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RESUMEN
El estudio realizado sobre la temética referente a |l as Estrategias de Servicios que

brindalaAsociacion Playas Limpias paramejorar lacalidad enlaatencion al cliente
en laplayade Punta Carnero, tiene como objetivo general, determinar las estrategias
de servicio de la Asociacion Playas Limpias mediante un trabajo de campo que
oriente el mejoramiento de la calidad en la atencién a cliente en la playa de Punta
Carnero del canton Salinas en la Provincia de Santa Elena, que se sustenta en la
formade meorar e servicio con el fin delograr clientes bien atendidos, paralo cual

la metodologia desarrollada se orienta en un estudio descriptivo, basado en los
métodos inductivo y analitico, con los instrumentos aplicados mediante la encuesta
alos socios y clientes, parala recoleccién de los datos y lainformacion oportuna,

cuyos resultados orientaron las necesidades y requerimientos de la organizacion en
funcion de los cual es se disefio la propuesta de elaboracion del programa de mejora
de lacalidad en la atencion a cliente de la Asociacion Playas Limpias del sector

Punta Carnero del canton Salinas en la provincia de Santa Elena..
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ABSTRACT

The general objective of the study about the services strategy provided by the clean
beaches Association to improve the quality attention customers of the beach in ram
tip is to analyze the service of the Clean Beaches Association through field work
that guides the improvement of the quality of service at the ram tip beach in the
canton of Salinas in the Province of Santa Elena, which is based on the way to
improve the service in order to achieve well-served clients, for which the
methodology developed is oriented in a descriptive study, based on the inductive
and analytical methods, with the instruments applied through the survey to partners
and clients, for the collection of data and timely information, whose results guided
the needs and requirements of the organization based on which The proposal for the
preparation of the training improvement program was designed to improve the
quality of attention to customer of the Clean Beaches Association of the ram tip
sector of the Salinas canton in the province of Santa Elena.

Keywords. Stretegy, service, quality, customer, Association.
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INTRODUCCION

El servicio que ofrecen y brindan las instituciones publicas o privadas, requiere de
una cuidadosa planificacion por considerarse de suma importancia para €
desarrollo institucional, €l crecimiento persona e institucional. La formacion de
profesionales debe desarrollarse en correspondencia con las necesidades de la
regiéon y la sociedad, debido a que evolucionan y se modifican por € tiempo, la
modernizacion, tecnificacion, organizacion o diversos factores que inciden en €

giercicio de la profesion o actividad ala que se dedican los involucrados.

Las Ultimas décadas del desarrollo mundial expresa (Santamaria, 2016) estan
marcadas por |a creciente tendencia ala globalizacién de laeconomia, laformacion
de un nuevo orden internacional y la perseverancia de las transformaciones
cientificas y tecnoldgicas, € desarrollo de |os pueblos no sigue un comportamiento
lineal, estd caracterizado por situaciones internas de cada area geogréfica, que
aprovechando determinadas condiciones objetivas internas y externas permiten dar
los saltos necesarios para lograr € bienestar y |la calidad de vida que requiere la

poblacion.

En Ecuador existen muchos lugares y zonas econdmicamente deprimidas, sin
embargo, cuentan con recursos suficientes como para emprender un mejor
desarrollo socio econémico del que se encuentran. De ahi que, debe plantearse una
adecuada publicidad de todos los beneficios de los lugares y de las zonas, buscar
un desarrollo sostenido, manteniendo el ecosistema en las zonas que se requiera 'y

generando empleo en los sectores a donde se dirijalainversion.



La provincia de Santa Elena cuenta con sectores turisticos, balnearios y playas
visitadas por turistas nacionales y extranjeros, especiamente lugares del canton
Salinas, tales como: La Chocolatera, La Loberia, Chipipe, Las Pameras, San
Lorenzo, Punta Carnero y Mar Bravo. En épocas denominadas feriados, temporada
alta, y feriados locales, 1as playas se convierten en uno de | os principal es atractivos

delos visitantes.

En & ambito turistico, vivimos en una zona de afluencia masiva de personas del
interior y del exterior del Pais, quienesrequieren atencion de calidad y parael efecto
el canton Salinas tiene varias asociaciones de comerciantes y vendedores que
brindan multiples serviciosal turistavisitante que disfrutadelasplayasy loslugares
atractivos que rodean las costas del pacifico, asi podemos mencionar las

principales: €l alojamiento y larecreacion.

El alojamiento en & contexto del cantdn Salinas y en general en la provincia de
Santa Elena es muy diverso puesto gue se encuentra desde hoteles cinco estrellas y
de todos los niveles jerarquicos en cuestiones de hospedaj e, hasta las mas sencillas
habitaciones para que €l cliente elija de acuerdo a sus gustos, preferencias y
disponibilidad de recursos econdémicos que le permita gjustarse a su bolsillo, yaque
se encuentran frente a mar y con mas alto costo, asi como en los distintos sectores
del cantdn, cuyo precio va disminuyendo en tanto més lgos de la playa se
encuentren, y seguin los servicios, confort y glamour que incluyen en sus ofertas,
gue dependen mucho del periodo en el gque los turistas buscan aojamiento ya que

varian en temporada de calor, temporada de frio y épocas bajas de visitantes.



La recreacién se constituye en una de las mejores oportunidades de servicios para
los residentes y de relgamiento para los turistas, puesto que pueden disfrutar de la
tranquilidad de la playa y e mar tanto en € dia como en la noche, de los sitios
acogedores que ofrece la madre naturaleza en las amplias costas, los deportes
acuaticos, los museos, lagastronomiay en especial la calidez de la gente que recibe

alosturistas que visitan las playas del canton Salinas.

Se pueden identificar entre otros, el servicio de restaurante, hoteles, modernas
discotecas, lugares atractivos paravisitar en familia, ventas de bebidas, aquiler de
motos acudticas, recorridos en lanchas, observacion a las ballenas, otros servicios
complementarios como: alquiler de carpas, parasoles, llegando a dimensionarse a

otros sectores como Punta Carnero.

Esasi, que parad éxito de las empresas que brindan servicios alos turistas se debe
fortalecer como herramienta fundamental la calidad del servicio a cliente, por lo
cual se considera importante lo que dice €l autor (Redhead Garcia, 2015), expresa
guelacaidad eslo que quiere € cliente, como é juzga. Es un concepto sistemético
de labusgueda de laexcelencia. La calidad de un mismo producto o servicio puede
ser diferente para diferentes clientes y para e mismo cliente en diferentes
momentos. Este criterio es muy importante considerando que la oferta de servicios
esta orientada a complacer a cliente, lograr la excelencia en €l servicio debido a
gue el mismo cliente en determinado momento puede percibirlo de distinta forma,
y que para cada cliente puede ser diferente, mientras unos dirdn que excelente

servicio, otros podrian decir es un buen servicio.



Se consideran rel evantes | as aportaciones de varios autores, que hacen referenciaal
servicio y a la calidad en la atencién con muchos significados, entre los cuales,
algunos especialistas consideran que se constituye en la carta de presentacion de la
organizacion o empresa gque lo ofrece y un medio para desarrollar la fuerza de
trabajo en las instituciones, otros la interpretan mas ampliamente y consideran que
sirve para mejorar e desempefio en € puesto, se extiende también €l criterio a un
nivel intelectual por medio de la educacién general, que conciben a servicio como

la empatia de la persona que lo brinda, porque debe tratar como quiere ser tratado.

Lacalidad en laatencion a cliente que se proporcione en todainstitucion, empresa
0 negocio grandes o pequefios depende mucho de la predisposicion del talento
humano o de las personas de todos |os niveles jerarquicos que estan directamente
relacionados con e servicio que otorgan a los consumidores por lo que su
preparacion y entrenamiento se vuel ve indispensabl e para brindar lamejor atencion
posible en especial del personal que conforma la Asociacion Playas Limpias del

sector Punta Carnero del cantdn Salinas.

Por o tanto, se confirma que toda organizacion parafacilitar un excelente servicio
a sus clientes debe contar con un personal motivado y fidelizado, ademéas conocer
laimportanciaquetiene un cliente paralaempresao parael emprendedor que oferta
un producto O servicio en su negocio por mas pequefio que éste sea,
consecuentemente es necesario que se utilicen recursos pertinentes y oportunos que
permitan proporcionar conocimientos nuevos y entrenar adecuadamente a los
colaboradores que trabajan directamente con los consumidores finales, en

amabilidad, cordiaidad, respeto y actitudes positivas.



Por otra parte, € turismo se ha constituido como una de las fuentes de ingresos
econdmicos de mayor crecimiento en los Ultimos afios, y es muy importante para el
desarrollo sostenible de los lugares donde han implementado una gran
infraestructura turistica que son atractivos interesantes para |os turistas nacionales
y extranjeros, que buscan turismo urbano, rural, de naturaleza, cultural, deportivo,
de negocios, recreativo, entre otros, que son actividades potenciales para €l
desarrollo econémico de los sectores productivos que aportan a mejorar la calidad

de vida de las personas gque habitan en Punta Carnero.

El sector de Punta Carnero, ubicado en la parte oeste de Salinas, es privilegiado por
susespaciosy laconcurrenciade muchos bafii stas, que aparte de disfrutar susaguas,
del espacio amplio para practicas de varios deportes y de manerapreferencial €l sol,
y lacaidadel sol en €l ocaso; esto significa que los visitantes requieren de algunos
servicios como sillas, parasoles, carpas, bebidas refrescantes, productos de piqueos,
entre otros, que son atendidos por integrantes de la Asociacion Playas Limpias de

Punta Carnero.

El problema mas complejo es la atencidn, debido a la escasa formacion de los
asociados, que influye mucho en la calidad de los servicios que brindan a los
clientes o usuarios que acuden a disfrutar del sol, la arena, la playa, e mar y todo
lo que incluye una actividad vacacional o turistica, que implica descanso,
recreacion, y tiene la expectativa de recibir la meor atencion posible a lugar que
visita, y que en muchos casos no recibe |0 que espera precisamente por ladeficiente
capacitacion de los integrantes de la Asociacion Playas Limpias del sector Punta

Carnero en €l canton Salinas.



El propdsito de contar con un mejor nivel de atencién a cliente y fortalecer la
calidad de los servicios y los productos que ofrecen, deben canalizarlo, esto se
corrobora con la afirmacién de que varios de ellos citan la necesidad de invertir en
lapreparacion en todos los niveles y afinar larelacion con los centros de educacion
superior, el SECAP'y otros con quienes se puede realizar convenios de cooperacion
o0 vinculacion con la colectividad, que aporten alos integrantes de la Asociacion y

de los turistas que aspira un servicio excelente.

Por lo tanto, la preparacidén en servicio y atencién a cliente requiere de una
minuciosa planificacién que se concrete en un desarrollo con las necesidades de la
regién, tales como: la Asociacion Playas Limpias de Punta Carnero, que no han
evolucionado ni modificado con e tiempo, ni han tomado en cuenta los procesos
de la modernizacion, tecnificacion, organizaciéon o por diferentes factores que

inciden directamente en el gercicio de laprofesion.

Es importante recalcar que se debe buscar la mancomunidad de las autoridades
provinciaes, cantonales y locales para que desarrollen un trabgjo en conjunto, con
la finalidad de promover mejores servicios turisticos e impulsar a los
microempresarios del turismo a laborar asociados, puesto que juntos pueden
fortalecer sus unidades de negocios e invertir en mejorar la calidad de los servicios
y la atencién a cliente que ofrecen a los turistas en particular los comerciantes o
vendedores ambulantes que forman parte de esta A sociacién con € fin defortalecer
su formacion integral y su preparacion para superar |as percepciones y expectativas

delosclientes.



Toda empresa, sin importar €l tamafio o € servicio que presta debe buscar un
retorno de inversion, por |o que es necesario que cuente con personal calificado que
visualice que € objetivo de toda empresa debe ser lograr la satisfaccion de los
clientes para que €llos regresen nuevamente a ella, menciona que para alcanzar €l
objetivo es necesario e empoderamiento a los trabajadores para tomar sus propias
decisiones al momento de estar con € cliente y no hacerlo esperar, lo cua requiere
alinear los planes estratégicos, planes de meora y demés herramientas

administrativas con las necesidades del cliente.

De esta forma, la probleméatica del estudio se origina debido a los diferentes
inconvenientes que se presentan en la Asociacion Playas Limpias del sector Punta
Carnero, a redizar sus actividades diarias en la playa, tales como: problemas
internos que terminan en discusiones frente a los turistas, calidad de servicio que
cada integrante presta a sus clientes, tener diferentes valores por los productos y
servicios que prestan cada asociado, discusiones con vendedores que no pertenecen
a la asociacion, entre otras cosas, que afectan la calidad de los servicios y los
productos que consumen los clientes en especial los turistas que visitan el sector de

Punta Carnero.

Es fundamental expresar que existe la concientizacion de parte de los integrantes
de la Asociacion en cuanto a la problemética latente puesto que asumen sus
responsabilidades y se manifiestan que en realidad necesitan unaformacion integral
con € fin de prepararse muy bien para brindar un excelente servicio a la

colectividad que visita las playas del sector Punta Carnero del cantén Salinas.



Laformulacion del problema esta orientada a cuestionamiento de las variables
en funcién de su aporte a desarrollo de lateméticay se circunscribe ala pregunta:
¢Como contribuye las estrategias de servicio en e mgjoramiento delacaidad enla
atencion a cliente de la Asociacion Playas Limpias de Punta Carnero del cantén

Sdlinas en la provincia de Santa Elena?

El objetivo general es Determinar las estrategias de servicio mediante un andlisis
de la situacién actua que oriente e megjoramiento de la calidad en la atenciéon a
cliente de la Asociacion Playas Limpias de Punta Carnero del cantén Salinas en la

Provincia de Santa Elena.

El desarrollo del estudio se focaliza en la contribucién de las estrategias de servicio
que apliquen los integrantes de la Asociacion Playas Limpias, para mejorar la
calidad en la atencién a cliente, cuyos resultados de la presente investigacion se

focalizan en |as siguientes tar eas cientificas:

+ Diagnosticar la situacion actual de la Asociacion Playas Limpias de Punta
Carnero mediante instrumentos metodol 6gicos adecuados que ausculten la
forma de atencion alos turistas de la playa en Punta Carnero.

% Identificar estrategias de servicios en base a andlisis de las areas funcionales
gue permitan la megjora de la calidad en la atencion al cliente de la Asociacion
Playas Limpias de Punta Carnero del cantén Salinas.

¢+ Elaborar un programade mejoradel servicio en base alos resultados obtenidos
que impulse € fortalecimiento de la calidad en la atencion a cliente de la

Asociacion Playas Limpias de Punta Carnero en € canton Salinas.



La Justificacion en € presente trabgo de investigacion tiene suficientes
fundamentos explicativos que aportan al desarrollo del mismo, es asi que como
justificacion tedricase puede destacar € criterio de (Monsalve & Hernandez, 2015),
la calidad del servicio es un concepto acogido por las organizaciones, dada la
necesidad de ser competitivos frente a la ampliacion de la oferta de los diferentes
servicios en € mercado, por esta razén todas las experiencias generadas en una

visita conllevan aladefinicién de un servicio de calidad.

(Vargas, 2014), que manifiesta “El enfoque de la calidad estid estrechamente
relacionado con los valores y virtudes de las personas que conforman la
organizacion, tanto por su entorno especifico como por € familiar, la empresa
privada o la entidad estatal. Calidad: Busqueda permanente de la perfeccién en el
servicio, en e producto y en los seres humanos. Para ello se necesita de la

participacion, la responsabilidad, la perfeccion y el espiritu del servicio”.

Lacalidad del servicio esprimordial paracubrir |as expectativas del clientey lograr
su satisfaccion oportuna, por lo tanto, € servicio depende de los valores y la
capacitacion que reciban los colaboradores en la organizacion con proyecciéon a

gjecutar |as acciones pertinentes que orienten el mejoramiento del servicio.

En consecuencia, es necesario facilitar las herramientas necesarias, pertinentes y
oportunas en cada area para que los trabajadores de la organizacion la apliquen en
la préctica con responsabilidad, respeto y un trato especial a los usuarios y
consumidores de | os productos o servicios que ofrece la Asociacion Playas Limpias

de Punta Carnero.



Lajustificacién metodol 6gica se fundamenta en la aplicacién de un enfoque mixto
cualitativo y cuantitativo, que se focaliza en el servicio en los diversos campos de
accion en los que laboran los integrantes de la Asociacion, utiliza e tipo de
investigacion descriptiva, debido alainteraccion de las variables porque el servicio
adecuado contribuye a mejoramiento de la calidad en la atencion que brinda la
organizacion, se desarrollaatravés del método deductivo, parallegar desde puntos
devistageneralesaexplicar |os €l ementos particulares de lainformaci 6n recopilada

en lainvestigacion.

El disefio del muestreo se basa en la poblacién total de los integrantes de la
Asociacion en estudio y fundamentalmente lo constituyen |os turistas que son los
usuarios de los servicios, que visitan las playas de Punta Carnero en € cantén
Sdlinas; y € disefio de recoleccion de lainformacion se sustentara en la entrevista
alos atos dirigentes de la entidad y en las encuestas aplicadas a los miembros de
lainstitucion y alos usuarios o consumidores del servicio que ofrecen laAsociacion

Playas Limpias Punta Carnero.

En relacion a la justificacion préctica, se debe tener en cuenta lo esencial de
promover & excelente servicio de forma permanente en las organizaciones con €l
fin de mgjorar & desempefio de los trabajadores que actlan directamente con los
usuarios como en € caso de la Asociacion en estudio, por tanto disefiar €l programa
de mejora serd de mucha importancia en € entorno en € que se desenvuelven los
involucrados, porque les ayudara a crecer como personas, estar motivados en sus
labores, mejorar las relaciones interpersonales y cambiar € concepto que tienen

como asociados de un gremio que requiere mejorar.
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Ademas, se requiere conseguir mejores relaciones con la sociedad y € entorno
microempresarial, y buscar apoyo de organizaciones, entidades, instituciones y
organismos publicos y privados para proyectos que se puedan crear internamente,
con € fin de mgorar la calidad en la atencién a los usuarios y consumidores que
brinda la Asociacion Playas Limpias de Punta Carnero del cantén Salinas, como

parala comunidad en general.

Es importante destacar también que €l sector donde se encuentran ubicadosy en €l
gue se desenvuel ven en sus actividades laborales cotidianas es muy concurrido en
temporada de playa, y por tanto, el usuario que consume sus productos y servicios
gue son los turistas nacionales y extranjeros, conoce la tranquilidad del entorno y
visitacon frecuencialaplaya, ademaslamismagente que habitaen laregion conoce
gue el sector es amplio y divertido para pasar una tarde en familia, por tanto hay
gue considerar a todos los usuarios que visitan las playas de Punta Carnero y Mar

Bravo en la provincia de Santa Elena.

Laidea a defender en la presente investigacion es: La gjecucidn de un programa
de mejora del servicio contribuira a mejorar la calidad en la atencién a cliente o

usuario de la Asociacion Playas Limpias de Punta Carnero del canton Salinas.

El presente estudio vincula el servicio que se debe promover en las organizaciones
con € fin de superar las expectativas de |os consumidores respecto alas estrategias
de servicios que se pueden implementar para mejorar la calidad en la atencion a
cliente para lo cual se estructura en funcién de la normativa establecida los tres

capitul os que se detallan a continuacion:
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En e Capitulo |, se presenta el sustento del marco tedrico en el que se describe €
contexto de las estrategias de servicio y lacalidad en laatencion a cliente donde se
hace referencia a la revision de la literatura, acerca de articulos o tesis relevantes,
referentes al tema investigado, € desarrollo de las teorias y conceptos que seran
definidos segun varios autores que fundamenten el trabgjo, y los fundamentos
sociales, psicolégicos, filosoficos y legales que describan € contexto en el que se
desarrolla la Asociacion Playas Limpias de Punta Carnero un importante sector

turistico del Cantén Salinas.

El Capitulo 1, describe la metodologia de investigacion del presente trabajo cuya
modalidad comprende € tipo de investigacion aplicada, 1os métodos que se han
practicado, € disefio de muestreo a quien se va a aplicar los instrumentos de
recopilaciéon deinformaciony € disefio de recoleccion de datos que se ha gjecutado

en base a las técnicas apropiadas para desarrollar € trabajo de investigacion.

Finalmente, en el Capitulo |11 que comprende los Resultados y Discusion, contiene
el andlisis de los datos de la entrevista y la encuesta, las limitaciones, la discusion
de los resultados y |a propuesta sobre e programa de mejora de la calidad en la
atencion al cliente de la Asociacion Playas Limpias ddl sector Punta Carnero del

cantén Salinas; y las conclusiones y recomendaciones del estudio efectuado.
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CAPITULO

MARCO TEORICO

1.1 Revision dela Literatura.

Entre los documentos auscultados més relevantes que se encontraron se destacan
algunastesisy articul os cientificos referentes alateméaticainvestigada entre los que

se describen los siguientes:

TesisA:

Proyecto de Mg oradel Servicio a Cliente en la Empresa Distribuciones AC SAS,

Bogota, Colombia, afio 2017. Universidad Santo Tomas.

(Gaitan, 2017), Facultad de Ciencias Administrativas. Tesis paraoptar por € grado
de Licenciada en Administracion de Empresas. Bogota — Colombia. Serefierealo
esencial que es mejorar el servicio a cliente en las empresas u organi zaciones por

ser primordia parael desarrollo institucional.

Problema

¢COmo se puede mejorar el servicio a cliente en laempresa Distribuidora AC SAS

de Bogoté, Colombia?



Objetivo

Mantener sus clientes actuales e incrementar la clientela externa a nivel nacional,

mejorando significativamente el servicio al cliente.

M etodologia

Se concentra en un estudio cuantitativo sustentado en encuestas dirigidas a
funcionarios y clientes de la organizacion para diagnosticar € o los posibles

problemas que pueden afectar |as relaciones con |os clientes internos y externos.

Instrumentos

Cuestionarios con preguntas cerradas mediante escala de Likert para aplicar las

encuestas afuncionarios y a clientes de la empresa.

Resultados

L os resultados expresan que se debe fortalecer € servicio a cliente en la empresa
paracontribuir al crecimiento econémico y ayudar amejorar su posicionamiento en

e mercado.

El estudio se constituye en un valioso aporte a la investigacion porgue es una
alternativa de solucion para resolver las muchas inconformidades que los clientes
tienen con el servicio ofrecido por parte de la empresa Distribuciones AC SAS. El

guste a sdario de los funcionarios connota agradecimiento por la labor
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desempefiada, de inmediato nace un incentivo para trabgar con entusiasmo, en

busca de coadyuvar a crecimiento de la empresa.

Finalmente concluye que la compra de los equipos tecnoldgicos facilitara el
desarrollo de las actividades, mejorara el ambiente de trabgjo tanto para e cliente

interno como externo debido a que se estainvirtiendo en calidad de tiempo.

TesisB:

Propuesta de Evaluacion de la capacitacion y su impacto en la calidad de servicio,

ano 2012.

Universidad de LaMolina.

(Ahumada, 2012.), Facultad de Ciencias Administrativas, Tesis para optar por €l
grado de Magister en Administracion de Empresas. Se refiere alas necesidades de
capacitacion que tienen las organizaciones parafortal ecer la calidad de servicio que

ofrecen a sus consumidores.

Problema

¢De gué manera se evalUiala capacitacion y su impacto en la calidad de servicio en

las empresas de la ciudad de Lima en €l afo 2012?

Objetivo

Disefiar propuesta dinamica de evaluacién de la capacitacion en base a las
necesidades para medir e impacto en la calidad de servicio en las empresas de

Lima, afo 2012.
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M etodologia

El estudio se concentra en un tipo de investigacion descriptiva que facilita la
explicacion detallada de los resultados y se aplica encuestas dirigidas a personal
gue labora a interior de las empresas tomadas como muestra de la poblacién

efectiva

I nstrumentos

En el trabgo de investigacion se aplico € instrumento del Cuestionario aplicado
mediante |la técnica de la encuesta a personal que labora en las empresas de la

ciudad de Lima.

Resultados

Los resultados expresan que es muy importante aplicar la capacitaciéon porque la
efectividad del promedio de la primera etapa de preparacion del persona es de
84,34, e alto dominio del puesto atraves de la capacitacion mencionan que es del
84,30; ademas se expresague entre otros factores que afectan lacalidad del servicio
al cliente estén la experiencia 44,5, y la actitud 33,4%; estos datos demuestran que
se requiere capacitar de forma continua al personal en |as organizaciones porque es
la herramienta que garantiza el fortalecimiento o la mejor atencion posible a los

usuarios y consumidores que requieren utilizar los productos o0 servicios que se
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ofrecen en los sectores y lugares con mayores atractivos turisticos de la ciudad de

Limadel pais del Rimac.

Articulo Cientifico A

Articulo cientifico titulado: Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de la

municipalidad distrital de Pachuca, Andahuaylas, afio 2015.

(Inca Allccahuaman, 2015), Pachuca, Andahuaylas. La publicacion serefiere alas
deficiencias detectadas en la calidad de servicio que influye en la satisfaccion de

los usuarios del municipio de Pachuca, Andahuaylas.

Problema

¢Qué efecto tiene las deficiencias en la calidad de servicio frente a la satisfaccion

de los usuarios de lamunicipalidad distrital de Pachuca, Andahuaylas?

Objetivo

Andizar la calidad de servicio en funcion de la situacion actua que ilustre
técnicamente la satisfaccion del cliente de la municipalidad distrital de Pachuca,

Andahuaylas.

M etodologia

El estudio se reaizé mediante una investigacion de campo, con un enfoque
cuaitativo y método analitico, que facilité e andisis de las variables y los

indicadores.
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I nstrumentos

Se aplicd un cuestionario de preguntas cerradas y alternativas multiples para

auscultar informacion de | os protagonistas del Municipio.

Resultados

Se manifiesta que la relacion que existe entre la calidad de servicio y satisfaccion
delos usuarios delaMunicipalidad Distrital de Pachuca es relevante por motivo de
gue existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta de | os trabajadores

y la satisfaccién de los usuarios.

Luego de someterse a coeficiente de Spearman ha arrojado una correlacion de
0.497, lo que significa que hay una correlacion positiva moderada entre las
variables capacidad de respuesta del talento humano y la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de Pachucha. Se concluye que se debe
mejorar la calidad de atencion que reciben los clientes externos con € fin de
fortalecer laimagen institucional y conservar la categoria de servicio que brindala

Municipalidad.

Articulo Cientifico B

Articulo cientifico titulado: Diagndstico de la calidad de servicio, en laatencion a

cliente, en laUniversidad Naciona de Chimborazo — Ecuador.

(Salazar Y épez & Cabrera-Vallgo, 2016) la publicacion hace énfasis en la calidad
del servicio que se presta en e proceso de matriculacion en la universidad y los

defectos o deficiencias que esta presenta.
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Problema

¢Como incide la calidad del servicio prestado en & proceso de matricula en la
atencion delos clientes de la Universidad Nacional de Chimborazo — Ecuador?
Objetivo

Medir la percepcion referente a la calidad del servicio en los procesos
institucionales especidmente en a ambito administrativo correspondiente al
proceso de matricula mediante la aplicacion de instrumentos vaidos en los

estudiantes de la Universidad Nacional de Chimborazo — Ecuador.

M etodologia

Lainvestigacion que se realizo se apoyd en unainvestigacion tipo descriptiva, con
un enfoque cualitativo, que permitio realizar el andlisis correspondiente a las

variables objeto de estudio.

I nstrumentos

Se aplicd un cuestionario con 22 preguntas, aplicando e modelo SERVQUAL que

permitiramedir el grado de calidad del servicio.

Resultados

L os resultados reflgjaron la existencia de deficiencias entre € nivel de expectativas
del cliente para con la calidad del servicio brindado, donde se obtiene como
promedio de calidad de 3.3 sobre 5 de acuerdo a las respuestas obtenidas por los

clientes.
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Ademas, se obtiene que €l indice de calidad no esta relacionado con la satisfaccion
genera quetiene € cliente, por otro lado, a aplicar el modelo de SERVQUAL se
obtuvieron respuestas negativas entre las dimensiones establecidas en el trabajo

referente ala Universidad.

Al concluir con la investigacion se determina la situacion real y actual de la
Universidad Nacional de Chimborazo, en € centro del pais Ecuador referente ala
calidad del servicio donde se demostré que los clientes no estan satisfechos con €
servicio en e proceso de matricula recibido por los estudiantes de los diferentes

niveles de lainstitucion de educacion superior.

1.2 Desarrollo de Teoriasy Conceptos

121 Estrategias de Servicio

El especialista en calidad de servicio (Pizzo, 2013), expone que “El servicio es €l
habito desarrollado y practicado por una organizacion, empresa o institucion para
detectar e interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes, usuarios o
consumidores y ofrecerles, de lamejor forma posible, en consecuencia, un servicio

accesible, adecuado, &gil, flexible y oportuno”.

El servicio de acuerdo a (Botia, 2012) es la actividad en la que participan
sinérgicamente variables asociadas alaempresa, a funcionario y al mismo cliente,
se convierte en un factor de ato impacto en la captacion de nuevos clientes, en €
logro de su fidelizacion y en la promocién de indicadores del éxito organizacional
y empresarial.
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Muchos especiadlistas en temas relacionados con €l servicio y las estrategias para
mejorarlo expresan que se congtituye en las formas o hébitos que gecutan las
organizacionesatravésde su persona enlasdistintaséreasy actividades querediza

en laempresa, dirigidaa cumplir las expectativas de los clientes o usuarios.

L a estrategia de servicio también se considera que es un arte por lamultiplicidad de
acciones que implica su cumplimiento y genera la oportunidad de desarrollar toda
una gama de acciones creativas que fomenten innovacion continua para poder
cumplir con las expectativas de | os usuarios o consumidores cada vez mas exigentes
en el mercado, en especial en el sector turistico, donde cada vez es mas fuerte y

poderosa la competitividad.

1211 Servicio al cliente

Es una herramienta esencial en el mundo de negocios como expresa (Reyes, 2014):

La transmision de informacion y atencién a cliente constituye un pilar
fundamental para conocer las necesidades de los clientes y conseguir asi
satisfacer sus intereses. A la hora de evaluar la calidad del servicio, este
tema ocupa un lugar predominante. Las personas encargadas de atender a
publico son indiscutiblemente el rostro de las empresas e instituciones, son

los responsables de transmitir laimagen corporativa.

12111 Cliente
Desde € punto de vistaturistico, (Panosso, 2015), dice que cliente es aguel que por
diversos motivos se desplaza de su residencia habitual, necesita de hospitalidad, un

buen recibimiento, una buena comida, la atencién a sus necesidades basicas y
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especiales, lacomprension y que se le proporcione una buena cama para descansar,

con o que se puede sentir complacido.

También (Ortega, 2015) expresa gque los clientes son definidos con relacion a un
determinado proceso, son los que reciben el producto o servicio resultante de un
proceso, pueden ser usuarios internos 0 externos respectivamente, cuando el

producto es intermedio, 0 es un producto final de la actividad de la organizacion.

En su terminol ogiaméas simpl e es |a persona que consume un servicio o un producto
que se oferta en e mercado, por tanto, en la actividad turistica se convierte en €l
consumidor del alojamiento, la comida, los servicios que se ofertan y que aspiran

recibir lamejor atencion en cualquier lugar que visite paracumplir sus expectativas.

En e contexto empresarial para muchos emprendedores, €ecutivos y
administradores de empresas y negocios es € edemento més importante del
guehacer comercia y productivo que hasta han llegado a afirmar que “el cliente
siempre tiene la razén”, por lo que se debe poner mucho énfasis en el trato, la
calidad, laformaen que se le brindala atencion porque se constituye en €l gedela

rentabilidad de los negociosy |as organizaciones.

1.2.1.1.2 Atencién al cliente

La atencion a cliente expresa (Abad, 2014), es esencial porque si no selesdala
importancia fundamental que €ellos tienen como representantes de la misma,
seguramente la organizaci 6n contara con personas que cumplen con su obligacion,
mas no profesional es comprometidos con su labor y sélo ese compromiso hace que

la empresa funcione de manera que estén dispuestos a colaborar para €
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crecimiento y satisfaccion de las necesidades de los clientes.

El entorno de los negocios y las empresas de todo tipo en especia las que estén
vinculadas con e turismo tienen la premisa de brindar un excelente servicio d
cliente puesto que la informacién que transmitan y la forma en que les traten los
empleados y trabajadores de las entidades generara en los usuarios la satisfaccion
de sus percepciones o e acance de sus deseos e inclusive se pretende en muchos
casos superar las expectativas que tienen del personal de la empresa u organizacion
de quienes reciben la atencion con € fin de lograr la fidelizacion anhelada de las

personas que visitan las playas de Punta Carnero.

1.2.1.1.3 Satisfaccion

Segun Fornell (2011) menciona que: “La satisfaccion del cliente no es una
percepcion estatica en el tiempo, sino que la satisfaccion del cliente recoge la
experiencia adquirida con la compray uso de un determinado producto o servicio

hasta ese instante de tiempo” (pag. 65).

La satisfaccion del cliente es un concepto muy conocido por las empresas, puesto
que, en la actualidad, se busca obtener eso de |os clientes para mantener la calidad
del servicio; la satisfaccion en e érea del marketing es considerada como la
experiencia que tiene € cliente en relacion al bien, producto o servicio que ha
consumido y que los mismos hayan cumplido con las expectativas que €l usuario
tenia. En otras palabras, es e resultado proveniente entre la comparacion del

servicio que se prometia con e servicio recibido.
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1212 Desarrollo personal

El autor (Chiavenato I. , 2014), expresa que € desarrollo persona es muy
importante en cada ser humano y estd conformado por experiencias vy
conocimientos, no necesariamente relacionadas con € puesto actual, que brindan
oportunidades para € desarrollo y crecimiento profesional del individuo en la

actividad que se desenvuel ve o pretende desempefiarse en menor plazo posible.

El desarrollo personal segin (Mondy, 2010), constituye el aprendizaje significativo
que vamas alla del trabajo o €l puesto actual y que tiene un enfoque a largo plazo,
donde e trabgjador pueda demostrar su progreso persona en e érea de su
competencia.

Todos los seres humanos por inercia, sentido coman o profesionalismo intentan
superarse y lograr un desarrollo personal al méas ato nivel, a través de una
preparacion adecuada, una formacion integral oportuna y hasta una educacion
idénea, que en conjunto se convierte en una capacitacion completa, conformada por
nuestros conocimientos, experiencias, habilidades y actitudes que impulsen €
crecimiento individual y aporten a desarrollo de la entidad que nos ha dado la

oportunidad de desenvolvernos en un ambiente laboral agradable.

Las competencias que desarrolla un trabajador o empleado en una empresa como
sus capacidades, destrezas y experticias estan directamente relacionadas con la
calidad de educacion y capacitacién gue la persona ha tenido durante su espacio en
los centros de formacion y de la capacitacion que reciba por iniciativa personal o
por la oportunidad que le brinda la institucion donde labora, en conjunto pueden

crear un excelente ser humano que luego llegard a ser un profesional exitoso.
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12121 Capacidades

Las capacidades son aquellos recursos y aptitudes que toda persona tiene para
desempeiiar cualquier tipo de cargo o trabgo en una empresa, conocimientos que
ayudaran a desempefiar correctamente una tarea especifica, de tal forma que pueda

alcanzar un rendimiento Optimo.

El potencial de los seres humanos se suele admirar através de sus capacidades que
se pueden descubrir con € tiempo, ya que nadie nace sabiendo de lo que es capaz,
hasta que se demuestra a si mismo hasta donde es posible alcanzar sus anhelos

teniendo presenta las aptitudes que posee.

12.1.2.2 Habilidades

El medio idoneo para fortalecer e incrementar las habilidades suelen ser €
entrenamiento, la capacitacion y la formacion integral de los empleados que
aumentaran su rendimiento, destrezay agilidad, dependiendo €l areaquelaempresa
deseereforzar, esimportante que | as capacitaciones sean didéacticas con métodos de
aprendizaje efectivo., que impulsen el desarrollo de nuevas habilidades en base a

las ya adquiridas.

1.2.1.2.3 Satisfaccion del trabajo
Segulin Robbins & Judge (2013) sefiala que: “cuando se habla de las actitudes de los
empleados, por lo general, se habla de satisfaccion laboral, la cua hace referencia

al sentimiento positivo y comodidad que tiene un trabajador” (pag. 22).

La satisfaccion laboral es el nivel de comodidad que tiene un empleado en el

entorno del trabgjo, mientras mayor sea la satisfaccion mayor serala productividad
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del mismo. Es necesario, que no se realicen comparaciones entre empleados, puesto
gue ocasionaria malestar y sobre todo que se respete las potencialidades de cada

individuo con € fin de motivarlos a desarrollarse mejor en su area de trabgjo.

1.2.2 Calidad en laatencion

El autor (Rodriguez, 2012) expresa “La conceptualizacion de calidad de servicio es
complegja, pero se puede mencionar que es la satisfaccion de las necesidades del
usuario através del cumplimiento de las expectativas en relacion a prestacion de un
bien o0 servicio que una organizacion entrega a sus clientes. Esto permite que la

institucion este en constante mejora para entregar un servicio de calidad”.

Seguin (Pizzo, 2013) lacalidad de servicio es el habito desarrollado y practicado por
una organizacion para interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y
ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, adecuado, agil, flexible y

satisfactorio”

El sinbnimo de calidad |o expresan varios autores esta estrechamente ligada con la
excelencia en la atencion y € servicio gue se le puede brindar a los clientes o
consumidores que suelen y aspiran alcanzar la satisfaccion de sus necesidadesy s
es posible que superen lo que ellos esperaban, por tanto las empresas deben

preocuparse de dar € mejor trato a los usuarios en base a la capacitacion efectiva
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de los empleados y trabajadores que atienden en todos los niveles y éreas de la

organizacion.

Se debe considerar ademas que para lograr la calidad existen nhormas establecidas
en el contexto globa que influyen en el logro de resultados que en definitiva es
hacia donde apuntan las organizaciones en la actualidad, debido a que cas todos

buscan brindar productos y servicios de calidad.

1221 Factores de calidad

Segin Almeida (2012) sefida que los factores de calidad “también son
denominados factores de selectividad que cuentan con indicadores o parametros
que permiten medir la eficiencia de la calidad en los servicios de una empresa,
donde se considera necesario evaluar la infraestructura fisica, la actitud y la

empatia” (pag. 67).

12211 Elementostangibles

Un factor primordial en la calidad de servicio que se presta en las empresas u
organizaciones sin lugar a dudas es €l espacio fisico que ésta presenta; debido que
eslacartade presentacion o primeraimpresion que selleva el cliente de laempresa
y lacalidad en la atencién gque se impregna como un sello de excelencia. Dentro de
los elementos tangibles se considera las instalaciones y |a apariencia del personal

que labora; tal como sefida Hernandez (2014) “la infraestructura fisica de una
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empresa tiene un gran valor agregado en las primeras instancias del cliente, donde
este ingresa a la empresa y analiza la comodidad y procesos que llevan a cabo,

considerandose un parametro importante para la satisfaccion del cliente” (pag. 72).

12212 Actitud

Seguin Vaencia (2010) sefiala lo siguiente: “Es la disposicion que mostramos hacia
ciertas situaciones, influye pararealizar nuestras actividades y nos permite facilitar

u obstaculizar nuestro camino” (pag. 13).

También & autor Pamies (2010) indica que: “La actitud de servicio inicia con los
lideres, y los empleados deben ser |os primeros beneficiados, no seria congruente
esperar actitud de servicio de los integrantes de un equipo donde no se practica

internamente”(pag. 65).

Uno de los ultimos factores que permiten alcanzar la satisfaccion del cliente
indudablemente es |la actitud de servicio con la que los trabajadores reciben alos
clientes, también es considerada como la predisposicion que tiene e empleado para

con los usuarios independientemente a | as situaci ones que se presenten.

Es fundamenta la actitud del empleado ya que puede encontrarse con clientes

dificiles o clima laboral pesado, donde los trabajadores deben actuar de manera
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adecuada y demostrando agilidad en los procesos con €l fin de cumplir sus labores

para satisfacer alos clientes.

1.2.2.1.3 Empatia

Seguin Hoffman (2012) menciona lo siguiente: “La empatia es la capacidad de base
genética para entenderse, relacionarse y reaccionar a los demés, aunque

mostrandose en muy diferente grado en los distintos individuos” (pag. 24).

Segiin Bermejo (2011) “Es la actitud que regula el grado de implicacién emocional

con la persona a la que queremos comprender a ayudar en su sufrimiento” (pag. 45)

La empatia es una habilidad que debe desarrollarse en la atencidn con € cliente,
puesto que al comprender las necesidades 0 expectativas que e usuario busca se
lograra establecer una mejor relacion y comunicacion, es decir, € trabajador debe
ponerse en €l lugar del cliente y entender |o que verdaderamente le frustra o lo que
realmente necesitade tal maneraque, poniéndose en el lugar del cliente, el vendedor

o la persona gque lo atiende pueda pensar y sentir como €.

1222 Tiposdecalidad

La calidad es un tema importante en la actualidad, debido a gran impacto que este
tiene para las empresas, donde las mismas, buscan cubrir las necesidades del
consumidor de lamegjor manera posible. Por dlo, € término calidad influye en las
decisiones de compra o adquisicion del cliente; entre los tipos de calidad tenemos:

el esperado, € de satisfaccion y la calidad sorpresiva.
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1223 Calidad esperada

La calidad esperada es aguella que se da cuando en € servicio o producto que se
busca especificamente estan presentes todas las propiedades y caracteristicas que
los consumidores o clientes asumen que halardn en los mismos. Cuando €
consumidor aciertay encuentra estas propiedades en bienes o servicios especificos,
ellos quedan satisfechos, pero en € caso de no encontrarlas pierden seguridad y

confianza en la empresa, ocasionando € no regreso de los mismos.

1224  Calidad que satisface

Este tipo de calidad se presenta cuando existen propiedades y caracteristicas que
los clientes solicitan especificamente, y que, de encontrarse en cualquier producto,
los clientes quedan satisfechos sin importar 1a magnitud, tamafio o dimensién del
bien 0 servicio; cuestiones que no son relevantes para € consumidor, SN0 en

obtener 10 que realmente busca.

1225 Calidad que sorprende

Este tipo de calidad es aquella donde e cliente o consumidor no busca
caracteristicas o propiedades en si de agun producto, esdecir, € cliente no solicita
cualidades, sino que al comprar o adquirir el bien, éste supere sus expectativas. En
otras palabras, es € tipo de calidad que va mas alla de lo que € cliente queria ya

sea beneficios u otro aspecto desconocedor por parte del consumidor.
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En e desarrollo de las actividades que realiza un trabgador en una empresa u
organizacion suele haber personas que se empoderan de su trabajo detal formaque

se esmeran por brindar una calidad de atencion que sorprende al cliente.

1226  Esrategiasdecalidad

De acuerdo los autores Getz& Lee (2011) sefialan que: “para establecer estrategias
se deben andlizar las distintas alternativas que permitan mejorar las deficiencias o
problemas internos de la empresa, por €llo, re requiere un estudio preciso y un

didlogo entrelosinvolucrados de laempresapara el establecimiento de pardmetros”

Por consiguiente, |as estrategias son un plan o un conjunto de pasos para al canzar
una meta establecida, en este caso, son pardmetros para mejorar la calidad del
servicio que se prestaen laempresa, donde se debe promover unamejor percepcion
del servicio, que los empleados respondan alas necesidades en un tiempo oportuno

y eficiente con €l fin de brindar fiabilidad y seguridad a los clientes o usuarios.

1.2.2.6.1 Percepciones
Seguin Vargas (2010) menciona: “La percepcion depende unicamente de estimulos
fisicos y sensaciones recibidas por parte de otra personay, también es considerada

como la primera impresion que se obtiene de algo o de alguien” (pag. 152).
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Ademas, Myers (2010) indica que: “La representacion mental del mundo se
consigue através de la sensacion; pero, sin la capacidad para seleccionar, organizar

einterpretar nuestras sensaci ones estarepresentacion no seria completa” (pag. 167).

La percepcion como mencionan |os autores se trata de los estimulos recibidos o la
forma en que @ cerebro detecta sensaciones, por diversas acciones que realiza €l
mundo exterior através de los sentidos, la percepcion en la calidad del servicio se
orienta en como €& usuario siente € servicio recibido o la primera impresion que

tiene por la atencién prestada.

1.2.2.6.2 Capacidad derespuesta

Seguin Dawson (2012) indica que: “La capacidad de respuesta al cliente esta dando
con exactitud y perspicaciaalos clientes |o que necesitan, o que quieren o no saben

que quieren y lo hacen mas rapidamente que cualquier otra persona” (pag. 126).

Seguin Bitner (2012) indica que: es la capacidad que tiene una persona o maguina
en producir la demanda que se solicita en un tiempo oportuno, definiéndose como

estandares o indicadores contralos cuales se juzga su desempefio” (pag. 45).

La capacidad de respuesta juego un papel importante en e mundo de los negocios,
puesto gue los clientes, son los Unicos de juzgar € desempefio de un servicio o
atencion que se les brinda; la capacidad de respuesta debe ser gecutada en un

tiempo oportuno y dar soluciones eficientes al usuario.
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1.2.2.6.3 Fiabilidad, Seguridad y fidelidad

Fiabilidad

Seguin Soto (2013) indica que: “Es la forma de expresar la cantidad de error, tanto
aleatorio y sistematico, inherente a cualquier medicion, por lo tanto la confiabilidad
de un instrumento es el grado en gque esta es reproducible, con casi e mismo valor

cadavez que selamida” (pég. 45).

Segulin Runger (2013) es “La probabilidad de que desempefie la funcidn para la cual
ha sido disefiado bajo unas condiciones determinadas y durante un espacio de

tiempo especificado” (pag. 122).

La fiabilidad en un negocio es un aspecto importante para generar la calidad del
servicio, pues, esta se trata de la aptitud que tiene un determinado elemento seaun
bien o servicio para gecutar la funcion establecida, sin presentar errores,
deficienciasy demora. Lafiabilidad permite captar |a seguridad del cliente paracon
laempresa. Ademas, es necesario cumplir con 3 criterios como: Realizar €l servicio
en el tiempo programado, la prestacion del servicio debe ser excelente ala primera
y sobre todo que la funcion principal a desempefiar sea gjecutada en un tiempo
oportuno y satisfactorio. En pocas palabras, fiabilidad es brindar €l servicio correcto

desde €l primer momento.

Seguridad

Avila (2010) define este término de la siguiente manera: “Conocimiento, destreza

y habilidad que presentan los empleados hacia sus clientes en el momento que
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prestan sus servicios, inspirando confianza y credibilidad en sus labores y en la

empresa”(pég. 142).

Seguin Abello (2013) indica que: “el cliente deposita sus problemas con respecto a
alguna necesidad de un bien o servicio en una empresa y confia plenamente que
obtendra respuestas favorables, donde € cliente brinda credibilidad en las labores

demostrando seguridad hacia laempresa”(pag. 34).

La seguridad es un aspecto clave para la satisfaccion del cliente, debido a que
proporciona confiabilidad y credibilidad, mientras mas comodo esté el cliente con
el servicio mejor sera paralaempresa, porque en caso de que € cliente percibaque
la persona que lo esta atendiendo no tiene conocimiento de lo que esta realizando

el usuario presentara dudas e inseguridad para solicitar nuevamente el servicio.

Fidelidad o Fiddizacion

Seglin Rivero (2013) sefiala que: “La fidelizacién de clientes pretende que los
compradores o usuarios de los servicios de la empresa mantengan relaciones

comerciales estables y continuas”(pag. 15).

Ademas, € autor Alexander (2011) expresa que fidelizacion es. “la accion
comercial que trata de asegurar la relacién continuada de un cliente con una
empresa, evitando que sea alcanzado por la competencia. EsS un objetivo
fundamental del marketing de relaciones € mantener a los clientes antiguos en la

empresa” (pag. 111).
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La fidelizacion en marketing se trata sobre lalealtad que tiene € cliente para con
la empresa, producto o marca; paralas organizaciones es una estrategia €l retener

clientesy crear lafidelidad en ellos para asegurar las ventas.

Es pertinente identificar a los clientes fieles y brindarles un excelente trato de tal
forma gque se pueda asegurar y garantizar que mediante la calidad en la atencion al
cliente se conserve a los clientes antiguos, asi como a los nuevos clientes,
considerando que ambos pueden ser referentes para otros usuari 0s que sean atraidos

por la empresa.

Es |6gico que también se suele conquistar a los prospectos que se identifica en el
mercado en e que se encuentra la empresa laborando, de tal manera que se pueda
lograr catapultar a la organizacion a desarrollar una excelente atencién a cliente

para satisfacer sus expectativas y conservarse en € sector como un referente.

1.3 Factores Filosoficos, Sociales, Psicolégicosy L egales

1.3.1 Filosoficos

Desde € principio de la civilizacion, a través del tiempo, en cada etapa del
desarrollo de lahumanidad y con €l aparecimiento de las ciencias, cuyamadreesla
filosofia, la ensefianza ancestral, las doctrinas teoldgicas y € acervo cientifico ha
permitido tomar y utilizar frases como “Dios es el camino, la verdad y la vida” que
orienta la existencia de los Cristianos, la del maestro Socrates, “Solo sé, que no se
nada”, que ilustra la amplitud del conocimiento, o la del ilustre sabio Aristoteles
que expresd “EI hombre creador del lenguaje, utiliza las palabras como vehiculo

para transmitir sus ideas”, que focaliza la fortaleza de las ideas del ser humano para
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interrelacionarse con sus semejantes y enseflar, interactuar y compartir los

conocimientos mediante el servicio a sus discipulos y seguidores.

El servicio bien orientado y preparado instruye al ignorante, mejora e desempefio
del trabgjador, inspira el talento del discipulo o estudiante, contribuye al desarrollo
del ser humano y potencia las habilidades y competencias de la persona que por
sentido comun, € libre abedrio, € conocimiento técnico, las capacidades
adquiridas o € profesionalismo busca la oportunidad de ser mejor en todos los
ambitos de su vida y en especia en aguel en €l que se desenvuelve en e momento
crucia de su existencia en que decide servir para realizar mejor su trabgjo en la
empresa o de forma independiente en su vida cotidiana, o esencia es que la
filosofia de vidade cada ser humano se conjugue con lafilosofiade laorganizacion
0 empresa a la que presta servicios de tal forma que pueda desempefiarse con

efectividad.

1.3.2 Sociales

L asociedad en tiempos pasados soliaser més comunicativade formadirecta, existia
mayor interrelaciones sociales que permitian una mejor comunicacion entre los
integrantes de una familia, la comunidad y en una empresa consecuentemente, se
participaba en reuniones familiares y comunitarias en € barrio, la parroquia, la
ciudad, las empresas, aguellas sesiones 0 eventos eran amenos, dindmicos y
divertidos, con juegos, intervenciones, actuaciones, discursos, poemas, bailes, entre
otros, en la actualidad la misma sociedad es cada vez menos comunicativa cara a

cara por la invasion de tecnologia, la telefonia movil, tabletas, iPhone, con
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audifonos, es decir son los mismos seres humanos con diferentes actitudes,
percepciones, expectativas que prefieren socializar através delasredes sociales que
compartir un dialogo directo con sus familiares, amigos, comparieros de trabgjo,

conocidos, €tc.

En e entorno social es muy importante el aporte de la Asociacion ala comunidad
debido a que contribuye a brindar |a oportunidad de tener una ocupacién o negocio
a los integrantes de la entidad, mejora su estatus y su estilo de vida, tal es asi la
capacidad de servir ayudaamejorar las relaciones laborales y en especial a brindar
un mejor trato alos clientes 0 usuarios que consumen |os productos o servicios que
ofrece la ingtitucion en las playas de los sectores Punta Carnero y Mar Bravo del
cantén Salinas en la provincia de Santa Elena, Ecuador, en las costas del Pacifico
sur, donde la calidez humana, €l clima, y los atractivos turisticos vinculados con la
areng, € sol y e mar, hacen de las playas un excelso lugar de entretenimiento y

sana diversion.

1.3.3 Psicolégicos

En relacién a los aspectos psicolégicos es relevante expresar que las personas
evolucionan su manera de ser y actuar conforme pasa €l tiempo y las experiencias
gue en sus actividades cotidianas | es permite nutrirse de e ementos importantes para
hacer mejor |as cosas que suelen cumplir en su trabajo 0 en sus quehaceres diarios,
sin embargo mediante € proceso de mejora del servicio, la formacion y €

entrenamiento focalizado en | as actividades que se desenvuel ven ayudara a mejorar
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su desempefio, en especia cuando se trata de proporcionar calidad en la atencion

de forma directa alos clientes o usuarios de una organizacion.

Laactitud mental positivay la predisposicion para hacer bien las cosas influyen de
forma preponderante en las acciones que cumple un trabajador o un miembro de
unaentidad que ofrece productos o servicios de formadirectaa consumidor final,
para desarrollarlas de forma efectiva hay que preparar a personal orientandoles
haciala calidad en la atencion adecuada y oportuna que promueva el mejoramiento
de su desempefio laboral, utilizando las herramientas intrinsecas que potencian €

talento de cada personaen € lugar de trabgjo.

Otros elementos importantes gue influyen en la psicologia de |os trabajadores son
la salud mental, la estabilidad emocional en € hogar y € trabgo, € clima
organizacional que existay fundamentalmente |as interrelaciones af ectivas con sus
comparieros de labores, aspectos esenciales que debe orientarse en la Asociacion

Playas Limpias del sector Punta Carnero del cantén Salinas.

1.34 Legales
La Constitucion dela Republica del Ecuador (Asamblea, 2008), publicada en el

Registro oficial el 20 de octubre del 2008, expresa entre |0s puntos mas rel evantes:

Art. 3.- Son deberes primordiaes del Estado:

1. Garantizar sin discriminacion alguna € efectivo goce de los derechos
establecidos en la Constitucion y los instrumentos internacionales, en particular la

educacién, la salud, alimentacidn, seguridad social y el agua para sus habitantes.
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5. Planificar € desarrollo nacional, erradicar |la pobreza, promover e desarrollo
sustentable y la redistribucién equitativa de los recursos y la riqueza, para acceder

a buen vivir.

Art. 13.- Las personas y colectividades tienen derecho a acceso seguro y
permanente a alimentos sanos, suficientesy nutritivos; preferentemente producidos
a nivel loca y en correspondencia con sus diversas identidades y tradiciones

culturales.

Art. 24.- Las personas tienen derecho a la recreacion y a esparcimiento, a la

précticadel deportey al tiempo libre.

Art. 33.- El trabagjo esun derecho y un deber social, y un derecho econémico, fuente
derealizacion personal y base de la economia. El Estado garantizard alas personas
trabgjadoras € pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y
retribuciones justas y € desempefio de un trabgjo saludable y libremente escogido

0 aceptado.

El Plan Nacional de Desarrollo 2017-2021, Toda una Vida.

Publicado por (Senplades, 2017), SecretariaNacional de Planificacion y Desarrollo,
el 22 de septiembre de 2017, en la que expone, entre otros objetivos y poaliticas, los

siguientes:

Objetivo 1. Garantizar una vida digna con iguales oportunidades para todas las

personas. A cumplirse mediante las Politicas.
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1.2 Generar capacidadesy promover oportunidades en condiciones de equidad, para

todas las personas alo largo del ciclo de vida

1.5 Fortalecer e sistema de inclusion y equidad social, proteccion integral,
proteccion especial, atencion integral y e sistema de cuidados durante €l ciclo de
vida de las personas, con énfasis en |os grupos de atencion prioritaria, considerando

los contextos territoriales y ladiversidad sociocultural.

Objetivo 3. Garantizar |os derechos de |a naturaleza para las actuales y futuras

generaciones. A aplicarse con las Politicas:

3.4 Promover buenas practicas que aporten a la reduccion de la contaminacion, la
conservacion, la mitigacion y la adaptacion a los efectos del cambio climatico, e

impulsar las mismas en el ambito global.

3.7 Incentivar la produccion y consumo ambiental mente responsable, con base en
los principios de la economia circular y bio-economia, fomentando € reciclgey

combatiendo |a obsolescencia programada.

LEY ORGANICA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR

DERECHOSY OBLIGACIONES DE LOS CONSUMIDORES

Art. 4.- DERECHOS DEL CONSUMIDOR. - Son derechos fundamentales del
consumidor, a mas de |os establecidos en la Constitucion Politica de la Republica,
tratados 0 convenios internacionales, legislacion interna, principios generales del

derecho y costumbre mercantil, os siguientes:
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Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo de bienes 'y
servicios, asi como ala satisfaccion de las necesidades fundamentales y €l acceso a

|os servicios basicos;

Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios

competitivos, de Optima calidad, y a elegirlos con libertad;

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

riesgos que pudieren presentar;

Derecho aun trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo por parte
de los proveedores de bienes o servicios, especiamente en lo referido a las

condiciones dptimas de calidad, cantidad, precio, peso y medida;

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

responsable y ala difusion adecuada de sus derechos.
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CAPITULO I

MATERIALESY METODOS

2.1 Tiposde Investigacion

El trabgjo realizado se fundament6 en un enfoque Cualitativo que es e que permite
sustentar €l trabajo con laargumentacion, las palabras o ideasy € consenso, que se
determinacon losvalores, laformade ser, |as visiones, percepcionesy sentimientos
de los protagonistas como lo expresa entre sus investigaciones el autor (Tamayo,
2012), que emite un juicio técnico esencial que es de orden explicativo para
comprender la orientacién del estudio, considerando los argumentos citados se
establece que lainvestigacion es detipo exploratoriadescriptiva, porgque se sustenta
en documentos, registros, andlisis e interpretacion de la naturaleza actua y la
descripcion de los fendmenos, determinantes e indicadores que ocurren en €l
proceso de atencion a los usuarios, para establecer conclusiones relevantes

fundamentadas en realidades concretas.

También se aplico investigacion bibliogréfica debido a que se utilizalos datos y la
informacion de fuentes documentales, libros de texto, libros virtuaes, tesis,
articulos cientificos y péginas web; asi como la investigacion de campo que se

utiliza paralarecoleccion de datos en e lugar de los hechos, mediante la entrevista



a los dirigentes de la Asociacion y la encuesta a los socios y a los usuarios o

consumidores delos productosy servicios que ofrecen al publico objetivo quevisita

las playas de Punta Carnero y Mar Bravo en la provincia de Santa Elena.

2.2 Méodos de I nvestigacion

El estudio se desarroll6 en base a método deductivo, que permitellegar através de
las consideraciones o ideas general es a especificaciones 0 situaciones particulares
como en el caso de las expectativas 0 percepciones de los clientes o usuarios de los
productos o servicios en donde por regla general requieren el mejor servicio, pero
lo que para unos es € meor servicio para otros satisface parciamente sus
aspiraciones y la interpretacion de los datos se vuelve més subjetiva; o en e caso
de los trabgjadores e servicio y la cadidad en la atencion son necesarias
fortalecerlas, pero existiran algunos que en ciertas areas ya conocen aquello en que
se pretende prepararlos o instruirlos, sin embargo es pertinente recordar ciertos
conocimientos para fomentar un nivel de desempefio alto que tienda a megjorar la

atencion alos turistas.

Se aplico también el método analitico, debido a que facilita la descomposicion de

elementos o factores que conducen a la comprensién de situaciones o problemas

gue se generan en €l proceso de atencion a cliente y sobre todo a andlisis de las

quejas o reclamos que pueden surgir de parte de los clientes 0 usuarios, en especial

en la interpretacion de los resultados de las encuestas, de la misma forma en los
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requerimientos de los trabgjadores sobre los temas de mayor interés, para
desarrollar el programade mejoradel servicio queles permitaprepararse mejor para
brindar la atencién de calidad, que cubra las expectativas de los usuarios y
consumidores delos productosy servicios que ofrecelaAsociacion PlayasLimpias
del sector Punta Carnero en el canton Salinas de la provinciade Santa Elena, en las

costas del Pacifico Sur.

2.3 Disefio del Muestreo

2.3 1. Paoblacion

El disefio de un trabajo de investigacion requiere la identificacion de la Poblacion
y la segmentacion de la Muestra con la que se va atrabgjar, en consecuencia se ha
considerado los datos del Ministerio de Turismo que proporciona informacion
fidedigna en Santa Elena, expresa que entre el 2015 y e 2017 & promedio de
turistas que visitan las principales playas de la provincia en los feriados es de
204.000, y de acuerdo a estos datos del MINTUR, Ministerio de Turismo del
Ecuador, manifiesta que aproximadamente el 45,2% de turistas prefieren las
actividades de sol y playa, o que significaque la poblacién de usuarios del servicio
en la provincia son alrededor de 92.208 personas que visitan las playas de la costa
peninsular; y, en laAsociacion Playas Limpias del sector Punta Carnero del cantdn
Salinas se cuenta con 64 integrantes de la organizacion, de los cuales 4 son los

Directivos principales y 60 |os socios de base que conforman la poblacién total :

POBLACION
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DESCRIPCION CANTIDAD
Directivos 4
Socios de base 60
Turistas o Usuarios 92.208
Total: 92.272

FUENTE: Mintur

2.32. Muestra

La muestra representa la parte de la poblacion elegida o sel eccionada para aplicar
el trabajo de campo, para los estudios de investigacion (Carrasco, 2017), expresa
que suelen sustentarse en la informacion fidedigna que la proporcionan los
informantes calificados de acuerdo al tipo de estudio que seredliza, o que significa
gue en este caso se considera como muestra para aplicar la entrevista a todos los
Directivos de la Asociacion, mientras que para el desarrollo de la encuesta se toma
en cuenta como muestra a todos los integrantes que conforman €l grupo de socios
de base de la institucion, por considerarse que es una poblacion pequefia en €

interior de la entidad, que puede proporcionar la informacidn oportuna respecto a

la capacitacion y laformade atencion a cliente que se aplica
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En cuanto alos turistas o usuarios que conforman los consumidores directos de los
productos o servicios considerando la poblacion que se tomd es decir los 92.208
turistas que acuden a las actividades de “sol y playa”, se aplica la Muestra
Probabilistica en su modalidad de Aleatoria Simple y se aplica la formula

correspondiente como se detalla:

MUESTRA
DESCRIPCION CANTIDAD TECNICA
Directivos 4 Entrevista
Socios de base 60 Encuesta
Turistas o Usuarios 322 Encuesta
Totdl: 386
Formula de laMuestra:
Ni*p1-p

"= TNT1ezs Z%p(1-p)

Donde:

N = Tamafio de la poblacion
Z = Nivel de confianza

p = Probabilidad de éxito

e = efrror estandar
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Entonces,
N =92.208
Z=196
p=0,70

e=0,05

92.208 1,96%0,7(1 - 0,7)
92.208 - 1 0,05% + 1,96%0,7(1 - 0,7)

_ 74.387,51309
©231,324236

n= 321,5725009

n=322 usuarios

2.4 Disefio de Recoleccién

El estudio de campo se convierte en lafuente fidedigna para obtener lainformacion
adecuada y oportuna en e proceso de recoleccion de datos que facilite €
tratamiento de los resultados auscultados a través de las técnicas e instrumentos
disefiados para € efecto, en e presente trabajo se realizé una entrevista dirigida
exclusivamente alos directivos de la Asociacion Playas Limpias de Punta Carnero
que desarrollan sus actividades de aquiler de carpas, parasolesy venta de comidas,
refrescos y bebidas en los sectores de las playas de Punta Carnero y Mar Bravo
principamente, las preguntas formuladas son abiertas con € fin de que los

informantes puedan desagregar todas las inquietudes que se planteen y que sirvan
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paratener un panoramaclaro de la probleméticay las alternativas mas viables para
el planteamiento de soluciones efectivas en la propuesta, la formulacion de las

conclusiones pertinentes y |as recomendaciones oportunas.

El trabgjo de campo se complementa con la aplicacion de la encuesta focalizada
hacia los socios, denominados miembros o integrantes de la Asociacion Playas
Limpias de Punta Carnero entidad en estudio, quienes son los protagonistas
principales de latematicainvestigada, puesto que son agquienes se va a direccionar
los resultados referentes al programa de mejora del servicio que se disefiara como
propuesta parafortalecer laatencion a cliente o usuario delos productos o servicios
que oferta la entidad, cuyos resultados facilitaran el disefio de la propuesta efectiva
que requiere la organizacion, con e fin de preparar adecuadamente a los

colaboradores que trabajan directamente con los clientes.

Finalmente se completa el trabajo de campo con la encuesta dirigida a los usuarios
0 consumidores que son quienes proporcionan lainformacion pertinente en relacion
con la calidad en € servicio y la atencion que reciben de los integrantes de la
Asociacion Playas Limpias de Punta Carnero, que son los gue of ertan directamente
los productos o servicios a los consumidores finales que generalmente son los
turistas que visitan las playas de los sectores Punta Carnero y Mar Bravo en €

canton Salinas de la provincia de Santa Elena.

Los instrumentos de recoleccion de la informacion fueron elaborados mediante
preguntas cerradas dicotémicas y politdmicas, generadas desde |os indicadores que

abarcan las dimensiones que contemplan |as variables de la tematica estudiada, las
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cual es estén disefiadas mediante | as alternativas que proporcionalaescalade Likert,

por considerarse gue son las més apropiadas para el estudio.

El tratamiento, tabulacion y andlisis de los datos se efectuara en funcion de los
programas SPSS, que permitiran disefiar las tablas y gréficos para la posterior
interpretacion de los resultados, que servirén para formular una propuesta acorde a
los requerimientos de la organizacion, € planteamiento de las conclusiones

apropiadas y |as recomendaciones que lainstitucion requiera.
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CAPITULO LI

RESULTADOSY DISCUSION

3.1 Andlisisdelos Datos

3.1.1 Andlissdelos Resultados de la Entrevista.

1

¢Quéfuncidnrealizay quetiempo lleva en la Asociacion PlayasLimpias?
Los Directivos entrevistados de la Asociacion Playas Limpias de Punta
Carnero expresaron que son fundadores de la institucion que inici0 sus
actividades en €l afio 1995, y en su orden describieron sus nombres y cargos
gue desempefian actualmente, Presidente € Sr. José Tomala, & Sr. Miguel
Lino, Vicepresidente, & Sr. Oscar Reyes, Secretario, y Tesorero el Sr. Justo
Suérez, y siempre estan dispuestos atrabajar por el bienestar dela Asociacion
y de lacomunidad ya que sus ventas representan parala mayoria sus ingresos
con lo que mantienen a su familia.

¢la Asociacion Playas Limpias cuenta con una planificacion o
cronograma de actividades?

Los gecutivos entrevistados supieron manifestar que muy pocas veces se
realizay se cumple con una planificacion y un cronograma de actividades de
parte dela Asociacion, més bien se desarrollan acciones planificadas por cada
SOCio 0 un grupo que va a laborar € fin de semana o feriado que decide
hacerlo por su cuenta o entre ciertos comparieros que trabajan siempre, en

temporadas, feriados y dias normales.



¢Como sedistribuye alos socios en € area detrabajo?

Cuando se planifican las actividades que generalmente se hace en la
temporada o para los feriados, se distribuye segiin la cantidad de socios que
van a salir con sus ventas, ya sea con productos comestibles o |os servicios
de aquiler desillas, parasolesy carpas, se distribuyen en forma equitativa en
tres sectores norte, centro y sur, de tal forma que esté cubierta toda la playa
con los productos y servicios que ofertamos para poder atender a todos los
turistas que visitan la playa de Punta Carnero en € cantén Salinas de la
provincia de Santa Elena, pero cabe destacar que en dias de semana normal
de lunes a jueves los gque salen a vender 10 hacen por donde consideren
necesario o0 vean lallegada de turistas ala playa.

¢Se han realizado reuniones para conocer la situacion comercial de las
actividades que ofr ecen los socios?

L os persongj es entrevistados expresaron que si se han realizado reuniones en

las que se ha analizado la situacion comercial actual de las actividades que

ofrecen | os socios debido a que es conocido por todos que cuando empiezala

temporada playera como se la conoce a la época de vacaciones en la region

costa, es cuando se mejoran las ventas por la afluencia de turistas que visitan

la playa de Punta Carnero y Mar Bravo e inclusive la llegada masiva de los

estudiantes universitarios que se forman en otras ciudades del pais que en
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muchos casos vienen con amigos y comparieros, la otra cara de la moneda es

cuando terminalatemporaday hay pocos visitantes en la playa.

¢Se ha realizado alguna vez en la Asociacion un conversatorio o charla
sobrelasestrategiasde servicio y la calidad en la atencion al cliente?
Con honestidad expresan los informantes entrevistados que no se han
realizado ese tipo de actividades ya que los conversatorios son los que
permiten analizar |las ventajas o beneficios sobre un determinado tema, o por
el contrario las falencias 0 desventgas que puede existir entorno a una
cuestion de este tipo, en algin momento se ofrecidé una capacitacién con
estudiantes de laUniversidad através de un proyecto pero no se concreto, sin
embargo consideran que seria muy importante que las autoridades o los
funcionarios de turno, faciliten o promuevan ese tipo de actividades para
dialogar sobre la situacion de los emprendedores de la Asociacion que
siempre estan dispuestos a mejorar sus condiciones de alguna manera.
¢Considera que las personas de la Asociacion Playas Limpias requieren
mejorar lasestrategias de servicio?

De manera unanime manifestaron |os informantes entrevistados que tanto los
directivos y los socios de base estdn buscando alternativas que ayuden a
mejorar las estrategias de servicio y la calidad de los productos que se ofrece
alacolectividad, porque consideran que es su carta de presentacion, es decir
expresan que si se brinda un buen servicio y los productos que venden son

muy bien presentados, con aseo, orden, y un buen trato alos clientes sevaa
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mejorar notablemente las estrategias de servicio que se apliguen en e campo
de accidén, todo depende de las ganas que le ponga cada miembro de la
Asociacion Playas Limpias.

¢Se ha consultado a los socios que tipo de orientaciones o capacitaciones
consideran que necesitan?

L os entrevistados expresaron que de acuerdo alas orientaciones que requieren
los socios se ha hecho | as consultas necesarias e inclusive en las reuniones se
conversa sobre los temas que deberian brindarse como capacitaciones,
ademés se ha buscado auspicio de entidades gubernamentales como MIES y
MIPRO, para solicitar las capacitaciones que se necesitan paralosintegrantes
de la Asociacién, pero no se ha logrado concretar debido a que €los se
inclinan més por |ostemas de emprendimiento y financiamiento, mientras que
en la institucion se requiere facilitar temas como atencion a cliente,
relaciones humanas, calidad del servicio, mangjo de alimentos, entre otros
gue son los principales alos que se han referido los socios de base.
¢Considera importante que los socios se preparen para meorar la
calidad en la atencién al cliente?

Los entrevistados piensan de forma unanime que es muy necesario gue los
Socios se preparen adecuadamente para mejorar la calidad en la atencién al
cliente, yaseapor medio delaAsociaciony el trabajo querealice el directorio
para conseguir cursos, talleres o seminarios de formacion y preparacion para
los socios por medio de convenios con entidades publicas o privadas, pero
también pueden hacerlo de manera personal con cursos de gastronomia y
talleres de atencion al cliente que les facilite ofrecer mejores productos y un

excelente servicio alos turistas que son su mercado.
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10.

¢Considera usted como directivo que la calidad en la atencién al cliente
contribuye al desarrollo personal y dela organizacion?

Los informantes entrevistados expresaron que la calidad en la atencion es
esencia parael desarrollo de cada asociado y de cualquier persona que brinda
un servicio, ademas contribuye mucho alaimagen de la organizacién puesto
gue cada cliente se forma una buena idea de quien le atiende a venderle un
producto o un servicio, por tanto una excel ente atencion ayuda ala persona que
lo realiza a sentirse bien por la gentileza o la capacidad para brindar un buen
servicio alos turistas y forasteros que visitan las playas de Punta Carnero en €
cantén Salinas de la Provincia de Santa Elena.

¢Aportaria con los recursos necesarios para desarrollar un programa de
mejora de la calidad del servicio al cliente en la Asociacién Playas
Limpias?

Considerando que somos directivos expresaron los entrevistados que
aportarian todos los recursos que fuesen necesarios para € desarrollo de un
programa de mejora de la calidad del servicio a cliente mediante estrategias
apropiadas y oportunas, planificadas desde la direccién de la Asociacion o
como socios activos si fuerael caso, o importante es que se disefie y se gjecute
las acciones pertinentes para implementar el programa que contribuya a
mejorar la calidad del servicio en la atencién a los clientes, que son en su
mayorialos turistas que visitan |as playas de Punta Carnero y Mar Bravo en €
canton Salinas y la comunidad gque habita en sus alrededores y disfruta de las

bondades delaarenay € mar.
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3.1.2 Andlisisdelosresultadosdela Encuesta a Socios.

Género
Tablal: Género
Frecuencia | Porcentaje | Porcentgje Porcentaje
valido acumulado
Masculino 43 71,7 71,7 71,7
Véidos Femenino 17 28,3 28,3 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Asociacién Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suéarez Y.

Gréafico 1: Género
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Fuente: Asociacion Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suéarez Y.

Los resultados reflggan que las personas encuestadas con mayor porcentgje
representan a género masculino, sin dejar de resaltar la importancia que tiene el
género femenino dentro de esta organizacion, pero es indudable que hay mas

hombres en la Asociacion.

55



Nivel deInstrucciéon

Tabla 2: Nivel delnstruccién

Frecuencia | Porcentaje | Porcentagje Porcentaje
vélido acumulado
Bésica 27 45,0 45,0 45,0
Media 21 35,0 35,0 80,0
Vélidos
Superior 12 20,0 20,0 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Asociacion Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suérez Y.

Gréfico 2: Nivel deInstruccion
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Fuente: Asociacién Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suérez Y.
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Losresultados reflegjan que el nivel deinstruccién que sobresale esel deinstruccion

Bésica, seguido en un gran nimero por € nivel medio, pero e nivel con menos

captacion fue el de nivel superior esto quiere decir que la mayor parte de las

personas encuestadas no cuentan con suficiente preparacion académica y/o

profesional .
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SERVICIO AL CLIENTE

1. ¢Considerausted que el servicio que prestan es oportuno?

Tabla 3: Servicios que Prestan

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Indeciso 3 5,0 5,0 5,0
Probablemente si 21 35,0 35,0 40,0
Vélidos
Definitivamente si 36 60,0 60,0 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Asociacién Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suarez Y.

Gréfico 3: Servicios que Prestan
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Elaborado por: Miguel Suéarez Y.

Losresultados delaencuestaalos clientes nosreflgan que los servicios que prestan
definitivamente si, son oportunos es decir la Asociacion Playas Limpias ofrece

atencién con productos y servicios que garantizan la satisfaccion del cliente en e

sector de la playa de Punta Carnero y Mar Bravo.
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2. ¢Conoce usted s aplican estrategias adecuadas para la atencion del

cliente?
Tabla 4 Estrategias de atencién al cliente
Frecuencia | Porcentgje | Porcentaje Porcentagje
vdido acumulado
Probablemente si 32 53,3 53,3 53,3
Vélidos Definitivamentesi 28 46,7 46,7 100,0
Tota 60 100,0 100,0

Fuente: Asociacion Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suarez Y.

Gréfico 4: Estrategias de atenciéon al cliente
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Fuente: Asociacién Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suarez Y.

Segun los resultados obtenidos en €l trabajo de campo aplicado a los encuestados
en esta pregunta nos indican que probablemente s aplican estrategias para la
atencion del cliente, generando buenas expectativas del consumidor y asi garantizar
su fidelidad con la organizacion, pero se requiere mejorar las estrategias con € fin

de fortalecer lacaidad en laatencion
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3. ¢Considerausted quela satisfaccion del clienteesclave para el éxito de

la Asociacion?

Tabla 5: Satisfaccion del cliente

Frecuencia | Porcentgje | Porcentgje Porcentaje
valido acumulado
Probablemente no 10 16,7 16,7 16,7
Indeciso 5 8,3 8,3 25,0
Véidos Probablementesi 20 333 333 58,3
Definitivamente si 25 41,7 41,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Asociacién Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suéarez Y.

Grafico 5: Satisfaccion del cliente
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Fuente: Asociacion Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suéarez Y.

Los resultados obtenidos en esta pregunta nos indican que definitivamente s, €
punto clave para el éxito de la organizacion, es que los clientes estén satisfechos
con el producto o servicio, por eso es importante ofrecer calidad e innovacion en

Sus productos y servicios.

59



DESARROLLO PERSONAL

4. ¢Recibe usted capacitaciones por parte de los directivos de la

Asociacion?
Tabla 6: Capacitaciones
Frecuencia | Porcentgje | Porcentge Porcentaje
valido acumulado
Indeciso 11 18,3 18,3 18,3
Probablemente s 31 51,7 51,7 70,0
Vdidos
Definitivamente si 18 30,0 30,0 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Asociacién Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suarez Y.

Gréfico 6: Capacitaciones
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Fuente: Asociacion Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suarez Y.

Losresultados reflgjan que aproximadamente lamitad de |os encuestados dicen que
probablemente si reciben capacitaciones dentro de laempresa, esto quiere decir que
la organizacion debe brindar capacitacion més frecuente y a todos los socios para

gue brinden la atencién adecuada a los clientes.
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5. ¢Planifica usted sus actividades para la temporada baja acorde a su

per spectiva?
Tabla 7: Actividades detemporada
Frecuencia | Porcentgje | Porcentge Porcentagje
vdido acumulado
Probablemente si 22 36,7 36,7 36,7
Véidos Definitivamentesi 38 63,3 63,3 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Asociacién Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suéarez Y.

Gréfico 7: Actividades de temporada
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Fuente: Asociacion Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suarez Y.

Segun los resultados obtenidos en esta pregunta, los encuestados indican que
definitivamente si se planifican y se hacen actividades acordes a las temporadas,
para que cada uno de los socios de la ingtitucién no sean tan afectados
econdmicamente, especia mente en temporadas bajas que suelen ser las épocas en

gue més dificil eslasituacion.
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6. ¢Dentrodesu planificacion existe algun rubro parala actualizacion de
conocimientos per sonales?

Tabla 8: Actualizacion de conocimientos

Frecuencia | Porcentaje | Porcentagje Porcentaje
védido acumulado
Probablemente no 23 383 383 383
Indeciso 9 15,0 15,0 53,3
Vdidos Probablementesi 15 25,0 25,0 78,3
Definitivamente si 13 21,7 21,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Asociacion Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suarez Y.

Gréafico 8: Actualizacién de conocimientos
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Fuente: Asociacion Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suarez Y.

Los resultados del trabajo de campo muestran que probablemente no existe ninglin
rubro en la planificacion para la actualizacion de conocimientos personales, esto
quiere decir que laempresa deberiareorganizar la planificacion general y operativa
eingresar algun tipo de rubro que garantice la actualizacion de conocimientos cada

cierto tiempo.
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FACTORESDE CALIDAD
7. ¢Considera usted que la estructura fisica de la Asociacién aporta a la
calidad del servicio al cliente que ofrece?
Tabla 9: Estructurafisica

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentgje
valido acumulado
Probablemente no 10 16,7 16,7 16,7
Indeciso 4 6,7 6,7 233
Véidos Probablemente s 20 333 333 56,7
Definitivamente si 26 433 433 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Asociacién Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suéarez Y.

Gréfico 9: Estructurafisica
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Fuente: Asociacion Playas Limpias

Elaborado por: Miguel Suarez Y.

Dado los resultados obtenidos en esta pregunta nos indican que definitivamente si
laestructurafisica de la Asociacion aportaalacalidad del servicio, esto ayudaala

empresa a garantizar el regreso del cliente y poder satisfacer cualquier tipo de

necesidad que estos presenten.
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8. ¢Cree usted que los integrantes de la Asociacion deben mejorar la
actitud con la que prestan €l servicio al cliente?

Tabla 10: Mgorar actitud

Frecuencia | Porcentgje | Porcentgje Porcentaje
vdido acumulado
Indeciso 5 8,3 83 8,3
Probablemente si 21 35,0 35,0 43,3
Validos
Definitivamente si 34 56,7 56,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Asociacion Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suarez Y.

Gréfico 10: Mgorar actitud
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Fuente: Asociacion Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suarez Y.

Los resultados de la encuesta nos indican que definitivamente si deben mejorar la
actitud con laque prestan el servicio, unabuenaimpresion desde el primer momento
al cliente eslo que debe importar, porque con esto se garantizaralafidelidad de los

consumidores y la aceptacion de los productos o servicios que se ofrecen.
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9. ¢Considerausted quelacalidad en laatencion alosclientesesadecuada
y oportuna?

Tabla 11: Calidad en atencién al cliente

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Indeciso 13 21,7 21,7 21,7
Probablemente s 18 30,0 30,0 51,7
Vélidos
Definitivamente s 29 48,3 48,3 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Asociacién Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suarez Y.

Gréafico 11: Calidad en atencion al cliente
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Fuente: Asociacion Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suarez Y.

La grafica reflga los resultados de que la calidad en la atencion a los clientes
definitivamente s es la adecuada, esto se reflgja en la forma en que se trata a
consumidor ya que genera satisfaccion del mismo, debido a que un cliente bien
atendido se convierte en referencia para futuros clientes, sin embargo, se debe

mejorar en laeficiencia es decir atenderlo en e menor tiempo posible.
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TIPOSDE CALIDAD
10. ¢Considera usted que cumplen con la calidad que espera € cliente de
sus productosy servicios?
Tabla 12: Calidad de productosy servicios

Frecuencia | Porcentgje [ Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Probablemente no 6 10,0 10,0 10,0
Indeciso 3 5,0 5,0 15,0
Vdidos Probablementesi 28 46,7 46,7 61,7
Definitivamente si 23 383 383 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Asociacién Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suarez Y.

Gréfico 12: Calidad de productosy servicios
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Fuente: Asociacion Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suarez Y.

Los resultados nos reflggan que menos de la mitad de socios expresan que
probablemente si, y otro gran nimero que definitivamente si, se cumple con la
calidad que espera d cliente de sus productos y servicios, esto permite asegurar las

recomendaciones de los clientes y genera mayor aceptacion haciala organizacion.
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11. ¢;Considera usted que satisfacen las perspectivas de calidad en la
atencidn que exigen algunos clientes?

Tabla 13: Perspectiva de calidad

Frecuencia | Porcentgje | Porcentgje Porcentaje
valido acumulado
Probablemente no 7 11,7 11,7 11,7
Indeciso 9 15,0 15,0 26,7
Vdidos Probablementesi 26 43,3 433 70,0
Definitivamente s 18 30,0 30,0 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Asociacion Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suarez Y.

Gréfico 13: Perspectiva de calidad
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Fuente: Asociacién Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suarez Y.

Los datos auscultados indican en su mayoria que probablemente si, satisfacen las
perspectivas de calidad que exigen agunos clientes, lo que significa que esto ayuda
atener mayor aceptacion de nuestros consumidores delos productosy servicios que

ofrece la Asociacion.
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12. ¢Existen clientes que le hayan felicitado por superar sus expectativas?

Tabla 14: Fdlicitaciones por superacion de expectativas

Frecuencia | Porcentaje [ Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Definitivamente no 3 50 50 50
Probablemente no 4 6,7 6,7 11,7
Indeciso 11 18,3 18,3 30,0
Véidos
Probablemente si 20 333 333 63,3
Definitivamente si 22 36,7 36,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Asociacién Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suarez Y.

Gréfico 14: Felicitaciones por superacion de expectativas
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Fuente: Asociacién Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suéarez Y.

Los resultados obtenidos en la encuesta expresan que definitivamente si, hay
clientes muy gentiles que han felicitado a los trabgadores y socios de la
organizacion por haber logrado superar sus expectativas, e inclusive han sugerido

algunos cambios parafortalecer € servicio que ofrecen.
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ESTRATEGIASDE CALIDAD

13. ¢Conoce usted si existe algun convenio con algunainstitucion publica o
privada para recibir capacitaciones en diferentes ambitos?

Tabla 15: Convenios con instituciones

Frecuencia | Porcentaje [ Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Definitivamente no 4 6,7 6,7 6,7
Probablemente no 12 20,0 20,0 26,7
Indeciso 10 16,7 16,7 43,3
Véidos
Probablemente si 19 31,7 31,7 75,0
Definitivamente s 15 25,0 250 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Asociacién Playas Limpias

Elaborado por: Miguel Suarez Y.

Gréafico 15: Convenios con instituciones
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Elaborado por: Miguel Suarez Y.
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L os resultados captados muestran que probablemente si, la Asociacion tiene algin

convenio con instituciones publicas o privadas para recibir capacitaciones en

diferentes ambitos, pero deben hacerla efectiva oportunamente, y buscar nuevos

convenios por ejemplo de vinculacion con la UPSE.
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14. ¢Es efectiva la capacidad de respuesta que como integrante de la
Asociacion ofrece al cliente?

Tabla 16: Capacidad de respuesta

Frecuencia | Porcentgje | Porcentaje Porcentaje
védido acumulado
Probablemente no 8 13,3 13,3 13,3
Indeciso 3 50 50 18,3
Véidos Probablementes 16 26,7 26,7 45,0
Definitivamente si 33 55,0 55,0 100,0
Tota 60 100,0 100,0

Fuente: Asociacién Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suéarez Y.

Gréfico 16: Capacidad derespuesta
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Fuente: Asociacién Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suarez Y.

L os resultados muestran que las personas encuestadas indican que definitivamente
si, esefectivalacapacidad de respuesta que losintegrantes dela Asociacion of recen
alos clientes, ayudando a generar relevantes expectativas para el desempeiio de la

organizacion.
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15. ¢Considera usted que la Asociacién debe incorporar nuevos productos
y servicios?

Tabla 17: Incorporacion de nuevos productosy servicios

Frecuencia | Porcentaje | Porcentagje Porcentaje
valido acumulado
Indeciso 4 6,7 6,7 6,7
Probablemente si 21 35,0 35,0 41,7
Vélidos
Definitivamente si 35 58,3 58,3 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Asociacion Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suarez Y.

Gréfico 17: Incor poracién de nuevos productosy servicios
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Fuente: Asociacion Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suarez Y.

Los resultados auscultados muestran que las personas encuestadas indican que
definitivamente si, la Asociaci én debeincorporar nuevos productosy servicios, esto
generariallamar la atencién de la cartera de clientes y posibles nuevos clientes que
deseen consumir lo que ofrece la organizacion, generando nuevas expectativas de

calidad e innovacion en productos y servicios.
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3.1.3 Andlisisdelos Resultados dela Encuesta a Clientes.

GENERO
Tabla 18: Género
Frecuencia Porcentaje | Porcentgje vadido Porcentaje
acumulado
Masculino 203 63,0 63,0 63,0
Véidos Femenino 119 37,0 37,0 100,0
Total 322 100,0 100,0

Fuente: Clientes de Aso. Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suérez Y.

Gréafico 18: Género
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Fuente: Clientes de Aso. Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suéarez Y.

L os resultados reflgjan que las personas encuestadas con mayor porcentaje fueron
las del género masculino, sin dgjar de resaltar la importancia que tiene € género

femenino dentro del estudio con un porcentaje considerable.
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NIVEL DE INSTRUCCION

Tabla 19: Nivel deinstrucciéon

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vdido acumulado
Bésica 97 30,1 30,1 30,1
Media 168 52,2 52,2 82,3
Vélidos
Superior 57 17,7 17,7 100,0
Total 322 100,0 100,0

Fuente: Clientes de Aso. Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suérez Y.

Gréafico 19: Nivel deinstruccion
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Fuente: Clientes de Aso. Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suéarez Y.

Los resultados de | as encuestas elaboradas reflgjan que €l nivel de instruccion que
sobresale entre las personas auscultadas es € de instruccion Media, seguido del
nivel Béasico; el nivel con menos captacion fue el de nivel superior esto quiere decir
gue la mayor parte de |os clientes encuestados han terminado € bachillerato, pero

no cuentan con preparaci on académica profesional .
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1. ¢;Considera usted que € servicio que presta la Asociacion Playas

Limpias es oportuno?

Tabla 20: Servicio Oportuno

Frecuencia | Porcentgje Porcentaje Porcentagje
vélido acumulado
Probablemente No 8 2,5 2,5 2,5
Indeciso 48 14,9 14,9 17,4
Vdéidos Probablemente Si 182 56,5 56,5 73,9
Definitivamente Si 84 26,1 26,1 100,0
Tota 322 100,0 100,0

Fuente: Clientes de Aso. Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suéarez Y.

Grafico 20: Servicio Oportuno
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Elaborado por: Miguel Suéarez Y.

La grafica nos reflgja que, en las encuestas aplicadas o los clientes, los servicios
gue prestan en su gran mayoria probablemente si son oportunos y un considerable
grupo expresan que definitivamente si son oportunos, es decir la Asociacion Playas
Limpias ofrecen productos y servicios que oportunamente suelen satisfacer a los

clientes que visitan €l sector.
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2. ¢Considerausted quelasestrategias dela Asociacion Playas Limpias
aportan a cumplir una adecuada atencién al cliente?

Tabla 21: Estrategias de asociacion

Frecuencia | Porcentagje Porcentaje Porcentaje
vdido acumulado
Indeciso 51 15,8 15,8 15,8
Probablemente Si 103 32,0 32,0 47,8
Vdidos
Definitivamente Si 168 52,2 52,2 100,0
Total 322 100,0 100,0

Fuente: Clientes de Aso. Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suérez Y.

Gréfico 21: Estrategias de asociacion
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Fuente: Clientes de Aso. Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suéarez Y.

Dado los resultados obtenidos en esta pregunta nos indican que definitivamente si
las estrategias que aplican para la atencion del cliente son las adecuadas, ya que
gracias a esto generan buenas expectativas del consumidor y asi garantizar su
fidelidad por lo que permitira alos usuarios de |los productos o servicios regresar a

este sector de laplaya.
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3. ¢Considera usted que satisfacer al cliente esclave para el éxito dela
Asociacion Playas Limpias?

Tabla 22: Satisfaccién al cliente

Frecuencia | Porcentgje Porcentaje Porcentaje
véido acumulado
Probablemente No 31 9,6 9,6 9,6
Indeciso 69 214 214 31,1
Véidos Probablemente Si 98 304 304 61,5
Definitivamente Si 124 38,5 38,5 100,0
Total 322 100,0 100,0

Fuente: Clientes de Aso. Playas Limpias
Elaborado por: Miguel A. Suarez

Gréafico 22: Satisfaccion al cliente
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Fuente: Clientes de Aso. Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suérez Y.

De acuerdo a los resultados obtenidos en esta pregunta se indica que
definitivamente si el punto clave para el éxito es que los clientes estén satisfechos
con los productos o servicios que se les ofrezca, por eso es importante ofrecer
calidad e innovacion constante, puesto que los clientes son los turistas que visitan

las playas y generalmente durante latemporada vienen varias veces.
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4. ¢Piensausted, quesedeben considerar lascapacidadesindividualesque
tengan las personas para facilitar €l servicio?

Tabla 23: Capacidadesindividuales

Frecuencia | Porcentagje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Definitivamente No 19 59 59 59
Probablemente No 42 13,0 13,0 18,9
Indeciso 47 14,6 14,6 335
Véidos

Probablemente Si 101 31,4 31,4 64,9
Definitivamente Si 113 351 351 100,0
Total 322 100,0 100,0

Fuente: Clientes de Aso. Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suérez Y.

Gréfico 23: Capacidadesindividuales
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Fuente: Clientes de Aso. Playas Limpias

Elaborado por: Miguel Suarez Y.

Segun los resultados obtenidos en esta pregunta se muestra que definitivamente si,
los clientes expresan que se deben considerar las capacidades individuales de los

gue forman parte de la organizacion para poder facilitar el servicio que prestan los

trabajadores que estan en contacto directo con los usuarios.
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5. ¢Lashabilidadesy destrezas son car acteristicas fundamentales en las
per sonas que ofrecen el servicio?

Tabla 24: Habilidadesy destrezas

Frecuencia | Porcentaje Porcentagje Porcentaje
valido acumulado
Probablemente No 51 15,8 15,8 15,8
Indeciso 62 19,3 19,3 35,1
Véidos Probablemente Si 97 30,1 30,1 65,2
Definitivamente Si 112 348 348 100,0
Total 322 100,0 100,0

Fuente: Clientes de Aso. Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suarez Y.

Gréfico 24: Habilidadesy destrezas
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Fuente: Clientes de Aso. Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suéarez Y.

Dado los resultados obtenidos en las encuestas, esta pregunta reflgja que
definitivamente si, las habilidades y destrezas son caracteristicas fundamentales en
las personas que ofrecen este tipo servicio puesto que deben conversar con los

usuarios, regatear preciosy ofrecer una agradabl e presentacion de los productos.
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6. ¢Es necesario que la Asociacion Playas Limpias, se preocupe por €
desempefio labor al de sus colabor ador es/asociados?

Tabla 25: Desempefio laboral

Frecuencia | Porcentagje Porcentaje Porcentaje
védido acumulado
Definitivamente No 32 9,9 9,9 9,9
Probablemente No 18 5,6 5,6 15,5
Indeciso 27 84 84 239
Véidos

Probablemente Si 135 41,9 41,9 65,8
Definitivamente Si 110 34,2 34,2 100,0
Total 322 100,0 100,0

Fuente: Clientes de Aso. Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suérez Y.

Gréfico 25: Desempefio laboral
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Fuente: Clientes de Aso. Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suéarez Y.

Acorde a los resultados auscultados en la encuesta, esta pregunta expresa que
probablemente si, la Asociacion debe preocuparse por €l desempefio laboral de las
personas y trabajadores involucrados en la preparacion de |os productos y servicios

gue ofrecen alos consumidores final es para conquistar més clientes.
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7. ¢Considerausted quelaestructurafisica dela Asociacion Playas
Limpiasaporta ala calidad del servicio recibido?

Tabla 26: Estructurafisica

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Probablemente No 49 15,2 15,2 15,2
Indeciso 33 10,2 10,2 255
Vélidos Probablemente Si 109 339 339 59,3
Definitivamente Si 131 40,7 40,7 100,0
Total 322 100,0 100,0

Fuente: Clientes de Aso. Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suéarez Y.

Gréafico 26: Estructurafisica
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Fuente: Clientes de Aso. Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suéarez Y.

Segun los resultados obtenidos en esta pregunta se indica que definitivamente si, la
estructura fisica de la Asociacion aporta a la calidad del servicio, puesto que les
permite reunirse y organizarse para garantizar una buena atencion y e regreso del

cliente, asi como poder satisfacer cualquier tipo de necesidad que se presente.
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8. Como usuario, ¢Considera usted que los empleados de la Asociacion
PlayasLimpiasdeben meorar laactitud con laque prestan el servicio?

Tabla27: Mgorar actitudes

Frecuencia | Porcentagje Porcentagje Porcentaje
vdido acumulado
Indeciso 19 59 59 59
Probablemente Si 69 214 214 27,3
Validos
Definitivamente Si 234 72,7 72,7 100,0
Total 322 100,0 100,0

Fuente: Clientes de Aso. Playas Limpias
Elaborado por: Miguel A. Suarez

Gréafico 27: Mgorar actitudes
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Fuente: Clientes de Aso. Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suérez Y.

Los resultados nos indican que definitivamente si, deben mejorar la actitud con la
gue prestan el servicio, yaque causar unabuenaimpresion al cliente desde €l primer
momento es o que debe importar, porque con esto se garantizalafidelidad de los

consumidores y la aceptacion de los productos o servicios que se ofertan.
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9. ¢Es necesario que los empleados de la Asociacién Playas Limpias
apliguen estrategias al ofrecer susproductosy serviciosal cliente?

Tabla 28: Aplicacion de estrategias

Frecuencia | Porcentgje Porcentgje Porcentagje
védido acumulado
Probablemente No 27 84 84 84
Indeciso 41 12,7 12,7 211
Véidos Probablemente Si 90 28,0 28,0 49,1
Definitivamente Si 164 50,9 50,9 100,0
Tota 322 100,0 100,0

Fuente: Clientes de Aso. Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suarez Y.

Gréfico 28: Aplicacion de estrategias
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Fuente: Clientes de Aso. Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suérez Y.

De acuerdo alos resultados obtenidos esta pregunta sefiala que definitivamente si,
es necesaria la aplicacion de estrategias efectivas para la atencion del cliente en
cuanto ala oferta de productos y servicios que generen nuevas expectativas en los

consumidores, de tal forma que se pueda garantizar su fidelidad.

82



10. ¢Considera usted que cumplen con la calidad que espera como cliente
al momento de pedir un servicio?

Tabla 29: Calidad al adquirir un servicio

Frecuencia | Porcentagje Porcentagje Porcentaje
valido acumulado
Definitivamente No 58 18,0 18,0 18,0
Probablemente No 79 245 245 42,5
Indeciso 61 18,9 18,9 61,5
Vélidos
Probablemente Si 71 22,0 22,0 835
Definitivamente Si 53 16,5 16,5 100,0
Total 322 100,0 100,0

Fuente: Clientes de Aso. Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suarez Y.

Gréfico 29: Calidad al adquirir un servicio
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Fuente: Clientes de Aso. Playas Limpias
Elaborado por: Miguel A. Suarez

Lagraficaexpresaen los resultados que un considerabl e porcentaje manifiesta que,
probablemente no se cumple con la calidad de servicio que esperan como clientes
y esto sereflgaenlaformaen que setratay se atiende al consumidor, debido aque

esto genera satisfaccion o insatisfaccion en cada uno de los clientes.
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11. ¢(Considera usted que satisfacen sus per cepciones de calidad como

cliente?
Tabla 30: Satisfaccion de percepciones
Frecuencia | Porcentagje Porcentaje Porcentaje
védido acumulado
Definitivamente No 58 18,0 18,0 18,0
Probablemente No 79 245 245 425
Indeciso 61 18,9 18,9 61,5
Vélidos
Probablemente Si 71 22,0 22,0 835
Definitivamente Si 53 16,5 16,5 100,0
Tota 322 100,0 100,0

Fuente: Clientes de Aso. Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suarez Y.

Gréfico 30: Satisfaccion de percepciones
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Fuente: Clientes de Aso. Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suarez Y.

Los resultados en la gréficaindican lamayor cifra que probablemente no satisfacen
sus percepciones de calidad que tienen los clientes, teniendo en consideracion que
son muy exigentes y por tanto se debe mejorar para lograr aceptacion de los

consumidores de la organizacion.
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12. ¢;Como cliente ha felicitado a alguien por superar sus expectativas?

Tabla 31: Superacion de expectativas

Frecuencia | Porcentgje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Definitivamente No 73 22,7 22,7 22,7
Probablemente No 108 335 335 56,2
Indeciso 40 12,4 12,4 68,6
Vélidos

Probablemente Si 64 19,9 19,9 88,5
Definitivamente Si 37 115 115 100,0
Tota 322 100,0 100,0

Fuente: Clientes de Aso. Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suérez Y.

Gréfico 31: Superacion de expectativas
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Fuente: Clientes de Aso. Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suéarez Y.

Los resultados de la encuesta en la gréfica reflgan en su mayoria que
probablemente no y definitivamente no, han felicitado aalguien que les habrindado
el servicio en e espacio geografico que atiende la Asociacion Playas Limpias, por

no superar |as expectativas de |os clientes.
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13. ¢(Considera usted que debe recibir un servicio eficiente en la primera

instancia que le atienden?

Tabla 32: Servicio eficiente

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
védido acumulado
Probablemente No 28 8,7 8,7 8,7
Indeciso 43 13,4 13,4 22,0
Vélidos Probablemente Si 99 30,7 30,7 52,8
Definitivamente Si 152 47,2 47,2 100,0
Tota 322 100,0 100,0

Fuente: Clientes de Aso. Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suéarez Y.

Gréfico 32: Servicio eficiente
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Fuente: Clientes de Aso. Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suérez Y.

Dados | os resultados obtenidos en esta pregunta se indica que definitivamente si, se
debe recibir un servicio eficiente en la primera instancia que se le atiende, porque
gracias aeso se puede asegurar el regreso del clientey la aceptacion enlos servicios

prestados.
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14. ;Como cliente, es oportuna la capacidad derespuesta quetienen los

empleados de la Asociacion Playas Limpias?

Tabla 33: Capacidad de respuesta

Frecuencia | Porcentgje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Indeciso 23 71 71 7,1
Probablemente Si 160 49,7 49,7 56,8
Véidos
Definitivamente Si 139 43,2 43,2 100,0
Total 322 100,0 100,0

Fuente: Clientes de Aso. Playas Limpias

Elaborado por: Miguel Suarez Y.

Gréafico 33: Capacidad derespuesta
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Fuente: Clientes de Aso. Playas Limpias

Elaborado por: Miguel Suéarez Y.

Los resultados del trabagjo de campo muestran que de las personas encuestadas la
mitad indica que probablemente si, es efectiva la capacidad de respuesta que los
integrantes de la Asociacion Playas Limpias ofrecen al cliente, ayudando a generar
excelentes expectativas de la organizacion, pero siempre se puede mejorar y

prepararse para responder adecuadamente las inquietudes y exigencias de los

clientes.
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15. ¢Son fiables y seguros los servicios que usted recibe por parte de la
Asociacion Playas Limpias?

Tabla 34: Fiabilidad y seguridad

Frecuencia | Porcentgje Porcentagje Porcentaje
valido acumulado
Probablemente No 25 78 78 78
Indeciso 66 20,5 20,5 28,3
Véidos Probablemente Si 109 339 339 62,1
Definitivamente Si 122 37,9 37,9 100,0
Tota 322 100,0 100,0

Fuente: Clientes de Aso. Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suéarez Y.

Gréfico 34: Fiabilidad y seguridad
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Fuente: Clientes de Aso. Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suérez Y.

Laencuesta efectuada arrojal os resultados muy alentadores debido a que muestran
laexpresion delos clientes ya que definitivamente si, eslamés atacifraqueindica
guelos servicios son fiables y seguros, o que significa que aceptan |os productos y

servicios que pone la Asociacion a disposicion de los consumidores.
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3.2 Limitaciones

El desarrollo de lainvestigacion presentd diversas dificultades y limitantes tanto en
la parte bibliografica como en el trabajo de campo, en especia en la aplicacion de
laentrevista, en laque por distintos motivos particularmente en el orden del tiempo
que disponian los directivos de la Asociacion Playas Limpias quienes con gran
gentilezaen variosintentos se pudo concretar larealizacion delas entrevistasacada
uno de los altos g ecutivos de la organizacion, pero en definitiva con perseverancia

selogré las 4 entrevistas.

La gecucion de las encuestas a los socios fue mucho més complea por diversas
circunstancias, entre las que es factible resaltar que fue muy complicado encontrar
atodos |os socios, préacticamente la aplicacion de los cuestionarios a este grupo de
informantes fue bastante complegjo, encontrar a algunos socios fue dificil porque
solo laboran los fines de semana, otros porque a principio no querian llenar las
encuestas pero la constanciay con € apoyo de algunos socios se logré conseguir la

aceptacion de los que faltaban y se completaran las encuestas.

La aplicacion de las encuestas a los clientes 0 usuarios aunque fue un poco menos
compl g atambién tuvo susinconvenientes porquelas personas gue vienen alaplaya
suelen venir por tranquilidad, relax, descanso y abordarlos para que llenen un
cuestionario en esas circunstancias es sumamente dificil, pero paralograr cumplir
con € trabajo de campo se insistio hasta concluir con € ndmero pertinente de
encuestados, que nos sirvio para elaborar los datos y preparar |os resultados para

completar € estudio.

89



3.3 Discusion de Resultados

El desarrollo del trabagjo de campo se torna muy complejo sobre todo por las
circunstancias en las gque se aplican los instrumentos de recoleccion de los datos y
la informacion a los informantes calificados como son los directivos de la
Asociacion Playas Limpias, los socios de base y los clientes o usuarios de los
servicios gque ofrece la organizacion en € sector de las playas de Punta Carnero y
Mar Bravo, de cuyos resultados se plantean algunas cifras interesantes que valen la

pena analizarlas:

s En la gecucion de la entrevista a los directivos a consultarles sobre si
consideran que requieren mejorar e servicio gque brindan los socios de la
entidad, los resultados son unilaterales ya que por unanimidad absolutamente
todos los principales miembros del directorio fueron tgjantes en expresar, que
es determinantemente necesario mejorar |os servicios con e fin de proporcionar
algo diferente alos clientes que visitan lazona, detal forma que puedan sentirse
agusto y regresar constantemente alas playas del sector.

% Otro de los resultados relevantes auscultados a los directivos de la Asociacion
Playas Limpias se relaciona con |0s recursos que asignan para programas de
mejora de la calidad de los productos y servicios que ofertan, cuyos resultados
no son muy alentadores puesto que no tienen recursos disponibles para esa
actividad, pero que estarian dispuestos a aportar todos | os recursos posibles para
desarrollar estos programas en convenios con instituci ones que puedan cooperar

con la organizacion en el momento oportuno expresan los informantes.
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Respecto a los resultados de las encuestas aplicadas a los socios de la entidad,
también son muy relevantes los datos puesto que en referencia a si reciben
capacitaciones de parte de la Asociacion Playas Limpias, los miembros de la
organizacion en su mayoria, méds de la mitad, € 51,7% expresan que
probablemente si las reciben, 1o que indica gue no estdn muy seguros de cuando
fue la Ultimavez que recibieron una capacitacion.

También es un resultado muy relevante la cifra referente a que, si disponen de
rubros o asignaciones para actualizacion de conocimientos, cuyos datos
expresan que el 38.3%, probablemente no cuenta con el recurso financiero para
la preparacion o actualizacion de conocimientos, por o que aspiran que la
Asociacion Playas Limpias realice las gestiones pertinentes parala preparacion
de los socios.

En relacién alos resultados obtenidos de las encuestas a | os clientes respecto a
gue s deben los vendedores mejorar la actitud con la que prestan €l servicio,
una amplia cifradd 72,7% manifiestan que definitivamente si, deben mejorar
la forma en la que brindan € servicio a los clientes los sefiores y sefioras
vendedores en |a playa de Punta carnero.

Finalmente, a auscultar si los vendedores de la Asociacion Playas Limpias
cumplen con lacalidad de servicio que esperan los clientes, expresaron el 24,5%
que probablemente no, y € 18% que definitivamente no, lo que quiere decir que
mas del 42% estainconforme con la calidad de servicio que prestan en € sector,
lo que significa que se debe mejorar tanto la calidad de productos y servicios,
como laformade dar a conocer y ofrecer alos clientes o turistas que visitan las

playas.
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3.4 Propuesta

Plan de Mgorasdel Servicio y laCalidad en laAtencion a Cliente dela

Asociacion Playas Limpias de Punta Carnero.

3.4.1 Antecedentes

Se pueden citar varios aportes de estudios desarrollados que corroboran |o expuesto
acerca de lo fundamental, que es proporcionar las estrategias oportunas a los
colaboradores de la organizacion para mejorar la calidad en la atencién a cliente,
el aporte de (Dessler G. , 2015) resalta la importancia de la transferencia de
conocimientos desde € primer momento, en lainduccion, esfundamental |ostemas
gue se deben cubrir, se requiere de varias horas, donde € especidista 0 €
supervisor, en este caso € Presidente asume eserol, realizalainduccion de aspectos
basicos como los horarios y actividades, luego explican la organizacién de la
ingtitucion, presentan al nuevo trabajador a los compafieros de labores, lo
familiariza con €l trabgo y lo ayuda a participar activamente, 10s supervisores
deben mantenerse derta, vigilar alos nuevos colaboradores y animarlos a participar
en las actividades, como reunirse con los trabajadores méas antiguos en los

momentos de descanso, que les permita aprender el manejo del oficio.

Ademas, recal ca que la capacitacion se puede llevar a cabo pidiéndole a trabajador
activo que explique a recién ingresado como es e trabajo o € puesto de trabgo
gue va a ocupar, que también se puede hacerlo durante varias semanas con clases
en un saldn o por internet, pero esfundamental que la Asociacion se encargue dela

induccion oportuna para el nuevo socio o vendedor.
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El texto destaca lo esencia que es la capacitacion desde € primer instante y en
particular cuando se refiere a manego de un oficio o actividad en especial, puesto
gue el trabgjador debe estar preparado para atender de la mejor forma posible alos
clientes o usuarios del servicio que ofrecen, paralo cua debe conocer € producto
0 savicio y estar apto para satisfacer las necesidades e intentar cumplir las

expectativas de |os clientes.

El autor (Chiavenato I. , 2014), expresa que “la capacitacion es el proceso educativo
de corto plazo, aplicado de manera sistematicay organizada, por medio del cual las
personas adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en
funcion de objetivos definidos. Entrafialatransmision de conoci mi entos especificos
relativos al trabgjo, actitudes frente a aspectos de la organizacion, de latarea o del

ambiente, asi como desarrollo de habilidades y competencias”.

Heinrich, que lo replica (Chiavenato I. , 2014), en cuyo contenido expresa “la
capacitacion es € acto intenciona de proporcionar los medios que permitiran €
aprendizaje, €l cual es un fendmeno que surge como resultado de los esfuerzos de

cadaindividuo.

La transferencia de conocimientos debe tratar de orientar esas experiencias de
aprendizaje en un sentido positivo y benéfico, completarlas y reforzarlas con una
actividad planeada, aefecto de que losindividuos detodoslosnivelesdelaempresa
mas rapidamente sus conocimientos, y aquellas actitudes y habilidades que las

beneficiaran a ellos y a la empresa.”
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L os autores mencionan que lainduccion de estrategias es eminentemente necesaria
en las organizaciones, para preparar a personal en e desempeiio efectivo de las
actividades que deben cumplir en su campo de accién laboral en todos los niveles
de la organizacion, siendo importante tener en mente la calidad del servicio
brindada ya que es parte integral del valor y genera un plus atractivo para los
usuarios, por lo tanto hay que poner énfasis en la estrategiade servicio paraque los
clientes, usuarios o consumidores perciban esto de manera objetiva y se pueda
generar en ellos confianza y lealtad, que en € largo plazo dara a la empresa las
bases para mantenerse en el mercado o en su defecto para sobrevivir en especial en

épocas de temporada baja.

3.4.2 Descripcion

La propuesta de Implementacién de un plan de mejoras para megjorar la calidad en
laatencion al cliente de la Asociacion Playas Limpias del sector Punta Carnero, ha
sido elaborado en base a los procesos de servicio a cliente evidenciados en los
resultados del diagndstico de la situacion actual, con la finalidad de aumentar la
productividad empresarial de la organizacién, de tal manera que se demuestre la

calidad de los servicios atodos | os clientes de la asociacion.

La propuesta planteada busca mejorar la calidad del servicio que brinda la
Asociacion Playa Limpias alos clientes, de manera que |os directivos gestionen la
formade proporcionar |a transferencia de conocimientos en estrategias paraque los
colaboradores cumplan a cabalidad y con eficiencialas necesidades de | os clientes,

con lafinalidad de evitar quejas por parte de ellos.
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3.4.3 Justificacion

Un programade mejoras con transferencias de conocimientos al personal constituye
unaherramientaclave paralograr el desemperfio eficiente de los trabajadores, puesto
que permite adquirir conocimientosy desarrollar habilidadesy destrezas, necesarias
para enfrentar los cambios y retos que se presentan en el entorno; y contribuir de

una manera efectivael cumplimiento de los objetivos institucional es.

La administracion del personal se ha convertido en un elemento importante dentro
de una organizacion, el manegjo que sele dé al talento humano dependera el éxito o
fracaso de la empresa. Con la globalizacion y los avances tecnoldgicos significa
gue las organizaciones actuales deben preocuparse por su persona para ser mas

competitivas y de esa manera sobrevivir en el mercado.

Por ello es de suma importancia para la empresa y de gran beneficio, procurar
brindar cursos, seminarios, charlas constantes a personal, con especiaistas
académicos, de manera gque se consiga el méximo rendimiento y desempefio de los

trabajadores para el funcionamiento €ficiente de la organizacion.

Toda empresa debe desarrollar y gecutar programas de capacitacion, para
potencializar las capacidades, aptitudes, destrezas y habilidades de | os trabajadores,
sobre la base de un diagndstico que contenga las necesidades de capacitacion, sus
objetivos, sistema de evaluacion y seguimiento. Cabe sefialar que el persona bien
preparado es un arma competitiva para la consecucion de los objetivos de la
empresa y en especia para lograr un posicionamiento en la mente de los

consumidores.
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3.4.4 Objetivos

Objetivo general

Preparar un programa de mejora de la calidad de servicio a cliente mediante la
planeacion de la transferencia de conocimientos y habilidades de |os trabajadores
que permita el fortalecimiento de la atencion a usuario de la Asociacion Playas

Limpias de Punta Carnero.

Obj etivos especificos

Elaborar un diagnostico de la situacion actual de los socios y colaboradores
de la Asociacion respecto a sus conocimientos referentes a estrategias de
atencion al cliente.

Brindar transferencias de conocimientos continua a los asociados para
potenciar sus habilidades y destrezas que permitan elevar su desempefio.
Motivar a los miembros de la asociacion con incentivos especificos
atractivos y dinamicos.

Permitir autonomia a los miembros de la asociacion para que tomen las
mejores decisiones en sus puestos de trabgjo.

Formar a los asociados y colaboradores para adaptarse y asimilar nuevas
tecnologias, y sistemas de trabagjo.

Contribuir a desarrollo personal y profesional de los miembros de la
asociacion que estén dispuestos a lograr una formacion integral y

académica.
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3.45 Politicas

Los lineamientos constituyen un factor importante para establecer las politicas
institucional es que fomenten |a capacitacion efectivay oportunaparael personal de
la Asociacion Playas Limpias, entre las politicas mas importantes se han

considerado las siguientes.

Cumplimiento responsable de los horarios de atencion y apoyo al
mejoramiento de la calidad de servicio en laatencion al cliente.

Interaccién dindmica entre compafieros con € fin de impulsar valores
personalesy corporativos para su desarrollo laboral.

Actualizacion contintia de los conocimientos del personal de la asociacion,
con €l fin delograr un nivel de eficienciaque mejore e servicio.
Desarrollo en los asociados de aptitudes, destrezas y habilidades para hacer
maés efectivalas actividades de la asociacion.

Fortalecimiento de un alto nivel de preparacion profesional delosdirectivos
y asociados, mediante conocimientos amplios y profundos de lafilosofia de
la asociacion.

Adiestramiento adecuado y propicio, cuando se considere necesario para
mejorar € desempefio de sus actividades |aborales y de esa maneraampliar
su capacidad de servicio alaasociacion.

Familiarizar a los directivos y asociados con las politicas, normas,
estructuras y funciones con € fin de que con prontitud y sin dificultad

puedan desempefiar eficientemente sus deberes y responsabilidades.
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3.4.6 Estrategias

La forma més idonea de acanzar las metas y objetivos institucionales en toda
organizacion es con €l disefio de estrategias adecuadas para la asociacion, por lo

que se haformulado las siguientes:

Diagnostico de las necesidades de transferencia de conocimientos que tiene
el asociado, con € fin de dar solucién alos problemas cotidianos.
Planificacion del programade mejoras y transferencia de conocimientos, en
tiempo y requerimientos que oriente las necesidades que tiene € asociado.
Ejecucion de los modulos del programa de mejoras con transferencia de
conocimientos de acuerdo alos requerimientos especificos que requieren la
mayoria de asociados.

Gestion oportuna de convenios para conseguir facilitadores, herramientas e
instrumentos que permitan desarrollar 1as actividades de la Asociacion.
Desarrollo de una evaluacion de desempefio para conocer laevolucion o los

cambios que se han suscitado en los asociados.

3.4.7. Cursosdeaccion

La programacion de estas capacitaciones se desarrollara en un tiempo de 3 meses,
una vez finalizadas las capacitaciones, tanto los directivos como los asociados se
someteran a un proceso de evaluacion, para comprobar si se estén aplicando los
conocimientos adquiridos en el proceso de preparacion para brindar un mejor
servicio a los usuarios, los cursos de capacitacion que se han considerado méas

rel evantes se describen a continuaci on:
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Mddulos del programa de mejora de la calidad en la atencién al cliente con

transferencia de conocimientos para los socios y colaboradores de la

Asociacion de Comer ciantes Playas Limpias de Punta Car nero.

Primer médulo: Junio de 2019.

Nombred€
modulo

Objetivo

Duracién

Contenido

Responsable
Directorio
Recursos a

utilizar

“Desafios del entorno y Adaptacion al cambio “

Identificar los desafios internos y externos que estén
modificando en la actualidad la calidad de atencion en
el areadetrabgjo.

10 horas. Presenciales y Trabajo autdbnomo.

1. Asumir riesgosy afrontar los cambios.

N

Desafios del entorno.

w

Mejorar la actitud frente alos cambios.
4. Desafios corporativos.
5. Facilitar el enfrentamiento alos cambios.
Participantes Facilitador
Todos |os colaboradores  Docente UPSE
Informacion Informacion
Carpetade anotaciones  Laptop
Lapiz, esferoy borrador  Proyector
Pizarra

Marcador de pizarra
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Segundo médulo: junio de 2019.

Nombre del “Beneficios del Coaching per sonalizado”
M ddulo
Objetivo Mejorar el aprendizaje con €l fin de fortalecer e desarrollo
del personal.
Duracion 10 horas. Presencialesy Trabajo auténomo.

1. Importancia en las organizaciones.

2. ¢Quéese coaching empresarial?
Contenido 3. Caracteristicas del coaching.

4. Paraquésirve d coaching.

5. Crear equilibrio entre lo personal y laboral.

Responsable  Participantes Facilitador

Directorio Todos los colaborador es Docente UPSE.

- Informacion
Recursos a Informacion
Laptop
utilizar Carpeta de anotaciones Proyector
Lapiz, esfero y borrador Pizarra
Marcador de pizarra
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Tercer Médulo: julio 2019.

Nombre del Médulo

Objetivo

Duracién

Contenido

Responsable
Directorio

Recursos a utilizar

“Técnicas de comunicacion Cliente —

Vendedor”

Conocer mediante técnicas, |as necesidades del

cliente y como satisfacer estas.

10 horas. Presenciales y Trabajo autdbnomo.
1. Préacticade escuchaactiva.
2. Ser un experto
3. Dominar los silencios.
4. El arte de escuchar.

5. Lacomunicacién comercial.

Participantes Facilitador
Todos |os colaboradores Docente UPSE
Informacion Informacion
Carpeta de anotaciones Laptop

Lapiz, esfero y borrador. Proyector
Pizarra
Marcador de

pizarra
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Cuarto Moédulo: julio 2019.

Nombre del modulo “Coaching empresarial en equipo”
Objetivo Rescatar el mayor potencial en € Lider de Atencion
a cliente y personal, con la finalidad de insertar

cambios en su vida personal y profesional.

Duracion 10 horas
1. Escuchaconstante

Contenido 2. Equipos de trabgjos
3. Beneficios de los equipos de trabajo
4. Dinadmicade equipo

5. Expectativas del comportamiento

Responsable Participantes Facilitador
Directorio Todos los colaboradores = Docente UPSE
Recursos a utilizar Temarios Temarios

Carpeta de anotaciones Laptop
L&piz, esferoy borrador.  Proyector
Pizarra

Marcador de pizarra

102



Quinto Médulo: agosto 2019

Nombre del M édulo “Atencion al cliente”
Objetivos Identificar la importancia que tiene la atencion al
cliente.

Comprender como la empresa se articula en torno
al servicio dd cliente.

Duracién 6 horas

Contenido 1. Enfoquea cliente
2. Estrategias de venta
3. Tics paraconvencer a cliente

4. El cuidado de los clientes existente

5. Liderazgo
Responsable Participantes Facilitador
Directorio Todos los Docente UPSE
colaboradores
Recursos a utilizar Temarios Temarios

Carpeta de anotaciones  Laptop

Lapiz, esferoy Proyector
borrador. Pizarra
Marcador de pizarra
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Sexto M 6dulo: agosto 2019

Nombre de Mdodulo “Motivacion laboral”
Objetivo Aumentar la satisfaccion labora y meorar la

comunicacion entre empleado y empresa.

Duracion 4 horas
1. Habilidad de bienestar
Contenido 2. Sentido de pertenencia
3. Trabago en equipo

4. Retencion de persona

5. Estimulos
Responsable Participantes Facilitador
Directorio Todos los Docente UPSE
colaboradores
Recursos a utilizar Temarios Temarios

Carpeta de anotaciones  Laptop

Lapiz, esferoy Proyector
borrador. Pizarra
Marcador de pizarra
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Séptimo M 6dulo: septiembre 2019

Nombre de la capacitacion

Objetivo

Duracién

Contenido

Responsable

Directorio

Recur sos a utilizar

“Liderazgo comunicacional”

Descubrir lideres, mediante test y actividades
practicas, que permitan conocer las habilidades,
capacidades y destrezas de liderazgo vy

comunicacion que posean |os trabajadores.

10 horas
1. Desarrollo de la confianza
2. Comunicaciény relacionesinterpersonal es
3. Resolucién de conflictos
4. Comunicacion efectiva

5. Inteligencia emocional

Participantes Facilitador
Todos los Docente UPSE
colaboradores

Temarios Temarios

Carpeta de anotaciones  Laptop

Lapiz, esferoy Proyector
borrador. Pizarra
Marcador de pizarra
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Octavo M 6dulo: septiembre 2019

Nombrede Maodulo

Objetivo

Duracién

Contenido

Responsable

Directorio

Recur sos a utilizar

“Relaciones Humanas”

Comprender la importancia que tienen los
procesos que involucran las relaciones humanas.
Técnicas parameorar las relaciones humanas.

10 horas

Formacion de las actitudes del personal
1. Motivacion e incentivos
2. Comportamientos individualesy grupaes
3. Solucién de conflictos internos
4. Estrategias para mantener  buenas

rel aciones humanas.

Participantes Facilitador
Todos los Docente UPSE
colaboradores

Temarios Temarios

Carpeta de anotaciones  Laptop

Lapiz, esferoy Proyector
borrador Pizarra
Marcador de pizarra
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3.4.8. Involucr ados

Los directivos deberdn tener una ata prioridad e interés por € persona de la
organizacion y la busgueda constante de los medios necesarios, para hacer mas
efectiva a la organizacion. Las personas que se veran involucradas en la
transferencia de conocimientos serén los asociados y colaboradores que trabajan
dentro de la Asociacion, puesto que los temas que seimpartiran serén de gran ayuda
para e desarrollo del persona, meorar la productividad y crecimiento de la

institucion.

Se pretende también involucrar mediante convenios de vinculacion con la
colectividad a los Docentes de la UPSE, como facilitadores calificados para
desarrollar las estrategias de transferencia de conocimientos, que permita a los
socios y colaboradores de la Asociacion Playas Limpias prepararse adecuadamente
para expender sus productos y servicios que ofrecen a la comunidad turistica que

visitala playa de Punta carnero en €l canton Salinas de la provincia de Santa Elena.
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3.49 PLAN DE ACCION PERIODO 20109.

Temasde
capacitacion

Desafios del
entorno'y
adaptacion al
cambio.

Beneficios del
Coaching
personalizado

Técnicas de
comunicacion
Cliente—
Vendedor.
Coaching
empresarial en
equipo.

Atencion a
cliente

Motivacién laboral

Objetivo

Identificar los
desafios internos y
externos que estan
modificando en la

actualidad la
calidad de atencién

en el &reade
trabajo.
Meorar €
aprendizajey
mejorar €
desarrollo del
personal
Conocer mediante
técnicas para crear
necesidades del
cliente
Rescatar €l mayor

potencial en e

Lider de atencién
a cliente, conla
finalidad de
insertar cambios en
su vidapersonal y
profesional.

Identificar la

importancia que
tiene laatencion
del cliente
Aumentar la
satisfaccion
|aboral.

Participantes

20
participantes y
2 facilitadores

20
participantes y
2 facilitadores

20
participantes y
2 facilitadores.

20
participantes y
2 facilitadores

20
participantes y
2 facilitadores

20
participantes y
2 facilitadores

Facilitador

Interno

Externo

X
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junio 2019

junio 2019

julio 2019

julio

2019

agosto 2019

agosto 2019

M étodos

Talleres

Talleres

Talleres

Talleres

Dinamicas,
entrenamiento

Dinamicas,
entrenamiento

Tiempo/
Horas

4 horas

6 horas

6 horas

10 horas

6 horas

4 horas

Lugar

Sadade
capacitaciones

Sadlade
capacitaciones

Sadade
capacitaciones

Sdade
capacitaciones

Departamento
de Atencién al
Cliente

Departamento
de Atencién al
Cliente

Encargado

Presidente de
la asociacion

Presidente de
la asociacion

Presidente de
la asociacion

Presidente de
la asociacion

Presidente de
la asociacion

Presidente de
la asociacion



7 Liderazgo Identificar las
comunicacional. habilidadesy las
actitudes del
personal

8 Relaciones Comprender la
Humanas importancia de los
procesos que
involucran las
relaciones
humanas.
Fuente: Clientes de Aso. Playas Limpias
Elaborado por: Miguel Suarez Y.

20
participantes y
2 facilitadores

20
participantes y
2 facilitadores
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septiembre
2019

septiembre
2019

Dinamicas,
entrenamiento

Talleres

10 horas

6 horas

Sadade
capacitaciones

Sadlade
capacitaciones

Presidente de
la asociacion

Presidente de
la asociacion



3.4.10 Responsables

Los directivos de la asociacion enfrentan dia a dia la necesidad, de acanzar los
objetivos con un ato nivel de excelencia, por ello es de vital importancia €
adiestramiento y la capacitacion a personal, ya que constituye un proceso eficaz

para solucionar los problemas que se suscitan.

Es responsabilidad del presidente de la asociacion coordinar, desarrollar, gecutar
capacitar y proveer las herramientas necesarias a personal, para maximizar la
productividad de la asociacion y mejorar € servicio de atencion al cliente. La
capacitacion es sin duda alguna unainversion que produce atos niveles de utilidad
para quienes integran la organizacion, puesto que, brinda concomimiento a los

asociados, hace que €l trabajo mejore y se adapte de unaformarépida al cambio.

3.4.11 Beneficios

» Potenciar las habilidades, destrezas, actitudes y conocimiento de los
asociados, para maximizar su desempefio.

» Preparacion oportuna de los asociados para tener mayor productividad y
elevar su nivel de conocimientos.

» Satisfaccion del cliente por € buen servicio brindado, de tal manera que se
pueda retener y fidelizar alos consumidores.

» Elevar € nivel de utilidades y reconocimiento de la asociacion.

» Elevar lacalidad del desempefio, personal competitivo

» Calidad en €l servicio y atencion a cliente
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3.4.12 Presupuesto
34.12.1 Recur sos requeridos

Materiales

Guiade capacitacion
Carpetas

Esferos

Resaltador
Marcadores acrilicos

Pizarra acrilica

>
>
>
>
>
>
» Lépiz
>

Borrador

Equipos

» Proyector

> Laptop
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RUBRO

Facilitador

Pizarra

L aptop

Proyector

Guia dd

participante

Guiadd

facilitador

Carpetas

Esferos

Hojas de papel

bond

Resaltador

Mar cador es

acrilicos

Tabla 35: Presupuesto

CANTIDAD P.UNITARIO

2 $100
1 $70
1 $250
1 $300
60 $2
2 $10
60 $0,50
60 $0,25
540 $0,05
60 $0,30
6 $0,75
TOTAL
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TOTAL

$200

$70

$250

$300

$120

$20

$30

$15

$27

$18

$4,50

$1.054,50



3.5 Conclusiones

Los resultados de la investigacion han puesto en evidencia las necesidades y
requerimientos en cuanto a las Estrategias de Servicios que debe aplicar la
Asociacion Playas Limpias de Punta Carnero para mejorar lacalidad en laatencion

alos turistas y usuarios que visitan la playa, las conclusiones son:

» Laaplicacion oportuna de |os implementos metodol 6gi cos permitié obtener los
resultados pertinentes para diagnosticar la redidad de la situacion actual en la
gue en la préctica se encuentrala Asociacion Playas Limpias de Punta Carnero,
cuyos datos reflggan que requiere urgentemente meorar los productos y
servicios que ofertaa publico, y fortalecer la forma de atender alos clientes 0

usuarios que visitan el amplio sector acogedor de la playa.

» En funcién de los resultados se identifico las diferentes estrategias pertinentes
gue serequieren y que estan direccionadas para cada area o segmento en las que
se desempefian los socios y colaboradores de la Asociacion Playas Limpias de
Punta Carnero, con el propdésito de queles permitabrindar productosy servicios

de calidad en €l prestigioso sector del canton Salinas.

» Laelaboracion del programa de mejora para potenciar la calidad en laatencion
al cliente de la Asociacién Playas Limpias de Punta Carnero, es fundamental
para fortalecer las capacidades y competencias de los socios y colaboradores,
con €l propésito de brindar una excelente atencidn alos turistas que visitan las
hermosas playas de Punta Carnero en € cantén Salinas de la provincia de Santa

Elena.
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3.6 Recomendaciones

En términos generales los resultados se focalizan a la transferencia de
conocimientos innovadores y dinamicos que impulsen el mejoramiento del servicio
gue se oferta, con el propdésito de satisfacer |as necesidades y requerimientos delos
turistas que visitan la zona costera en la playa de Punta Carnero del canton Salinas,

por lo que se puede recomendar 1o siguiente:

» Se propone tomar en consideracion los elementos relevantes referentes ala
actitud para brindar €l servicio, ala calidad, preparacion y presentacion de
los productos y la formacion integral de los socios y colaboradores que
venden los productos y servicios, que les permita una atencion exclusiva
para superar las expectativas de los clientes y usuarios gque visitan Punta

Carnero.

» Se recomienda aplicar estrategias de liderazgo en costos para conservar
precios asequibles y competitivos en € mercado, ademas de incorporar
estrategias de diferenciacion gue marquen la pauta de innovacion en los
productosy servicios, y estrategias de penetracion que impulsen lagestacion

y el desarrollo de nuevos productos y servicios que satisfagan la demanda.

» Sesugierelaimplementacion oportunade programade mejoradelacalidad
de la atencion a cliente, dirigido al fortalecimiento de las capacidades y
competencias de los socios y colaboradores de la Asociacion Playas
Limpias, que ofertan los productos y servicios a los turistas que visitan la

playa de Punta Carnero del cantén Salinas en la Provincia de Santa Elena.
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ANEXOS
ANEXOS 1: Entrevista.

FACULTAD DE CIENCIASADMINISTRATIVAS
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

b
ENTREVISTA DIRIGIDA A DIRECTIVOS DE LA ASOCIACION
PLAYASLIMPIASDE PUNTA CARNERO DEL CANTON SALINAS.

OBJETIVO DE LA ENTREVISTA: Auscultar informacién pertinente que
facilite el andlisis de la situacion actual que contribuyaal disefio de un programade
mejoradel servicio y la calidad en la atencién en la Asociacion Playas Limpias de
Punta Carnero del canton Salinas, provincia de Santa Elena.

DATOS REFERENCIALES: Su edad comprende:
Determine su género: De31a40
Masculino Femenino De 41 a50

De 51 en adelante
CARGO: TITULO ACADEMICO:

1.- ¢Qué funciones realiza usted y que tiempo lleva en la Asociacién Playas
Limpias?

2.- ¢La Asociacion Playas Limpias cuenta con una planificacion o cronograma
de actividades?

3.- ¢Como sedistribuyen alos socios en € area detrabajo?

4.- ¢Se han realizado reuniones para conocer la situacion comercial de las
actividades que ofrecen los socios?

5.- ¢En la Asociacion Playas Limpias se han realizado alguna vez un
conversatorio o charla sobre €l servicioy atencion del cliente?

6.- ¢Considera que las personas de la Asociaciéon Playas Limpias requieren
mejorar el servicio?

7.- ¢Se ha consultado a los socios que tipo de orientaciones o capacitaciones
consideran que necesitan?
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8.- ¢Considera importante que |os socios se preparen para mejorar la calidad
en la atencién al cliente?

9.- ¢(Considera usted como directivo que la calidad en la atencion contribuya
al desarrollo personal y dela organizacion?

10.- ¢Aportaria con los recursos necesarios para desarrollar un programa de
mejora dela calidad del servicio al cliente en la Asociacion Playas Limpias?
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ANEXQOS 2: Encuesta.

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIASADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA DIRIGIDA A LOSSOCIOSDE ASO. PLAYAS
LIMPIAS

Estimado participante: la presente es una encuesta con fines de investigacion. Agradecemos con
anticipacion se sirva marcar sus respuestas con una “X”, en el recuadro respectivo. Lainformacion
gque nos proporcione es totalmente confidencial y anénima. Una vez més, gracias por su
colaboracion.

OBJETIVO DE LA ENCUESTA: Auscultar informacién pertinente que facilite el andlisis de la
situacion actual que sustente el disefio de un programa de mejora del servicio y la calidad en la
atencién de la Asociacion Playas Limpias de Punta Carnero del canton Salinas, provincia de Santa
Elena.

DATOSREFERENCIALES:

Edad: ......... Género: Masculino

Nivel de Instruccion:  Basica [ | Media [ ] Superior: ]

La vivienda que posee cuenta con servicios basicos, tales como:

Agua ol Luz [ | Alumbrado Piblico

Telecomuni caciones ] Recoleccién de Basura

INSTRUCCION

De acuerdo ala siguiente escala marque con una (X) la respuesta que considere adecuada:

1 2 3 4 5
DEFINITIVAMENTE PROBABLEMENTE INDECISO PROBABLEMENTE DEFINITIVAMENTE
NO NO Sl Sl

ASPECTOS
Servicios 1] 2 [3] 4]

Servicio al cliente

¢Considera usted que € servicio que prestan es oportuno?
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¢Conoce usted s aplican estrategias para la atencion del

2 | cliente?

3 ¢Considera usted que la satisfaccion del cliente es clave
parad éxito de la Asociacion?

Desarrollo personal

4 ¢Usted recibe capacitaciones por parte de los directivos de
la Asociacion?

5 ¢Usted planifica sus actividades paralatemporada baja
acorde a su perspectiva?
¢Dentro de su planificacion existe algun rubro parala

6 | actualizacion de conocimientos personal ?

Factores de calidad

¢Considera usted que la estructura fisica de la Asociacion

07 | aportaalacalidad del servicio que ofrece?
¢Considera usted que los integrantes de la Asociacion

08 | deben mejorar laactitud con la que prestan €l servicio?
¢Considera usted que la calidad en la atencion alos

09 | clientes es adecuada?

Tiposde calidad

10 ¢Considera usted que cumplen con la calidad que espera el
cliente de sus productos y servicios?

1 ¢Considera usted que satisfacen |as perspectivas de calidad
gue exigen agunos clientes?

12 ¢Existen clientes que le hayan felicitado por superar sus
expectativas?

Estrategias de calidad

¢Conoce usted s existe alguin convenio con alguna

13 | ingtitucion publica o privada para recibir capacitaciones en
diferentes ambitos?

14 | ¢Es efectivala capacidad de respuesta que como
integrante de la Asociacion ofrece a cliente?

15 ¢Considera usted que la Asociacion debe incorporar

nuevos productos y servicios?
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UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIASADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

iE

[
e ENCUESTA DIRIGIDA A LOSUSUARIOS (CLIENTES)

Estimado participante: la presente es una encuesta con fines de investigacion. Agradecemos con

anticipacion se sirva marcar sus respuestas con una “X”, en el recuadro respectivo. La informacion

gue nos proporcione es totalmente confidencial y an6nima. Una vez més, gracias por su
colaboracion.

OBJETIVO DE LA ENCUESTA: Adquirir informacion pertinente que permita la realizacion de
un andlisis completo que contribuya al disefio de un programade mejoradel servicioy lacalidad en
la atencion en la Asociacion Playas Limpias de Punta Carnero, canton Salinas, provincia de Santa
Elena

DATOSREFERENCIALES:

Edad: ......... Género: Masculino  ............. Femenino ..........

Nivel de Instruccion:  Basica [ | Media [ ] Superior: ]

Lavivienda que posee cuenta con servicios basicos, tales como:

[ ]

Agua Luz [ | Alumbrado Piblico

Telecomunicaciones ] Recoleccion de Basura

INSTRUCCION

De acuerdo ala siguiente escala marque con una (X) la respuesta que considere adecuada:

1 2 3 4 5
DEFINITIVAMENTE PROBABLEMENTE INDECISO PROBABLEMENTE DEFINITIVAMENTE
NO NO Sl Sl
ASPECTOS
Servicios 1] 2 [3]4a] s

Servicio al cliente

¢Considera usted que el servicio que presta la asociacion
Playas limpias es oportuno?

¢Considerausted que | as estrategias de la asociacion Playas
limpias aportan a cumplir una buena atencién a cliente?

¢Considera usted que satisfacer a cliente es clave para €
éxito de laasociacion Playas limpias?

121




Desarrollo personal

¢Considera usted, que se deben considerar |as capacidades

4 | individuales que tengan las personas para recibir €l
servicio?

5 ¢Las habilidades y destrezas son caracteristicas
fundamental es en |as personas que ofrecen & servicio?
¢Es necesario que laasociacion Playas limpias, se

6 | preocupe por e desempefio labord de sus
col aboradores/asociados?

Factores de calidad

¢Considera usted que la estructura fisica de la asociacion
07 | Playaslimpias aportaalacalidad del servicio recibido?

Como usuario, ¢Considera usted que |os empleados de la
08 | asociacion Playas limpias deben mejorar la actitud con la

gue prestan € servicio?

¢Es necesario que los empleados de la asociacion Playas
09 | limpias deben aplicar estrategias a ofrecer sus servicios al

cliente?

Tiposde calidad

10 ¢Usted (_:onsi deraque cumplen con laca |dad gue espera
como cliente d momento de pedir un servicio?

1 ¢Considera usted que satisfacen sus percepciones de
calidad como cliente?

12 ¢COmo (;Iiente ha felicitado a alguien por superar sus
expectativas?

Estrategias de calidad

13 ¢Considera usted que le debe recibir un servicio eficiente
en la primerainstancia que le atienden?

14 | Como cliente ¢Es oportunala capacidad de respuesta que
tienen los empleados de la asociacién Playas limpias?

15 ¢Son fiablesy seguros los servicios que usted recibe por

parte de la asociacion Playas limpias?
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ANEXOS 3: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo Problema Objetivos Idea a defender Variables Dimensiones Indicadores
General :
Analizar las estrategias de servicio de la Servicio al cliente ES”‘?‘“?Q""‘S de
L - : Servicios
Asociaciéon Playas Limpias mediante un
trabajo de campo que oriente € General
mejoramiento de lacalidad en la atencion Tipos de Servicio Personalizado
al cliente en la playa de Punta Carnero del
6 canton Salinas en la Provincia de Santa Capacidades
. ¢omo Elena. Desarrollo o
Senvicioe. Parg | Conibwen La gecucion de |y e | PErsONE ot foreit
. las estrategias Tareas Cientificas un programa de : )
Mejorar La| de  sarvicio . del Independiente puesto de trabajo
Calidad En La orar | . . L mejora Estrategias de
Atencion Al paramgoraria |« Djagnosticar la situacion actual dela | servicio Servidio
- cdidad en la Asociacion Playas Limpias de Punta | contribuira  a
Cliente De La| gencion  a . . . Elementos
Asociacion i de | Carnero  mediante  instrumentos | mejorar la Factores de tangibles
Plavas Limpiss cliente de la metodolégicos  adecuados  que | calidad en la calidad Actitud
& P18 | Asociacion ausculten la forma de atencion a los | atencion a -
De Punta | playas . . : Empatia
Carnero Limoi e turistas de la playa en Punta Carnero. | cliente o usuario
Cantén Salinas Impias % |dentificar estrategias de serviciosen | dela Asociacion Calidad esperada
o | sector Punta base a andisis de las éreas| Playas Limpias . Tipos de calidad dad €p
Provincia De | carnero del . . . Variable Cadlidad que
San ; funcionales que permitan la mejora | de Punta : ;
ta  Elena, | cantdn : > . Dependiente satisface
~ ) delacalidad en laatencion al cliente | Carnero del . ;
Afio 2018. Salinas? I L . , Calidad enla Cadlidad que
! de la Asociacién Playas Limpias de | canton Salinas. Iy
. . atencién al sorprende
Punta Carnero del canton Salinas. cliente
«» Elaborar un programa de mejora del Percenciones
servicio en base a los resultados Estrategias de c e
: : . apacidad de
obtenidos que impulse d calidad resoLesta
fortalecimiento de la calidad en la Feiz%ilidad
atencion a cliente de la Asociacion uridad'
Playas Limpias de Punta Carnero en zec?elidad y

el cantén Salinas.
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