especificos:

¢+ Establecer como influye el comportamiento del servidor pablico en la atencién
brindada a los usuarios del Gobierno autdbnomo descentralizado del canton
Santa Elena.

¢+ Determinar en qué medida afecta el insuficiente conocimiento de normativas
de atencidn por parte del personal en la satisfaccion a los usuarios

¢ ldentificar los factores que influyen en la calidad de servicio para establecer
acciones de mejora

¢+ Elaborar un plan de mejora en atencién a los usuarios dirigido al Gobierno

Autonomo Descentralizado del Cantdn Santa Elena

Por lo antes mencionado, se puede sefialar que la justificacion en el presente trabajo de

investigacion, es realizado con la finalidad de conocer los distintos indicadores que



afectan en la buena calidad de servicio del Gobierno Autonomo Descentralizado
Municipal del Canton Santa Elena, donde intervienen: la alta direccion, clientes
internos y externos. Con el tiempo el manejo de las instituciones presenta mejoras e
innovaciones que impulsan a cambios en la administracion, tomando en consideracion
que la ciudadania siempre espera ser atendido con un servicio de calidad. Estéa
investigacion aporta al conocimiento actual de las diferentes inquietudes o las
diferentes anormalidades que se presentan diariamente al momento de brindar los
diferentes servicios, lo cual aportara para el mejoramiento del mismo y a la

confiabilidad de la ciudadania en el servicio pablico.

Mediante el estudio del comportamiento de los funcionarios y la ciudadania en general
se establecera cada una de las perspectivas, permitiendo asi analizar y contextualizar
mejor la situacion actual, conocer los distintos factores que influyen en la calidad de
servicio para determinar acciones de mejora a favor del Gobierno Autonomo de Santa

Elena.

Con el estudio de la gestion administrativa actual se busca determinar los distintos
factores que influyen en la satisfaccién de los usuarios del Gobierno Auténomo
Descentralizado del Canton Santa Elena, con el que se pretende corregir las distintas
deficiencias que se presenten, mejorando el desenvolvimiento de los empleados,
certificando una mejor formacion que los haga sentirse mas comprometidos con los

objetivos de la institucion.



El propésito de este trabajo, es dar solucidn a las distintas falencias que se encuentren
en el desarrollo de las distintas actividades de la institucion contribuyendo a mejorar la
calidad de servicio, generando satisfaccion de los usuarios por el servicio brindado.
Este estudio pretende contribuir como aporte para la mejora de la calidad de servicio a
los usuarios, debido a que centrara el estudio en la prestacion de servicio como un
factor importante para la institucion permitiendo a los empleados ser participes en la
mejora continua, dejando de lado diferencias, aportando mas al trabajo en equipo para

mejorar su desempefio.

Al realizarse la investigacion directamente a los involucrados los cuales son la
institucion y ciudadania en general, se obtendra informacion veridica que nos permita
analizar mejor el caso, recalcando que los resultados finales contribuirdn de manera
positiva en el municipio, que mediante el enfoque investigativo correlacional permitira
medir el grado de correlacion entre la variable independiente “calidad de servicio” y su
influencia en la variable dependiente “satisfaccion a los usuarios”, para determinar de
qué manera la calidad de servicio esta influenciando en la satisfaccion a los usuarios y,
a su vez elaborar estrategias que contribuiran a la mejora continua, procurando el

adecuado desempefio del colaborador y optimizando la prestacion de servicios.

Con relacion al trabajo de investigacion que se plantea, se procede a establecer la
siguiente hipotesis: La calidad de servicio influye en la satisfaccion a los usuarios del

Gobierno Autbnomo Descentralizado del Cantén Santa Elena.



Las variables que intervienen en el siguiente trabajo de investigacion, son las

siguientes:

% Variable independiente: Calidad de servicio

% Variable dependiente: Satisfaccion a los usuarios

Esta investigacion tiene distintos capitulos donde se describiran los puntos mas

importantes a analizar, en el siguiente mapeo:

Capitulo I: En este capitulo se desarrolla el marco tedrico donde se detallaran
conceptualizaciones que sustenten la idea principal de la investigacion haciendo énfasis
en la calidad de servicio y la satisfaccion a los usuarios los cuales serviran de
fundamento para el analisis de la situacion actual, la problematica existente y la

propuesta a realizar.

Capitulo 11: Este capitulo contiene los distintos tipos y métodos de investigacion, las
técnicas de recoleccion de datos que serviran para analizar e identificar hechos

relevantes referente al tema propuesto.

Capitulo 11l: Con las respectivas técnicas de investigacion utilizada se detallan y
analizan los resultados obtenidos al final de la investigacion, se presenta la
comprobacion de hipotesis confirmando la correlacion de las variables, procediendo al
desarrollo de la solucién de la problematica existente mediante la propuesta que
permitira mejorar la calidad de servicio del Gobierno Auténomo Descentralizado

Municipal del Cantén Santa Elena.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

1.1 Revision de la literatura

La sociedad por naturaleza se ha divido en varios grupos, con diferentes, costumbres,
necesidades, valores, por ende, podemos decir que las entidades municipales, cumplen
una funcion muy importante en esta, la cual es facilitar servicios a la comunidad de
acuerdo a las necesidades planteadas en cada canton, para esto es necesario que los
cumpla con debidas politicas de calidad que garanticen un servicio digno de todo

ciudadano.

a) UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

Cardenas Granda (2013) de la Facultad de ciencias humanas y de la educacién, en su
Tesis: “Resolucion de tramites y su influencia en la atencion a los usuarios que acuden
al balcén de servicios municipales de la administracion centro del Municipio del
Distrito Metropolitano de Quito, Parroquia Centro historico provincia de Pichincha”

para la obtencién de titulo de Licenciada en ciencias de la educacion.

Problema General ;Como influye la Resolucién de Tramites, en la atencion a los

usuarios que acuden al Balcon de Servicios Municipales de la Administracion Centro



del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, parroquia Centro Histérico

provincia de Pichincha?

Objetivo General

Determinar la influencia de la Resolucion de Tramites en la atencién a los usuarios que
acuden al Balcdn de Servicios de la Administracion Central del Municipio del Distrito

Metropolitano de Quito.

Metodologia

La metodologia aplicada fue de tipo cuali-cuantitativo, exploratoria, descriptiva.

Instrumentos de recoleccion de datos

Encuestas.

Conclusiones

v Debido a la implementacion del nuevo sistema informatico catastral y la falta
de capacitacion en el proceso del mismo y la serie de pasos innecesarios y
repetitivos que se deben seguir en el manejo de los archivos catastrales, provoco
el desinterés de las labores encomendadas.

v" Por el exceso de tramites solicitados por parte del usuario da lugar al
represamiento de los mismos lo que repercute en el desempefio laboral del

personal del Balcon de Servicios.
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v" No existe comunicacion entre compafieros y mas aun entre dependencias
internas lo que provoca retrasos y descoordinacion en la resolucion de los
tramites.

v En la actualidad se ha perdido la practica de valores y formas de convivencia lo
que estd causando malestar, aislamiento a personas embarazadas,

discapacitadas y de la tercera edad.

Recomendaciones

v' El personal que labora en el Balcon de servicios Centro necesita capacitarse en
el manejo de los nuevos procesos informaticos catastrales, asi como en temas
de Atencion al cliente, normas internas, etc. Lo que permitira retomar el interés
por el cumplimiento de las labores encomendadas y el crecimiento tanto para
el funcionario en el &mbito personal, para la institucién que necesita tener su
buena imagen y en especial para el usuario quien mas espera un buen trato y
atencion como ellos se merecen.

v' Al existir exceso de tramites solicitados por los usuarios y para evitar el
represamiento de los mismos es necesario una capacitacion urgente en el
manejo del nuevo sistema informatico catastral, formas o maneras de aprender
a coordinar, en busca de nuevas estrategias que le permitan agilitar la resolucién
de los tramites.

v" Promover reuniones permanentes del personal del Balcon de Servicios con el

de las otras dependencias a fin de compartir criterios acordes a las funciones de
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cada unidad, lo que permitira involucramos més en el &mbito general y no solo
personal.

v Retomar la practica de valores. Estos requieren de armonia, es decir, amistad y
fraternidad entre los integrantes, superando resentimientos, odios y rencores, la
honestidad como esa capacidad de comportarse de acuerdo a los establecido en
la sociedad, la Solidaridad percibida como la unién y la colaboracién mutua
entre quienes protagonizan y comparten esos ambientes de éxito comdn, la
amistad como una desinteresada y noble forma de expresar y recibir afecto en
el entorno empresarial y la bondad consistente en hacer el bien de la manera
méas amable, generosa y firme; son los que en cierto modo podrian considerarse
como lo que nos llevarian sin duda alguna de manera eficiente y segura al
anhelado éxito empresarial.

v Realizar reuniones permanentes jefes y personal operativo a fin de que se
escuchen criterio puesto que el personal operativo es el que esta inmerso en los
problemas diarios, de esta manera se tomaran correctivos de acuerdo a las
necesidades.

v Aplicar la Guia Interna de Tramites lo que permitira un mejor desenvolvimiento
en la resolucién de los requerimientos solicitados por los usuarios.

b) UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA, ANDAHUAYLAS PERU.

Inca Allccahuaman (2015) de la Facultad de ciencias de la empresa en su Tesis:

“Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de la municipalidad distrital de
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Pacucha, Andahuaylas 20157, para optar el titulo profesional de Licenciado en

Administracién de Empresas.

Problema general

¢Como se relaciona la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la

Municipalidad Distrital de Pacucha, 2015?

Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los

usuarios de la Municipalidad Distrital de Pacucha, 2015.

Metodologia

La metodologia aplicada fue de tipo no experimental, descriptivo correlacional —

transeccional.

Instrumentos de recoleccion de datos

La encuesta y la observacion. Este estudio se realizd a través de la aplicacion de

encuestas con una muestra de 339 usuarios entre 25 a 44 afios
Conclusiones
v" Con relacion al objetivo general: Determinar la relacién que existe entre la

calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios, el valor “sig.”. Es de 0.000,
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que es menor a 0.05 el nivel de significancia, entonces se acepta la hipotesis
alterna (H1), por lo tanto, se puede afirmar, que existe relacion significativa
entre la calidad de servicio y satisfaccion a los usuarios, y lo mismo, luego de
someterse al coeficiente de Spearman nos permite observar una correlacion de
0.591, lo que significa que existe una correlacion positiva moderada entre las
variables de calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en la
Municipalidad Distrital de Pacucha, 215, lo que indica, cuanto mayor sea la
calidad de servicio ofrecida a los usuarios, sera mejor la satisfaccion de los
mismos, por otro lado a una mala calidad de servicio ofrecida serd menor la
satisfaccion de los usuarios.

Con relacion al primer objetivo especifico: Determinar la relacion entre la
capacidad de respuesta de los trabajadores y la satisfaccion de los usuarios, el
valor “sig.”. es de 0.000, que es menor a 0.05 el nivel de significancia, entonces
se acepta la hipdtesis alterna (H1), por lo tanto, se puede afirmar, que existe
relacion significativa entre la capacidad de respuesta de los trabajadores y la
satisfaccion de los usuarios, del mismo modo, luego de someterse al coeficiente
de Spearman arroja una correlacion de 0.497, lo que significa que hay una
correlacién positiva moderada entre las variables capacidad de respuesta y
satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Pacucha 2015.
Con relacién al segundo objetivo especifico: Determinar la relacién entre la
cortesia y la satisfaccion a los usuarios, el valor “sig.”. es de 0.000, que es

menor a 0.05 el nivel de significancia, entonces se acepta la hipétesis alterna
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(H1), por lo tanto, se puede afirmar, que existe relacion significativa relacion
entre la cortesia y la satisfaccion de los usuarios, del mismo modo, luego de
someterse al coeficiente de Spearman arroja una correlacién de 0.462, lo que
significa que hay una correlacién positiva moderada entre las variables de
cortesia y satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Pacucha
2015.

v Con relacion al tercer objetivo especifico: Determinar la relacion entre las
competencias personales y la satisfaccion de los usuarios, el valor “sig.”. es de
0.000, que es menor a 0.05 el nivel de significancia, entonces se acepta la
hipdtesis alterna (H1), por lo tanto, se puede afirmar, que existe relacion
significativa entre las competencias personales y la satisfaccion de los usuarios
del mismo modo, luego de someterse al coeficiente al Spearman arroja una
correlacién de 0.566, lo que significa que hay una correlacién positiva

moderada en la Municipalidad Distrital de Pacucha 2015.

Recomendaciones

v Realizar una convocatoria multisectorial anualmente en cada comunidad que
conforma el distrito de Pacucha; donde se pueda escuchar las necesidades
prioritarias de los usuarios y asi priorizar las necesidades principales que
aquejan a los usuarios, ya que en los resultados de la investigacion reflejan que

los trabajadores no estan preparados y desconocen las necesidades prioritarias
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de la poblacion; también se tiene que instalar un buzén de sugerencias donde
los usuarios puedan dar a conocer y sugerir sus necesidades primordiales.

Se tiene que proveer de los materiales apropiados a los trabajadores de la
Municipalidad (compra de nuevos equipos); ya que se pudo observar que aun
se estd trabajando con maquinas antiguas, que no estan funcionando
correctamente la cual genera una demora y perjudica la rapida atencién de las
necesidades de los usuarios en un plazo adecuado y desempefiar correctamente
en el puesto que se les asigno.

Realizar una instruccién y orientacion psicologica anual a los trabajadores de
la Municipalidad en temas de (trato cortés amable, respetuoso, tolerante con la
peticion de los usuarios a pesar que no tengan la razén); ya que los usuarios se
guejan de la mala atencién que recibieron, ademas de ello se tiene que socializar
la vision, misidn, objetivos y politicas institucionales para que los trabajadores
estén comprometidos a lograrlos y esto mejore la calidad de servicio a través
del trato cortés a los usuarios.

Las personas que ocupan el cargo necesariamente tienen que contar con la
experiencia suficiente (se tiene que seleccionar al personal), para el desempefio
correcto en su area respectiva, por otro lado, la preparacién psicologica de cada
uno para que asi se pueda solucionar los conflictos posibles que pueda ocurrir
con los usuarios al momento de la prestacion de servicios. Porque se observo
que hay personal que no cuenta con suficiente experiencia porque no se realizar

una seleccion adecuada; ya que ocupan cargos de confianza.
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¢) UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA.

Catuto Rodriguez (2016) de la Facultad de ciencias administrativas en su tesis:
“Incidencia del disefio de un coédigo de ética para el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Canton Santa Elena, afio 2015, para la obtencion de

titulo de Licenciado en administracion publica.

Problema general ;Como incide el cddigo de ética de principios y valores en el
desempefio laboral de los servidores pablicos del Gobierno Autonomo Descentralizado

Municipal del canton Santa Elena afio 2015?

Objetivo general

Evaluar la incidencia de los principios y valores éticos en el desempefio laboral de los
servidores publicos del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del cantén
Santa Elena, mediante la aplicacion de métodos, técnicas e instrumentos de

recopilacion de informacion confiable y relevante en el disefio de un Codigo de Etica.

Metodologia

La metodologia aplicada fue cuali-cuantitativa, considerando investigacion de campo

y bibliografica.

Instrumentos de recoleccion de datos

Entrevistas y encuestas.
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Esta investigacion se la realizo mediante, encuestas y entrevistas con una muestra de

183 personas.

Conclusiones

v' Se evalué la incidencia de los principios y valores éticos en el desempefio
laboral de los servidores publicos comprometidos a ejercer con responsabilidad
su cargo, mediante la aplicacion adecuada de técnicas establecidas en el disefio
y elaboracion de un Cddigo de FEtica para el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del canton Santa Elena

v Se identifico la incidencia de la cultura organizacional en el comportamiento
de los servidores publicos para el cumplimiento de los objetivos y metas
propuestas del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del cantén
Santa Elena, mediante entrevistas a los funcionarios de la institucion que presta
servicio a la comunidad.

v Se comprobo el efecto que producira la implementacion de un cddigo de ética
para mejorar el desempefio laboral de los servidores publicos del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del canton Santa Elena, Por los
resultados obtenidos sobre la importancia del codigo de ética, que revelan 74%
opino que casi siempre mejora y en segundo lugar con el 31% opinaron que
siempre cree que el disefio de codigo de ética optimizara la formacion y

desarrollo personal de los servidores.
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Recomendaciones

v' Se debe promover la aplicacién de los principios y valores éticos en el
desempefio laboral de los servidores publicos, mediante una socializacién
constantes en cada una de las reuniones de trabajo, recordarlos con carteles en
cada uno de los departamentos, las normas y principios de Codigo de Etica,
difundirlos en las dependencias del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal del canton Santa Elena.

v’ Se debe implementar un codigo de ética para el mejoramiento del desempefio
laboral de los servidores publicos del Gobierno Autonomo Descentralizado
Municipal del canton Santa Elena, porque contribuye a la imagen corporativa
de una institucion publica, con colaboradores comprometidos en su actitud
profesional integrada con honestidad, eficacia y eficiencia.

v Es necesario una capacitacion continua por medio de talleres, conferencias y
charlas con el objetivo de promover la formacion en el desarrollo de
competencias y habilidades en el desempefio laboral, el cambio de aptitud de
los servidores, el compromiso corporativo para una imagen institucional que
ofrece un servicio de calidad y calidez.

d) UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA.

Véasquez Farfan (2016) de la Facultad de ciencias administrativas en su tesis: “Estudio

de los niveles de satisfaccion de los usuarios en las normas de atencién del Gobierno
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Auténomo descentralizado Municipal del Canton La Libertad, afio 2015, para la

obtencidn del titulo de licenciada en administracion publica.

Problema General

¢Como influyen las normas de atencidn en la satisfaccion de los usuarios del Gobierno
Autonomo Descentralizado municipal del cantéon La Libertad, Provincia de Santa

Elena?

Objetivo general

Analizar la influencia de las normas de atencion en la satisfaccion de los usuarios del
Canton La Libertad mediante un estudio que involucre a los usuarios, servidores
publicos y directivos del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del canton

La Libertad, provincia de Santa Elena, afio 2015.

Metodologia

La metodologia aplicada fue de tipo exploratoria, descriptiva considerando la

investigacion de campo y documental.

Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario, Guia de entrevista y ficha de observacion.
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Conclusiones

v' La hipétesis del estudio “Las normas de atencion se relacionan con la
satisfaccion a los usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado municipal
del canton La Libertad” fue comprobada a través de la Chi cuadrada, por lo que
a continuacion se detallan las conclusiones a las que se llego6 luego del analisis
de la informacion recopilada.

v' El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén La Libertad,
deberia brindar cursos de capacitacion a sus colaboradores. Hay un 90%, que
menciona que no es capacitado frecuentemente para ofrecer un buen servicio y
el 91% menciona que es muy importante esta capacitacion para lograr los
objetivos institucionales, lo que demuestra que los servidores estan alineados a
la actividad que realizan de servicio a la ciudadania y el departamento de
Talento Humano es quien deberia de implementar estos programas de
capacitacion.

v' Segun las encuestas realizadas a los usuarios se obtiene que este tipo de
evaluaciones no se realizan de una manera frecuente para conocer el grado de
satisfaccion de los usuarios, ni para conocer sus necesidades; adicional a esto,
no hay un indicador para conocer cuan satisfechos se encuentran los usuarios y
los colaboradores en la institucion.

v" En el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén La Libertad,

se obtiene, mediante la encuesta, que los servidores en un 13% mencionaron
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que no cuentan con las herramientas necesarias para poder atender a los
usuarios y un 92% indica que no existe una medicioén de los indicadores de
excelencia en los procesos realizados, esto incide en la atencion que brindan y
la percepcion que tienen los usuarios del servicio; sin embargo, no existe una

herramienta para medir estos indicadores.

Recomendaciones

v’ Se debe realizar el respectivo acuerdo con los directivos para implementar estas
estrategias y poderlas aplicar en el Gobierno Autonomo Descentralizado
Municipal del cantdn La Libertad.

v Se debe de dar los cursos de capacitacion a todo el personal, y con mayor énfasis
al personal de atencion al usuario, para que tengan los conocimientos y las
técnicas adecuadas para poder brindar una atencion de calidad que satisfaga al
usuario en sus requerimientos.

v Se propone también que todos los colaboradores, dependiendo de los perfiles
educativos, se los reasigne a los puestos de trabajo adecuado, donde podran
tener un desempefio labora eficaz, aplicando los conocimientos y las
ensefianzas idoneas con respecto al cargo a desempefar.

v Se sugiere que se incorpore un sistema informatico donde se pueda medir, la
satisfaccion del usuario por el servicio recibido, y también otro para medir los

ausentismos del personal del GAD, por lo que en las entrevistas mencionaron
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que no se lleva un control de los permisos y ausencias y este ausentismo afecta

al servicio que se brinda a los usuarios.

1.2 Desarrollo de las teorias y conceptos

1.2.1 Calidad de servicio

El concepto moderno de calidad, es el de autocontrol, el cual basicamente consiste en
el disefio de sistemas de calidad, cuyos protagonistas principales son los procesos y las
que los operan, no solamente producen la calidad, sino que también se auto controlan
en las personas Siguiendo este criterio, el objetivo del sistema de gestion de calidad es
el de disefiar procesos auto controlables y entrenar o capacitar a las personas, de tal
manera que tengan la posibilidad de alcanzar los resultados planificados, diciendo
entonces que la persona trabaja en estado de autocontrol, posee el suficiente
empoderamiento y se le puede responsabilizar de los resultados. (Gonzalez Ortiz &

Arciniegas Ortiz, 2016).

Calidad es igual a la satisfaccion total de los clientes, un servicio excelente de alta
calidad, es aquel que es capaz de satisfacer todas las necesidades, deseos y expectativas
de los clientes, es decir, que la calidad depende de las percepciones de los clientes. Esta
vision de la calidad ha llevado a la conceptualizacién de la que se conoce como
ecuacion de calidad, que se representa y expresa de la siguiente forma: calidad,

prestacion y expectativas (C= P «<>E). (Alcaide , 2015).
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La calidad puede ser tan compleja o tan simple como se quiera, como una filosofia, un
conjunto de estrategias, un modelo de hacer negocios orientado a la mejora continua,
que no solo se refiere al producto o servicio final, sino que es una revolucién de
aspectos organizacionales y gerenciales, donde todo el personal debe estar involucrado
con los objetivos de la calidad de la empresa. (Marcelino Aranda & Ramirez Herrera,

2014).

La calidad de servicio refleja la forma en que las personas perciben un servicio
comparado con sus expectativas, si un servicio cumple con sus expectativas o las
sobrepasa tendra una opinion positiva en relacion al servicio prestado y esté es uno de
los mayores objetivos de las organizaciones, para ello, es necesario que tanto la
direccion como el personal trabajen en conjunto de tal manera que la calidad se pueda
controlar y mejorar, tomando en cuenta que para lograrla se debe crear procesos que
deben ser cumplidos, desde la alta direccién hasta los empleados, mediante
capacitaciones, gestiones de administracion, permitiendo el empoderamiento que
contribuye a tomar decisiones en momentos necesarios para la institucion. La calidad
como concepto no solo enmarca al resultado final obtenido, sino a todo el proceso que
conlleva brindar un servicio, cada procedimiento involucra generar cambios para

cumplir con los objetivos de calidad en la empresa.

1.2.1.1 Comunicacion
La comunicacion organizacional es aquella que establecen las instituciones y forma

parte de su cultura o de sus normas. Debido a ello, la comunicacion entre los
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funcionarios de diferentes niveles, los jefes y sus subordinados, y los directivos con el
resto de la organizacion, debera ser fluida. Dentro de las organizaciones existe un ansia
insaciable de los empleados por conocer el mayor nimero de informacién; asi que
cuanto mayor es la comunicacién, la sensacion de ansiedad disminuye y se pierde
menos tiempo. Ademas, se evitan los ruidos (chismes, cuentos, tergiversaciones por
conocer los cuentos incompletos, etc.); todos estos se conocen como rumor. Por esto
es preciso que en las comunicaciones dentro de la organizacion de demos un espacio
para poder hablar mas delante sobre ellos, pues mal llevados pueden llegar a tener

consecuencias funestas para una empresa. (De Castro, 2016).

La comunicacion entendida como interaccion entre personas y, en un nivel superior,
como motor de conocimiento, implica dar un paso adelante para concebir la
comunicacion no solo como un instrumento, sino como una estrategia que impregne
toda la actividad de la empresa. Esto implica cambiar la manera como entendemos las
organizaciones y considerar a las personas no como simples recursos (en el caso de los
trabajadores) o como clientes, en el caso de la poblacion general, sino como el elemento

central de la estrategia corporativa. (Moratd, 2016).

La comunicacion efectiva se produce cuando en el mismo momento, el lenguaje verbal
y corporal son coherentes, es decir, las palabras y la actitud son apropiadas y la
respuesta de los destinatarios del mensaje es la esperada. La comunicacién efectiva ha
de ser directa y clara, manteniendo el respeto al interlocutor y la autenticidad del

mensaje, en cada situacion determinada hay que conocer: Que se quiere decir, que
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mensaje se va a transmitir, a quien se va a transmitir, cual es el mejor momento para
hacerlo y de qué manera se va a lograr que el mensaje sea claro y se comprenda.

(Carvajal, Ormefio, & Valverde, 2015)

Expresar lo
que se
quiere

decir

Caracteristicas

Expresarse d | Decir las
€la cosas de
CRMERCTE H 1A forma clara
adecuada comunicacion .
. y directa
eficaz
Elegir el
momento y
el lugar
oportunos

Fuente: Carvajal, Ormefio, Valverde (2015).
Grafico 1 Caracteristicas de la comunicacion eficaz

En la comunicacidn intervienen distintos factores, la persona que reciba el mensaje no
solo tomara en cuenta las palabras dichas por parte del que da el mensaje, sino también
la forma en que habla, como se comporta, sus distintos movimientos, gestos que al final
le darén una perspectiva u opinion sobre el mensaje recibido. La comunicacién en las
organizaciones forma parte esencial para el logro del trabajo en equipo, cuando existe

buena comunicacion entre la alta direccion, clientes internos y externos se puede medir
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con mayor facilidad el cumplimiento de los objetivos o las mejoras que se podrian

realizar.

1.2.1.1.1 Capacidad de respuesta

“Las empresas deben mostrar una actitud de ayuda y el ofrecimiento de un servicio

rapido”. (Arenal Laza, 2016).

Capacidad de respuesta significa, por ejemplo, ofrecer un servicio rapido, contestar de
inmediato las llamadas telefonicas de los clientes, flexibilidad para adecuarse a las
necesidades de los clientes, enviar de inmediato la informacion solicitada por los
clientes, conceder las entrevistas en el plazo méas breve posible, mantener suficiente

personal a disposicion de los clientes, y similares. (Alcaide , 2015).

La capacidad de respuesta es la agilidad, rapidez y eficacia en satisfacer las demandas

de los clientes. (Cot Diaz & Miralles Bellver, 2014).

La capacidad de respuesta a los usuarios es esperar y recibir respuestas eficientes y
efectivas a sus necesidades, obtener la informacion oportuna, veridica y ayuda
necesaria en un tiempo estimado, por lo tanto, es importante tener personal suficiente
para adecuarse, al tiempo y las necesidades de los usuarios cuando realizan tramites en

esta institucion.
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1.2.1.1.2 Empatia

Los clientes desean empresas que les ofrezcan un servicio personalizado y que los
escuchen. Las personas desean ser tratados como individuos. Desean ser conocidos y

reconocidos”. (Arenal Laza, 2016).

Empatia es la habilidad social para percibir y comprender lo que otra persona siente e
incluso piensa. Supone ponerse en el lugar del otro para comprender su punto de vista.
Las personas con mayor capacidad para la empatia suelen ser las que tienen un gran
autoestima y asertividad, tienen la habilidad de captar informacion de otras a traves de
su lenguaje no verbal y con ello saber lo que sienten. Como las emociones y
sentimientos son un reflejo del pensamiento, son capaces deducir lo que esa persona

estd pensando. (Carvajal, Ormefio, & Valverde, 2015).

La palabra comunicacion deriva de “comin”, lo que dos o mas personas comparten, en
el caso que ocupan el mensaje a transmitir y recibir por ellos. Atendiendo a esto, se
entiende la empatia como la capacidad de ponerse en el lugar del otro, la capacidad de
recibir y comprender las vivencias de otras personas. En el proceso de comunicacion,
ponerse en el lugar del otro es una capacidad fundamental para poder comprender el
mensaje que transmite el emisor, ya que, como se ha podido observar, existen varios
factores en la transmisién del mensaje a tener en cuenta. Desde la inteligencia
emocional, se hace mencion a la empatia desde la conciencia misma de la persona,

como la facultad sobre la que se rige la empatia, puesto que, cuanto mas abiertas se
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encuentren las personas a sus propias emociones, mayores seran sus destrezas en la
comprension de los sentimientos de los demas. La clave, pues, que permite acceder a
las emociones de los demas radica en la capacidad de captar los mensajes no verbales

(el tono de voz, los gestos, la expresion facial, etc. (Montafio Sobrino, 2016).

Para poder tener empatia se necesita generar confianza, es decir, escuchar primero que
es lo que el usuario tiene que decir con respecto a sus necesidades, sin interrupciones,
es importante tomar en cuenta los gestos, tono de voz y comportamiento. Para
reaccionar de la manera mas oportuna a la solucién de sus requerimientos. Elempleado
debe comprender al usuario, es decir, ponerse en su lugar para entender lo que piensa,

y poder establecer una solucion adecuada con respecto a sus necesidades.

1.2.1.1.3 Relaciones interpersonales

Las relaciones interpersonales son todas aquellas relaciones que existen entre dos o
mas personas ya sean relaciones amistosas 0 amorosas. Son relaciones donde llegan a
conocerse mas intimamente y se dan a conocer en realidad quien son en verdad. (LOpez

Salcido, 2014).

Se considera también que aumenta el desempefio laboral el alentar la participacion,
colaboracion e interaccién social, es decir fomentar buenas relaciones interpersonales,
los beneficios derivados de la sincera participacion del empleado son sin duda muy

altos. Pero pese a todos los beneficios potenciales, creemos que sigue habiendo jefes o
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supervisores que hacen poco para alentar la participacion de los trabajadores.

(Chiavenato, 2013).

Puede afirmarse que la persona posee una estructura abierta a la alteridad (cambios),
esto es lo que hace posible el encuentro interpersonal, dicho de otra forma, este es el
fundamento filos6fico de las relaciones interpersonales, es decir, encuentro y relacion
con un ta es lo que constituye como un humano y le abre la posibilidad de crecer como
persona. Las relaciones interpersonales pueden ser constructivas o destructivas, si
manipula o es manipulado, si se deja someter o0 somete a los demas, si permite que la

ayuden y ayuda a los demas, etc. (Torres Contreras , 2017).

Las relaciones interpersonales son un espacio donde las personas pueden interactuar y
conocerse mejor, permitiendo generar confianza, amistad, reconocimientos, algo muy
importante para sentir comodidad e inclusion en el trabajo, cuando se forma una
relacion constructiva, el trabajo en equipo no serd un problema porque existird apoyo
mutuo entre todos lo cual les permitird complementar su desarrollo profesional. La
participacion de los empleados estimula el desempefio de mismos, es por esto que es
importante fomentar la interaccion, pedir la colaboracion necesaria de forma cotidiana

para que el empleado se sienta parte de la institucion y mejore en su desenvolvimiento.

1.2.1.1.4 Orientacién al cliente

Los trabajos que implican atencion directa al cliente integran el componente técnico

propio del trabajo desempefiado con un componente humano derivado del trato directo
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con personas. Una correcta atencion al cliente debe combinar ambos: saber hacer y

saber estar. (Arenal Laza, 2017).

El concepto béasico de la orientacion al cliente, se compone de los siguientes cinco

elementos:

a) Generacion permanente de informacion sobre las necesidades, deseos y
expectativas actuales y futuras de los clientes.

b) Diseminacion de la informacion sobre las necesidades, deseos y expectativas
actuales y futuras de los clientes.

c) Alta capacidad de respuesta al contenido de la informacion sobre los clientes
(trabajar siempre cerca del cliente).

d) Creacion de un valor superior para el cliente (toda la organizacion trabaja para
satisfacer todas sus necesidades, deseos y expectativas).

e) Coordinacion interfuncional para orientar a toda la organizacién hacia un

objetivo comun: el cliente.

El resultado final de la orientacion cliente es un mayor valor para los clientes, lo que

debe sustentarse necesariamente, en mas altos niveles de calidad. (Alcaide , 2014).

El concepto de orientacion al cliente supone situar al cliente y/o ciudadano en el centro
del proceso comunicativo. El gran reto que tienen hoy en dia todas las organizaciones,
sean publicas o privadas, es conseguir que el cliente o ciudadano en el caso de las

administraciones se sienta satisfecho y que sus necesidades estén cubiertas, maxime si
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vamos a una sociedad de servicios basada en una nueva dinamica social y econémica
donde diariamente se producen nuevos retos y cambios, desde la llegada de las nuevas
tecnologias hasta que el impacto de nuevas normativas, globalizacion, clientes y
usuarios con mas opciones donde elegir e incluso mejor informados y conocedores de

sus derechos. (Villa, 2014).

Con la globalizacion estamos en constantes cambios, las instituciones deben estar
informadas sobre las necesidades actuales de los clientes, dotar de informacion a los
mismos, ademas de formar a sus empleados para conocer, atender, orientar, solucionar
los distintos requerimientos del cliente, sin importar si esté dentro del area del trabajo,
puesto gque, un usuario siempre va a esperar una respuesta 0 una orientacion en los
distintos tramites que desee realizar, complementando el objetivo de brindar calidad en

servicio y mantener satisfechos a los usuarios.

1.2.1.2 Comportamiento

El comportamiento es una manera de realizar acciones dependiendo de las
circunstancias. El efecto que tiene una informacién o una comunicacién puede ser
totalmente diferente, dependiendo del contexto en que es usada. Cuando se emite un
mensaje, el comportamiento del receptor variara dependiendo del tono de voz, la
expresion facial, las palabras y la manera en que se ha comunicado el mensaje, y, por
tanto, de la interpretacidén que se haga. Nuestro comportamiento depende de la forma

en que percibimos la comunicacion, pues siempre hay una interpretacion personal de
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las situaciones que se producen. Por tanto, el comportamiento de los deméas hacia
nosotros dependera de coémo nos perciben en cada momento. (Ferndndez Verde &

Fernandez Rico, 2017).

Estas estan vinculadas a logros y resultados que un individuo deberia obtener, asi como
también a las diferentes habilidades que un lider deberia tener para influenciar en otros,

liderarlos y apoyarlos. (Ricardo, 2016).

Para un buen comportamiento es importante saber que dices y que haces. Debes ser
comedido y no servir de estimulo para la discusién, un comportamiento negativo puede

provocar frustracion en el usuario y alentar una respuesta agresiva. (Villa, 2014).

El comportamiento es la forma en que reacciona una persona dependiendo de las
circunstancias, no solo involucra la forma de ser, una persona puede tratar de ser
amable, pero con sus gestos demostrar lo contrario, para tener un buen comportamiento
con el usuario, es necesario tener el tono de voz adecuado, las expresiones adecuadas
y las palabras indicadas al momento de comunicar el mensaje, el usuario tendra en
cuenta e interpretara el mensaje dependiendo de cémo perciba su atencion. El lider de
un equipo en toda institucion debe ser una persona capaz de influenciar, y apoyar a los
demas, no solo ejercer una fuerza de autoridad, porque solo crearia una distancia entre
el empleado y él, lo que le impedird mantener una buena comunicacion. Por tal razén
el comportamiento debe ser adecuado por parte de todos los que involucran la

institucion.
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1.2.1.2.1 Cortesia

En cualquier tipo de comunicacién y expresamente en la orientada al cliente el lenguaje
debe ser cortés, ya que este tipo de lenguaje facilita el respeto, el afecto y el
comparierismo. Si el lenguaje que se utiliza es demasiado formal, se percibe como
distante, mientras que, si se utiliza un lenguaje formal de manera normal, se percibe de

manera positiva. (Villanueva Lopez, 2015).

El concepto de cortesia significa, por ejemplo, que los clientes reciben un trato cortés
por parte de todo el personal de la empresa, incluyendo el personal de seguridad,
telefonistas, recepcionistas, entregadores, mensajeros, empleados, directivos, sin
importar el nivel de estrés al que estén sometidos, el personal no reacciona
negativamente ante un cliente disgustado, en la empresa se respetan las propiedades de
los clientes (documentos, informacidn, etcétera), el personal que establece contacto con

los clientes mantiene una apariencia pulcra, agradable y similares. (Alcaide , 2015).

Una atencidn cortés hacia el cliente requiere amabilidad, respeto, atencién y diferencia

hacia él. La cortesia es el bien hacer de las cosas. (Cot Diaz & Miralles Bellver, 2014).

Las personas siempre necesitan mantener confianza en la comunicacion, un lenguaje
cortés siempre es el primer paso para mantener una buena relacion empleado/usuario,
la forma de hablar no debe ser demasiado formal porque el usuario puede crear una
distancia, y no le generard confianza necesaria para poder generar una buena

comunicacion. Es importante conocer gque el personal siempre debe mostrar un buen
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comportamiento con el usuario, sin importar en la situacion en la que se encuentren, el

empleado debe mostrar cordura y dar siempre respuestas de forma agradable.

1.2.1.2.2 Asertividad

Es una habilidad social en donde se respetan las opiniones y convicciones de los demas,
son claramente diferentes. Una persona asertiva expresa sus sentimientos y opiniones
con respeto, permitiendo que la otra persona opine sobre ellas, defendiendo su punto
de vista, una persona asertiva se siente libre para manifestar lo que siente y quiere, no
tiene problemas para comunicarse con personas de distinto nivel, manteniéndose
siempre directo y franco, es una persona que mantiene una posicion activa frente a la

vida. (Villanueva Lopez, 2015).

Es una habilidad social que capacita al individuo a expresar sentimientos y opiniones
de manera honesta y adecuada, en el momento oportuno y respetando los derechos de
las otras personas. Para el desarrollo de esta habilidad, el individuo debe conocerse
muy bien a si mismo, de este modo, le permitird escuchar y responder a las necesidades
expresadas por otros individuos sin descuidar sus propios intereses. (Montafio Sobrino,

2016).

La asertividad es la forma de decir no sin dafiar la relacion. Se debe escuchar
atentamente y, si es necesario, emplear la expresion negativa (no) se debe hacer
argumentandolo y asegurarse que se ha comprendido la negacién. (Diaz Fernandez,

2014)
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Es importante conservar la relacién empleado — usuario, en caso de que se deba
defender una idea se debe hacer con respeto, es decir dando paso a la opinién oportuna
de la otra en cuanto a un tema en especifico, cada quien mantiene su postura ante su
ideologia o percepcién de algo, sin embargo, entiende la de la otra persona.
Independientemente de quien tiene la razon hay reglas que no siempre se pueden
cambiar pero que a veces al usuario se le hace dificil comprender, es por esto que la
asertividad es un tema importante porque muestra como un individuo puede manejar
ciertos conflictos sin dejar de ver por sus propios intereses, es decir respetar sin dar

completamente la razon a la otra parte.

1.2.1.2.3 Actitud

Los clientes siempre esperan por parte de quien les atiende una actitud favorable que
demuestre respeto, cortesia, amabilidad y, en general. Una atencion de calidad, la
actitud es la disposicion de animo que muestran los empleados hacia sus clientes.

(Carrasco Fernandez, 2017).

La actitud es el estado de animo (positivo 0 negativo) con que se afronta cualquier
actividad, se caracteriza por aparecer de manera inconsciente. Sin embargo, se puede
intentar comportar de manera adecuada, con un tono de voz pertinente, una buena
expresion corporal y un vocabulario adaptado al usuario. Es decir, con una actitud

positiva que sea percibida como tal por el usuario, la actitud al contrario de lo que se
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piensa en general, es modificable y adaptable si se pone la voluntad suficiente para ello.

(Villa, 2014).

Abordar las actitudes dentro del contexto organizacional hoy en dia es trascendental,
ya que la gestion de actitudes proactivas y constructivas permiten afrontar obstaculos
y contratiempos de una forma mas objetiva y flexible, y esto permite caminar en
direccién hacia el logro de objetivos y metas tanto individuales, como grupales e
institucionales. Asi, en este andar y con una buena actitud es posible impactar de
manera positiva en procesos clave de las organizaciones como la productividad, calidad
en el servicio, clima laboral y seguridad laboral, entre otros. No en vano se dice que
“ver el vaso medio lleno puede marcar la diferencia”. (Aguillon Ramirez, Berrin

Castafion, Pefia Moreno, & Trevifio Elizondo, 2015).

La actitud son todas las cualidades que muestra el empleado hacia el usuario, es la
disposicion de forma positiva que tiene para atenderlo, es necesario que el empleado
separe la vida personal de la laboral, la actitud es algo que se puede manejar
independientemente de la forma en la que se encuentre el empleado, por lo tanto, es
necesario adaptarlo de forma adecuada para el usuario. Es importante no solamente
mantener una actitud positiva con el usuario, si no en todas las actividades laborales,
involucrando cada procedimiento, esto permite que las tareas sean realizadas de forma

adecuada y con mayor productividad aumentado asi el desempefio laboral.
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1.2.1.3 Empleados

Todo trabajador ha de ser formado al inicio de una nueva actividad laboral, pues su
formacion inicial es demasiado general. Cuando llegamos a una empresa y nos
incorporamos como trabajadores, debemos conocerla y ponernos al dia de cuantas
actividades y précticas se desarrollan en ella. El aspecto humano también es importante.
Cuando uno comienza a prestar sus servicios en una empresa necesita relacionarse y
entablar contacto personal con el resto de empleados con lo que, probablemente, habra

de cooperar. (Lacalle, 2016).

Los empleados y trabajadores de cualquier ente de negocios representan el recurso mas
importante con que cuenta la empresa, ya que son la esencia de la organizacion y su
total compromiso posibilita que sus habilidades y competencias sean usadas en
beneficio de la organizacion; sin ellos, la empresa no tendria vida y su operacion seria
casi imposible. La actitud y los valores del director empresarial se orientaran en lograr,
mediante su direccion, lo que los empleados esperan obtener de la empresa, es decir,
satisfaccion en el trabajo, un salario adecuado al puesto que desempefian, asi como

seguridad hacia su futuro. (Garcia Pefia, 2017).

Es importante reconocer al trabajador como el principal activo de la empresa, no como
un coste, que es necesario ajustar cada vez que la empresa no marcha bien. Los
trabajadores de la empresa son la mejor inversién de la misma, porque ellos son los que

deben materializar los objetivos de la compafiia. Las personas deben ser tomadas en
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cuenta de la misma manera que la compra de ese equipamiento nuevo, que va a permitir
mejorar a la empresa; como una inversion, que se debe amortizar y mantener de cara
al largo plazo. Tratar a los empleados como clientes supone apostar por una estabilidad
laboral y un constante proceso de formacién. Supone reconocerle al empleado su valor
y su posicion dentro de la empresa. La aplicacién de este concepto del cliente interno
permite aumentar la identificacion y compromiso del empleado con el proyecto y la

filosofia de la empresa. (Aparicio Pérez, 2017).

El empleado es un activo importante en toda organizacion, es la parte fundamental que
definira el desenvolvimiento de las actividades organizacionales, por ende, es necesario
darle la importancia necesaria desde el momento que se integra a la empresa, guiandolo

y estableciendo contacto personal con los demas.

1.2.1.3.1 Responsabilidad

La gente necesita sobresalir como individuos, ser claramente responsables por la
realizacion de tareas importantes, y ser medidos en base a su rendimiento personal en

vez de solo por el equipo. (Tracy, 2015).

La responsabilidad de los servidores pablicos, si bien es necesario entenderla como la
tipificacion de conductas sancionables, como regla de causalidad y como juicio, ello
no es suficiente. La responsabilidad de los servidores publicos debera abarcar ambos
sentidos; el pasivo y el activo. Este segundo requiere de servidores publicos con

capacidad plena, lo que conlleva a ciertos derechos y garantias para el desempefio de
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sus cargos. Ademas, serd necesaria la existencia de principios que conduzcan la
actuacion de los servidores publicos hacia el interés publico, de modo que realmente

puedan ser responsables de las consecuencias de sus actuaciones. (Fierro, 2017).

La responsabilidad social, es la capacidad de una empresa, de escuchar, atender,
comprender y satisfacer las expectativas legitimas de los diferentes actores que

contribuyen a su desarrollo. (Garcia De Oteyza, 2014).

La responsabilidad aporta a que el personal aumente su rendimiento laboral debido que
se centrara en destacar por sus actividades lo que le llevara a sentirse motivado, ademas,
implica un compromiso que el empleado genera con el cumplimiento de sus actividades
que lo inducen a garantizar mejor el desempefio de su trabajo y ser responsables de las
diferentes circunstancias que puedan suceder. También es importante Ila
responsabilidad que la institucion como tal tiene con las personas, con los clientes
internos y externos, es decir satisfacer las expectativas de ambos, manteniendo a sus

empleados motivados y dando servicios de calidad a la ciudadania.

1.2.1.3.2 Compromiso

El compromiso es consigo mismo, para dar lo mejor de si, esforzarse en lograr en
objetivo del mensaje a transmitir a pesar de cualquier circunstancia. Asimismo, el
compromiso con los clientes que merecen nuestro respeto y, sobre todo, la obligacion

de tener siempre en mente dejar algo positivo. (Palomo Martinez, 2014).
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El compromiso del trabajo con su empresa es el motor principal de sus actividades
porque ello le lleva a aportar lo maximo posible y ademas les permite permanecer en

la misma empresa durante largo tiempo. (Fernandez Lopez, 2017).

El compromiso organizacional puede verse desde dos perspectivas, como un estado de
bienestar en el que el trabajador tiene altos niveles de satisfaccion por las actividades
que realizar dentro de su trabajo; y como un proceso, en el cual se va generando una
vinculacién sumamente estrecha entre el trabajador y la organizacion donde se
producen emociones positivas por las funciones que desempefa el empleado. (Aguillon

Ramirez, Berrin Castafion, Pefia Moreno, & Trevifio Elizondo, 2015)

Cuando un empleado se siente comprometido es porque esté satisfecho con su trabajo,
dicho de otra forma, ve su trabajo como una actividad que le gusta hacer, esto genera
que se sienta direccionado y vinculado con la organizacion desempefiandose mejor en

sus actividades.

1.2.1.3.3 Eficiencia

La eficiencia mide el grado del cumplimiento de los objetivos perseguidos por la

organizacion. (Cruz Del Valle, 2017).

Eficiencia es la mejor utilizacidn social y econémica de los recursos administrativos,

técnicos y financieros disponibles para gque los beneficios a que da derecho la seguridad
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social sean prestados en forma adecuada, oportuna y suficiente. (Sabogal Bernal,

2016).

La eficiencia es un término orientado a los medios utilizados para alcanzar los
objetivos. Una empresa mejora su eficiencia cuando alcanza los mismos resultados
utilizando menos recursos, consigue mejores resultados. La eficiencia hace referencia
a la relacion entre entradas (o inputs) y salidas (u outputs). Los buenos directores de
empresas deben alcanzar, para asegurar el éxito de sus empresas. (Iborra Juan, Dasi

Coscollar, Dolz Dolz, & Ferrer Ortega, 2014).

La eficiencia es el buen desempeiio del empleado utilizando los recursos
administrativos y financieros disponibles para el logro de los objetivos perseguidos por

la institucion.

1.2.2 Satisfaccion al usuario

Un concepto de satisfaccion al cliente o usuario es posible encontrarla en la norma
“Sistemas de gestion de la calidad que la define como la percepcion del cliente sobre
el grado en que se han cumplido sus requisitos”, aclarando ademas un aspecto muy
importante sobre las quejas de los clientes su existencia es un claro indicador de una
baja satisfaccion pero su ausencia no implica necesariamente una elevada satisfaccion,
ya que también podria estar indicando que son inadecuados los métodos de

comunicacion entre el cliente y la empresa, o que las quejas se realizan pero no se
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registran adecuadamente, o que simplemente el cliente insatisfecho, en silencio, cambia

de proveedor. (Arenal Laza, 2017).

Los clientes/usuarios cada vez son mas exigentes, por lo que un buen servicio de
atencion al cliente creard una relacion de confianza entre empresa y consumidor,
también conllevara un mayor nivel de seguridad en relacién con el producto o servicio,
si un cliente tiene una percepcion sobre un producto o servicio, su modificacion no sera
cuestion de poco tiempo. Se necesita un esfuerzo continuado por parte de la empresa
para que el propio cliente presente algiin grado de satisfaccion. También hay que tener
en cuenta que un cliente con un cierto grado de satisfaccion con los productos o
servicios de la empresa estara dispuesto a ser mas flexible con los errores recibidos en

la atencién. (Diaz Fernandez, 2014).

La satisfaccion del cliente es la evaluacion que hace el cliente respecto a un servicio y
que depende de que el servicio responda a sus necesidades y expectativas. De lo
contrario, el cliente quedara insatisfecho. Para que esta definicion de satisfaccion del
cliente se activa en la empresa hay que entender el proceso humano que percibe el
cliente para satisfacer sus necesidades. Si se entiende este proceso humano, podremos

gestionar la satisfaccion al cliente. (Tarodo Pisonero, 2014).

La satisfaccion al cliente es la manera en la que se siente el usuario después de recibir
un servicio, es la forma como evalGa todo el procedimiento que llevo realizar dicha

actividad y cual fue el resultado final que obtuvo, el nivel de satisfaccién dependera de
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acuerdo a sus necesidades y expectativas. Con las exigencias cada vez mayores de los
clientes también se eleva el compromiso de brindar una mejor atencion para crear un
vinculo entre empleado y usuario, si el cliente al final recibe lo que esperaba, tal vez

tolere distintos errores cometidos en la atencion.

1.2.2.1 Buz6n de Sugerencias

Es un método sencillo y econdmico, consiste en ubicar un buzén en un lugar de la
empresa con un letrero que lo identifique y formularios en papel donde los clientes
puedan anotar comentarios, sugerencias y quejas, una desventaja es la baja tasa de
participacion que alcanza, el cliente que tiene que estar muy satisfecho o muy

insatisfecho para que acuda al buzén a dejar su anotacion. (Arenal Laza, 2016).

El buzon de sugerencias es una muy buena opcion para mejorar la comunicacion,
consiste en la colocacion de un buzdn de sugerencias. Su cliente podra, de este modo,
dejar mensajes, sugerencias y/o contestar un breve cuestionario de intereses que seran
de mucha utilidad. Mediante un buzon, la empresa podra preguntar por sus servicios,
sus productos, la atencidon que brinda, recibir quejas y especialmente “escuchar” lo que

sus clientes quieren decirle. (Garcia Casermeiro, 2014).

El buzon de sugerencias es donde el cliente indica propuestas de mejora que aprecia
tras su visita a la empresa y que son estudiadas para detectar posibles procedimientos
inadecuados llevados a cabo por la empresa o incorporar mejorar en la gestion

comercial de la misma. (Checa Hinojo , 2014).
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Conocer las falencias que podrian realizarse en las instituciones no es malo, esto ayuda
a que los procesos, actitudes, comunicacion o distintos factores puedan mejorar
permitiendo satisfacer mejor las necesidades de los usuarios, un buzén de sugerencia
permite seguir el comportamiento de los usuarios y la forma en la que se sienten con
respecto a dicho servicio, cuando se lleva un control sobre ellos se permite aplicar

mejoras en el servicio que se esta brindando.

1.2.2.1.1 Quejas

Cuando se recibe la queja de un cliente, lo que la empresa estd recibiendo es la
expresion de que hay algo que éste no le gusta, que esta insatisfecho con la empresa o
institucion que esta ofreciendo el servicio o producto. No obstante, es un error ver éstas
siempre como algo negativo para la empresa, sino que son también una oportunidad
para mejorar. Puede existir un nimero mayor de clientes insatisfechos que el namero
de los que realmente se quejan a la propia empresa porque no todos lo hacen. (Gago

Mufiz , 2016).

Es aquel acto que realiza el cliente, de manera escrita u oral, cuando no le han satisfecho
sus necesidades el producto o servicio gque le ha ofrecido la empresa. (Tarodo Pisonero,

2014).

Las quejas se clasifican en:

Aquellas en que el cliente se queja pero que no tiene justificacion.
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Aquella en que el cliente se queja y la justificacion es real. En este casi es necesario

pedirle disculpas.

Aquellas en que el cliente se queja por un matriz que induce a error.

Coloquialmente “quejarse” es una accion subjetiva del individuo hacia una situacion o
planteamiento determinado. La sustantivacion de esta accion, por tanto, “la queja”
supone la manifestacion del hecho o circunstancia con la cual no se est4 de acuerdo.
De ahi, que se pueda definir el concepto queja, en el entorno del consumo, como una
comunicacion con muestra o manifestacion de inconformidad por parte del consumidor
0 usuario. Este concepto posee cierto caracter de informalidad y subjetividad, por lo
que, en la mayoria de los casos, queda como solo eso, una mera manifestacion de

desacuerdo con un hecho planteado. (Checa Hinojo , 2014).

La queja es algo mas informal de parte del usuario, debido a que este muestra de forma
clara y directa que no le gusto algo del servicio recibido, este tema se refiere mas al
comportamiento del empleado hacia el usuario, una queja implica la insatisfaccion del
usuario, no siempre las quejas son validas para la institucion y hay que saber
identificarlas para saber en qué momento actuar para tratar de remediar las distintas
falencias que produjeron la queja, para la empresa es importante conocerlas porgue le
permite mejorar o cambiar esas distintas situaciones que influyen de forma negativa en

la satisfaccién a los usuarios.
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1.2.2.1.2 Reclamacion

Una reclamacién, como ya adelantdbamos, procede también de una insatisfaccion del
cliente, pero en este caso se presenta de una manera mas formal y ademés se puede

pedir una compensacién por parte de la empresa. (Gago Mufiiz , 2016).

Es aquel acto que realiza el cliente, de manera escrita, cuando le ha perjudicado
directamente el producto o servicio que le ha prestado la empresa, por lo que exige una

compensacion. (Tarodo Pisonero, 2014).

Segun la Real Academia Espafiola de la Lengua, reclamar proviene del latin reclamare,
de la raiz clamare, que significa gritar, llamar. Asi, entre las maltiples acepciones de la
palabra se encuentra la de “Clamar o llamar con repeticion o mucha instancia”, pero
quizas la que més se adapta al estudio de este campo del consumo es la definicion de
“Pedir o exigir con derecho o con instancia algo” como por ejemplo reclamar el precio
de un trabajo realizado o sencillamente reclamar atencion sobre lo que se pretende

enunciar. (Checa Hinojo , 2014).

La reclamacion es mas formal debido a que es un derecho que el usuario debe recibir,
por ejemplo, la demora de un tramite. El usuario tiene el derecho de tener listo algin
documento en el tiempo previsto y necesario, sin embargo, si este no se cumple, tiene

el derecho necesario de reclamar por aquel servicio.
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1.2.2.1.3 Sugerencia

Es aquel acto que realiza el cliente, de manera escrita u oral, para proponer que se

mejore alguno de los servicios que presta la empresa. (Tarodo Pisonero, 2014).

Se trata de una especie de recomendacion realizada por parte de un cliente a un

empleado o empresa para que mejore algln servicio o producto. (Salinas Lopez, 2015).

Se entiende por sugerencia la propuesta planteada en aras a la modificacion o mejora
en el funcionamiento de una unidad o la forma de prestacion de un servicio. (Editorial

CEP, 2017).

Una sugerencia puede ser mas sutil, algo con lo que el usuario no esta tan satisfecho,
pero piensa que puede mejorar, es una forma en la que el usuario interviene de forma

directa expresando de qué forma puede cambiar alguna actividad.

1.2.2.2 Mejora continua

La administracion de la calidad total requiere un proceso infinito de mejora continua
que comprende personas, equipo proveedores, materiales y procedimientos. La base de
esta filosofia es que cada aspecto de una operacion puede ser mejorado. La meta final
es la perfeccidn, la cual nunca se alcanza, pero siempre se busca. (Render Heizer ,

2016).
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Las empresas han de estar preparadas para adaptarse a posibles cambios en su sector y
a las necesidades crecientes de los clientes. Para ello el personal que esta en contacto

directo con el cliente ha de tener la formacion y capacitacion. (Arenal Laza, 2017).

Un sistema de gestion de calidad tiene la caracteristica de ser flexible, en el sentido de
que puede y debe ser mejorado continuamente; éste deber ser un compromiso colectivo
en todas las areas. La excelencia que puede alcanzarse mediante un proceso de mejora
continua; esta incluye todos los campos; las capacidades del personal, las relaciones
con el publico, entre los miembros de la organizacién, con la sociedad, en los procesos,
etc., cualquier cosa que sea susceptible de mejora de calidad del producto o servicio,
lo que equivale a la satisfaccion del consumidor en relacion con el cumplimento de sus

requisitos. (Marcelino Aranda & Ramirez Herrera , 2014).

La mejora continua es importante en cualquier institucion, un sistema de medicion de
evaluacion y seguimiento a los usuarios ayudaria a conocer mas sus inquietudes,
ayudando también a familiarizarse para conocer sus necesidades y expectativas lo que
permitira implementar estrategias que ayuden a mejorar el servicio. Cuando se conoce
las distintas falencias en las actividades se hace mas facil el desarrollo de soluciones
que permitan mejorar el servicio. Para implementar cambios es importante la
formacién de todo el personal que conforma la empresa, actualizaciones en
conocimientos y la aplicacién de nuevas tecnologias que conlleven a una mejor

administracion en las actividades.
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1.2.2.2.1 Competencia

Dado que el cliente de hoy en dia esta muy preparado y dispone de acceso inmediato a
la informacion que necesita sobre el producto o servicio, espera encontrarse con un
interlocutor capacitado y que aporte valor afiadido a lo que el facilmente puede obtener
por su cuenta. Busca un experto en el producto o servicio y con capacidad de actuacion
y competencias en materia de toma de decisiones y de resolucion de problemas.

(Alvarez, 2016).

La organizacion del futuro se creard en torno a las personas, deberia hacer mayor
énfasis en las “competencias” de las personas y menos de “los puestos de trabajo™.
Aunque no quiere decir que el andlisis del puesto de trabajo no sea importante, las
competencias se definen como caracteristicas subyacentes a las personas relacionadas

con el éxito en el puesto de trabajo. (Ricardo, 2016).

Competencia es la capacidad productiva de un individuo que se define y mide en
términos de desempefio en un determinado contexto laboral, y no solo de
conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes; estas son necesarias, pero no son
suficientes por si mismas paras un desempefio efectivo. (Gonzéalez, Olivares , Gonzalez

, & Ramos, 2014).

La competencia no solo abarca temas de conocimientos o actitudes, esta engloba toda
la productividad que un empleado puede realizar al desempefiar su cargo, la

competencia son las cualidades que un empleado tiene al momento de brindar un

50



servicio, el empleado debe estar formado para ayudar al usuario a encontrar soluciones

adecuadas a sus problemas, inquietudes o tramites a realizar.

1.2.2.2.2 Evaluacion de desempefio

Las personas esperan que se les diga como estan haciendo las cosas. Ademas, un buen
sistema de evaluacion del desempefio combinado con administracion por objetivos sera
un excelente motivador de los colaboradores. Usualmente se vincula con temas

economicos a través de un subsistema. (Alles M. , 2015).

La Evaluacion del Desempefio. ED (Performance appraisal, PA) es un sistema formal
de revision y evaluacion periddica del desempefio de un individuo o de un equipo de
trabajo. Es un procedimiento continuo, sistematico, y en cascada, de expresion a juicio
acerca del personal de una empresa en relacion con su trabajo habitual, que pretende
sustituir a los juicios ocasionales y formulados de acuerdo con los mas variados
criterios. La evaluacion tiene una Optica historica (hacia atras) y prospectiva (hacia
delante), y pretende integrar en mayor grado los objetivos organizacionales con los

individuales. (Ricardo, 2016).

Medir el desempefio empresarial u organizacional es medir (evaluar) esa “capacidad”.
Asimismo, se precisa, se evalla esa “capacidad de la organizaciéon” que armoniza, se
subraya, “los resultados individuales, grupales y de la propia organizacion”. Esa
conceptualizacion tiene una implicacion practica importante, asi como metodoldgica,

al comprender los resultados o el desempefio tanto individual como grupal (brigada,
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taller, area, departamento, etc.) y de la organizacién en su conjunto (donde estan los

objetivos estratégicos). (Cuesta Santos & Valencia Rodriguez , 2014).

La evaluacion de desempefio implica evaluar no solo el desempefio individual de los
empleados si no grupales, de la alta direccion y de la institucion en general, permitiendo
analizar todo el procedimiento de la institucion y mejorando el desempefio institucional
de manera que englobe a todos para mejores resultados. Para los empleados es
importante conocer o saber en qué aspectos estan fallando y como podrian mejorar,
mediante la evaluacion de desempefio, pueden conocer sus propios errores que les
permita mejorar su atencion al usuario, ademas aumenta la motivacion del empleado

por esperar mejorar cada vez.

1.2.2.2.3 Formacion

Cada vez que en las empresas se plantea el tema de la formacion, lo que esté en juego
es la forma de difundir conocimientos, promover su aplicacion practica en pos de la
obtencidn de resultados concretos y generar los cambios necesarios para enfrentar los
retos del mercado. Uno de los aspectos a tener en cuenta desde el area de formacion es
que uno de los objetivos a alcanzar es que cada uno de los colaboradores, de todos los
niveles, desde el nimero 1, realice mejor sus tareas y alcance sus objetivos. Todas las
organizaciones necesitan que las personas alcancen la excelencia en sus puestos de
trabajo. En algunos casos, sera necesario contar con individuos que tengan las

capacidades necesarias para realizar no solo las tareas inherentes a su propio puesto de
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trabajo, sino también a otros, ante la eventual necesidad de reemplazos. (Alles M. ,

2015).

La formacion es un elemento esencial del desarrollo de los RRHH y un medio para
asegurar el adecuado suministro de talento humano a la organizacion. La finalidad de
la formacion serd conseguir adoptar los comportamientos y aptitudes de acuerdo con
los cambios organizacionales, aportando entrenamiento para las nuevas funciones,
ayuda en los nuevos procesos. La formacion comprende ademas la que se deriva del
puesto de trabajo, las ayudas intelectuales y practicas que hacen que en el trabajo diario
sea posible una mayor calidad, mayor cantidad y menor coste del producto o servicio.

(Fernéndez Lopez, 2017).

El término formacidn es un tema que abarca mas que la capacitacion porque es un
concepto mas amplio, abarca muchos temas. Formar a una persona es lograr que genere
una mayor aptitud para poder desempefiarse con éxito en su puesto de trabajo, es lograr
que su perfil se adecue al perfil de conocimientos, habilidades y competencias
requeridos para el puesto que ocupa. La formacidn debe ser siempre en relacion con el
puesto de acuerdo con los planes de la organizacion, su vision, mision y valores. (Alles

M. A., 2014).

Mediante la formacion no solo se mejoran los conocimientos del empleado, sino las
habilidades y competencias del mismo, una de las principales caracteristicas de la
formacién es tener al personal totalmente formado para poder desempefiar otras

funciones que no solo involucren su area de conocimiento. De esta forma la
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presentacion de posibles ausencias en el trabajo no impedira el desarrollo normal de

las distintas actividades.

1.2.2.2.4 Motivacion

Muchos directivos piensan que la Ginica motivacion es el dinero. No se niega su valor
para todas personas. Sin embargo, no ofrece una motivacion duradera, ya que la
motivacidn basada Unicamente en el dinero cae frente a otra propuesta basada en mayor
cantidad de dinero, una correcta motivacion de empleados debe contemplar los
aspectos remunerativos, cuidando la equidad interna y externa, y debe ofrecer, al

mismo tiempo, programas de desarrollo. (Alles M. , 2015).

La motivacion personal de los empleados es fundamental para el buen desarrollo de
sus tareas, pero si hablamos de la persona o personas encargadas de la atencion al
cliente tiene mayor relevancia. Debemos distinguir dos variantes importantes para una
buena motivacion de los trabajadores: Las medidas de conciliacion e igualdad y la
concienciacion de las empresas ante las situaciones personales de sus trabajadores.

(Diaz Fernandez, 2014).

La motivacion es una necesidad o deseo que activa y dirige nuestro comportamiento
hacia la consecucion de un objetivo. Forman parte de la motivacion los factores que

provocan y mantienen una conducta concreta. (Tarrio, 2016).
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La motivacion no tiene que ver Gnicamente con algo econémico, por ejemplo, las
integraciones son parte importante para los empleados, algo que les permite socializar
con los deméas logrando crear un mejor vinculo entre todos, lo cual permitira el
desarrollo del trabajo en equipo. Otra forma de motivacion hace referencia al trato
igualitario donde se ven atendidas todas las necesidades por igual, y la importancia de
la conciencia de las diferentes situaciones personales que puedan presentarse a los

empleados.

1.2.2.3 Valor percibido

Es aquel valor que el cliente considera haber obtenido a través del desempefio del
producto o servicio que adquirio, este lo percibe el cliente no la empresa, se basa en los
resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio, se sustenta en las
percepciones del cliente, y no necesariamente en realidad, sufre el impacto de las
opiniones de otras personas que influyen en el cliente y depende del estado de animo y

de sus razonamientos. (Arenal Laza, 2017)

Valor percibido se refiere a la comparacidn que realiza entre calidad y precio. (Vargas

Quinones & Aldana de Vega, 2015).

El valor percibido es la evaluacion general del cliente sobre la utilidad de nuestro
producto con base en las percepciones de lo que recibe (calidad, satisfaccion
beneficios), que deben superar lo que entrega (costos monetarios y no monetarios). A

partir de esto, puede ocurrir tres situaciones: Percepcion inferior a la expectativa,
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percepcion igual a la expectativa o percepcion superior a la expectativa. (Schnarch

Kirberg, 2016).

El valor percibido es la percepcion del usuario del resultado final del servicio recibido,
es decir la forma positiva o negativa con la que recibe dicho tramite, cuando un cliente
entra en la empresa, la percepcion de ésta dependera de una serie de aspectos como la
atencion que recibe, la calidad del servicio, la limpieza y organizacion de la institucion.
Estas caracteristicas se organizaran como un todo en el cliente, que elaborara una

imagen determinada de la empresa.

1.2.2.3.1 Clientes satisfechos

Perciben el desempefio de la empresa, el producto y el servicio como coincidencia de
sus expectativas. Si se quiere elevar el nivel de satisfaccion de estos clientes se debe
planificar e implantar servicios especiales que puedan ser percibidos por ellos como un

plus que esperaban recibir. (Escudero Aragon, 2015).

Un cliente satisfecho es aquel que se le ha ofrecido un servicio de calidad tal y como

venia demandando. (Salinas Lopez, 2015).

Tener a los clientes como parte de la compafiia no sélo le genera a ésta importantes
ideas para mejorar productos y servicios, sino que también representa una impactante
reduccion de costos para muchas areas. Los clientes no siempre expresan lo que

quieren, asi que proporcionarles lo que quieren puede ser mas dificil de lo que se cree,
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la satisfaccion del cliente es dar lo que quieren para hacerlos felices “Recibi lo que pedi

estoy satisfecho con el resultado”. (Soraia, 2017).

Generalmente un cliente no siempre dice lo que quiere recibir por lo que hay que tomar
en cuenta cada proceso que se pueda mejorar para tratar de mantenerlo satisfecho, un
cliente satisfecho es quien iguala sus expectativas con el servicio recibido, el nivel de
satisfaccion de los mismos depende del grado de importancia que se le dé al plus en el
servicio. La satisfaccion del cliente depende de la percepcion y la expectativa que tenga

el usuario sobre el servicio, es decir si las recibe tal y como lo imagina.

1.2.2.3.2 Imagen corporativa

La imagen corporativa es la percepcion que las personas tienen de una organizacion.
Esta percepcion es fruto de los elementos identitarios construidos por la organizacion
(simbolos, cultura, hechos y comunicacion) y del entorno social. Las organizaciones
no estan cerradas, interaccionan constantemente con otras organizaciones, con clientes,
administraciones publicas, medios de comunicacién, con los ciudadanos en general. La
imagen, pues, se confecciona a partir de la identidad comunicada por la organizacion,
la percepcidn que tiene la sociedad de dicha organizacion y experiencia personal.

(Morat6 Bullido, 2016).

Cuando hablamos de imagen corporativa de una empresa, nos referimos a la

concepcion psicoldgica que tenemos hacia una entidad en concreto; es decir si una
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empresa nos parece buena, mala o si tiene una correcta atencion al cliente”. (Escudero

Aragon, 2015).

Una caracteristica mas de la imagen corporativa es que esta es dindmica, no estatica,
no “fotografica”. En ese sentido, esta es mas una historia en video que acontece en el
tiempo, cuya trama tiene mucho que ver con la atencién y gestion que se haga de la
trasmision de identidad corporativa, a fin de producir percepciones favorables para su
empresa en los diferentes publicos. Las condiciones de la propia empresa y del entorno
son cambiantes, por tanto, las comunicaciones, acciones y conductas de la empresa
tienden a modificarse, lo cual influye de manera evidente en la formacion de las
imagenes en las mentes de las personas que tienen contacto directo o indirecto con la

empresa. (Guarneros Pérez, 2014).

La imagen corporativa es como un historial de acontecimientos positivos y negativos
de toda institucion, es como la carta de presentacion que esta muestra a la sociedad,
refleja la percepcion que tienen las personas en general de toda la institucion, que

opinion tienen sobre ella ya sea positiva 0 negativa.

1.2.2.3.3 Relaciones publicas

Las relaciones publicas se refieren a la forma en que las organizaciones pueden
aprovechar la comunicacion de forma estratégica para llegar a sus publicos, tanto

internos como externos, el propdésito es establecer y/o mantener relaciones de confianza
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y de interés mutuo entre las organizaciones y sus publicos o, al menos, evitar un clima

de desconfianza entre las partes. (Aced, 2013).

Las relaciones publicas llevan la preocupacién por el conflicto, con la intencién de que
no se produzca o de resolverlo si se presenta; ademas de la generacién de confianza, el
objeto de las relaciones publicas es la interaccién intragrupal e intergrupal, o dicho en
términos organizativos, entre la organizacion y sus publicos. Las relaciones publicas
estan directamente conectados al sistema de relaciones de la organizacion, en torno al
cual coexisten microsistemas personales de redes de comunicacion, determina por
medio de la investigacion las necesidades de comunicacion para todas las areas,
incrementa las relaciones entre la organizacion y sus publicos, para facilitar el alcance
de los objetivos mediante un mayor conocimiento y familiarizacién. (Aguadero

Fernandez, 2013).

Las relaciones publicas, que son estrategias que se utilizan en las empresas para
gestionar la comunicacion entre la organizacion y el publico al que se quiere dirigir, de
forma que se mantenga una imagen positiva se desarrolla a través de estrategias
perfectamente planificadas como son las encuestas y las entrevistas, que se realizan
con el objetivo de saber qué imagen tiene el publico de la empresa y se planifica la

nueva imagen que se quiere conseguir. (Fernandez Verde & Fernandez Rico, 2017).

Las relaciones publicas establecen generar confianza entre su pablico interno como

externo para mantener cierto vinculo con ellos de forma positiva, al tener un mayor
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vinculo con el pablico la institucién tiene la posibilidad de conocer mejor que imagen
tienen sobre ellos y proyectar una mejor imagen para la instituciéon implementando
estrategias con las falencias encontradas. Las relaciones publicas utilizan la
comunicacion como un medio para establecer un vinculo entre institucion y el pablico

que permite alcanzar mejor los objetivos de la empresa.

1.3 Fundamentos, sociales, psicolégicos, filoséficos y legales

1.3.1 Fundamentos filosoficos

Mantener la calidad de un servicio es una actividad interminable, pues involucra estar
al tanto de cualquier deficiencia que pueda existir, si es posible detectarlas antes de que
ocurran para evitarlas, con los cambios que suscitan con el tiempo también es
importante la aplicacion de mejoras continuas en el servicio brindado. Edwar Deming

sefala que: “La calidad es la prevencion y la mejora continua”

La calidad de servicio implica que el personal que la conforma esté debidamente
formada y capacitada para atender de forma eficiente las necesidades de los usuarios,
por ende, es importante sefialar a uno los principales participantes en el desarrollo de
calidad Edward Deming, el cual establecid uno de los aspectos fundamentales en este

tema que son los 14 principios (pilares fundamentales) en la calidad.

Entre los 14 principios de Deming (1982) en el punto 6 “implantar la formacion”

manifiesta que:
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“La formacion debe ser reconstruida totalmente. La direccion necesita
formacion para aprender todo lo relacionado con la compafiia, desde los
materiales en recepcion hasta el cliente. Uno de los problemas centrales consiste
en la necesidad de valorar la variacion. La direccion debe comprender y actuar
sobre los problemas que privan al trabajador de produccion de la posibilidad de

realizar su trabajo con satisfaccion”.

La capacidad de respuesta también es un elemento importante para lograr la
satisfaccion a los usuarios, se trata de responder ante cualquier problema que esté o no
dentro de las funciones de un servidor, ademas la agilidad en la resolucion de conflictos
que tiene los empleados en los departamentos el momento que existe demora en los
tramites, Crosby (1979) manifiesta que “La calidad no se mide solo en la prestacion de

servicios, sino también en la capacidad de responder ante cualquier dificultad”.

1.3.2 Fundamentos Sociales

Los servidores publicos tienen un conjunto de actividades dinamicas (tramites de
legalizacion de terreno, coactiva, planificacién, matriculacion de vehiculos, registro de
propiedad y mercantil) por ende la institucion necesita lograr que los recursos que
brinda esta entidad municipal tengan eficiencia y eficacia al momento de brindar una

calidad de servicio excelencia a la ciudadania cuando visita diariamente a la institucion.

La investigacion estd vinculada con aspectos sociales debido a que el Gobierno

Auténomo Descentralizado Municipal del canton Santa Elena espera brindar una buena
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atencion a la ciudadania aportando un cambio positivo en la sociedad, para lograr este
cambio se necesita trabajar en la gestion por competencias y procesos que ayuden a

lograr la satisfaccion de los clientes que son la ciudadania que radica en este canton.

1.3.3 Fundamentos Psicologicos

El servicio brindado por el Gobierno Auténomo Descentralizado del cantdn Santa
Elena esta vinculado con lo psicologico debido a que la psicologia laboral influye en
el personal de la institucién mediante la motivacion y superacion profesional, lo cual
les permite cumplir con los objetivos de la institucion brindando servicios de calidad a
la ciudadania, ademas, cumpliendo eficientemente con cada uno de los procesos

respectivos en sus funciones diarias.

También es importante conocer que los comportamientos de los funcionarios, influira
en la reaccion que tengan los usuarios en respuesta a un servicio brindado, por ende,
quiere decir que es importante que se capacite al personal en principios y valores para
el adecuado desempefio de sus labores y al mismo tiempo puedan generar reciprocidad

por parte de los usuarios.
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1.3.4 Fundamentos legales

1.3.4.1 Constitucién de la Republica del Ecuador (2008)

Seccion segunda — Administracion Publica

Art. 227.- La administracion publica constituye un servicio de colectividad que se rige
por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion,
descentralizacion, coordinacion, participacion, planificacion, transparencia Yy

evaluacion.

Seccion tercera — Servidoras y servidores publicos

Art. 229.- Seran servidoras o servidores publicos todas las personas que en cualquier
forma o a cualquier titulo trabajen, presten servicios o ejerzan un cargo, funcion o
dignidad dentro del sector publico. Los derechos de las servidoras y servidores publicos
son irrenunciables. La ley definira el organismo rector en materia de recursos humanos
y remuneraciones para todo el sector publico y regulara el ingreso, ascenso, promocion,
incentivos, régimen disciplinario, estabilidad, sistema de remuneraciones y cesacion de

funciones de sus servidores.

Seccion tercera - Formas de trabajo y su retribucion

Art. 325.- El estado garantizara el derecho al trabajo. Se reconocen todas las

modalidades de trabajo, en relacién de dependencia o autdbnomas, con inclusion de
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labores de auto sustento y cuidado humano; y como actores sociales productivos, a

todas las trabajadoras y trabajadores.

Art. 326.- El derecho al trabajo se sustenta en los siguientes principios:

2. Los derechos laborales son irrenunciables e intangibles. Sera nula toda estipulacion

en contrario.

5. Toda persona tendra derecho a desarrollar sus labores en un ambiente adecuado y

propicio, que garantice su salud, integridad, seguridad, higiene y bienestar.

10. Se adoptara el dialogo social para la solucidn de conflictos de trabajo y formulacion

de acuerdos.

1.3.4.2 (Codigo Organico de Organizacion Territorial Autonomia Descentralizacion,

2010)

Titulo I — Principios generales

Art. 3.- Principios. - El ejercicio de la autoridad y las potestades publicas de los

gobiernos autbnomos descentralizados se regiran por los siguientes principios:

a) Unidad. - Los distintos niveles de gobierno tienen la obligacion de observar la
unidad del ordenamiento juridico, la unidad territorial, la unidad econémica y
la unidad en la igualdad de trato, como expresion de la soberania del pueblo

ecuatoriano.
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La igualdad de trabajo implica que todas las personas son iguales y gozaran de
los mismos derechos, deberes y oportunidades, en el marco del respeto a los
principios de interculturalidad y plurinacionalidad, equidad de género,

generacional, los usos y costumbres.

Capitulo 111

Seccion Primera — Naturaleza Juridica, Sede y Funciones

Art. 54.- Funciones. — Son funciones del Gobierno Auténomo Descentralizado

Municipal las siguientes:

f) Ejecutar las competencias exclusivas y concurrentes reconocidas por la
Constitucion y la ley y en dicho marco, prestar servicios publicos y construir la
obra publica cantonal correspondiente con criterios de calidad, eficacia y
eficiencia, observando los principios de universalidad, accesibilidad,
regularidad, continuidad, solidaridad, interculturalidad, subsidiariedad,

participacion y equidad.

Seccidn cuarta — Gobierno y Democracia digital

Art. 363.- Los gobiernos autdnomos descentralizados realizaran procesos para asegurar
progresivamente a la comunidad la prestacion de servicios electrénicos acordes con el

desarrollo de las tecnologias.
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Los servicios electronicos que podran prestar los gobiernos auténomos
descentralizados son: informacion, correspondencia, consultas, trdmites, transacciones,
gestion de servicios publicos, teleeducacion, telemedicina, actividades econdmicas,

actividades sociales y actividades culturales, entre otras.

Seccion segunda — Procedimientos Administrativos

Art. 382.- Principios. - Los procedimientos administrativos que se ejecuten en los
gobiernos autonomos descentralizados observaran los principios de legalidad,
celeridad, cooperacion, eficiencia, eficacia, transparencia, participacion, libre acceso al

expediente, informalidad, inmediacion, buena fe y confianza legitima.

Para facilitar la formulacion de solicitudes, recursos o reclamos, las administraciones
de los gobiernos autdbnomos descentralizados deberan implementar formularios de facil

comprension y cumplimiento, por areas de servicio de cada dependencia.

Art. 383.- Potestad resolutoria. - Corresponde a los directores departamentales o
quienes hagan sus veces en la estructura organizacional de los gobiernos autonomos
descentralizados, en cada area de la administracion, conocer, sustancia y resolver
solicitudes, peticiones, reclamos y recursos de los administrados, excepto en las
materias que por normativa juridica expresa le corresponda a la maxima autoridad

administrativa.
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Los funcionarios de los gobiernos autonomos descentralizados que estén encargados
de la sustanciacion de los procedimientos administrativos seran responsables directos
de su tramitacion y adoptaran las medidas oportunas para remover los obstaculos que
impidan, dificulten o retrasen el ejercicio pleno de los derechos de los interesados o el
respeto a sus intereses legitimos, disponiendo lo necesario para evitar y eliminar toda

anormalidad o retraso en la tramitacion de procedimientos.

1.3.4.3 (Ley Organica del Servidor Publico, 2010)

Titulo |

Del servicio publico - Principios, &mbito y disposiciones fundamentales

Art. 1. — Principios. — La presente ley se sustenta en los principios de: calidad, calidez,
competitividad, continuidad, descentralizacion, desconcentracion, eficacia, eficiencia,
equidad, igualdad, jerarquia, lealtad, oportunidad, participacion, racionalidad,
responsabilidad, solidaridad, transparencia, unicidad y universalidad que promueven la

interculturalidad, igualdad y la no discriminacion.

Titulo 1

Del régimen interno de administracion del talento humano

De los deberes, derechos y prohibiciones

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

g) Ejercer sus funciones con lealtad institucional, rectitud y buena fe. Sus actos
deberan ajustarse a los objetivos propios de la institucién en la que se
desempefie ya administrar los recursos publicos con apego a los principios de

legalidad, eficacia, economia y eficiencia rindiendo cuentas a su gestion.

De la formacion y capacitacion

Art. 71.- Programas de formacion y capacitacion. — Para cumplir con su obligacion de
prestar servicios publicos de Optima calidad, es Estado garantizara y financiara la
formacidn y capacitacion continua de las servidoras y servidores publicos mediante la
implementacion y desarrollo de programas de capacitacion. Se fundamentaran en el
Plan Nacional de Formacion y Capacitacion de los Servidores publicos y en la
obligacién de hacer seguimiento sistematico de sus resultados, a través de la Red de

Formacion y capacitacion continuas del Servicio Publico.

Del subsistema de evaluacion del desempefio

Art. 76.- Subsistema de evaluacion del desempefio. - Es el conjunto de normas,
técnicas, métodos, protocolos y procedimientos armonizados, justos, transparentes,
imparciales y libres de arbitrariedad que sistematicamente se orienta a evaluar bajo

parametros objetivos acordes con las funciones, responsabilidades y perfiles del puesto.
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La evaluacion se fundamentara en indicadores cuantitativos y cualitativos de gestion,
encaminados a impulsar la consecucién de los fines y propdsitos institucionales, el
desarrollo de los servidores publicos y el mejoramiento continuo de la calidad del
servicio publico prestado por todas las entidades, instituciones, organismos o personas

juridicas.

Titulo VI

De la carrera del servicio publico

Generalidades

Art. 81.- Estabilidad de las y los servidores publicos. - se establece dentro del sector
publico, la carrera del servicio publico, con el fin de obtener eficiencia en la funcion
publica, mediante la implantacion del sistema de méritos y oposicidén que garantice la
estabilidad de los servidores idoneos, Conforme los dispuesto en la Constitucion de la

Republica, el régimen de libre nombramiento y remocion tendra caracter excepcional.

Art. 82.- La carrera del servicio publico. - es el conjunto de politicas, normas, métodos
y procedimientos orientados a motivar el ingreso y promocion de las personas para
desarrollarse profesionalmente dentro de una secuencia de puestos que pueden ser

ejercidos en su trayectoria laboral, sobre la base del sistema de méritos.

La carrera del servicio publico garantizara la estabilidad, ascenso y promocién de sus

servidoras y servidores de conformidad con sus aptitudes, comportamientos,
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capacidades, competencias, experiencia, responsabilidad en el desempefio de sus
funciones y requerimientos institucionales, sin discriminacion a las personas con
discapacidad mediante procesos de evaluacion e incentivos econdmicos para cumplir
con el rol social de atender con eficiencia y oportunidad las necesidades sociales para

el desarrollo del Buen Vivir como responsabilidad del Estado.

1.3.4.4 (Plan Nacional de Desarrollo Toda unda Vida, 2017)

Las intervenciones emblematicas propuestas para el tercer eje del Plan Nacional de
desarrollo buscan la promocion de una sociedad mas activa y participativa, fomentan
la articulacion entre lo publico, lo publico no estatal y lo privado, asi como el
fortalecimiento de la gestion publica a fin de promover un Estado cercano mas

incluyente, que brinde servicios de calidad con calidez.

Objetivo 9: Garantizar la soberaniay la paz, y posicionar estrategicamente al pais

en la regién y el mundo.

Intervenciones emblematicas para el eje 3 — Calidad y calidez en los servicios

Estado debe garantizar el derecho de los ciudadanos a acceder a bienes y servicios
publicos y privados de calidad, con eficiencia, eficacia y buen trato, cuyas propiedades
y caracteristicas garanticen el cumplimiento de sus derechos, asi como las necesidades
y expectativas ciudadanas, En este periodo se procurara no solo la ampliacion, sino la

mejora de la calidad y calidez de los servicios que presta el Estado en todos sus niveles,
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con énfasis en los grupos de atencion prioritaria y poblaciones en situacion de

vulnerabilidad, en corresponsabilidad con la sociedad civil.

Lineamientos de articulacion para la gestion territorial y gobernanza multinivel.

e) Consolidacion de modelos de gestién descentralizada y desconcentrada, con

pertinencia territorial

e.5 “Elaborar y actualizar de manera integral los modelos de prestacion de servicios
publicos respecto a estandares, tipologias y modalidades; para garantizar la calidad,
accesibilidad, intersectorialidad, pertinencia cultural y territorial, con especial atencion

en el area rural”
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CAPITULO 11

MATERIALES Y METODOS

2.1 Tipos de investigacion

Para el desarrollo de la presente investigacion se usaron los siguientes tipos de
investigacion: descriptivo — correlacional, con hipétesis, mediante enfoques cualitativo

y cuantitativo.

La investigacion descriptiva permitié conocer las situaciones reales de la institucion,
mediante la indagacion de aspectos transcendentales que intervienen en la
problematica, estableciendo si existe relacion entre las dos variables para comprobar la

hipdtesis planteada en la investigacion.

El enfoque cualitativo fue un aporte significativo de la investigacion debido a que nos
permitio estudiar los hechos producidos en el Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal del canton Santa Elena, conociendo la perspectiva de las personas que
forman parte de los procesos que se realizan, lo cual se realizé6 mediante entrevistas a

las personas que forman parte de los procesos de la institucion.

Mediante la investigacion cuantitativa se pudo conocer, analizar y comprender las
distintas opiniones de las personas encuestadas, los mismos que son los usuarios que

hacen uso de los diferentes servicios que presta el Municipio del cantén Santa Elena,
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en base a los resultados obtenidos mediante las encuestas realizadas y el andlisis
estadistico se procedié a medir el grado de correlacion entre las variables a fin de

comprobar la hipdtesis.

También se empleo la investigacion bibliogréafica con el fin de conocer informacion
necesaria y veridica que aportan al desarrollo de la investigacion mediante la
indagacion de temas relacionados a la calidad de servicio y satisfaccion a los usuarios,
por medio de libros, articulos o tesis que permitan analizar mejor la informacion,

comparar y complementar el tema de investigacion y la propuesta a realizar.

Por Gltimo, se realizO la investigacion de campo mediante levantamiento de
informacion, lo cual fue un procedimiento importante, debido a que se obtuvo
informacion que implico directamente a los involucrados con el objeto de estudio,
permitiendo de esta forma diagnosticar la situacion real del Gobierno Autdnomo
Descentralizado del Canton Santa Elena que demuestren que existen deficiencias en el

servicio brindado a los usuarios en la institucion.

2.2 Métodos de investigacion

Los métodos de investigacion que se usaron para el desarrollo de esta investigacion

fueron: el método inductivo, deductivo y analitico.

El método deductivo permitié conocer los diferentes problemas que se presentaron en

entidades con propdsitos similares o iguales, con la intencion de conocer situaciones
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reales y las influencias probleméaticas que se suscitaron en ellas. También se
conocieron y analizaron ciertos indicadores que establecieron soluciones a este tipo de

problematicas para mejorar la calidad de servicio y satisfaccion al cliente.

Usando el método inductivo se pudo medir a través de encuestas a la ciudadania de la
provincia de Santa Elena la influencia que tiene la calidad de servicio brindada por los
funcionarios hacia los ciudadanos y como influye ésta a la satisfaccion de los mismos.
La observacién hecha directamente en el campo, permitié conocer situaciones actuales
reales que sucedian en este medio para poder emitir conclusiones validas acerca de los

diferentes escenarios.

Mediante el método de analisis se indago distintos datos de informacion en donde
interviene, Mision, Visiobn y objetivos de la institucion, directivos, jefes
departamentales, empleados y la ciudadania en general con el objetivo de analizar y
profundizar en estudio de la influencia que tiene la calidad de servicio en la satisfaccion

a los usuarios los cual nos sirvio para comprender analizar el problema que se presenta.

2.3 Disefio de muestreo

Poblacién. — La poblacion total para esta investigacion fue de 218717, y estuvo
constituida por alcalde, jefes departamentales, personal y usuarios del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Santa Elena. La informacion fue
obtenida de la base de datos en talento humano del municipio y datos estadisticos

establecidos por el Gobierno Ecuatoriano.
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Poblacion para entrevistas. — La poblacién destinada para entrevistas estuvo
constituida por 1 alcalde y 6 jefes departamentales de Gobierno Auténomo

Descentralizado del Cantén Santa Elena.

Poblacion para encuestas. — Entre la poblacién de la provincia de Santa Elena se
consideraron personas entre 18 a 64 afios que reciben estos servicios, permitiendo

conocer su criterio a través de este tipo de encuestas.

Tabla 1 Poblacion

Poblacion Cantidad Técnica
Alcalde 1 Entrevista
Jefes departamentales 6 Entrevista
Personal 544 Encuesta
Usuarios 218166 Encuesta
Total 218717

Fuente: Base de datos GAD Municipio Canton Santa Elena

Elaborado por: Lucia Zambrano Gonzabay

Tipos de muestreo

El método que se utiliz6 para la seleccion de la muestra es el aleatorio simple para los

usuarios y el no probabilistico, por conveniencia a los empleados.



Tamafio de la muestra

Para el procedimiento de la recoleccion de informacién a través de encuestas por parte
de la ciudadania y el conocimiento del nimero de instrumentos que se aplicaron
después de haber escogido las personas que aportaron con la investigacion, se utilizé

la formula de muestreo simple aleatorio.

Al tener una poblacién finita se procede a realizar la siguiente formula.

Se escogio la suma total de la poblacion de ciudadania destinada a encuestas.

Tabla 2 Férmula para el tamafio de la muestra

Descripcion

n= Tamafio de muestra ?

N = Poblacion 218166

Z= Nivel de confiabilidad 95% (1.96)

P= Probabili.dad de | 0,50
ocurrencia

Q= Probabili.dad de no | 0,50
ocurrencia

E= Error maximo 5% (0,05)
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_ Z®PQN
~ E2(N—1)Z2PQ

n

~ (1.96)2(0.50)(0.50)(218166)
™= 10.05)2(218166 — 1) + (1.96)2(0.50)(0.50)

~ (3.8416)(0.25)(218166)
~ (0.0025)(218166) + (3.8416)(0.25)

n

_209526,63
" 54542 + 0.9604

n

_209526,63
"= "54638

n = 383

Las encuestas que se realizaron a los usuarios de Gobierno Autonomo Descentralizado

Municipal del Cantén Santa Elena fueron en total 383.

Para las encuestas que se realizaron al personal, se escogié realizar el tipo de muestreo
no probabilistico por conveniencia a un total de 50 empleados por accesibilidad y

conveniencia del investigador.

2.4 Disefo de recoleccion de datos

En el siguiente trabajo investigativo se utilizaron diferentes técnicas para recolectar la

informacién necesaria como son: entrevista, encuesta y observacion.
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Técnicas de investigacion

Observacion. — La observacion es una técnica utilizada en la investigacion con el fin
de distinguir lo conceptual de lo real, mediante esta técnica se pudo analizar, identificar
y evaluar distintos factores que ayudan de manera directa a conocer la problematica del
objeto de estudio, a través de esta se pudo constatar el movimiento diario en los
diferentes servicios que se brinda a la ciudadania, la calidad de servicio y la atencion

brindada

Entrevista. — Esta técnica permitio conocer y tener acercamiento con los distintos
directivos de esta entidad, este instrumento se aplico al alcalde y los jefes
departamentales que tenian conocimientos oportunos acerca de la problematica
investigada, esta entrevista se realizé a través de preguntas antes planteadas (guia de
entrevista) derivadas de las variables que ayudaron a descifrar la idea para obtener
informacion efectiva, pertinente donde los entrevistados brindaron su opinién clara y

concisa.

Encuesta. — la encuesta es muy comun realizarlas en cualquier tipo de investigacion
debido a que permite conocer las opiniones de un determinado grupo de personas que
sirve como fuente primaria para obtener informacion. Mediante esta técnica se analiz
desde el punto de vista de los empleados y ciudadanos lo cual permitié conocer el

contexto real de la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion que logra en
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los usuarios. Para efecto de esta técnica se formuld una serie de preguntas escogidas

que den impacto y garanticen que las respuestas ayuden al tema investigado.

Instrumentos de la investigacion

Guia de entrevista. — Antes de realizar la entrevista se debe tener claro el objeto de
estudio, el fin de la investigacién que se va hacer, elaborar una lista de indicadores
imprescindibles que nos ayudaran a plasmar una guia de preguntas que sean de gran
utilidad para conocer y analizar la situacion real de los directivos con relacion a la

calidad de servicio y la satisfaccion en los usuarios.

Cuestionario de encuesta. — este instrumento permite tener un acercamiento con la
ciudadania que se favorece de estos servicios y los empleados que conforman la
entidad, la cual se aplica mediante preguntas cerradas, sencillas pero convenientes que

tienen una facil compresion permitiendo ser aplicadas a cualquier persona

Ficha de observacion. — La ficha de observacion es un instrumento que permite tener
una guia mediante la clasificacion de los principales indicadores, los cuales permitieron
observar aspectos relevantes que sucedian en entorno real de la institucion, en los
cuales se tuvo como temas de conocimientos importantes la infraestructura,

comodidad, atencidn, valores por cada parte involucrada en este sistema.
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CAPITULO 111

RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Analisis de los resultados de observaciéon

La observacion se realizé en las instalaciones del Gobierno Autonomo Descentralizado
Municipal del Canton Santa Elena en la que se verificaron distintas areas pertinentes y

apropiadas para la investigacion.

Entre los principales tipos de atencion que se brindan a la ciudadania dentro de las
instalaciones del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Santa
Elena se encuentran: recaudacion, rentas, catastro, financiero, desarrollo urbano y

secretaria general.

Calidad de servicio

Comunicacion

El lenguaje verbal y corporal de los funcionarios es bueno de modo que pueden iniciar
un didlogo amablemente, sin embargo, existe un deficiente manejo al momento de
atender las inquietudes de los usuarios debido a que si se presentan inconvenientes el
funcionario no actia de manera adecuada, impidiendo que exista empatia hacia los

usuarios. Ocasionalmente no hay una induccién correcta sobre los pasos que debe
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realizar el usuario en los distintos trdmites, por lo que muchas veces el usuario se siente
confundido y tiene que acudir a varios departamentos antes de que se pueda atender su

requerimiento.

Comportamiento

El saludo hacia los usuarios ocasionalmente es cortés, el funcionario tiene una buena
actitud, demostrando respeto y amabilidad al momento de atender al usuario, en caso
de negacion de una solicitud el funcionario ocasionalmente explica las razones sobre

las causas, procurando que el usuario entienda, sin embargo, esto no se da siempre.

Empleados

Durante la atencion al usuario la mayoria de veces no se presentan interrupciones por
lo que se puede mantener un dialogo tranquilo, sin embargo, no existe una
preocupacion por las diferentes necesidades de los usuarios, méas alld de que forme

parte de sus funciones.

Buzdn de sugerencias

Existe un deficiente conocimiento por parte de los funcionarios en cuanto a las
necesidades de los usuarios, debido a que en muchas ocasiones los tramites tardan mas
de 1 hora, esta situacion ocasiona la inconformidad de los usuarios, por lo que no existe

agilidad para realizar los tramites dentro de la institucion.
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Mejora continua

El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Santa Elena no cuenta
directamente con un sistema de evaluacién y seguimiento a los usuarios, esto ocasiona
que no exista conocimiento de las diferentes inconformidades que presentan los

usuarios.

Valor percibido

La mayor parte del tiempo las solicitudes de los usuarios son atendidas, aunque se
presentan diferentes contratiempos; los funcionarios buscan atender las diferentes
necesidades, sin embargo, el usuario no siempre percibe que el funcionario otorgue
valor agregado a su servicio o que tenga la respuesta eficiente a sus necesidades, el

usuario no siempre percibe que el empleado desarrolle un trabajo adecuado.

3.2 Analisis de los resultados de entrevista

3.2.1 Resultados de la entrevista aplicada al alcalde del Gobierno Auténomo

Descentralizado del cantén Santa Elena.

1. ¢Considera usted que los empleados estan en capacidad de solucionar los
problemas de los ciudadanos de manera efectiva y de respuesta rapida?
Mediante la informacion proporcionada, se pudo determinar que el servicio
brindado a la ciudadania se trata de realizarlo de manera efectiva, sin embargo,

no siempre se puede cumplir con las expectativas de los usuarios, la respuesta
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rapida de los tramites depende del departamento y el tipo de procedimiento que
tenga que realizar, ciertos tramites tardan mas tiempo del que se estima,
situacién que provoca que los usuarios se sientan inconformes.

¢ Cada qué tiempo se realiza un anélisis de puesto de trabajo?

El departamento de talento humano es el encargado de estas actividades, sin
embargo, mediante la delegacion de funciones, los jefes departamentales deben
realizar un seguimiento a los empleados a su cargo en el desempefio de sus
funciones.

¢Existe trabajo en equipo y buena comunicacion en los diferentes
departamentos de la institucion?

En lo referente a la comunicacion y trabajo en equipo se pudo constatar que
aungue traten de establecer una relacion profesional con los demas, existe el
ambito politico, lo que hace que esta sea un poco complicada, ademas de otros
factores que impiden que la administracion se maneje de manera adecuada, esta
es la principal razon para que se haya provocado una division desde la
administracion, sin embargo, se recalco que las personas que estan unidas aun
al equipo estan trabajando en ayuda para la comunidad.

¢Existen algunas politicas 0 normas que regulen y controlen la calidad de
servicio que ofrece y la satisfaccion a los usuarios?

Las normas o politicas que regulen la calidad de servicio que deben brindar y

la satisfaccion al cliente estan a cargo del departamento de Talento Humano.
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¢Con que frecuencia se realizan seguimientos a los empleados para
constatar el servicio que brindan en los diferentes departamentos?

Se realizan reuniones con los directivos, para conocer las diferentes
circunstancias en las distintas actividades y poder mantener un control

¢ Cudl es el compromiso de la alta direccion para mantener calidad de
servicio y satisfaccion al cliente?

El compromiso con la calidad de servicio es una responsabilidad con el pueblo
lo cual lo convierte en un proceso muy importante en la institucion.

¢Han existido quejas por parte de los usuarios por los servicios ofrecidos?
Si existen quejas por parte de los usuarios, a veces por ciertos descuidos por
parte de ellos mismos en el atraso de sus pagos, los intereses o perdidas de
terrenos se vuelven circunstancias en contra del municipio, también por la
existencia de demoras en los tramites.

¢ Cada que tiempo se brinda capacitacion a los funcionarios?

No existen capacitaciones constantes, pero si hay al menos 4 veces por afo.

¢ Cree usted que un estudio acerca de la calidad de servicio y la satisfaccion
a los usuarios ayudaria a conocer distintos factores que podrian estar
fallando en la institucion?

Para finalizar se especificd que, si es importante conocer algin estudio que
permita estar al tanto de actuales anomalias que se podrian estar presentando
para poder aplicar correctivos y mejoras, siempre es bueno un cambio positivo

para cualquier organizacion.
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3.2.2 Resultados de la entrevista aplicada a los jefes departamentales del Gobierno

Autonomo Descentralizado del canton Santa Elena

1. ¢Considera usted que los empleados de su departamento estdn en
capacidad de solucionar los problemas de los ciudadanos de manera

efectiva y de respuesta rapida?

Segun la informacion proporcionada por los diferentes jefes departamentales, se
pudo deducir que en ciertos departamentos se brinda satisfaccion al usuario la
mayor parte del tiempo, pero existen ciertos inconvenientes en algunos
departamentos en los cuales son un poco mas complicados los tramites, por cuanto
el COOTAD (Cddigo Organico de Organizacion Territorial Autonomia y
Descentralizacion) determina los tiempos para realizar los tramites, mientras sigan
estas reglas no pueden hacer nada en lo referente a agilizar tramites y siempre estan

presente este tipo de inconvenientes.

2. ¢Considera que los empleados de su departamento mantienen un trato y

una atencion personalizada con los ciudadanos?

Mediante la informacion obtenida, se pudo analizar que en los diferentes
departamentos se trata de mantener una atencion personalizada con el usuario, sin
embargo, en algunos departamentos esta relacion funcionario- usuario no siempre
es fluida, debido a que en algunos tramites existe conflicto con los usuarios,

provocando que no siempre haya una buena relaciéon.
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3. ¢Existe trabajo en equipo y buena comunicacion en el departamento a su

cargo?

Como jefes departamentales siempre buscan la tranquilidad y trabajo en equipo de
los empleados, pero siempre se van a enfrentar a distintas dificultades como en toda
organizacion las cuales deben corregir, de esta manera se puede aportar a la mejora

continua.

4. ¢Existen algunas politicas 0 normas que regulen y controlen la calidad de

servicio brindada y la satisfaccion de los usuarios?

Segun la informacion proporcionada por los jefes departamentales se comentd que
ellos principalmente se rigen por la constitucion de la Repuablica del Ecuador que
establece los derechos de los usuarios, y personas en general, que como municipio

estan obligados a cautelar el cumplimiento de sus derechos y no violacion de estos.

5. ¢Con que frecuencia en su departamento se realizan seguimientos a los

empleados en la calidad de servicio que se brinda a la ciudadania?

Respecto a la informacidén obtenida, la mayoria de los jefes departamentales
menciond que ellos ocasionalmente tienen reuniones para comunicar los diferentes
acontecimientos sucedidos en el departamento, pero que a veces por falta de tiempo

en las distintas actividades se les hace imposible realizarla, por ende, se deduce que
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el seguimiento a los funcionarios no es constante y se realiza maximo una vez al

mes.

6. ¢Cual es el compromiso de la alta direccion para mantener calidad de

servicio y satisfaccion al usuario?

La informacion obtenida refleja que el nivel de compromiso es alto porque el
municipio se nutre de los contribuyentes, por lo que mas alla de un compromiso de

la alta direccidn, es un derecho para el ciudadano recibir un servicio de calidad.

7. ¢Han existido quejas en su departamento por parte de los usuarios por los

servicios ofrecidos?

Se trata de hacer un trabajo en el cual, la ciudadania se sienta comoda y puedan
recibir un buen trato, sin embargo, aun no se cumplen las expectativas de los
usuarios en cuanto al servicio prestado por lo que normalmente si existen personas

que suelen manifestar su descontento con el servicio.

8. ¢Con que frecuencia hay capacitacion a los empleados?

Mediante la informacion obtenida se pudo constatar que no hay capacitaciones
constantes ni las necesarias debido a distintos factores considerando que las
personas que prestan estos servicios son alrededor de 70 o0 mas, lo cual impide para
el departamento de talento humano hacerlas de manera adecuada, pero que se trata

de hacer al menos unas 2 o 3 veces al afio.
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9. ¢Cree usted que un estudio acerca de la calidad de servicio y satisfaccion a
los usuarios ayudaria a conocer los distintos factores que podrian estar

fallando en la institucion

Respecto a esta pregunta los jefes departamentales comentaron que les parece
interesante un estudio relacionado a este tema, debido a que siempre es importante
un cambio en cualquier institucion, y ademas seria interesante conocer los distintos
indicadores que aportarian una mejora en el correcto funcionamiento, sobre todo

en una institucion que esta para servir a la ciudadania.
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3.3 Analisis de resultados de las Encuesta

3.3.1 Encuestas a los funcionarios
Variable independiente Calidad de servicio

Tabla 3 Género empleados

¢, Cudl es su género?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Masculino 21 42.0 42.0 42.0
Validos Femenino 29 58.0 58.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay
Gréfico 2 Empleados

Cual es su género?

Porcentaje

Masculino Femenino

Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay

Analisis: Gran parte de funcionarios encuestados del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Canton Santa Elena para este trabajo de investigacion,

estd conformado por el género femenino.
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Edad

Tabla 4 Edad empleados

¢Cudl es su edad?

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
28-37 10 20.0 20.0 20.0
38-47 38 76.0 76.0 96.0
Vaélidos
48-en adelante 2 4.0 4.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay

Gréfico 3 Edad empleados

i Cual es su edad?
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Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay

Analisis: En cuanto a las edades se consideraron personas de 18 — 64 afios de edad,
pues en ese rango se encuentra quienes colaboran con el Gobierno Auténomo
Descentralizado del Cantén Santa Elena, habiendo un mayor nimero de personas que

tienen entre 38 a 47 afnos.
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Comunicacion

Tabla 5 Comunicacion empleados

¢ Considera usted que el servicio que brinda la institucién hacia los usuarios es de
respuesta rapida para solucionar los problemas?

Frecuencia | Porcentaje| Porcentaje | Porcentaje

valido acumulado
muy de acuerdo 8 16.0 16.0 16.0
algo de acuerdo 24 48.0 48.0 64.0
. ni de acuerdo ni en 4 8.0 8.0 72.0

Validos desacuerdo
algo en desacuerdo 14 28.0 28.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay

Gréfico 4 Comunicaciéon empleados

éConsidera Usted que el servicio que brinda la institucion hacia los usuarios es
de respuesta rapida para solucionar los problemas®?
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Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay

Analisis: Los funcionarios encuestados mencionaron que estan algo de acuerdo en su

gran mayoria en que el servicio que brinda la institucion hacia los usuarios en la

solucion de problemas es de respuesta rapida, en cambio una menor cantidad indica

que no estan de acuerdo ni en desacuerdo, lo que significa que ain hay que mejorar los

procesos en la resolucion de problemas.
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Empatia

Tabla 6 Empatia

¢Considera que la institucion mantiene un trato y atencién personalizado con el usuario?

Frecuencia | Porcentaje [ Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
muy de acuerdo 8 16.0 16.0 16.0
algo de acuerdo 22 44.0 44.0 60.0
Vélidos ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 4.0 4.0 64.0
algo en desacuerdo 18 36.0 36.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay
Gréfico 5 Atencion

Considera que la institucidn mantiene un trato y atencién personalizado con el

usuario?

S0

40—

30—

Porcentaje

20—

10—

muy de acuerdo

T
algo de acuerdo

ni de acuerdo ni en
desacusrdo

Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay

algo en desacuerdo

Analisis: Los funcionarios encuestados manifestaron en su gran mayoria que estan algo

de acuerdo en gue la institucion mantiene un trato y una atencion personalizada con el

usuario, mientras que en minimo porcentaje indican estar muy acuerdo y ni de acuerdo

ni en desacuerdo, lo que significa que aun se debe mejorar en el trato personalizado

hacia los

usuarios.
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Relaciones Interpersonales
Tabla 7 Relaciones interpersonales

¢Cree usted que tiene una buena comunicacion con sus comparieros en su puesto de trabajo?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
muy de acuerdo 22 44.0 44.0 44.0
algo de acuerdo 10 20.0 20.0 64.0
. ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 12.0 12.0 76.0

Validos
algo en desacuerdo 10 20.0 20.0 96.0
muy en desacuerdo 2 4.0 4.0 100.0
50 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay

Graéfico 6 Relaciones Interpersonales

i Cree usted que tiene una buena comunicacion con sUus compafneros en su
puesto de trabajo?

Porcentaje

S0

40

30—

20

10

o—

muy de acusrdo

T
algo de acusrdo

desacuerdo
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Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay
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Analisis: En cuanto a la comunicacién la mayoria de los funcionarios supieron

manifestar que estdn muy de acuerdo con que mantienen una buena comunicacion en

su puesto de trabajo, ademas en menor porcentaje afirman estar algo de acuerdo y algo

en desacuerdo, por ende, la relacidn entre los empleados es buena, sin embargo, aun

falta mejorar.
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Orientacion al cliente

Tabla 8 Orientacion al cliente

¢Usted considera que la institucion implementa estrategias para dar una mejor atencién al

cliente?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
muy de acuerdo 2 4.0 4.0 4.0
algo de acuerdo 12 24.0 24.0 28.0
ni de acuerdo ni en 12 24.0 24.0 52.0
Vaélidos desacuerdo
algo en desacuerdo 18 36.0 36.0 88.0
muy en desacuerdo 6 12.0 12.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay
Gréfico 7 Orientacion al Cliente
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Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay

Analisis: La mayor parte de los encuestados indico que estan algo en desacuerdo

respecto a que la institucién implemente estrategias para dar una mejor atencion al

cliente, debido a que la mayoria no observa que se realice alguna.
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Comportamiento

Cortesia
Tabla 9 Cortesia

¢Considera que la institucion usa normas de cortesia hacia el cliente?

Frecuencia | Porcentaje| Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
muy de acuerdo 6 12.0 12.0 12.0
algo de acuerdo 14 28.0 28.0 40.0
Validos ni de acuerdo ni en 16 32.0 32.0 72.0
desacuerdo
algo en desacuerdo 14 28.0 28.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay
Gréfico 8 Cortesia

i Considera que la institucion usa normas de cortesia hacia el cliente?
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Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay

algo en desacuerdo

Analisis: La mayoria de funcionarios encuestados indico que no estan de acuerdo ni

en desacuerdo en que la institucion use normas de cortesia hacia el usuario, debido a

que la gran parte no tiene conocimientos de este tema.
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Asertividad

Tabla 10 Asertividad

¢Considera que los empleados de la institucion deben respetar las opiniones cuando un cliente
realiza una gueja, reclamacion o sugerencia?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
muy de acuerdo 20 40.0 40.0 40.0
algo de acuerdo 18 36.0 36.0 76.0
Vélidos ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 20.0 20.0 96.0
algo en desacuerdo 2 4.0 4.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios del GAD Santa Elena

Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay
Gréfico 9 Asertividad

iConsidera que los empleados de la institucion deben respetar las opiniones
cuando un cliente realiza una queja, reclamacion o sugerencia?
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Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay

Analisis: La mayor parte de los funcionarios encuestados indicaron que estan muy de
acuerdo con que el respetar las opiniones de los usuarios, cuando realizan una queja,
reclamacién o sugerencia, debido a que esto les podria ayudar a mejorar en su ambiente

de trabajo, y los distintos procedimientos que realizan.
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Empleados

Responsabilidades
Tabla 11 Responsabilidades

¢ Considera que sus responsabilidades estan bien definidas para realizar un trabajo idéneo?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
muy de acuerdo 14 28.0 28.0 28.0
algo de acuerdo 18 36.0 36.0 64.0
) ni de acuerdo ni en 6 12.0 12.0 76.0
Vaélidos
desacuerdo
algo en desacuerdo 12 24.0 24.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay

Grafico 10 Responsabilidades

iConsidera que sus responsabilidades estan bien definidas para realizar un
trabajo idoneo?
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Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay

algo en desacuerdo

Analisis: La mayor parte de los funcionarios encuestados manifestaron que estan algo

de acuerdo en que sus responsabilidades estan bien definidas para realizar un trabajo

idéneo, debido a que aun falta establecer de manera mas eficiente las responsabilidades

y funciones que los ayuden a realizar un trabajo adecuado.
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Compromiso

Tabla 12 Compromiso empleados

¢Usted se siente comprometido y tiene sentido de pertinencia con los objetivos de la institucion?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
muy de acuerdo 28 56.0 56.0 56.0
algo de acuerdo 16 32.0 32.0 88.0
Vélidos ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 8.0 8.0 96.0
algo en desacuerdo 2 4.0 4.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay
Gréfico 11 Compromiso

iUsted se siente comprometido y tiene sentido de pertinencia con los objetivos
de la institucion?
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Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay

Analisis: La mayoria de los encuestados manifiesta que esta muy de acuerdo en que
estd comprometido y tiene sentido de pertinencia con los objetivos de la institucion, lo
que significa que, con el impulso, motivacion, y capacitaciones puede mejorar en

cuanto a su desempefio.

98



Variable dependiente: Satisfaccion a los usuarios

Buzon de sugerencias

Quejas

Tabla 13 Quejas en la institucion

¢Los clientes han presentado quejas con respecto al servicio brindado?

Frecuencia| Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
muy de acuerdo 12 24.0 24.0 24.0
algo de acuerdo 24 48.0 48.0 72.0
. ni de acuerdo ni en 12 24.0 24.0 96.0
Validos
desacuerdo
algo en desacuerdo 2 4.0 4.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay
Grafico 12 Quejas

iLos clientes han presentado quejas con respecto al servicio brindado?
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Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay

: La mayoria de los funcionarios encuestados indico que esta algo de acuerdo

con que los usuarios presentan quejas respecto al servicio brindado, mientras que un

minimo porcentaje indico que esta algo en desacuerdo, por lo tanto, se entiende que

generalmente si existen quejas por parte de los usuarios.
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Sugerencias
Tabla 14 Sugerencias

¢Considera usted que las sugerencias que realizan los clientes son tomadas en cuenta para

mejorar el servicio?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
muy de acuerdo 4 8.0 8.0
algo de acuerdo 6 12.0 12.0
Validos ni de acuerdo ni en 30 60.0 60.0
desacuerdo
algo en desacuerdo 10 20.0 20.0
Total 50 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay
Graéfico 13 Sugerencias a empleados

éConsidera usted que las sugerencias que realizan los clientes son tomadas en
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Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay

Analisis: La mayoria de los funcionarios encuestados mencionaron gque no estan de
acuerdo ni en desacuerdo en cuanto a que las sugerencias sean tomadas en cuenta para
mejorar el servicio brindado, mientras que un minimo porcentaje estd muy de acuerdo,

por ende, se entiende que las sugerencias no siempre son tomadas en cuenta para

mejorar el servicio

100

algo en desacuerdo




Mejora continua

Evaluacion de desempefio
Tabla 15 Evaluacion de desempefio

¢Considera usted que la evaluacion de desempefio mejora las destrezas y su desempefio en el

puesto del trabajo?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
muy de acuerdo 26 52.0 52.0 52.0
algo de acuerdo 18 36.0 36.0 88.0
ni de acuerdo ni en 2 4.0 4.0 92.0
Validos

desacuerdo

algo en desacuerdo 4 8.0 8.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay
Gréfico 14 Evaluacion de desempefio
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Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay

Analisis: La mayor parte de los funcionarios encuestados menciono que estan muy de
acuerdo que la evaluacion de desempefio mejora las destrezas y su desempefio en el
puesto de trabajo, por lo tanto, se entiende que mediante la evaluacién de desempefio

los empleados aumentarian su nivel de compromiso con la institucion.
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Formacion

Tabla 16 Formacion

¢Considera usted que al implementar politicas de mejoras continua tendra mayor

responsabilidad y compromiso con sus actividades en su puesto de trabajo?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
muy de acuerdo 26 52.0 52.0 52.0
) algo de acuerdo 18 36.0 36.0 88.0
Validos
algo en desacuerdo 6 12.0 12.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay

Gréfico 15 Formacion de los empleados

éConsidera usted que al implementar politicas de mejoras continua tendra mayor
responsabilidad y compromiso con sus actividades en su puesto de trabajo?
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Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay

Analisis: La mayor parte de funcionarios encuestados mencion6é que efectivamente

estd muy de acuerdo que con la implementacidn de politicas de mejora continua tendra

mayor responsabilidad y compromiso con sus actividades en su puesto de trabajo, por

lo tanto, se afirma la importancia de la aplicacién de politicas de mejora continua
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Motivacion

Tabla 17 Motivacion

¢Usted cree que se deberia realizar actividades de integracion en la institucién?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
muy de acuerdo 24 48.0 48.0 48.0
algo de acuerdo 22 44.0 44.0 92.0
Vélidos ni de acuerdo ni en desacuerdo 4.0 4.0 96.0
algo en desacuerdo 4.0 4.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay

Grafico 16 Motivacion de los empleados

iUsted cree que se deberia realizar actividades de integracion en la institucion?
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Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay

Analisis: La mayor parte de los funcionarios indicaron que se encuentran muy de

acuerdo y algo de acuerdo en que deberian realizarse actividades de integracion para

mejorar la relacidn entre los compafieros de trabajo.
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Valor percibido

Clientes satisfechos
Tabla 18 Clientes satisfechos

¢Usted considera que el usuario se siente satisfecho con la atencién brindada al momento de
realizar los tramites diarios?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
muy de acuerdo 6 12.0 12.0 12.0
algo de acuerdo 22 44.0 44.0 56.0
Validos ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 12.0 12.0 68.0
algo en desacuerdo 16 32.0 32.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay
Gréfico 17 Clientes Satisfechos

iUsted considera que el usuario se siente satisfecho con la atencién brindada al
momento de realizar los tramites diarios?
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Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay

Analisis: La mayoria de los encuestados respondi6 que estaba algo de acuerdo con que
los usuarios se sienten satisfechos con el servicio brindado seguido de un porcentaje
considerable que indica que esta algo en desacuerdo por lo tanto se entiende que el
funcionario considera que los usuarios no estan totalmente satisfechos con servicio

brindado.
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Relaciones Publicas
Tabla 19 Relaciones Publicas

¢ Considera usted que las estrategias que tiene la alta gerencia deben ser comunicadas a todos
los departamentos en la institucion?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
muy de acuerdo 38 76.0 76.0 76.0
) algo de acuerdo 10 20.0 20.0 96.0
Vaélidos ]
ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 4.0 4.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay
Grafico 18 Relaciones personales

i Considera usted que las estrategias que tiene la alta gerencia deben ser
comunicadas atodos los departamentos en la instituciéon?
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Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay

Analisis: La mayoria de los funcionarios indicaron que estan muy de acuerdo con que
las estrategias que tiene la alta gerencia deben ser comunicados a todos los
departamentos de la institucion debido a que esto les permitira sentirse mas motivado

y desarrollar mejor un trabajo en equipo.
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3.3.2 Encuestas a la ciudadania

Variable independiente Calidad de servicio

Tabla 20 Género

¢ Cual es su género?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado

masculino 239 62.4 62.4 62.4
Vélidos femenino 144 37.6 37.6 100.0
Total 383 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay
Gréfico 19 Género ciudadania

& Cual es su género?

Porcentaje

masculino femenino

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay

Analisis: Los resultados obtenidos en las encuestas a los usuarios del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Santa Elena, refleja que la mayor
parte estuvo conformada por el género masculino y en menor porcentaje por el género

femenino.
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Edad

Tabla 21 Edad

¢ Cual es su edad?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
18-27 100 26.1 26.1 26.1
28-37 55 144 14.4 40.5
Vélidos  38-47 137 35.8 35.8 76.2
48 - en adelante 91 23.8 23.8 100.0
Total 383 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay
Gréfico 20 Edad ciudadania

éCual es su edad?
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Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay

Analisis: En cuanto a las edades se consideraron personas de 18 — 64 afios de edad,
pues en ese rango se encuentra quienes estan legalmente aptos para realizar un tramite
en el Gobierno Autonomo Descentralizado del Canton Santa Elena, habiendo un mayor

namero de personas que tienen entre 38 a 47 afios.
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Atencion personalizada
Tabla 16 Atencién personalizada

¢Considera usted que cuando realiza un trdmite dentro de la institucion, el empleado tiene un
trato y una atencion personalizada?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Muy de acuerdo 31 8.1 8.1 8.1
algo de acuerdo 48 12,5 12.5 20.6
Validos ni de acuerdo ni en desacuerdo 154 40.2 40.2 60.8
algo en desacuerdo 115 30.0 30.0 90.9
muy en desacuerdo 35 9.1 9.1 100.0

Total 383 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay
Grafico 21 Atencién personalizada

& Considera usted que cuando realiza un tramite dentro de la institucion, el
empleado tiene un trato v una atencion personalizada?
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Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay

Analisis: Gran parte de la poblacion encuestada indico que no esta de acuerdo ni en
desacuerdo en cuanto a que el empleado tiene un trato y una atencion personalizada
seguido de un porcentaje considerable que esta algo en desacuerdo, mientras tanto un
minimo porcentaje esta muy de acuerdo, por lo tanto, se entiende que el trato que se le

da al usuario no siempre es personalizado y no cubre sus expectativas de satisfaccion.
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Orientacion al cliente
Tabla 17 Orientacion al Cliente

¢Considera usted que la institucion realiza una buena induccion con los empleados con respecto
al servicio al cliente?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
algo de acuerdo 128 334 334 334
) ni de acuerdo ni en desacuerdo 101 26.4 26.4 59.8
Validos
algo en desacuerdo 154 40.2 40.2 100.0
Total 383 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay
Gréfico 22 Orientacion al cliente

iConsidera usted que la institucion realiza una buena inducciéon con los
empleados con respecto al servicio al cliente?
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Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay

Analisis: La mayoria de las personas encuestadas mencionaron que estan algo en
desacuerdo con que la institucion realice una buena induccién con los empleados
respecto al servicio al cliente, debido a que ocasionalmente no le dan informacién
necesaria al realizar sus tramites, o son confundidos en cuanto a los pasos que deben

realizar.
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Cortesia
Tabla 18 Cortesia ciudadania

¢Considera usted que recibe un trato cortés de parte de los empleados de cada departamento que

visita?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Muy de acuerdo 41 10.7 10.7 10.7
algo de acuerdo 55 14.4 14.4 25.1
Validos ni de acuerdo ni en desacuerdo 84 21.9 21.9 47.0
algo en desacuerdo 148 38.6 38.6 85.6
muy en desacuerdo 55 14.4 14.4 100.0

Total 383 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay
Gréfico 23 Normas de cortesia

s Considera usted que recibe un trato cortés de parte de los empleados de cada
departamento que visita?
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Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay
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Analisis: Gran parte de las personas encuestadas mencionaron que estan algo en

desacuerdo con respecto a que se les da un trato cortes en los departamentos que ha

visitado, debido a que muchas veces cuando se presenta un inconveniente suelen

responder de forma no adecuada al usuario.
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Asertividad

Tabla 19 Asertividad

¢Considera usted que son acogidas sus opiniones cuando realiza una queja, reclamacion o

sugerencia?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Muy de acuerdo 8 2.1 2.1 2.1
algo de acuerdo 54 14.1 14.1 16.2
Validos ni de acuerdo ni en desacuerdo 205 53.5 53.5 69.7
algo en desacuerdo 73 19.1 19.1 88.8
muy en desacuerdo 43 11.2 11.2 100.0

Total 383 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del GAD Santa Elena

Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay
Gréfico 24 Opiniones

éConsidera usted que son acogidas sus opiniones cuando realiza una queja,
reclamacion o sugerencia?
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Analisis: Gran parte de las personas encuestadas indico que no esta de acuerdo ni en

desacuerdo que tomen en cuenta sus opiniones, mientras que un minimo porcentaje

dijo que estd muy de acuerdo, por ende, no siempre se acogen de forma adecuada las

opiniones de los usuarios.
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Responsabilidad
Tabla 20 Responsabilidad

¢ Considera gue los empleados cumplen con las responsabilidades y realizan un trabajo idéneo?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Muy de acuerdo 34 8.9 8.9 8.9
algo de acuerdo 76 19.8 19.8 28.7
Validos ni de acuerdo ni en desacuerdo 123 321 321 60.8
algo en desacuerdo 118 30.8 30.8 91.6
muy en desacuerdo 32 8.4 8.4 100.0

Total 383 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay
Gréfico 25 Responsabilidades empleados

Considera que los empleados cumplen con las responsabilidades vy realizan un
trabajo idoneo?
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Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay
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Analisis: La mayoria de los usuarios encuestados respondieron que no estan de acuerdo

ni en desacuerdo con que los empleados cumplan con las responsabilidades y realicen

un trabajo idoneo seguido de un porcentaje considerable que esta algo en desacuerdo,

mientras que un minimo porcentaje esta muy de acuerdo, por lo tanto, se establece que

los usuarios no perciben totalmente un trabajo idéneo por los funcionarios.
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Eficiencia

Tabla 21 Eficiencia empleados

¢ Considera usted gue los empleados deben recibir estimulos por su buen desempefio?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Muy de acuerdo 72 18.8 18.8 18.8
algo de acuerdo 181 47.3 47.3 66.1
Validos ni de acuerdo ni en desacuerdo 62 16.2 16.2 82.2
algo en desacuerdo 52 13.6 13.6 95.8
muy en desacuerdo 16 4.2 4.2 100.0

Total 383 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay
Graéfico 26 Eficiencia empleados

LConsidera usted que los empleados deben recibir estimulos por su buen
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Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay

Analisis: La mayoria de las personas encuestadas indico que esta algo de acuerdo, con
que los empleados deben recibir estimulos, y en un minimo porcentaje indicaron estar
muy en desacuerdo, por lo tanto, se define que los estimulos podrian ser necesarios

para realizar un buen desempefio.
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Quejas
Tabla 22 Quejas

¢ Ha tenido quejas con respecto al servicio prestado?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Muy de acuerdo 157 41.0 41.0 41.0
ni de acuerdo ni en 101 26.4 26.4 67.4
Validos desacuerdo
muy en desacuerdo 125 32.6 32.6 100.0
Total 383 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay

Graéfico 27 Quejas

éHatenido quejas con respecto al servicio prestado?
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Analisis: La mayor parte de personas encuestadas indico que estd muy de acuerdo con

que ha tenido quejas respecto al servicio prestado en las instalaciones del Gobierno

Autonomo Descentralizado del Cantdn Santa Elena.
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Sugerencias

Tabla 23 Mejora del servicio

¢ Considera gue sus sugerencias son tomadas en cuenta para mejorar el servicio?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
algo de acuerdo 35 9.1 9.1 9.1
ni de acuerdo ni en 177 46.2 46.2 55.4
desacuerdo

Validos

algo en desacuerdo 84 21.9 21.9 77.3
muy en desacuerdo 87 22.7 22.7 100.0
Total 383 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay
Grafico 28 Mejora del servicio

Porcentaje

i Considera que sus sugerencias son tomadas en cuenta para mejorar el

servicio?

S0

40—

20—

10—

o—!

algo de acuerdo

T
ni de acuerdo Ni en
cesacuerco

T
algo en desacuerco

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay

muy en desacuerdo

Analisis: La mayoria de personas encuestadas indico que no esta de acuerdo ni en

desacuerdo en que sus sugerencias sean tomadas en cuenta para mejorar el servicio

seguido de un porcentaje considerable que se encuentra algo en desacuerdo y muy en

desacuerdo, mientras que un minimo porcentaje se encuentra algo de acuerdo, por lo

tanto, se establece que no son totalmente acogidas las sugerencias de los usuarios para

mejorar el servicio.
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Formacion

Tabla 24 Formacion

¢ Usted considera que el personal que labora en la institucion esté capacitado

para desempefiar su labor?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
algo de acuerdo 32 8.4 8.4 8.4
ni de acuerdo ni en 239 62.4 62.4 70.8
Validos desacuerdo
algo en desacuerdo 112 29.2 29.2 100.0
Total 383 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del GAD Santa Elena

Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay
Grafico 29 Capacitacion

éUsted considera que el personal que labora en la institucion esta capacitado
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Analisis: La mayor parte de los usuarios encuestados indicaron que no estan de acuerdo

ni en desacuerdo con que el personal que labora en la institucion esta capacitado para

desempefiar su labor, seguido de un porcentaje considerable que indica estar algo en

desacuerdo, mientras que un minimo porcentaje esta algo de acuerdo, por lo tanto, se

puede deducir que gran parte de los usuarios aun perciben que el personal necesita estar

mas capacitado para desempefiar su labor.
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Clientes satisfechos
Tabla 25 Clientes satisfechos

¢ Se siente satisfecho con la atencion brindada al momento de realizar los tramites diarios?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
algo de acuerdo 96 25.1 25.1 25.1
] algo en desacuerdo 187 48.8 48.8 73.9
Validos
muy en desacuerdo 100 26.1 26.1 100.0
Total 383 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay
Gréfico 30 Tramites

i Se siente satisfecho con la atencién brindada al momento de realizar los
tramites diarios?
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Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay

Analisis: La mayor parte de personas encuestados indico que esta algo en desacuerdo

y no se siente tan satisfecho en la atencién brindada al momento de realizar sus tramites.
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Imagen corporativa

Tabla 26 Imagen corporativa

¢Usted considera que se actlia con ética y transparencia en cada departamento de la institucion?

Frecuencia [ Porcentaje| Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy de acuerdo 20 5.2 5.2 5.2
algo de acuerdo 60 15.7 15.7 20.9
ni de acuerdo ni en 148 38.6 38.6 59.5
Validos desacuerdo
algo en desacuerdo 84 21.9 21.9 81.5
muy en desacuerdo 71 18.5 18.5 100.0
Total 383 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay
Gréfico 31 Actitud
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Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del GAD Santa Elena
Elaborado por: Lucia Belén Zambrano Gonzabay

ni de acuerdo ni en algo en desacuerdo muy en desacuerdo

Analisis: Gran parte de los usuarios encuestados indicaron que no estan de acuerdo ni

en desacuerdo con que se actle con ética y transparencia en cada departamento de la

institucion, mientras que un minimo porcentaje se encuentra muy de acuerdo, lo que

indica que los usuarios aun no perciben totalmente que haya transparencia en los

distintos procedimientos de la institucion.
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3.4 Limitaciones

En la presente investigacion en el proceso de recoleccion de informacion en las
instalaciones del Gobierno Autonomo Descentralizado del Canton Santa Elena, se
presentaron algunas limitaciones, comenzando desde la alcaldia y la colaboracion de
los jefes departamentales por varios motivos, por su falta de tiempo y los compromisos

laborales que tienen no hubo la colaboracion pertinente.

En proceso de la realizacion de las encuestas a la ciudadania existieron contratiempos

en algunos casos por la falta de tiempo de los usuarios.

Para el desarrollo del marco tedrico se presentaron distintos inconvenientes debido a
que hubo contratiempos en la basqueda de informacion actual en libros electrénicos y

fisicos.

3.5 Resultados

La recoleccion de informacion realizada en la institucién permitio identificar los
principales indicadores que afectan a la calidad de servicio y la satisfaccion a los
usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton Santa Elena,
donde la informacién obtenida permitird elaborar estrategias que mejoren el

desempefio de los trabajadores y por consiguiente la atencién los usuarios.

Entrevista: Existe un problema en la alta gerencia debido a que no todos los

departamentos mantienen una buena comunicacién, provocando que no exista trabajo
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en equipo. La comunicacion entre funcionarios y usuarios varia segun el tipo de
complicacion del tramite, la jefatura de catastros y avalios es la que mas
complicaciones tiene con el desarrollo de una buena comunicacion con el usuario,
debido a que frecuentemente se presentan conflictos que generan contratiempos y

complicaciones en la resolucién de tramites.

Encuestas: Mediante los resultados obtenidos se pudo determinar:

v’ La institucion no cuenta con un sistema propio de seguimiento a los usuarios,
lo que no les permite tener mayor conocimiento sobre la percepcion del usuario
acerca del servicio y sus distintas inconformidades, por lo tanto, no se trabaja
en estrategias para mejorar la atencion al usuario.

v Los funcionarios no cuentan con capacitaciones constantes provocando que no
estén totalmente formados para desempefiar su labor, existiendo una deficiente
capacidad en resolucion de problematicas que se presentan, creando asi una
barrera en ciertas ocasiones entre funcionario y empleado.

v" No existe una induccion adecuada hacia el usuario, debido a que existen
confusiones y demoras en los distintos procedimientos administrativos
ocasionando una de las mayores inconformidades de los usuarios que es la

demora de sus tramites.
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3.5.1 Comprobacion de la Hipotesis

Las técnicas de investigacidn y metodologia requieren una comprobacion de la

correlacion de la variable dependiente e independiente

3.5.2 Descripcion de la Hipotesis

La hipotesis que se planted en este trabajo de investigacion es “La calidad de servicio
influye en la satisfaccion a los usuarios del Gobierno Autonomo Descentralizado del
Canton Santa Elena”. Se pretende comprobar que las variables dependientes

satisfaccion de los usuarios se correlaciona con la calidad de servicio.

Hipotesis Nula (HO)

La calidad de servicio no influye en la satisfaccion a los usuarios del Gobierno

Autonomo Descentralizada del Canton Santa Elena.

Hipotesis Alternativa (HI)

La calidad de servicio si influye en la satisfaccion del usuario del Gobierno Auténomo

Descentralizado del Cantdn Santa Elena.

3.5.3 Procedimiento de calculo de la hipotesis

El software que se utilizd para la comprobacion de la hipdtesis con respecto a las
preguntas planteadas en los instrumentos de recoleccion de informacidn es el programa

estadistico SPSS, teniendo los siguientes resultados.
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Tabla 27 Resumen de procesamiento de casos

Resumen del procesamiento de los casos

Casos

Validos Perdidos Total

N [ Porcentaje| N | Porcentaje| N | Porcentaje

383| 100.0%| O 0.0%]383| 100.0%

¢Considera usted que la institucion realiza una
buena induccién con los empleados con respecto
al servicio al cliente? * ;Se siente satisfecho con
la atencién brindada al momento de realizar los
tramites diarios?

Fuente: Programa SPSS
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Tabla de contingencia

Tabla 28 Tabla de contingencia

Tabla de contingencia ¢ Considera usted que la institucién realiza una buena induccién con los empleados con respecto al servicio al cliente? * ; Se siente satisfecho con la atencién brindada al

momento de realizar los tramites diarios?

¢Se siente satisfecho con la atencion Total
brindada al momento de realizar los
tramites diarios?
algo de algoen muy en
acuerdo desacuerdo | desacuerdo
Recuento 33 61 41 135
% dentro de ¢ Considera usted que la institucion realiza una buena 24.4% 45.2% 30.4% 100.0%
alao de acuerdo induccion con los empleados con respecto al servicio al cliente?
9 % dentro de ¢ Se siente satisfecho con la atencién brindada al momento 34.4% 32.6% 41.0% 35.2%
de realizar los tramites diarios?
¢Considera usted % del total 8.6% 15.9% 10.7% 35.2%
que la institucion Recuento 32 45 31 108
realiza una buena % dentro de ¢ Considera usted que la institucion realiza una buena 29.6% 41.7% 28.7% 100.0%
induccion con los ni de acuerdo ni en induccion con los empleados con respecto al servicio al cliente?
lead desacuerdo % dentro de ¢ Se siente satisfecho con la atencién brindada al momento 33.3% 24.1% 31.0% 28.2%
empleados con . de realizar los tramites diarios?
respecto al servicio % del total 8.4% 11.7% 8.1% 28.2%
al cliente? Recuento 31 81 28 140
% dentro de ¢ Considera usted que la institucion realiza una buena 22.1% 57.9% 20.0% 100.0%
alao en desacuerdo induccion con los empleados con respecto al servicio al cliente?
9 % dentro de ¢ Se siente satisfecho con la atencién brindada al momento 32.3% 43.3% 28.0% 36.6%
de realizar los tramites diarios?
% del total 8.1% 21.1% 7.3% 36.6%
Recuento 96 187 100 383
% dentro de ¢Considera usted que la institucion realiza una buena 25.1% 48.8% 26.1% 100.0%
Total induccion con los empleados con respecto al servicio al cliente?
% dentro de ¢ Se siente satisfecho con la atencién brindada al momento 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
de realizar los tramites diarios?
% del total 25.1% 48.8% 26.1% 100.0%
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Tabla 29 Pruebas de chi-cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 8.4532 4 .004
Razén de verosimilitudes 8.481 4 .075
Asociacion lineal por lineal .183 1 .669
N de casos vélidos 383

a. 0 casillas (50.0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es
.077.

Fuente: Programa SPSS
Interpretacion

La prueba del chi cuadrado, en su método asintético representado en su nivel de
significancia, tiene segun la investigacion 383 casos validos que fueron los datos
ingresados sobre la ciudadania donde el 50% de las casillas tiene una frecuencia
inferior a 5 y se presenta en la casilla una frecuencia minima esperada a 0,004 lo que

significa que cumple los requisitos.

En la investigacion existe una relacion estadistica significativa entre las variables
independiente y dependiente segun los resultados del Chi cuadrado con 4 grados de
libertad de 8.453 y un valor de significancia asintética (bilateral) 0,04, porcentaje
inferior a la probabilidad de 0,05, por el valor de significancia o valor critico observado
es 0,004 < 0,05 rechazamos la hipdtesis nula y aceptamos la hipétesis alternativa es
decir la “La calidad de servicio influye en la satisfaccion a los usuarios del Gobierno

Autonomo Descentralizado del Cantdn Santa Elena
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CAPITULO IV

PROPUESTA

4.1 Nombre de la propuesta

Plan para mejorar la atencion al usuario del Gobierno Auténomo Descentralizado

Municipal del Canton Santa Elena

4.1.1 Objetivo de la propuesta

Proveer al Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantén Santa Elena, un Plan de
mejora en la atencidn a los usuarios, con la finalidad de aumentar la satisfaccion en los

mismos.

Justificacion

En el proceso de investigacion la presente propuesta se realiza en base a los resultados
obtenidos en la investigacion realizada en el Gobierno Auténomo Descentralizado del
canton Santa Elena, utilizando el modelo de la calidad total de Westinghouse en su
libro Principios de la calidad total que enmarca aspectos sobre la calidad de servicio
con respecto a la satisfaccion al usuario en las organizaciones, el cual tiene como

propdsito elaborar estrategias que permitan mejorar los niveles de eficiencia y eficacia



en la calidad de servicio en los procesos administrativos de los departamentos de la

institucién de estudio.

En la actualidad aunque el GAD de Santa Elena ha mejorado su infraestructura, existen
contratiempos en la solucion de los diversos tramites, procesos, consultas que se
convierten en inconformidades a diario con respecto a los usuarios que diariamente
visitan las instalaciones, haciendo énfasis en que ellos pagan sus impuestos anualmente
para recibir una atencion personalizada, cortés y de manera eficiente es aqui donde
nace el problema por lo tanto, es necesario solucionar este inconveniente a través de
alternativas de solucion con la finalidad de optimizar los procesos administrativos y

aumentar el nivel de satisfaccion en la atencion al cliente.

4.1.2. Estructura de la propuesta

Plan para mejorar la atencion al usuario del Gobierno Autonomo Descentralizado

Municipal del Cantén Santa Elena

Grafico 32 Modelo de la propuesta

Exigencias de la calidad total

Orientacion al cliente Orientacion al Cliente
Encelencia de racursos humanos Capacitacion | Motivacion
Liderazgo de
procesos -
Informacion
Liderazgo de
gjecutivos Comunicacion

Fuente: Vincent K. Omachonu & Joel E. Ross (2014)
Modelo de la calidad Total de Westinghouse
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Contenido de la propuesta

1.- Comunicacién

La comunicacion es un proceso muy importante dentro de la atencion al usuario, y en
el GAD de Santa Elena no es la excepcion, por cuanto se han identificado algunos
problemas en el proceso de comunicacion, para solucionar esta situacion, es necesario
que se produzca una comunicacion efectiva entre el funcionario y usuario, ante esta

situacion, es imprescindible y necesario ejecutar las siguientes estrategias

Estrategia

1) Taller de Comunicacion verbal
Este taller tendra varios puntos relevantes para mejorar la atencion con el
usuario tales como:
e Servicio agil
e Asesoramiento al ciudadano en tramites por departamento
e Empatia entre funcionario y ciudadano
e Credibilidad en la comunicacion
e Accesibilidad en los tramites
e Tolerancia al cambio
Tiempo:

Cada 4 meses
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Duracion:
3 capacitaciones (6 horas por dia)
Beneficiarios

Jefes departamentales y funcionarios

2.- Informacion

Los usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantdn Santa Elena, en los
resultados de la investigacion mencionaron sus inconformidades con respecto a la

informacion e induccién hacia el cliente.

Estrategia

Taller de informacién sobre la atencién al Cliente

Los siguientes temas dentro del taller de atencion del cliente

v" Manejo de conflictos con clientes

v" Mejora en recepcion y resolucién de tramites administrativos

v Procesos de induccion en atencion al cliente

v" Dinamicas grupales donde se presenten casos practicos de las quejas en el
buzon de sugerencias

v" Fomentar el compafierismo entre funcionarios
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Tiempo

Cada 5 meses

Duracion

2 veces (8 horas por dia)

Beneficiarios

Jefes departamentales y funcionarios

3.- Capacitacion

Unos de los referentes para la mejora continua de la calidad de servicio en las
instituciones es la capacitacion que es el proceso donde cada institucion sea esta publica
0 privada debe realizar para ensefiar, preparar y actualizar los conocimientos a todos
los funcionarios que conforman la empresa. Este proceso tiene la finalidad de aumentar
los niveles de desempefio laboral y evaluaciones de desempefio que se realizan

anualmente en la empresa.

Estrategia

1) Capacitacién sobre los canales de atencion a la ciudadania

Esta capacitacion tendra temas importantes tales como:

e Atencién Presencial

129



e Atencion Virtual
e Atencion por llamada telefonica
e Cadigos de ética de los funcionarios

2) Capacitacion sobre cortesia

Lograr la excelencia en la calidad de servicio por parte del GAD es una tarea que debe
empezar en capacitar a los funcionarios que diariamente atienden en la entidad, los
mismos que deben atender aplicando normas de cortesia y etiqueta social, para llegar
a esta situacion la capacitacion se debe fundamentar en las siguientes areas: modales,
manejo de conflictos entre funcionarios, presentacion de la imagen personal y el

comportamiento en la atencion a la ciudadania

Estrategia

1) Taller sobre normas de protocolo y etiqueta social empresarial

Este taller tendra varios temas para mejorar la atencion a los usuarios

v" Normas en atencidn al cliente

v Protocolo en las presentaciones y saludos
v" Modales, control y manejo de estrés

v Expresiones gestuales y corporales

v’ Casos practicos en los departamentos

v Presentacion de la imagen personal
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Tiempo

Se desarrollara cada 6 meses

Duracion

2 veces (8 horas por dia)

Beneficiarios

Jefes departamentales y funcionarios del area administrativa

4.- Motivacion

La motivacion se refleja en el entorno laboral, es el estado de animo, comportamiento
y actitudes que una persona refleja con respecto a las relaciones con otros empleados,
si un empleado esta motivado en su puesto de trabajo mantendra una conducta positiva
en la atencion al cliente por ende el Gobierno Autdbnomo Descentralizado del cantdn
Santa Elena debe tomar medidas para mejorar y estimular el comportamiento de sus
funcionarios para aumentar los niveles de atencion al cliente y reducir las quejas por

parte de la ciudadania.

131



Estrategia

Integraciones entre funcionarios del 4&rea administrativa:

Esta estrategia busca fortalecer el compromiso y sentido de pertinencia entre los

colaboradores y jefes departamentales las actividades a realizar son:

v Realizar integraciones cada tres meses como eventos sociales entre
departamentos

v Reconocimiento al empleado por su buen desempefio laboral

v’ Realizar focus group

v Talleres de normas de comunicacién dentro de la empresa

Tiempo

Cada 3 meses

Duracion

4 veces (4 horas por dia)

Beneficiarios

Jefes departamentales- funcionarios del area administrativa
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5.- Orientacién al cliente

En las instituciones la mejora continua en la actualidad es la piedra angular en la
administracion del talento humano y tiene como finalidad aumentar y optimizar los
procesos de la institucion para mejorar la calidad de servicio, entre los indicadores que
se necesitan para la mejora continua esta la orientacion al cliente que involucra tener
al ciudadano en el centro del proceso comunicativo con el objetivo de cubrir las

necesidades del mismo.

Estrategia

Taller para incrementar los patrones comunes para las acciones de mejora de los

funcionarios

Este taller tendra aspectos tales como:

e Aprendizaje organizacional promoviendo la ruta y mapa de talentos
e Orientacion al ciudadano
e Meétodos de resolucion de problemas.

e Compresion hacia el cliente

Tiempo:

Cada 4 meses
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Duracion:

3 veces (4 horas)

Beneficiarios

Jefes departamentales y funcionarios administrativos
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Tabla 30 Plan de accién

Plan de accién

Propuesta Acciones Indicadores Responsables Tiempo Duracion Recursos Presupuesto
Aumentar los indices
de comunicacién Asesor
Talleres Desarrollo de jefes Cada Materiales
Comunicacion | Focus grou P departamentales 4 didacticos 2650,50
group politicas de pa . 3 veces (6 cos y $
o funcionarios meses -\ | tecnoldgicos
comunicacion horas por dia)
Asesor
. . Jefes Cada .
L Talleres de Niveles de calidad de 2 veces (8 Materiales
Informacion o - departamentales 5 o $1767
capacitacion | servicio : . horas por didacticos y
Funcionarios meses . P
dias) tecnoldgicos
Aumentar los niveles
o . . Asesor
Capacitacion | de evaluacion de jefes Cada .
o ~ Materiales
Capacitacion | Talleres desempefio y departamentales 6 . $1767
. . . . 2 veces (8 | didacticos y
Conferencias | promover los niveles | funcionarios meses . P
. . horas por dia) | tecnolégicos
de etiqueta social
Integracion . jefes Cada Materiales
o he Aumentar el sentido o
Motivacién Actividades de pertinencia departamentales 3 4 veces (4 | didacticosy | $3534
recreacionales P funcionarios meses | horas por dia) | tecnolégicos
Talleres
Orientacion al | Mejorar los niveles . Asesor
. . . ~ jefes Cada .
Orientacion al | ciudadano de desempefio departamentales 4 3veces (4 | Materiales $2650 50
cliente Métodos de laboral y satisfaccion pa i horas) didacticos y ’
- d funcionarios meses L
resolucion de | al usuario tecnoldgicos
problemas
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CONCLUSIONES

v" No existe una adecuada percepcién por parte de los usuarios con respecto al
rendimiento de los funcionarios en sus actividades diarias. Las capacitaciones
que existen no son constantes, impidiendo que los empleados no estén
constantemente actualizando sus conocimientos en especial en temas que
ayuden a mejorar la atencién al usuario.

v" Mediante el estudio realizado se determiné que gran parte de los empleados no
tienen conocimiento sobre normas de cortesia hacia el usuario, impidiendo que
no siempre se interactle de forma adecuada, ademas que parte de los usuarios
no percibe una atencion personalizada y en ocasiones no existe empatia en el
desarrollo de conflictos en algunos departamentos.

v’ Entre los principales factores que influyen en calidad de servicio del Gobierno
Autonomo Descentralizado Cantén Santa Elena, esta la inadecuada induccion
hacia los usuarios, debido a que no existe la informacion necesaria, ni la
adecuada de los diferentes tramites que se deban realizar, otro de los factores
que influyen es la demora en la atencion a los usuarios, se refleja a la vista la
incomodidad por parte de los usuarios e incluso se crean conflictos en la espera
a ser atendidos.

v El plan de mejora en atencidn al usuario permitira mejorar la calidad de servicio

y aumentar la satisfaccidon de los usuarios mediante programas que ayuden en
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la comunicacién, formacion, motivacion, mejora continua en algunos procesos

claves que ayuden al desarrollo de la institucion.

RECOMENDACIONES

v Se debe implementar capacitaciones que ayuden a los empleados a manejar de
forma adecuada el desarrollo de sus actividades, como mantener la empatia en
la actitud del funcionario al momento de atender al usuario, brindando
confianza, respeto en las opiniones, escuchar sin interrupciones antes de emitir
algun juicio, esto mejorara la relacion entre funcionario y usuario permitiendo
una mejor percepcion del comportamiento de los servidores en los usuarios.

v Es necesario que se implementen talleres de formacién en temas de normas de
protocolo para presentaciones, saludos, modales, expresiones gestuales y
corporales que ayuden a mejorar la comunicacion con el usuario.

v Es necesario que se mejoren los procesos de induccion al usuario para mantener
ordeny la comodidad del mismo, procurando que los tramites se desarrollen de
forma eficiente y evitando posibles demoras en los procesos, lo cual es una de
las principales inconformidades en el servicio brindado.

v" Implementar un plan de mejoramiento en la atencion al usuario que permita el
desarrollo y crecimiento profesional dentro de la institucion aportando en la

mejora continua en la calidad de servicio
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ANEXOS



Anexo 1: Matriz de consistencia variable independiente

CALIDAD DEL
SERVICIO Y SU
INFLUENCIAEN LA
SATISFACCION DE
LOS USUARIOS DEL
GOBIERNO
AUTONOMO
DESCENTRALIZADO
DEL CANTON
SANTA ELENA, ANO
2017

¢ Permite el analisis de la calidad del servicio
establecer su influencia en la satisfaccion a los
usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado
del Cantén Santa Elena?

Sistematizacion del problema

Objetivo General
Analizar la calidad de servicio mediante un
trabajo de campo que identifique la incidencia
en la satisfaccion de los usuarios del Gobierno
Auténomo Descentralizado del Canton Santa
Elena.

Objetivos Especificos

¢Como influye el comportamiento de los servidores
publicos en la calidad de servicio hacia los usuarios
del Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantén
Santa Elena?
¢(Cémo afecta el insuficiente conocimiento de
normativas de atencion por parte del personal en la
satisfaccion a los usuarios?

¢De qué manera la identificacion de factores que
influyen en la calidad de servicio permite establecer
acciones de mejora?

¢Como mejoraria la atencién a los usuarios con la
implementacién de un modelo de indicadores de
calidad de servicio para el Gobierno Auténomo

descentralizado del Cantén Santa Elena?

Establecer como influye el comportamiento del
servidor publico en la atencion brindada a los
usuarios del Gobierno auténomo
descentralizado del canton Santa Elena.
Determinar en qué medida afecta el insuficiente
conocimiento de normativas de atencién por
parte del personal en la satisfaccién a los
usuarios

Identificar los factores que influyen en la
calidad de servicio para establecer acciones de
mejora

Elaborar un plan de mejora en atencién al
usuario dirigido al Gobierno Auténomo

Descentralizado del Cantén Santa Elena

La calidad de
servicio influye
enla
satisfaccion del
usuario del
Gobierno
Auténomo
Descentralizado
del Cantén

Santa Elena.

Calidad
de

servicio

Comunicacién

Capacidad de

respuesta

Relaciones
Interpersonales

Empatia

Orientacion al

cliente

Comportamiento

Cortesfa

Asertividad

Actitud

Empleados

Responsabilidad

Compromiso

Participacion




Anexo 2: Matriz de consistencia variable dependiente

CALIDAD DEL
SERVICIO Y SU
INFLUENCIAEN LA
SATISFACCION DE
LOS USUARIOS DEL
GOBIERNO
AUTONOMO
DESCENTRALIZADO
DEL CANTON
SANTA ELENA, ANO
2017

¢ Permite el analisis de la calidad del servicio
establecer su influencia en la satisfaccion a los
usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado
del Cantén Santa Elena?

Sistematizacion del problema

Objetivo General
Analizar la calidad de servicio mediante un
trabajo de campo que identifique la incidencia
en la satisfaccion de los usuarios del Gobierno
Auténomo Descentralizado del Cantén Santa
Elena.

Objetivos Especificos

¢Como influye el comportamiento de los servidores
publicos en la calidad de servicio hacia los usuarios
del Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantén
Santa Elena?
¢(Cémo afecta el insuficiente conocimiento de
normativas de atencion por parte del personal en la
satisfaccion a los usuarios?

¢De qué manera la identificacion de factores que
influyen en la calidad de servicio permite establecer
acciones de mejora?

¢Como mejoraria la atencién a los usuarios con la
implementacién de un modelo de indicadores de
calidad de servicio para el Gobierno Auténomo

descentralizado del Cantén Santa Elena?

Establecer como influye el comportamiento del
servidor publico en la atencién brindada a los
usuarios del Gobierno auténomo
descentralizado del canton Santa Elena.
Determinar en qué medida afecta el
insuficiente conocimiento de normativas de
atencién por parte del personal en la
satisfaccion a los usuarios

Identificar los factores que influyen en la
calidad de servicio para establecer acciones de
mejora

Elaborar un plan de mejora en atencién al
usuario dirigido al Gobierno Auténomo

Descentralizado del Cantén Santa Elena
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Buzon de
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Quejas

Reclamaciones
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Mejora Continua

Competencia

Evolucién de
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Formacion

Motivacién

Valor percibido

Clientes Satisfechos

Imagen corporativa

Relaciones publicas




Anexo 3: Operacionalizacion de la variable independiente

La calidad de
servicio influye en
la satisfaccion del

usuario del

Gobierno

Auténomo
Descentralizado
del Cantén Santa

Elena

Calidad de servicio

El concepto moderno

de calidad, es el de
autocontrol, el cual
basicamente consiste
disefio de sistemas de
calidad, cuyos
protagonistas
principales, los
procesos y las que
los operan, no
solamente producen
la calidad, sino que
también se auto
controlan en las

personas

Comunicacién

;Considera Ud. que el servicio que brinda a los

Capacidad de . L. .
ciudadanos es de respuesta rapida para solucionar los
respuesta
problemas?
¢Considera Ud. que cuando realiza un tramite el
Empatia empleado tiene un trato y una atencién personalizada?
Relaciones ¢Considera que existe trabajo en equipo y buena

interpersonales

comunicacion en el departamento a su cargo?

ENTREVISTAS

Orientacion al cliente

¢Ud. considera que la institucion implementa
indicadores para dar una mejor atencién al cliente?

Comportamiento

Cortesia

¢Considera Ud. que recibe un trato cortes de parte de
los empleados de cada departamento que visita?

Asertividad

¢Considera Ud. que se respetan sus opiniones cuando

realiza una queja, reclamacién o sugerencia?

Empleado

Responsabilidad

¢En la Alcaldia existen controles para los empleados

en la calidad de servicio que se brinda en cada

FICHADE
OBSERVACION

departamento?
. ¢Cudl es el compromiso de la alta direccién para
Compromiso . - . L .
mantener calidad de servicio y satisfaccion al cliente?
L ¢Considera Ud. que los empleados deben recibir
Eficiencia

estimulos por su buen desempefio?

ENCUESTA




Anexo 4: Operacionalizacion de la variable dependiente

La calidad de
servicio influye en
la satisfaccion del

usuario del

Gobierno

Auténomo
Descentralizado
del Cantén Santa

Elena.

Satisfaccion a los

usuarios

La satisfaccion del
cliente es la
evaluacion que hace
el cliente respecto a
un servicio y que
depende de que el
servicio responda a
sus necesidades y

expectativas.

Buzdn de sugerencias

Quejas

;Los clientes han presentado quejas con respecto al

servicio brindado?

Sugerencias

¢Considera Ud. que las sugerencias que realizan los
clientes son tomadas en cuenta para mejorar el

servicio?

Mejora Continua

Evaluacion de

¢Considera Ud. que la evaluacion de desempefio
mejora las destrezas y su desempefio en el puesto del

ENTREVISTAS

desempefio trabajo?
¢(Con que frecuencia hay capacitacion a los
empleados? FICHA DE
Formacion OBSERVACION
¢Ud. cree que se deberia realizar actividades de
Motivacién integracién en la institucion?

Valor percibido

Clientes Satisfechos

¢Ud. considera que el usuario se siente satisfecho con
la atencién brindada al momento de realizar los
tramites diarios?

Relaciones Pabicas

¢Considera Ud. que las estrategias que tiene la alta
gerencia deben ser comunicada a todos los

departamentos en la institucion?

ENCUESTA




Anexo 5: Formato de la entrevista alcalde
UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CALIDAD DE SERVICIO Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION A LOS
USUARIOS DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL CANTON
SANTA ELENA, ANO 2017

Objetivo: Obtener informacién relevante para conocer la situacién actual de la
organizacion en el ambito de la calidad del servicio y satisfaccion a los usuarios

Comunicacion
Capacidad de respuesta

1.- ¢Considera usted que los empleados estan en capacidad de solucionar los problemas
de los ciudadanos de manera efectiva y de respuesta rapida?

Empatia

2.- ¢Cada qué tiempo se realiza un analisis de puesto de trabajo?

Relaciones interpersonales

3.- ¢Existe trabajo en equipo y buena comunicacion en los diferentes departamentos de
la institucion?

Orientacion al cliente

4.- ;Existen algunas politicas 0 normas que regulen y controlen la calidad de servicio
que ofrece y la satisfaccion a los usuarios?



Empleados

Responsabilidad
5.- ¢Con que frecuencia se realizan seguimientos a los empleados para constatar el

servicio que brindan en los diferentes departamentos?

Compromiso

6.- ¢Cuél es el compromiso de la alta direccion para mantener calidad de servicio y
satisfaccion al cliente?

Buzdn de sugerencias
Quejas
7.- ¢Han existido quejas por parte de los usuarios por los servicios ofrecidos?

Mejora continua
Formacion

8.- ¢Cada que tiempo se brinda capacitacion a los empleados?

Valor percibido
Clientes satisfechos

9.- ¢(Cree usted que un estudio acerca de la calidad de servicio y satisfaccién a los
usuarios ayudaria a conocer distintos factores que podrian estar fallando en la
institucion?



Anexo 6: Formato entrevista jefes departamentales.
UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CALIDAD DE SERVICIO Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION A LOS
USUARIOS DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL CANTON
SANTA ELENA, ANO 2017

Objetivo: Obtener informacién relevante para conocer la situacién actual de la
organizacion en el ambito de la calidad del servicio y satisfaccion a los usuarios

Comunicacion
Capacidad de respuesta

1.- ¢Considera usted que los empleados de su departamento estan en capacidad de
solucionar los problemas de los ciudadanos de manera efectiva y de respuesta rapida?

Empatia

2.- ¢Considera que los empleados de su departamento mantienen un trato y una
atencion personalizada con todos los ciudadanos?

Relaciones interpersonales

3.- ¢Existe trabajo en equipo y buena comunicacion en el departamento a su cargo?

Orientacion al cliente

4.- ;Existen algunas politicas 0 normas que regulen y controlen la calidad de servicio
brindada y la satisfaccion de los usuarios?



Empleados
Responsabilidad

5.- ¢Con que frecuencia en su departamento realiza seguimientos a los empleados en
la calidad de servicio que se brinda a la ciudadania?

Compromiso

6.- ¢Cual es el compromiso de la alta direccion para mantener calidad de servicio y
satisfaccion al cliente?

Buzon de sugerencias
Quejas

7.- ¢Han existido quejas en su departamento por parte de los usuarios por los servicios
ofrecidos?

Mejora continua
Formacion

8.- ¢Con que tiempo hay capacitacion a los empleados?

Valor percibido
Clientes satisfechos

9. ¢Cree usted que un estudio acerca de la calidad de servicio y satisfaccion a los usuarios
ayudaria a conocer distintos factores que podrian estar fallando en la instituciéon?



Anexo 7: Formato encuesta a funcionarios

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

ENCUESTA A FUNCIONARIOS
Obijetivo: Conocer el nivel de calidad de servicio mediante el estudio del desempefio laboral de los
funcionarios para analizar su efecto en la satisfaccion a los usuarios del Gobierno Auténomo
Descentralizado del cantén Santa Elena

Instrucciones: Marque con Una X su apreciacion acerca de la pregunta planteada.

Género: Masculino [ | Femenino|:|

Edad:
18 -27 28 - 37 3847 48 — en adelante
Nivel de instruccién: Primaria[ | Secundaria[ | Superior [ ]
Aspectos:
1 2 3 4 5
MUY DE ALGO DE NI DE ACUERDO NI EN ALGO EN MUY EN DESACUERDO
ACUERDO ACUERDO DESACUERDO DESACUERDO
N | ASPECTOS
V. I. CALIDAD DE SERVICIO 1/2]3]4]5

COMUNICACION
1 | ¢Considera Ud. que el servicio que brinda la institucién hacia los
usuarios es de respuesta rapida para solucionar los problemas?
¢Considera que la institucion mantiene un trato y atencion

2 ; .
personalizado con el usuario?

3 ¢Cree usted que tiene una buena comunicacién con sus compafieros
en su puesto de trabajo?

4 ¢Ud. considera que la institucion implementa estrategias para dar una

mejor atencion al cliente?

COMPORTAMIENTO
5 | ¢Considera que la institucion usa normas de cortesia hacia el cliente?
¢Considera que los empleados de la institucion deben respetar las
6 | opiniones cuando un cliente realiza una queja, reclamacion o
sugerencia?

EMPLEADOS
¢Considera que sus responsabilidades estan bien definidas para
realizar un trabajo idéneo?
¢Ud. se siente comprometido y tiene sentido de pertinencia con los
objetivos de la institucion?




SATISFACCION A LOS USUARIOS (Y)

BUZON DE SUGERENCIAS

¢Los clientes han presentado quejas con respecto al servicio

9 brindado?

10 ¢Considera Ud. que las sugerencias que realizan los clientes son
tomadas en cuenta para mejorar el servicio?
MEJORA CONTINUA

11 ¢Considera Ud. que la evaluacion de desempefio mejora las
destrezas y su desempefio en el puesto del trabajo?
¢Considera Ud. que al implementar politicas de mejoras continua

12 | tendrd mayor responsabilidad y compromiso con sus actividades en
su puesto de trabajo?

13 {;Ud_. cree que se deberia realizar actividades de integracion en la
institucion?

VALOR PERCIBIDO

14 ¢Ud. considera que el usuario se siente satisfecho con la atencion
brindada al momento de realizar los tramites diarios?

15 ¢Considera Ud. que las estrategias que tiene la alta gerencia deben

ser comunicadas a todos los departamentos en la institucion?




Anexo 8: Formato encuesta a usuarios

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

UpsSE
ENCUESTA A USUARIOS

Obijetivo: Conocer el nivel satisfaccion de los usuarios mediante el estudio la calidad de servicio que

perciben los usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado del canton Santa Elena

Instrucciones: Marque con Una X su apreciacion acerca de la pregunta planteada.

Genero:
Masculino ] Femenino ]
Edad
18- 27 38 - 47
28 - 37 48 — en adelante
Aspectos:
1 2 3 4 5
MUY DE ACUERDO ALGO DE ACUERDO NI DE ACUERDO NI ALGO EN MUY EN DESACUERDO
EN DESACUERDO DESACUERDO
N | ASPECTOS
V. l. CALIDAD DE SERVICIO 112|345

COMUNICACION

¢Considera usted que cuando realiza un tramite dentro de la
1 institucion, el empleado tiene un trato y una atencién
personalizada?

2 ¢Considera Ud. que la institucién realiza una buena induccion con
los empleados con respecto al servicio al cliente?

COMPORTAMIENTO

3 ¢Considera Ud. que recibe un trato cortés de parte de los
empleados de cada departamento que visita?

4 ¢Considera Ud. que son acogidas sus opiniones cuando realiza una
queja, reclamacidn o sugerencia?

EMPLEADOS

5 ¢Considera que los empleados cumplen con las responsabilidades
y realizan un trabajo idoneo?

¢Considera Ud. que los empleados deben recibir estimulos por su
buen desempefio?




SATISFACCION A LOS USUARIOS (Y)

BUZON DE SUGERENCIAS

7 | ¢Ha tenido quejas con respecto al servicio prestado?
8 ¢Considera que sus sugerencias son tomadas en cuenta para
mejorar el servicio?
MEJORA CONTINUA
9 ¢Ud. considera que el personal que labora en la institucion esta
capacitado para desempefar su labor?
VALOR PERCIBIDO
10 ¢Se siente satisfecho con la atencion brindada al momento de
realizar los tramites diarios?
11 ¢Ud. considera que se actla con ética y transparencia en cada

departamento de la institucion?




Anexo 9: Presupuesto

RECURSOS | INSTITUCIONALES
HUMANOS $90
MATERIALES $333,50
TECNICO $585

PRESUPUESTO

RECURSOS HUMANOS

No. Denominacion Tiempo Costo TOTAL

unitario

1 Investigador 90 $90
Total $90

RECURSOS MATERIALES Y SUMINISTROS

No. Denominacion Costo unitario TOTAL
Resmas $3,50 $3,50
Tinta $30 $30
Movilizacién $200 $200
Alimentacion $100 $100
TOTAL $333,50

RECURSOS TECNOLOGICOS Y TECNICOS

No. Denominacion Costo unitario TOTAL
Laptop $500 $500
Impresiones $25 $25
Internet $50 $50
Energia eléctrica $10 $10
TOTAL $585

TRABAJO DE INVESTIGACION

1 Plan de gestion de $12369 $12369
propuesta
Subtotal $1008,50
TOTAL $13377,5




recoleccion de datos

Anexo 10: Fotografias de




Encuesta a los usuarios
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GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL

Santa Elena N R T e

’

Santa Elena, 3 de febrero de 2018

CARTA AVAL

En consideraciéon al petitorio de la Sra. LUCIA BELEN ZAMBRANO GONZABAY,
con C.I. N° 2400315616, estudiante de la Carrera de Administracién de Empresas de
la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, y una vez analizada la propuesta
para desarrollar el trabajo de titulacion con el tema “CALIDAD DEL SERVICIO Y SU
INFLUENCIA EN LA SATISFACCION AL USUARIOS DEL GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL CANTON SANTA ELENA, 2017” procede
a la aprobacién de la solicitud, comprometiéndose a brindar la apertura, el apoyo y la
informacién necesaria para el desarrollo de la respectiva tesis; autorizando a la
Universidad Estatal Peninsula de San na subir dicho trabajo a la plataforma
web de la institucion.

Cordialmente

Dsreccione Av. 18 de Apgosto y calle 10 de Agosto

a Santa Elera GAD Telefonos: 2940869 / 2540374
Sants Elena
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