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Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad analizar la calidad de
servicio y su influencia en la satisfaccion del cliente del Registro de la Propiedad
del canton La Libertad. Se revisaron diferentes trabajos de investigacion, que se
relacionan con el tema, se desarrollé a través una investigacion tipo descriptiva-
correlacional, permitiendo obtener informacion real de cada uno de los
acontecimientos, y mediante la aplicacion de los diferentes tipos y técnicas de
investigacion analizar la relacion que existe entre las dos variables de investigacion.
Con los resultados obtenidos se logré comprobar que existen falencias al brindar un
servicio, debido a la falta de coordinacion y asignacion de actividades que vayan de
acuerdo a las cualidades y destrezas que poseen los colaboradores, por ende, se
propone implementar un plan de mejora interno para el departamento del Registro
de la Propiedad, en el que pueda cumplir la funcién de desempafiar de manera
eficiente las diferentes actividades y de esta manera lograr la satisfaccion debida.

Palabras Claves: calidad, servicio, influencia, satisfaccion.
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Abstract

The present research work is to analyze the quality of service and its influence on
the customer satisfaction of the Property Registry of the canton La Libertad.
Different research papers were reviewed, which are related to the subject,
developed through a descriptive-correlational type investigation, allowing to obtain
real information on each of the events, and by applying the different types and
investigation techniques to analyze the relationship that exists between the two
research variables.

The results obtained, it was possible to verify that there are shortcomings when
providing a service, due to the lack of coordination and assignment of activities that
go according to the qualities and skills of employees, therefore, it is proposed to
implement an internal improvement plan for the Department of the Property
Registry, in which it can fulfill the function of efficiently performing the different
activities and thus achieving due satisfaction.
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INTRODUCCION

Al transcurso del tiempo, la mayoria de las organizaciones a nivel mundial que
brindan servicios para la comunidad en general, han ido evolucionando conforme a
las necesidades y sugerencias por parte de sus clientes. Toda entidad, sea esta
publica o privada, tiene como finalidad satisfacer las necesidades del cliente, sin
embargo, se han presentado anomalias y reclamos por parte de los mismos,

referentes en su mayoria al servicio que reciben por parte de las entidades publicas.

Entre tanto, los servicios que se realizan en los gobiernos autébnomos
descentralizados a nivel provincial, carecen de falta de conocimiento de las nuevas
exigencias y necesidades que presentan los clientes, debido a la poca
implementacién de nuevas herramientas y estrategias de calidad que son de gran
influencia en la satisfaccion de los clientes. De tal modo, que estas entidades
pubicas no son bien reconocidas por parte de la ciudadania, proporcionando poca
credibilidad y confianza en los servicios que estos brindan y por ende ocasionan

una incorrecta imagen para la institucion.

El canton La Libertad, cuenta con un érgano principal, que va directamente al
servicio de la comunidad, como es, el Gobierno Auténomo Descentralizado del
canton La Libertad, el mismo que posee varios departamentos que cumplen
diferentes funciones para la respectiva atencion al cliente. Dentro de si, se encuentra
el departamento del Registro de la Propiedad, que se dedica a la digitalizacion y

entrega de tramites, certificados, registros y escrituras de propiedad y vivienda.
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Por tal motivo surge, el tema de investigacion, la calidad de servicio y su influencia
en la satisfaccion del cliente del Registro de la Propiedad, Canton La Libertad,
provincia de Santa Elena, 2017, el cual se realizara a través de las percepciones que
tienen cada uno de los clientes que reciben un servicio por parte de dicho
departamento, con el propdsito de proponer un cambio que garantice un

rendimiento eficaz, en el cual los clientes obtengan una mayor satisfaccion.

El planteamiento del problema se enfoca en que, actualmente las entidades
publicas, como los gobiernos auténomos, tienen un contacto directo con la
comunidad en general, en que las necesidades y sugerencias de parte de los mismos,

desean que estas sean atendidas de manera inmediata, eficiente y eficaz.

El Departamento del Registro de la Propiedad y Mercantil, en su area de la
propiedad principalmente se dedica a las inscripciones, contrato de vivienda o
propiedad y digitalizacion de los mismos. Sin embargo, han existido falencias con
respecto a este servicio, debido a que la falta de organizacién e inadecuado
seguimiento de los tramites de cada cliente, han ocasionado incomodidades e
incluso pérdidas de documentos y ademas de la extension de tiempo al solicitar un

tramite.

Las funciones de los colaboradores son de manera aleatoria, es decir, cada
colaborador no cuenta con una funcion especifica en la que puedan brindar un

seguimiento estructurado de cada proceso o tramite que realiza el cliente.

La atencion que brindan los colaboradores, no va de acuerdo a su perfil profesional,

por lo que existe la falta de comunicacion entre el equipo de trabajo y las
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capacitaciones que se dan por parte de las autoridades que comandan el
GADMCLL. Ademas, el espacio del lugar de trabajo y la atencion que brindan los
colaboradores a los clientes no son de total agrado, por lo que afecta de una u otra
manera al momento de brindar un servicio de calidad y por ende que estos no se

sientan satisfechos.

De acuerdo a las consideraciones anteriores, es necesaria la formulacién del
problema: ;En qué manera la calidad de servicio influye en la satisfaccion del

cliente del Registro de la Propiedad, cantdn La Libertad, provincia de Santa Elena?

A continuacion, se menciona la sistematizacion del problema con el fin de dar

orden a los objetivos especificos:

¢En qué medida la insuficiente capacitacion a los colaboradores, influye en la
satisfaccion del cliente del Registro de la Propiedad?

e ;De qué manera la falta de comunicacion y liderazgo del jefe departamental
hacia sus colaboradores influye en la satisfaccion del cliente del Registro de la

Propiedad?

¢En qué medida el inadecuado uso de las politicas y estrategias por parte de los
colaboradores influye en la satisfaccion del cliente del Registro de la Propiedad?
e ;Enqué medida la inadecuada organizacion de actividades y responsabilidades
por parte de los colaboradores influye en la satisfaccion del cliente del Registro

de la Propiedad?
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Considerando el problema planteado y la sistematizacion, se define el siguiente

objetivo general del presente trabajo de investigacion:

Determinar en qué medida influye la calidad de servicio brindada por el Registro
de la Propiedad a traves de los instrumentos de investigacion para la correcta

satisfaccion del cliente.

Los siguientes objetivos especificos que se realizaran en el presente trabajo de

investigacion son:

e Diagnosticar la situacién actual en que se encuentra el Registro de la Propiedad,
canton La Libertad, con relacion a la satisfaccion de los clientes.

e Analizar los resultados obtenidos a través de las técnicas e instrumentos en el
Registro de la Propiedad.

e Identificar estrategias a utilizar para el mejoramiento de la satisfaccion de los
clientes del Registro de la Propiedad.

e Proponer estrategias de la calidad en la atencion del cliente, que vayan de

acuerdo a las funciones y actividades del Registro de la Propiedad.

La justificacion del presente trabajo de investigacion, se enfocara en la relacion
entre la calidad de servicio y su influencia en los clientes del Registro de la
Propiedad del Cantén La Libertad, sustentado en conceptos realizados por varios

autores especializados en el tema, en el cual seran de gran aporte para dicho estudio.

Segun Quifionez, M (2015) menciona que “ecl enfoque de la calidad esta

estrechamente relacionado con los valores y virtudes de las personas que conforman
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la organizacion”, por lo que son requisitos fundamentales que debe poseer toda
institucion, el mismo que se logrard mediante la aplicacion de nuevas estrategias de

calidad para brindar un mejor servicio.

Asi también, dando a cumplir el Art. 2 de los objetivos planteados en el COOTAD,
(2017) literal d), “Promover la prestacion del servicio publico registral municipal
de calidad, con eficiencia, eficacia y buen trato”, haciendo énfasis, al buen uso de
los equipos y herramientas utilizadas en dicha institucion, la implementacion de la
tecnologia, entrega de requisitos y documentos en el tiempo establecido, como
también la ética y el buen trato hacia los clientes, conlleva a que estos se sientan
satisfechos. Es necesario indicar que, para ello, exista una accesibilidad entre los
colaboradores y los clientes, ya que “es importante que cuando los clientes quieran
acceder a la direccion de la empresa, perciban que ese acceso es agil, comodo y

exento de dificultades” Seto, D (2004).

Una de las finalidades de este estudio, conlleva a la intervencion de cada uno de los
colaboradores y la comunicacion directa con su jefe departamental, en donde se
comprometan a contar con los conocimientos, habilidades y destrezas, en el cual se
puedan reflejar en las expectativas y declaraciones de los clientes del registro de la

propiedad.

Es necesario indicar que para la factibilidad de este trabajo se cuenta con la
disposicion de cada uno de los colaboradores que ejercen un servicio interno en el
dicho departamento, teniendo asi, una aportacion confidencial para el desarrollo del

presente trabajo de investigacion.
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Contemplando lo expuesto anteriormente, se establece la siguiente hipotesis: La
calidad de servicio influye en la satisfaccion del cliente del registro de la propiedad

y mercantil en el municipio del canton La Libertad, provincia de Santa Elena.

Las variables con el cual se llevaré a cabo el presente trabajo de investigacion son:

e Variable Independiente: Calidad de Servicio.

e Variable Dependiente: Satisfaccion del Cliente.

El mapeo del trabajo de investigacion esta estructurado de la siguiente manera:

En el Capitulo I, contiene la revision de la literatura, que encierra a las
conceptualizaciones de varios autores, libros, y trabajos de titulacion que son de

gran aporte para el respectivo analisis y sustentacion del tema de investigacion.

En el Capitulo I, se representa los materiales y métodos usados para el estudio, es
decir, se detalla el tipo de investigacion, métodos, el disefio del muestreo y los
instrumentos y técnicas de recoleccion de datos que se van a implementar durante

el desarrollo del trabajo de investigacion.

En el Capitulo 111, consiste en el analisis e interpretacion de los resultados
obtenidos a través de la entrevista realizada al jefe departamental y las respectivas
encuestas realizas a los colaboradores y a los clientes que frecuentan diariamente al
departamento del registro de la propiedad del cantén La Libertad. Ademas, de las
conclusiones y recomendaciones que seran de gran aporte para una mejor calidad

de servicio.
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1. Revision de la literatura.

En la revision de la literatura, se basa en la consulta de resultados y estudios
bibliograficos de distintos autores que van relacionados al tema de investigacion
planteado, ya que todo trabajo debe ser fundamentado, para la correcta obtencion y

aporte de informacion relevante que vayan de acuerdo al problema de investigacion.

Una de las tesis que aportan en el desarrollo de este trabajo de investigacion es:
“Diagnostico de la satisfaccion de los usuarios respecto a los servicios prestados en
el registro de la propiedad del gobierno autonomo descentralizado del canton

Durén”, del autor Menyur, P (2016) de la Universidad Estatal de Guayaquil.

El Problema General es: ;Como es la satisfaccion de los usuarios respecto a los
servicios que ofrece el Registro de la Propiedad de Gobierno Auténomo
descentralizado del Canton Duran? Cuyo objetivo general es: Proponer mejoras al
servicio que se brinda a los usuarios en el Registro de Propiedad del Gobierno

Autonomo descentralizado del Cantén Duran.

La metodologia aplicada fue cientifica, basado en la implementacion de una
encuesta semiestructurada aplicada en forma personal a cada usuario que presencia
a realizar un tramite en el Registro de la Propiedad del Gobierno Autonomo

Descentralizado del Cantdn Duran.
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Las herramientas de investigacion que se emplearon fueron las encuestas, que van
a medir la percepcion de los usuarios, se encuentran constituidas por cuatro partes
y estard compuesta, con preguntas, para medir acerca de la infraestructura, servicio,
atencion y comunicacion que reciben los usuarios del Registro de la Propiedad del

cantén Duran.

Conclusiones.

e Los usuarios indicaron que existe la necesidad de elaborar letreros de
comunicacion en el Registro de la Propiedad del Canton Duran
e Poco uso de las redes sociales.

e Infraestructura muy limitada para la obtencion a los usuarios.

El resultado de este trabajo de investigacion, se basa en la falta de herramientas de
calidad en la atencion de los usuarios, como, por ejemplo; informaciones en
letreros, publicidad e infraestructura inadecuada, lo cual existe una deficiente
atencion a los usuarios del Registro de la Propiedad del Gobierno Auténomo

Descentralizado del Cantén Duran.

Segln Candela, G (2018), en su trabajo de investigacion: “Evaluacion del nivel de
satisfaccion de los usuarios brindados a usuarios externos del gobierno autonomo
descentralizado del canton Bolivar” de 1a Escuela superior politécnica agropecuaria
de Manabi Manuel Félix Lopez, de la carrera Administracidn Pablica, previo a la
obtencion del Titulo de Ingeniero Comercial con mencion especial en

Administracion Publica. El problema general de este estudio es: ; Como determinar
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el nivel de satisfaccion de los servicios ofertados por el Gobierno Auténomo
Descentralizado del cantdn Bolivar a los usuarios externos?, cuyo objetivo general
es: Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios externos para la
jerarquizacion de la calidad de los servicios brindados por el Gobierno Autbnomo

Descentralizado del cantén Bolivar.

Para la metodologia de este trabajo de investigacion se aplicé los métodos:

El método deductivo que permitié determinar las causas especificas del problema,
tomando en cuenta el problema general para llegar a las causas que lo origina. Como
también el método inductivo que sirvié para la elaboracion de criterios propios y
generales relativo a la problematica partiendo de hechos especificos y ademas el
método analitico en el que se utilizo para sintetizar la informacion a través de un
analisis exhaustivo de la situacion actual del Gobierno Autbnomo Descentralizado

del canton Bolivar.

Las técnicas que se aplicaron para la recoleccion de datos fueron: la observacion,
la entrevista, la encuesta para poder evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios

externos con los servicios ofrecidos.

Conclusiones:

e Los servicios brindados del Gobierno Autdnomo Descentralizado del canton
Bolivar se consideran irregulares y ejecutados de manera incorrecta.
e La falta de control y orden de documentos son caracteristicas que interviene en

la satisfaccion del cliente.
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e Espacio reducido para una correcta atencion al cliente.

En este estudio de investigacion menciona que la falta de control, el orden de
documentos y una infraestructura inadecuada, dan un servicio irregular hacia los

usuarios, afectando en la satisfaccion de los mismos.

Segun Franklin, D (2017), en su trabajo de investigacion: “Influencia de la calidad
del servicio en la satisfaccion de los usuarios Iron Gym Huancayo” de la
Universidad Nacional del centro de Peru. Facultad de Ciencias de la
Administracion. Trabajo de titulacion previo a la obtencion al titulo de Licenciado
en Administracion. EI problema general de este estudio es: ;De qué manera la
calidad de servicio influye en la satisfaccion de los usuarios en el gimnasio Iron
Gym? cuyo objetivo general es: Determinar de qué manera la calidad de servicio

influye en la satisfaccion de los usuarios en el gimnasio Iron Gym.

La metodologia a emplear fue de tipo descriptivo-explicativo, que accedié analizar
y determinar las causas de los fenébmenos encontrados en dicho problema de
investigacion. Como metodo general, se utilizé el método de deduccién-induccion
para el planteamiento de las hipdtesis. Para la recoleccion de datos se utilizo el
instrumento SERVPERF, dando una calificacion acumulada y medicion de la
calidad general de un servicio, haciendo énfasis en las implicaciones teoricas sobre

las actitudes y satisfaccion. En la cual se llego a las siguientes conclusiones:

e La confiabilidad se considera como punto clave para que el usuario se sienta

satisfechos.
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e La sensibilidad y seguridad, son factores que también intervienen en la
satisfaccion de los usuarios.

e Los elementos tangibles influyen tambien de manera directa en la satisfaccion
de usuario, pues genera un mayor nivel de confianza, ya que son consideradas

herramientas para mayor agilizacion y seguridad en los clientes.

En este estudio se destaca que, mediante el uso del método SERVPERF, se obtuvo
resultados evidentes y concisos, en donde se distingue la satisfaccion de los
usuarios, en el que indica factores como; los elementos tangibles, la confiabilidad,
sensibilidad, seguridad como requisitos fundamentales para que los clientes se
sientan satisfechos y por ende la empresa pueda brindar un excelente servicio de

calidad.

1.2. Desarrollo de teorias y conceptos.

Para el desarrollo de teorias del presente trabajo de investigacion, se dan a
considerar las conceptualizaciones de varios autores, que van de acuerdo a las
variables: calidad de servicio y satisfaccion del cliente; dichas definiciones seran

de gran aporte para el analisis en cuanto al tema de investigacion.

1.2.1. Variable Independiente: Calidad de Servicio.

1.2.1.1. Calidad.

“La calidad se puede definir como la busqueda permanente de la perfeccion en el

servicio, producto y también en los seres humanos; para ello es necesario que se
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trabaje con participacion, responsabilidad, perfeccion y el espiritu de servicio”.

Quifionez, M (2014).

Por otra parte, la calidad corresponde al “planteamiento que el producto (servicio)
de la empresa debe relacionare de forma precisa con los propositos, objetivos y
razones de su existencia, para armonizar la eficiencia del manejo empresarial, con

el papel destacado que tiene el ser humano en su accién”. Murcia, H (2015).

Es necesario indicar que la calidad, cumple un rol importante en todo tipo de
servicio que brinde una organizacion y por ende el resultado de un trabajo en equipo

capacitado y con espiritu servicial.

1.2.1.2. Servicio.

Toda organizacion debe “pensar en qué tipo de servicio brinda diariamente, ya que,
el servicio requiere de una atencidn constante, en que se permita renovar los nuevos
programas del servicio al cliente, y a la vez haciendo de este servicio como una

estrategia dinamica”. Tschohl, J (2016).

Las exigencias y necesidades de los clientes, van cambiando constantemente, en el
caso de las entidades publicas son ain mas exigentes, pues precisan de control y
seguimiento diario de los trdmites que cumplan con los requisitos que se van
actualizando a cada afo, es por ello, la necesidad de que el servicio debe ser
visualizado como una estrategia dinamica, para estar al alcance de las necesidades

y respuestas inmediatas de los clientes.
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1.2.1.3. Servicio Publico.

El servicio puablico “es uno de los temas mas importantes del derecho
administrativo, y se ha convertido en la razon de ser del Estado social de derecho,
pues es la materializacion de éste en pro del bienestar de todos los ciudadanos”.
GOmez, T (2017). Se puede analizar al servicio publico como la herramienta
necesaria para la elaboracion de los valores y principios constitucionales de una

entidad publica para brindar un servicio de calidad.

1.2.1.4. Capacitacion.

“La capacitacion se inicia como un diagnostico que realiza la organizacién con la
finalidad de constatar el estado actual de los trabajadores asociados a
conocimientos, habilidades y competencias que poseen ante las exigencias y

demandas de la institucion”. Molina, M (2015).

En correspondencia a lo que menciona dicho autor, la importancia de que todo
trabajador deba ser evaluado y aprobado por la institucion, de acuerdo a las
ensefianzas, conocimientos, habilidades, que este posea, para el buen desempefio en
el area designada de trabajo, y, por ende, con el cumplimiento de las exigencias y

demandas de la organizacion, sea esta publica o privada.

1.2.1.5. Reclutamiento.

La eleccion del personal en una organizacion es un punto clave para alcanzar y
cumplir con cada uno de los objetivos, considerando que es un filtro de los

sinnumeros de candidatos que se postulan para asumir un cargo.
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Chiavenato (2015), considera que “es una actividad cuyo objeto inmediato es atraer

candidatos de entre quienes elegir a los futuros integrantes de la organizacion”.

1.2.1.6. Atencion al cliente.

En este punto, la atencion al cliente, “engloba al conjunto de actividades
interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga
el producto en el momento y lugar adecuado, se asegure un uso correcto de este y

satisfaga sus necesidades o expectativas”. Escudero, M (2015).

A continuacién, se pueden considerar cuatro caracteristicas esenciales para la

atencion al cliente:

Intangibilidad: el mismo que no puede darse a través de los impulsos o

estimaciones por parte del colaborador.

e Inseparabilidad: se puede considerar como el espacio ganado por parte del
consumidor al recibir un buen servicio.

e Heterogeneidad o variabilidad: las nuevas estrategias o el servicio adicional,
puede variar segun quien lo proporcione.

o Es perecedera: es decir, no se debe acumular los pedidos y necesidades de los

clientes.

De esta forma, se puede analizar, que estas cuatro caracteristicas, son como guia
para todo colaborador que brinde un servicio, con el proposito de satisfacer las

necesidades y cumplir con las expectativas del cliente, y asi garantizar su servicio.
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Entre tanto, los clientes puedan estar seguros con la organizacion, siempre y cuando

brinden un buen servicio y a la vez dando una buena imagen para la organizacion.

1.2.1.7. Elementos Tangibles.

Segun Martin, M (2014), menciona que “las necesidades humanas son ilimitadas,
mientras que los recursos existentes para satisfacerlas son escasos y susceptibles de

usos alternativos”.

Los elementos tangibles en toda entidad, se consideran como fuente de medicion
en la satisfaccion en los clientes, puesto que, las empresas optan por hacer usos de
equipos de trabajos modernos y que sean accesibles, tanto para los colaboradores
como a clientes. Entre ellos, engloba los diferentes materiales, como, por ejemplo;
sillas, infraestructura, maquinas, entre otros, independientemente si estas empresas
son publicas o privadas, los elementos tangibles, son de gran necesidad para el
cumplimiento de las actividades y funciones que realizan los colaboradores

diariamente.

1.2.1.8. Proceso.

Dia tras dia, en todo momento, el ser humano realiza actividades diarias que
consecuentemente tiene que llevar un proceso 0 pasos a seguir, que deben ser
hechos conforme a las prioridades de cada persona. Asi como menciona San
Miguel, P. (2010), “un proceso es una secuencia de tareas o actividades
interrelacionas que tiene como fin producir un determinado resultado (producto o
servicio) a partir de unos elementos de entrada y que se vale para ello de uso ciertos

recursos’’.
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1.2.1.9. Capacidad de respuesta.

La capacidad de respuesta se puede definir por “la aptitud, habilidad o capacidad
que tenga la persona para realizar una buena accion en caso de encontrarse con un
suceso que pueda afectar su integridad fisica o bienes materiales”. Minaya, J (2017).
Al referirse en capacidad de respuesta, hace referencia en la puntualidad y entrega
de documento, transacciones o trdmites que un cliente necesite, en un tiempo y

horario establecido propuesto por la empresa.

1.2.1.10. Empatia.

En la mayoria de las instituciones, principalmente en las publicas, son muy pocas
las personas que poseen esta caracteristica, como es la empatia, pues generalmente
es escasa la afectividad hacia las personas que no tienen ningin parentesco o
conocido con ellas, dando asi una discrepancia entre el servidor y el cliente y por
ende una mala impresion con dicha institucion pues se dice que la primera

impresion es la que se cuenta.

Segun Aldana, (2018) considera que “la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la

tangibilidad, el aseguramiento, y la empatia son las mas importantes”.

1.2.1.11. Evaluacién del desempefio.

En las mayorias de las organizaciones consideran muy importante el desarrollo y
desempefio de cada uno de sus colaboradores, ya que asi, pueden medir el potencial

y las cualidades que desarrolla al transcurso de sus actividades.
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Segun Chiavenato, (2015), menciona que “cada evaluacion es un proceso de medir
o estimular el valor, la excelencia, las cualidades de una persona que desempefia un
papel dentro de una organizacion.”. Por el cual se puede aplicar en este caso de
manera formal o informal, de preferencia que sean evaluaciones realizadas

constantemente.

1.2.2. Variable Dependiente: Satisfaccion del Cliente.

1.2.2.1. Satisfaccion.

La finalidad de la mayoria de las organizaciones, estan enfocadas en cumplir con
las necesidades y expectativas de los clientes, esto se resume en una sola palabra;
la satisfaccion, considerado también como el resultado de un proceso, en el cual
intervienen dos papeles importantes, como son; la satisfaccion laboral y la

satisfaccion del cliente.

1.2.2.2. Satisfaccion Laboral.

En este punto, es necesario mencionar que para obtener como resultado un servicio
de calidad, debe existir una eficiente satisfaccion laboral, ya que, el personal de
trabajo en una entidad debe estar satisfecho con su lugar o ambito laboral, en donde
encierra la infraestructura, valores y diferentes culturas que cada colaborador posee,
ademas el factor econdémico es un papel relevante para la medicion de un trabajador

satisfecho.
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1.2.2.3. Satisfaccion del cliente.

A cada dia las necesidades, gustos y preferencias de los clientes van cambiando,
conforme a las exigencias y expectativas que estos esperan por un producto o

servicio recibido.

Asi como menciona Garcia, J (2015), que “las necesidades y expectativas de los
clientes son tan cambiantes que es necesario por parte de la empresa conocer esas
nuevas necesidades, ver su evolucion y adaptar su oferta de forma conveniente para

mantener la satisfaccion del cliente”.

Es decir, el resultado de que un cliente esté satisfecho, depende de que sus
expectativas sean alcanzadas. Es necesario indicar que esta situacion, debe ser
enfocada aln mas en las entidades publicas, ya que estas se rigen bajo normativas
establecidas por el estado y por el cual deben ser acopladas con las necesidades de

los clientes.

1.2.2.4. Disposicion.

Si cada trabajador realizara por si mismo todas las actividades desarrolladas en la
empresa, la produccion se veria afectada, disminuiria notablemente, para ello, los
empleados estan especializados en diferentes tareas, que son coordinadas para que
cada uno de ellos cumpla con una actividad distinta y pueda llegar a la finalidad.

Casermeiro, M (2014).

La disposicion por parte de los colaboradores debe ser el motor principal para una

correcta atencion al cliente, debido a que sera como la puerta abierta para llegar a
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conocer y cumplir las necesidades y respuestas de los clientes y, por ende, a través

de la recoleccién de informacion, puedan actualizarse.

1.2.2.5. Seguridad.

Segun Arenal, (2016), considera que uno de los “requisitos del servicio es la
seguridad, elemento mas directamente relacionado con el trato directo del cliente”.
Todo cliente posee una caracteristica esencial que espera de un producto o servicio,
como es; la seguridad, al momento de realizar un trdmite, documentos o registros
de algun objeto, independiente de este, el cliente lo que le importa es que reciba un

producto servicio, seguro Yy sin finalidad de reclamos.

Cabe mencionar que, en las entidades publicas en su mayoria, llevan un control de
actividades y funciones que cumplen diariamente, sin embargo, los documentos por
parte de los clientes, son extraviados y sin cuidado alguno, por lo que existe la

necesidad de realizar un seguimiento a toda accion que el cliente realiza.

1.2.2.6. Credibilidad.

Segun Larrea, J (2015), menciona que “la credibilidad tiene que ver con que los
resultados de la investigacidn sean creibles. Garantizar la credibilidad es uno de los
factores més importantes para establecer confianza™. Por lo que, todo ser humano,
debe tener credibilidad en hacer y en hablar, pues ambas son funciones que estan a
la expectativa de todo consumidor o cliente, ya que se lo caracteriza por ser muy
agil en visualizar y sacar de manera inmediata conclusiones, a sean estas

constructivas o perjudiciales para la empresa.
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1.2.2.7. Comunicacién.

En la actualidad, existen varios medios de comunicacion en el cual agilizan la
interaccion de mensajes, ideas o argumentos entre las personas. En el &mbito de las
organizaciones también son de gran importancia, la innovacion en la comunicacion,
es una pieza fundamental para contactarse con el cliente, pues a través de este, el
cliente puede actualizarse con los nuevos cambios de la empresa, economizando
tiempo y dinero, y por ende con resultados positivos para la institucién. Sin
embargo, la comunicacion més efectiva y eficiente, es la comunicacién directa con

el cliente.

Asi como lo afirman Jesis & Montoya, (2018) “en las organizaciones la
comunicacion es integral, aun cuando existen medios de comunicacién con
diferentes propositos y son utilizados en &mbitos internos o externos y ésta fluya de
manera formal o informal, pues sus medios, &mbitos o tipos de comunicacion deben
ser vistos como complementos de algo global, asi mismo incorpora diversos
elementos que la hacen posible como son la estructura, organizacion jerarquica,
cultura de sus miembros y sus comportamientos.” Con respecto a personas externas,

es necesario que dicha informacion sea clara y especifica.

Segun Chiavenato, (2015), “la informacion que se transmite y no se recibe, no se
comunica. Comunicar significa hacer comdn a una 0 mas personas una informacion

determinada”
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1.3. Fundamentos Legales.

1.3.1. CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR

Capitulo Sexto

Derechos de libertad

Art. 66. — Se reconoce y garantizara a las personas. En su numeral vigésimo
quinto: EIl derecho a acceder a bienes y servicios publicos y privados de calidad,
con eficiencia, eficacia y buen trato, asi como a recibir informacion adecuada y

veraz sobre su contenido y caracteristicas.

Capitulo Séptimo

Seccion Segunda — Administracion Pablica

Art. 227. — La administracion publica constituye un servicio a la colectividad que
se rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia,

desconcentracion, coordinacion, participacion, planificacion y evaluacion.

Art. 234. — El Estado garantizara la formacion y capacitacién continua de las
servidoras y servidores publicos a través de las escuelas, institutos, academias y
programas de formacién o capacitacion del sector publico; y la coordinacion con

instituciones nacionales e internacionales que operen bajo acuerdos con el estado.
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Seccién Tercera — Comunicacién e informacion

Art. 18. en su numeral segundo. — Acceder libremente a la informacion generada
en entidades publicas o en las privadas que manejen fondos del Estado o realicen
funciones puablicas. No existird reserva de informacion excepto en los casos
expresamente establecidos en la ley. En caso de violacion a los derechos humanos,

ninguna entidad pablica negara la informacion

Régimen de competencias

Art. 265. — El sistema publico de registro de la propiedad serd administrativo de

manera concurrente entre el Ejecutivo y las municipalidades.

1.3.2. LEY DEL SISTEMA NACIONAL DE REGISTRO DE DATOS

PUBLICOS

Capitulo |

Art. 1.- El objeto de la ley es: garantizar la seguridad juridica, organizar, regular,
sistematizar e interconectar la informacion, asi como: la eficacia y eficiencia de su
manejo, su publicidad, transparencia, acceso e implementacion de nuevas

tecnologias.

Art. 4. — Responsabilidad de informacion. — Las instituciones del sector publico
y privado y las personas naturales que actualmente o en el futuro administren bases
0 registros de datos publicos, son responsables de la integridad, proteccion y control

de los registros y bases de datos a su cargo.
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CAPITULO I

MATERIALES Y METODOS

2.1. Tipo de investigacion

2.1.1. Enfoque de la investigacion

Para el presente trabajo se aplicé los diferentes tipos de investigacion que permitan
determinar los adecuados instrumentos para la recoleccién de datos, con la finalidad
de analizar la calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion del cliente; por

el cual se aplican los siguientes enfoques:

El enfoque cualitativo que permitié obtener una direccién general de la descripcion
de cada una de las cualidades y caracteristicas en la que se relacionan las dos
variables, como también el uso de la entrevista, que permite obtener una

informacion veraz y confidencial para la respectiva problemaética.

Asi como también se utiliz6 el enfoque cuantitativo que nos permitira delimitar la
poblacion y en base a la informacion numérica poder analizar y comprobar la
recoleccion de datos, dando a conocer a través de los porcentajes la correlacion de
las dos variables en datos numeéricos, para garantizar de esa manera la elaboracion

de las alternativas posibles.

Con la finalidad de obtener mayores resultados veridicos y especificos, en el cual
se pueda llegar a brindar una solucion a la problematica, considerando la aplicacion

de ambos enfoques como herramientas necesarias para dicha investigacion.
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2.1.2. Tipos de Investigacion.

2.1.2.1. Investigacion Bibliogréafica

La investigacion bibliogréafica es considerada como una fuente esencial para
recolectar la mayor informacion a través de las diferentes investigaciones que son
realizadas por autores, cientificos y especialistas que a través de sus conocimientos,
son de gran aporte para todo tipo de investigacion, y asi el investigador pueda elegir
y considerar los mejores conocimientos y poder comparar con un trabajo de
investigacion, con la finalidad de enriquecer su estudio de trabajo y llevar a la
respectiva discusion entre los conocimientos de varios expertos y obtener mayor

facilidad a los medios de solucion a un problema de investigacion.

2.1.2.2. Investigacion de Campo

La investigacion de campo es una herramienta muy importante ya que, a través de
esta, se podra obtener datos certeros, en donde existe la interaccion directa con los
implicados a la problemética a tratar en el lugar de los hechos, para ello se visito
las instalaciones del Gobierno Auténomo Descentralizado del cantén La Libertad,
en donde posee varios departamentos para el servicio a la comunidad, entre ellos

esté el Registro de la Propiedad, lugar donde se llevara a cabo dicha investigacion.

El trabajo de campo permite conocer las razones, opiniones, ideas claras y concisas,
que por motivo alguno no han sido aclaradas, y que a traves de esta investigacion
se daran las posibles alternativas, mediante el uso de la entrevista al Jefe

Departamental del Registro de la Propiedad, canton La Libertad, la encuesta
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dirigida a los colaboradores, como también a los clientes mas frecuentes a dicho

departamento.

Esta investigacion nos permite obtener una informacion veridica ante los hechos
que se dan al momento de atender las necesidades del cliente, y como estos son
atendidos, incluyendo el horario de atencion, lugar de recibimiento y espera, como
también la entrega de documentos o tramites que el cliente necesite. Para ello es
necesario indicar, que se consolida la encuesta a los ocho colaboradores que llevan
una comunicacién directa con los clientes para conocer a cerca la calidad de servicio

que se ofrece en el departamento del Registro de la Propiedad.

2.1.2.3. Investigacion Descriptiva.

Esta investigacion nos ayuda a facilitar la identificacion de cada una de las
caracteristicas, cualidades, circunstancias o procesos que sucede en el lugar de los
hechos, y asi obtener una informacion exacta entre la relacion de las dos variables
para poder llegar a la afirmacion de la hip6tesis planteada con una informacion
descifrable con el fin de aportar conocimiento acerca de la calidad de servicio que

ofrece el Registro de la Propiedad del canton La Libertad.

2.1.2.4. Investigacion Correlacional.

La investigacion correlacional tiene como proposito analizar la relacion entre las
causas Yy efectos de la problematica a estudiar, para poder entender y evaluar las
falencias que se presentan, dando las respectivas predicciones y cuantificacion de

las mismas.
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Este tipo de investigacion se empled por la relacion existentes entre las variables a
tratar como son; la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, determinando de
qué manera influye el grado de medicién de una variable con la otra, por el cual
existio la necesidad de aplicar métodos estadisticos, tomando como referencia la
poblacion estimada se procedio a utilizar el Chi cuadrado para poder verificar y
comprobar la hipdtesis planteada, certificando la veracidad y factibilidad de la

misma.

2.1.3. Alcance de la Investigacion.

En el presente trabajo de investigacion se emplea el alcance exploratorio, ya que
permite estar en contacto con las situaciones, contextos y fendbmenos que ocurren
en el departamento del Registro de la Propiedad, encontrando las falencias y
debilidades de la falta de preocupacion al ofrecer una calidad de servicio hacia los
clientes, y asi llegar a una conclusién a profundidad y que esta, a la vez sea
sistematizada. Asi también, va consigo el alcance descriptivo, por lo que existe la
necesidad de dar seguimiento y detallar los procesos o actividades que dicho
departamento emplea en la satisfaccion del cliente, dando a conocer las posibles

soluciones y sugerencias al mismo.

2.2. Meétodos de investigacion

2.2.1. Método Inductivo

Este método tiene como propdsito llegar a través de una perspectiva general a lo

particular de un problema, extraidas de las conclusiones encontradas al transcurso
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de desarrollo de la investigacion concluyendo a un razonamiento critico y concreto,
es decir, desglosando cada dato de informacion encontrado para confirmar si la
calidad de servicio que ofrece el Registro de la Propiedad del cantén La Libertad

influye en la satisfaccion de los clientes.

2.2.2. Método Deductivo

Para que este estudio sea de informacion concreta, se emplea el método deductivo,
que tiene como propdsito proveer las primeras informaciones sobre los hechos que
ocurre en dicho lugar, para partir de un ambito de lo particular a lo general,
obteniendo una perspectiva clara y detallada de los conceptos previamente
investigados como lo son; la calidad, satisfaccion, servicio, capacitacion, capacidad

de respuesta, disposicion, etc.

Como también, relacionar a cada uno de los indicadores con sus respectivas
dimensiones, llegando asi al razonamiento de la influencia que se origina en la
calidad de servicio en la satisfaccion del cliente, y como este puede mejor en el

servicio publico.

2.2.3. Método Analitico

A través de este método, permitié tener una segmentacion clara y concisa de cada
una de las variables, iniciando de lo mas simple a lo mas complejo, como por
ejemplo; la cantidad de colaboradores que dia tras dia ofrecen servicio en dicho
departamento, la capacitacién, el lugar adecuado en donde ellos laboran, la

comunicacion continua entre el jefe departamental hacia sus colaboradores, como
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también bajo a qué reglamento o ley se apoyan Y las estrategias o nuevos cambios
que se realizan para brindar un servicio de calidad a los clientes, detectando asi las

causas Yy efectos que inciden en dicha problematica.

Adicional se considerd emplear los métodos empiricos para el presente trabajo de

investigacion, como son; la entrevista y la encuesta.

La entrevista que se llevd a cabo exclusivamente para el Jefe Departamental
(Registrador de la Propiedad GAD Municipal del canton La Libertad), quién
proporciond informacion clave, con respecto a los métodos y procesos que se rigen,

como también las capacitaciones que ellos reciben como jefes de departamento.

La técnica de la encuesta fue empleada directamente a cada uno de los
colaboradores que ejercen la actividad de suplir y atender las necesidades de los
clientes, para obtener una informacion veridica de la atencion que brindan. Este
instrumento también fue realizado a los clientes frecuentes que reciben dicha

atencion y asi tener una percepcion mas clara de la satisfaccion de los mismos.

2.3. Diseflo de Muestreo.

Para la poblacién y muestra de la investigacion se encuentra dividida en dos fases,
la primera; esta dirigida a la forma en que los clientes reciben atencién, por lo que
es ejercida por los colaboradores y jefe departamental y los clientes que
continuamente reciben dicho servicio y por otra parte una poblacién y muestra que
permita obtener informacion que abarque la calidad de servicio que se ofrece a la

ciudadania de la provincia de Santa Elena.
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2.3.1. Poblacién.

Para la poblacion de esta investigacion, fue provista por el Registrador de la
Propiedad del GAD Municipal del cantén La Libertad, con una base de clientes del
afio 2017, por lo que se consideran como personas mas activas en sus tramites y que
acuden frecuentemente al departamento, como también se considera la cantidad de

colaboradores que laboran dia tras dia, tomando en cuenta también como poblacion.

Tabla 1: Poblacion

Elementos Cantidad
Jefe Departamental 1
Colaboradores 7
Clientes Frecuentes 2578
Total 2586

Fuente: Registro de la Propiedad GAD cantén La Libertad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

2.3.2. Muestra.

Para la muestra de esta investigacion, se considera apropiado aplicar una entrevista
al Jefe Departamental y la encuesta a los 7 colaboradores que laboran en el interior;
mientras que para los clientes es necesario extraer una muestra, tomando como
referencia los datos que fue proporcionado por el registrador como son 2.578, por
lo que se procedio la formula para poblacion finita, que detalla de la siguiente

manera.
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Férmula:

__ z*Np*rq)
e?(N-1) +z%(p*q)

n

Donde:

N= Poblacion total: 2.586

n= Tamafio de la muestra:

Z= Nivel de confianza: 95%

p= Probabilidad de éxito: 50%
g= Probabilidad de fracaso: 50%

e= Margen de error: 5%

_ (1.96)2 % 2.578(0.50 * 0.50) B
1= 0.052(2578 — 1) + 1.962(0.50 * 0.50)

| 3,8416 % 644,5
N = 6.4425 + 0,9604

24759112
N h020

n = 334

Mediante el calculo matematico se determina para la aplicacion del instrumento de
investigacion para proceder a la recoleccion de datos a traves de os clientes
frecuentes del Registro de la Propiedad del canton La Libertad es de 334, utilizando

el método de muestreo probabilistico aleatorio simple.
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2.4. Diseno de recoleccion de datos

Al ser identificada una vez la problematica que se presenta en el departamento del
Registro de la Propiedad se procedié a aplicar los debidos instrumentos de

investigacion para la recoleccién de datos, como son; la entrevista y la encuesta.

La entrevista que fue dirigida Unicamente al jefe de departamento como es al
Registrador de la propiedad quién asume el puesto a partir desde hace 3 afios, por
el cual proporcioné informacion relevante y necesaria sobre los procesos, manejo y
gestion administrativa, de los servicios que ofrecen a los ciudadanos y en especial

a cada uno de los clientes.

Esta entrevista esta realizada mediante preguntas abiertas, en el cual se pueda
obtener mayor informacién y profundizar en las ideas, conceptos, opiniones o
novedades que se encuentren relacionadas con las variables, dimensiones e
indicadores de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente, ya que fue de gran
importancia conocer la situacion en la que se encuentra dicho departamento. (Ver

anexo N° 4)

La encuesta fue dirigida a cada uno de los colaboradores del registro de la
propiedad, con la finalidad de que ellos mismos indiquen si estan cumpliendo con
eficiencia y orden de cada una de sus actividades diarias, ademas de conocer la
funcién y desempefio al instante de atender los requisitos de los clientes al momento

de realizar algun tramite de su propiedad, entre otros.

Este instrumento también fue dirigido a los clientes mas frecuentes, que son

aquellos que mantienen sus tramites o papeles a requerir en actividad, por lo que
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son ellos quienes demuestran el resultado del servicio y la satisfaccion del mismo.
Paraello la encuesta se realizd mediante el modelo de preguntas cerradas con escala

de Likert para su respectiva cuantificacion y analisis estadistico. (Ver anexo N° 6)

Otro instrumento que se aplicd para la recoleccion de datos, fue la ficha de
observacion, que esta realizada bajo una escala determinada, en donde se analiza el
comportamiento de las actividades que se realizan en interior y exterior del
departamento, permitiendo identificar las causas de la problematica en la que
interviene la autoridad principal en este caso el jefe departamental, como también
los colaboradores hasta el lugar y tiempo de espera en que los clientes son
atendidos. Este instrumento, ademas de la recoleccion de datos, tiene como
propdsito, registrar a fin de brindar recomendaciones para la mejora de un servicio

de calidad. (Ver anexo N° 7)

47



CAPITULO IlI

RESULTADOS Y DISCUSION

3.1. Andlisis de los resultados de la entrevista al jefe departamental.

Entrevista realizada al Abg. Saulo Jacho Buenafio — Registrador de la Propiedad

GAD Municipal del canton La Libertad.

1.- ¢(Con qué frecuencia el GADMCLL capacita a sus operarios para sus

respectivas funciones laborables en esta entidad?

Anadlisis:

El Registro de la Propiedad solicita una capacitaciéon minima cada mes, pero estas,
a causa del presupuesto, no se dan, por lo que, al afo, reciben 3 al afio, como
maximo, por lo que son muy pocas. Con respecto a las capacitaciones gratuitas, en
cuestion a la contraloria, casi no son solicitadas debido a que no va con el rango o
especialidad que ellos ejecutan. Es decir, reciben 1 capacitacion por cada cuatro

meses.

2.- ¢A qué norma o reglamento interno de proceso, se rige la entidad con

respecto al servicio entre los colaboradores a los clientes?
Analisis:
Este departamento se regula bajo la Ordenanza del Registro de la Propiedad y

Mercantil del canton La Libertad, en donde se encuentra; como se elige al
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registrador, las funciones del personal, precios de los actos que se inscriben dentro
del registro. El registrador manifestd, que es un requisito esencial tener
conocimiento de este reglamento, puesto que debe estar bien orientado hacia las
funciones y actividades a realizar, tanto como el jefe de departamento como

también cada uno de sus colaboradores.

3.- ¢ Cuan importante cree usted la necesidad de brindar una excelente calidad

de servicio a los clientes?

Anélisis:

Dado los resultados, se determind que la calidad de servicio debe ser algo
primordial en toda entidad, principalmente en las entidades publicas debido a que
es un requisito necesario de primera instancia, pues es la imagen de lo que estéa a
disposicion del servicio, el mismo que refleja la administracion del cual esta

conformada el Departamento del Registro de la Propiedad.

4.- ;Como usted verifica si sus funcionarios estan rindiendo de manera
correcta en sus labores dadas?
Andlisis:

De acuerdo al analisis, se determind que para identificar si los funcionarios estan
rindiendo de manera eficiente, es a través de los despachos diarios de las
inscripciones registrales y las certificaciones de dominio que son solicitados por los

clientes.
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5.- ¢Las instalaciones de la entidad son confortables y cuentan con los

estandares necesarios para la mejor atencion al cliente?

Andlisis:

Segun la entrevista se establecid que las instalaciones no son confortables, ni
tampoco cumple con los estandares necesarios para brindar una correcta atencion
al cliente, por lo que se necesita un mayor espacio fisico, tanto a las autoridades,

colaboradores como también el sitio de espera en que los clientes son atendidos.

6.- ¢De qué manera Ud. identifica la satisfaccion de los clientes al uso de los
servicios ofrecidos por el registro de la propiedad?
Andlisis:

De acuerdo al analisis, se aprecié que el departamento no cuenta con un mecanismo
para la identificacion de la satisfaccion del cliente, actualmente solo cuenta con el
buzo6n de sugerencias, en el cual permite identificar de vez en cuando las falencias

que se presentan.

7.- ¢ El departamento del registro de la propiedad cuenta con Mision, Vision y

valores?

Analisis:

De acuerdo a la entrevista realizada, se determiné que el Departamento del Registro
de la Propiedad si cuenta con la mision, vision y valores, del cual considera datos

relevantes y necesarios para el departamento.
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8.- ¢ Todo el personal de trabajo de dicho departamento, conoce la misién,

vision y valores?

Andlisis:

Se determino que el personal si conoce la mision, vision y valores, debido a que se
encuentra registrados en la Ordenanza del Estatuto Orgénico de proceso, que es un
reglamento dirigido a todos los departamentos. Sin embargo, pese a que poseen las

respectivas directrices, éstas no son ejecutadas en su totalidad.

9.- ¢Qué estrategia/as considera esencial/es para que el cliente se sienta
satisfecho de la atencion que recibe?
Anélisis:

Segln la entrevista realizada, se determind que una de las estrategias que se
implemento en los ultimos instantes, debido a que es el nuevo sistema registral
actualizado tecnolégicamente, que permite agilizar el proceso de atencion al

usuario.

10.- ¢ Existe un departamento especializado para atender los reclamos y quejas

que presentan los clientes?

Analisis:

De acuerdo al anélisis, en este aspecto, si se presenta algun reclamo o quejas, son
comunicadas a traves del departamento de Talento Humano, y una vez comunicado,

tratar de dar solucion a dichos problemas, pero el tiempo en resolverlas es largo,
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por lo que no existen personas especificas en atender cada una de las sugerencias y

reclamos que se presentan dia tras dia.

11.- ¢Qué estrategia se utiliza para agilizar los reclamos y quejas de una

manera apropiada?

Anélisis:

Segun la entrevista realizada en dicho departamento, solo se guia por el buzén de
sugerencias, que permite leer los reclamos de los clientes. Ademas, que el
departamento no cuenta con estrategias innovadoras para atender los reclamos y
quejas presentadas, por lo que impide desarrollar las distintas estrategias para

brindar una atencion de calidad.
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3.2. Analisis de los resultados de las encuestas efectuadas a los colaboradores

del Registro de la Propiedad del canton La Libertad.

e Género.
Tabla 2: Género
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Hombre 2 28,6% 28,6%
Valido Mujer 5 71,4% 100,0%
Total 7 100,0%

Fuente: Colaboradores del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

Grafico 1: Género

Porcentaje

T
Homlbre

Fuente: Colaboradores del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

Segun el grafico N 1 demuestra el género de cada uno de los colaboradores que
laboran en el registro de la propiedad, en el mismo se puede observar que la mayoria
estd conformada por mujeres, mientras que hay una minoria la integran los

hombres, datos que permitiran conocer sobre el servicio que se brinda a los clientes.
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e Edad de los colaboradores.

Tabla 3: Edad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
35-40 2 28,6% 28,6%
Valido 41-46 3 42,9% 71,4%
47-52 2 28,6% 100,0%
Total 7 100,0%

Fuente: Colaboradores del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

Gréfico 2: Edad

Porcentaje

33-40 41-45 47-32

Fuente: Colaboradores del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

En el grafico N 2, muestra la edad entre 41 - 46 afios, de quienes laboran en el
Registro de la Propiedad, y actualmente han permanecido brindando servicios en

dicho departamento.
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1. ¢Los talleres y capacitaciones recibidos, han sido de ayuda para Ud.?

Tabla 4: Talleres y Capacitaciones

Frecuencia = Porcentaje

Totalmente de acuerdo 1 14,3%
De acuerdo 1 14,3%
Valido En desacuerdo 3 42.9%
Totalmente en desacuerdo 2 28,6%
Total 7 100,0%

Fuente: Colaboradores del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

Gréfico 3: Talleres y Capacitaciones

Porcentaje
acumulado
14,3%
28,6%
71,4%
100,0%
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Porcentaje
(7]

kJ

Fuente: Colaboradores del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

T T T
Totalmente de De acuerdo En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Segun los datos obtenidos a través de la poblacidn encuestada, se observa que en su

mayoria se encuentra centrada entre las escalas de totalmente en desacuerdo y en

desacuerdo, debido a que las capacitaciones y talleres que reciben son muy escasas

y se encuentran mal direccionadas a las fortalezas y debilidades de la mayoria de

los colaboradores.
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2. ¢Haexistido buena comunicacion entre su jefe departamental y equipo de
trabajo?

Tabla 5: Comunicacién

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente de acuerdo 1 14,3% 14,3%
De acuerdo 3 42,9% 57,1%
Valido  Ep desacuerdo 2 28,6% 85,7%
Totalmente en desacuerdo 1 14,3% 100,0%
Total 7 100,0%

Fuente: Colaboradores del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

Grafico 4: Comunicacion
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Fuente: Colaboradores del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

Aungue existe un grupo mayoritario de colaboradores estar de acuerdo con un nivel
adecuado de comunicacion con su jefe inmediato, es importante tomar en cuenta
que hay un grupo importante (3 de 7 empleados) que considera que no existe una
buena comunicacion con el jefe departamental, debido a que en la mayoria de las
veces éste se encuentra ausente, y aunque se organizan reuniones para socializar

ciertos temas puntuales, éstas son insuficientes para afianzar el debido contacto.
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3. ¢Considera Ud. que se ha desenvuelto de acuerdo a los requisitos y deberes
establecidos en su contrato de trabajo?

Tabla 6: Perfil del Colaborador

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente de acuerdo 1 14,3% 14,3%
Valido  pe acyerdo 5 71,4% 85,7%
En desacuerdo 1 14,3% 100,0%
Total 7 100,0%

Fuente: Colaboradores del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

Grafico 5: Perfil del Colaborador
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Fuente: Colaboradores del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

Segun los datos obtenidos, la mayoria de los colaboradores supieron manifestar
estar de acuerdo, en el desenvolvimiento, con respecto a los requisitos y deberes
establecidos en el contrato de trabajo, mientras que un colaborador indicé estar en
desacuerdo, por lo que se evidencia que entre los colaboradores existen personas
gue aun no se encuentran totalmente cumpliendo con los requisitos y deberes que

deberia poseer para brindar una atencion de calidad.

57



4. ¢Da a exponer sus ideas y opiniones acerca de como mejorar el servicio en
las reuniones con sus superiores y equipo de trabajo?

Tabla 7: Comunicacion entre el equipo de trabajo
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje

acumulado
De acuerdo 2 28,6% 28,6%
Valido  En desacuerdo 4 57,1% 85,7%
Totalmente en desacuerdo 1 14,3% 100,0%
Total 7 100,0%

Fuente: Colaboradores del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

Gréfico 6:Comunicacion entre el equipo de trabajo
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Fuente: Colaboradores del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

En cuanto a la comunicacion, expresion de las ideas y opiniones por parte de los
colaboradores, en su mayoria indicaron estar en desacuerdo, por lo que no existe
expresion de las opiniones de cdmo mejorar el servicio, ya sea por la insuficiente
consideracién, debido a que la mayoria de las veces no son escuchadas sus
sugerencias, asi como también, las pocas reuniones que segun el jefe realiza para

analizar las fortalezas y debilidades del mismo.
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5. ¢Muestra empatia al brindar el servicio hacia sus clientes?

Tabla 8: Empatia
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje

acumulado
Totalmente de acuerdo 1 14,3% 14,3%
Valido De acuerdo 2 28,6% 42,9%
Indiferente 4 57,1% 100,0%
Total 7 100,0%

Fuente: Colaboradores del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

Gréfico 7: Empatia
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Fuente: Colaboradores del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

Con respecto a esta interrogante, el 57% de los colaboradores indicaron estar
indiferente, por lo que no tenian conocimiento acerca de este factor importante en
toda entidad, y por ende es una de las falencias que influye en la satisfaccion de los
clientes, pues es necesario que exista empatia al momento de brindar un servicio,

mucho mas si es una entidad publica.
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6. ¢Se muestra interesado en resolver los inconvenientes que el cliente
presenta al pedir un documento o tramite?

Tabla 9: Capacidad de Respuesta
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje

acumulado
Totalmente de acuerdo 1 14,3% 14,3%
De acuerdo 2 28,6% 42,9%
Valido Indiferente 3 42,9% 85,7%
En desacuerdo 1 14,3% 100,0%
Total 7 100,0%

Fuente: Colaboradores del Registro de la Propiedad.
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay.

Gréfico 8: Capacidad de Respuesta
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Fuente: Colaboradores del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

Por lo que se visualiza en la grafica, la mayor parte de los colaboradores indicaron
estar indiferente, por lo que es alarmante ya que no existe el respectivo seguimiento
0 interés en resolver los problemas que cominmente presentan los clientes, con

respecto a los tramites y documentos que el cliente solicita.
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7. ¢El'lugar de trabajo es confortable para brindar un servicio de calidad?

Tabla 10: Lugar de Trabajo

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje

acumulado
Indiferente 1 14,3% 14,3%
Valido  En desacuerdo 4 57,1% 71,4%
Totalmente en desacuerdo 2 28,6% 100,0%
Total 4 100,0%
Fuente: Colaboradores del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay
Graéfico 9:Lugar de Trabajo
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Fuente: Colaboradores del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

De acuerdo al grafico, se puede observar, la mayoria de los colaboradores indicaron
que lugar de trabajo no es confortable para brindar un servicio de calidad,
principalmente porque el lugar es muy reducido en tamafio, muebles y acopios
antiguos, situacion que justifica el por qué los colaboradores no puedan

desenvolverse de manera satisfactoria.
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8. ¢Cuenta con las herramientas y equipos necesarios para brindar un
servicio de calidad?

Tabla 11: Herramientas de Calidad
Frecuencia  Porcentaje ~ Porcentaje

acumulado
En desacuerdo 6 85,7% 85,7%
Vélido = Totalmente en desacuerdo 1 14,3% 100,0%

Total 7 100,0%

Fuente: Colaboradores del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

Grafico 10: Herramientas de Calidad
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Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

Los colaboradores mencionaron que no cuentan con las herramientas y equipos
necesarios para brindar un servicio de calidad, lo que impide agilizar los tramites y
documentos que son requeridos por parte de sus clientes, causando anomalias,

molestias, retrasos e incluso pérdida de los mismos.
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9. ¢Existe comprensién y respeto hacia las diferentes costumbres y culturas
gue su equipo de trabajo posee?

Tabla 12: Costumbres y Culturas
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje

acumulado
Totalmente de acuerdo 5 71,4% 71,4%
Vaélido De acuerdo 2 28,6% 100,0%

Total 7 100,0%
Fuente: Colaboradores del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

Gréfico 11: Costumbres y Culturas
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Fuente: Colaboradores del Registro de la Propiedad

Con respecto a la interrogante, los colaboradores manifestaron estar totalmente de
acuerdo, sobre la comprension y respeto hacia sus diferentes costumbres y culturas
lo cual se convierte un elemento fundamental para aportar a un buen servicio dentro

del equipo de trabajo.
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10. ¢Existe el cuidado y preocupacién por su bienestar y salud por parte de
sus superiores?

Tabla 13: Salud Ocupacional
Frecuencia  Porcentaje = Porcentaje

acumulado
Indiferente 2 28,6% 28,6%
Vélido  En desacuerdo 4 57,1% 85,7%
Totalmente en desacuerdo 1 14,3% 100,0%
Total 7 100,0%

Fuente: Colaboradores del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

Grafico 12: Salud Ocupacional
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Fuente: Colaboradores del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

Segun los datos obtenidos, la mayoria de los encuestados, indicaron que no existe
el debido cuidado y preocupacion por el bienestar y salud de los colaboradores, y
definitivamente influye en el rendimiento de los mismos, lo cual da como resultado
la falta de eficiencia y eficacia en el servicio que influye en la satisfaccién de los

clientes.
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3.3. Analisis de los resultados de las encuestas realizadas a los clientes del
Registro de la Propiedad del canton La Libertad

1. ¢Las instalaciones fisicas (sala de espera, infraestructura, pasillos) son de

su agrado?
Tabla 14: Instalaciones Fisicas
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente de acuerdo 22 6,6% 6,6%
De acuerdo 28 8,4% 15,0%
Valido Indiferente 37 11,1% 26,0%
En desacuerdo 177 53,0% 79,0%
Totalmente en desacuerdo 70 21,0% 100,0%
Total 334 100,0%

Fuente: Clientes del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

Grafico 13: Instalaciones Fisicas
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Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

o

De acuerdo a la base de resultado y representacion gréafica, se identifica que la
mayoria de los encuestados estan en desacuerdo ya que es evidente que las
instalaciones fisicas del registro de la propiedad no son las méas adecuadas, puesto
que el espacio es muy reducido y son pocos los asientos que poseen para la espera

de documentos.
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2. ¢Existe medios de informacion que sean visibles y comprensibles para la
realizacion de sus tramites?

Tabla 15: Medios de Informacién
Frecuencia  Porcentaje = Porcentaje

acumulado
Totalmente de acuerdo 20 6,0% 6,0%
De acuerdo 29 8,7% 14,7%
Valido Indiferente 38 11,4% 26,0%
En desacuerdo 179 53,6% 79,6%
Totalmente en desacuerdo 68 20,4% 100,0%

Total 334 100,0%
Fuente: Clientes del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

Grafico 14: Medios de Informacién
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Fuente: Clientes del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

La informacidn estadistica, ilustra que en su mayoria los clientes encuestados estan
en desacuerdo, debido a que no existen medios de comunicacion visibles para los
debidos procesos al momento de registrar un documento o tramite, como un triptico,
folletos o videos para visualizar los pasos a seguir, presentando inconformidades y

pérdida de tiempo para el cliente.
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3. ¢Laatencion que recibe por parte de los colaboradores es profesional?

Tabla 16: Atencion por parte de los Colaboradores

Frecuencia  Porcentaje

Totalmente de acuerdo 24 7,2%
De acuerdo 43 12,9%
Vélido Indiferente 40 12,0%
En desacuerdo 146 43,7%
Totalmente en desacuerdo 81 24,3%
Total 334 100,0%

Fuente: Clientes del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

Porcentaje
acumulado
7,2%
20,1%
32,0%
75,7%
100,0%

Grafico 15: Atencidn por parte de los Colaboradores
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Fuente: Clientes del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

De acuerdo a la representacion grafica, en su mayor parte de los clientes
encuestados, manifestaron estar en desacuerdo, debido a que existe colaboradores
que la atencion que brindan no es de manera profesional, ademas de visualizar que
en su totalidad los colaboradores aln no han ejercido una profesion que vaya de

acuerdo al perfil laboral, causando inconvenientes al momento de retirar un tramite

0 documento.
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4. ¢Cree Ud. que la atencion que recibe por parte de los colaboradores del

Registro de la Propiedad es eficiente y eficaz?

Tabla 17: Atencion eficiente y eficaz

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente de acuerdo 21 6,3% 6,3%
De acuerdo 35 10,5% 16,8%
Valido Indiferente 47 14,1% 30,8%
En desacuerdo 153 45,8% 76,6%
Totalmente en desacuerdo 78 23,4% 100,0%
Total 334 100,0%
Fuente: Clientes del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay
Gréfico 16: Atencion eficiente y eficaz
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Fuente: Clientes del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

Del total de los clientes que conforman la muestra en su mayoria indicaron que la

atencion recibida es deficiente, esto podria ser debido a problemas como;

acumulacién de documentos y desorganizacién de los mismos, lo que impide

brindar un servicio de calidad.
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5. ¢Se siente satisfecho con los horarios de atencion del Registro de la

Propiedad?
Tabla 18: Horarios de Atencién
Frecuencia  Porcentaje = Porcentaje
acumulado
Totalmente de acuerdo 72 21,6% 21,6%
De acuerdo 165 49,4% 71,0%
Valido Indiferente 47 14,1% 85,0%
En desacuerdo 29 8,7% 93,7%
Totalmente en desacuerdo 21 6,3% 100,0%
Total 334 100,0%

Fuente: Clientes del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

Gréfico 17: Horarios de atencion
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Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

En base a los resultados del grafico N 17, ilustra que el 49,4% de los clientes
encuestados estan de acuerdo con el horario de atencion establecido, ya que existen
dos horarios laborables, de 8:30 am hasta 13:00 pm y de 14:00 pm a 17:30 pm,

horarios que los clientes manifestaron ser factibles para realizar sus tramites.
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6. ¢Eltiempo de espera, al solicitar un tramite han sido aceptables para Ud.?

Tabla 19: Capacidad de Respuesta

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje

acumulado
Totalmente de acuerdo 21 6,3% 6,3%
De acuerdo 23 6,9% 13,2%
Vélido  |ndiferente 35 10,5% 23,7%
En desacuerdo 172 51,5% 75,1%
Totalmente en desacuerdo 83 24,9% 100,0%

Total 334 100,0%

Fuente: Clientes del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

Grafico 18: Capacidad de Respuesta
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Fuente: Clientes del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

El 51,50% de los clientes encuestados indicaron estar en desacuerdo, por lo que, al
realizar un tramite, registro o documento, este suele demorar mucho mas del tiempo
establecido, la mayoria de las ocasiones la espera es de un mes, por lo que los
clientes consideran que es un tiempo muy extenso, causando insatisfaccion en los

mismos.
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7. ¢La comunicacion con los colaboradores del Registro de la Propiedad ha
sido apropiada?

Tabla 20: Comunicacion Apropiada
Frecuencia  Porcentaje = Porcentaje

acumulado
Totalmente de acuerdo 19 5,7% 5,7%
De acuerdo 86 25,7% 31,4%
Vélido  Indiferente 58 17,4% 48,8%
En desacuerdo 137 41,0% 89,8%
Totalmente en desacuerdo 34 10,2% 100,0%

Total 334 100,0%
Fuente: Clientes del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

Grafico 19: Comunicacion Apropiada
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Fuente: Clientes del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

La comunicacion entre el colaborador y el cliente es muy alarmante, ya que el
41,02% de los clientes encuestados mencionaron estar en desacuerdo, debido a que
no utilizan un lenguaje claro y especifico ocasionando constantemente discusiones
entre los mismos, mientras que una pequefia parte indicé estar en de acuerdo por lo

gue son clientes mas allegados a los colaboradores.
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8. ¢Haexistido la dedicacion y preocupacion por parte de los colaboradores
del Registro de la Propiedad al darle solucién a sus requerimientos?

Tabla 21: Atencion a Requerimientos
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje

acumulado
Totalmente de acuerdo 24 7,2% 7,2%
De acuerdo 43 12,9% 20,1%
Valido  Indiferente 57 17,1% 37,1%
En desacuerdo 163 48,8% 85,9%
Totalmente en desacuerdo 47 14,1% 100,0%

Total 334 100,0%
Fuente: Clientes del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

Gréfico 20: Atencion a Requerimientos
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Fuente: Clientes del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

Con respecto a esta interrogante, la mayoria de sus clientes indicaron estar en
desacuerdo, debido a que en varias ocasiones se han presentado inconvenientes y
dificultades al retirar un documento e incluso pérdida de los mismos y no ha existido
la preocupacion por ser encontrados y registrados debidamente, causando una mala
imagen tanto como al departamento y a los colaboradores que laboran en dicho

departamento.
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9. ¢Ha recibido informacién negativa con respecto al servicio que ofrece el
Registro de la Propiedad?

Tabla 22: Informaciones negativas a cerca del servicio
Frecuencia  Porcentaje = Porcentaje

acumulado
Totalmente de acuerdo 24 7,2% 7,2%
De acuerdo 92 27,5% 34,7%
Vélido  Indiferente 84 25,1% 59,9%
En desacuerdo 103 30,8% 90,7%
Totalmente en desacuerdo 31 9,3% 100,0%

Total 334 100,0%

Fuente: Clientes del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

Gréfico 21: Informaciones negativas a cerca del servicio
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Fuente: Clientes del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

Con respecto a la interrogante el 34,7% de los clientes encuestados indicaron estar
de acuerdo en que han recibido informaciones negativas a cerca del servicio que
ofrece el registro de la propiedad, haciendo referencia al deficiente servicio e
inconformidades que reciben, mientras que una pequefia parte se encuentra estar
indiferentes, dando como resultado que aln existen falencia por el cual no se da un

servicio de calidad.

73



10. ¢Al momento que Ud. presenta un problema o dificultad al realizar un
tramite o documento, existio la ayuda por parte de los colaboradores del
Registro de la Propiedad?

Tabla 23: Resolucién de problemas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
Totalmente de acuerdo 13 3,9% 3,9%
De acuerdo 21 6,3% 10,2%
Vilido Indiferente 35 10,5% 20,7%
En desacuerdo 178 53,3% 74,0%
Totalmente en desacuerdo 87 26,0% 100,0%

Total 334 100,0%

Fuente: Clientes del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

Gréfico 22: Resolucion de problemas
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Fuente: Clientes del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

Segun la gréfica, en su mayoria de los clientes encuestados, indicaron en que no
existe la debida preocupacion en dar solucion a las dificultades que presentan en la
mayoria de las veces, debido a la falta de dialogo en dar las indicaciones debidas
para realizar un tramite o documento correctamente, por lo que optan en consultar

a personas externas, ocasionado confusiones en los mismos.
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11. ¢Estd Ud. satisfecho con la atencidén recibida en el Registro de la

Propiedad?
Tabla 24: Satisfaccion del cliente
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente de acuerdo 12 3,6% 3,6%
De acuerdo 28 8,4% 12,0%
Vélido Indiferente 46 13,8% 25,7%
En desacuerdo 167 50,0% 75, 7%
Totalmente en desacuerdo 81 24.3% 100,0%
Total 334 100,0%
Fuente: Clientes del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay
Grafico 23: Satisfaccion del cliente
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Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

Segun los datos del grafico N°23, la mayoria de los clientes encuestados indicaron
estar en desacuerdo, debido a las falencias que se han presentado al momento de
solicitar un documento, como también el tiempo de espera, entre otros factores que
los clientes indican no estar satisfechos con la atencion, mientras que una minoria

indican estar indiferente.
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12. Durante el servicio adquirido, ¢Ha existido un control y seguimiento a los
tramites y documentos que Ud. ha solicitado?

Tabla 25: Control y seguimiento de documentos
Frecuencia ~ Porcentaje = Porcentaje

acumulado
Totalmente de acuerdo 29 8,7% 8,7%
De acuerdo 42 12,6% 21,3%
Vélido Indiferente 35 10,5% 31,7%
En desacuerdo 134 40,1% 71,9%
Totalmente en desacuerdo 94 28,1% 100,0%
Total 334 100,0%
Fuente: Clientes del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay
Grafico 24: Control y seguimiento de documentos
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Fuente: Clientes del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

En base a los resultados del grafico N°24 se ilustra que la mayor parte se encuentra
centrada estar en desacuerdo, ya que este ha sido uno de los factores que influyen
en la satisfaccion del cliente, como también la pérdida de tiempo, debido a que la
falta de un control y seguimiento de documentos causa estragos para seguir con los

procesos y subprocesos que se deben seguir realizando.
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13. ¢Hatenido inconvenientes, como pérdidas y confusion de documentos por
parte del Registro de la Propiedad?

Tabla 26: Seguridad y confianza de documentos

Frecuencia  Porcentaje = Porcentaje

acumulado
Totalmente de acuerdo 86 25,7% 25,7%
De acuerdo 151 45,2% 71,0%
Valido Indiferente 35 10,5% 81,4%
En desacuerdo 40 12,0% 93,4%
Totalmente en desacuerdo 22 6,6% 100,0%

Total 334 100,0%
Fuente: Clientes del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

Grafico 25: Seguridad y confianza de documentos
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Fuente: Clientes del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

De acuerdo a la base de resultados y grafico N°25 en su mayoria indica estar en de
acuerdo, por lo que la pérdida de documentos ha hecho sentir a los clientes
inseguros causando falta de confianza hacia los colaboradores, mostrando también
la falta de cuidado hacia documentos que son importantes para los clientes, pues

representan el patrimonio familiar y comercial de los mismos.
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14. ¢Los tramites y documentos son de facil accesibilidad para solicitarlos?

Tabla 27: Accesibilidad a los procesos

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje

acumulado
Totalmente de acuerdo 20 6,0% 6,0%
De acuerdo 28 8,4% 14,4%
Valido  Indiferente 54 16,2% 30,5%
En desacuerdo 173 51,8% 82,3%
Totalmente en desacuerdo 59 17,7% 100,0%

Total 334 100,0%

Fuente: Clientes del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

Gréfico 26: Accesibilidad a los procesos
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Fuente: Clientes del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

Segun los datos del grafico N°26 se ilustra que la mayor parte de la muestra
encuestada, estan en desacuerdo, por lo que la mayoria de los clientes tienen
desconocimientos de los procesos y subprocesos que se deben seguir para realizar
un tramite, haciendo énfasis que estos deben ser realizados correctamente, caso

contrario pueden entregarse los bienes inmuebles a otro cliente por confusion.
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15.  Sus sugerencias, reclamos o quejas acerca del servicio recibido, ¢han
sido atendidos por parte de los colaboradores del Registro de la
Propiedad?

Tabla 28: Oportunidad de sugerencias

Frecuencia  Porcentaje =~ Porcentaje

acumulado
Totalmente de acuerdo 28 8,4% 8,4%
De acuerdo 62 18,6% 26,9%
Valido Indiferente 51 15,3% 42,2%
En desacuerdo 158 47,3% 89,5%
Totalmente en desacuerdo 35 10,5% 100,0%

Total 334 100,0%
Fuente: Clientes del Registro de la Propiedad
Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

Graéfico 27: Oportunidad de sugerencias
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Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay

De acuerdo a los datos del grafico N°27, en su mayoria de la muestra encuestada
indica estar en desacuerdo, debido a que no poseen un buzdn de sugerencias que
sea propio del departamento, como también una persona apta para revisar, analizar
y dar respuestas a lo que los clientes escriben con respecto a la atencion que reciben,
mientras que existe una pequefia parte que indica estar de acuerdo, por lo que existe

afinidad a ciertos clientes, por lo que son conocidos por ellos.
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3.4. Limitaciones.

Durante el desarrollo de la investigacion se evidencid la dificultad en que los
clientes puedan realizar las encuestas, puesto que necesitaban trasladarse a otro

lugar debido a los procesos que conllevan para realizar un trdmite.

Asi como también las existieron contratiempos en las encuestas realizadas a los

clientes por la falta de tiempo y disposicién de los mismos.

3.5. Resultados.

Luego de la aplicacion de los instrumentos de investigacion, se ha comprobado que
dentro del Registro de la Propiedad existen algunas deficiencias que comprometen
a la calidad de servicio otorgado a sus actuales y posibles clientes, entre ellas; se
hace referencia a las instalaciones fisicas que son muy reducidas, en donde el 53,0%
indicaron que no son de su agrado, haciendo énfasis en que el 57,1% de los
colaboradores indicaron también que el lugar de trabajo no es el adecuado para una

debida atencion.

Ademas, el 71,8% de los colaboradores indicaron que las capacitaciones recibidas
no son de gran aporte para desarrollar un servicio de calidad, por lo que estas son
muy escasas, como también estdn mal direccionadas con las fortalezas y debilidades

que ellos poseen.

Otro punto relevante que se pudo resaltar es que el 51,7% de los colaboradores no

dan a expresar sus sugerencias y opiniones acerca de los problemas y posibles
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soluciones que podrian dar en el servicio, debido a que mencionan que no son

atendidas por el jefe departamental como también del equipo de trabajo.

De la misma manera, se pudo evidenciar que la mayoria de los colaboradores
indicaron estar indiferente, debido a que no tienen conocimiento acerca de lo que

se trata la empatia, ya que es un factor importante para todo servicio.

Las herramientas y equipos de trabajo no son los necesarios para brindar un servicio
de calidad, ya que el 85,7% de los colaboradores indicaron que, debido a este
problema, existe la acumulacién de entregas de registros, trdmites, documentos,
entre otros, dando como resultado que el 75,9% de los clientes se sientan

insatisfechos, por la entrega de los mismos.

Del mismo modo, el 69,5% de los clientes, indicaron que, para solicitar algun tipo
de trdmite, no son de facil accesibilidad, debido a que no existe una persona
encargada o medio de informacién para dar continuidad a los procesos y
subprocesos que se deben aplicar para que dichos documentos estén realizados
correctamente, por el mismo motivo que el 68,2% indicaron que no existia un

seguimiento y control de los movimientos que realizan los clientes.

Por lo consiguiente, el 45,2% indicaron que han tenido inconvenientes, pérdidas y
confusiones de documentos o trdmites solicitados, mostrando inseguridad y la falta

de confianza en el servicio que ofrecen los colaboradores.

También es evidente que el 47,3% de las sugerencias, reclamos y quejas, no son

atendidas en su totalidad, por lo que no existe un personal asignado para dar
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solucién a los mismos, causando un circulo vicioso en los mismos problemas e

insatisfaciendo a los clientes.

3.5.1. Comprobacion de la Hipotesis.

A través de la aplicacion de las técnicas de investigacion con la respectiva
metodologia se requieren realizar la comprobacion de la correlacién entre la

variable dependiente e independiente.

3.5.2. Descripcion de la Hipotesis.

La hipdtesis que se plante en el presente trabajo de investigacion es “La calidad
de servicio influye en la satisfaccion del cliente del registro de la propiedad, cantén
La Libertad, Provincia de Santa Elena”. Por el cual se pretende comprobar la

correlacion entre la variable satisfaccion del cliente y calidad de servicio.

Hipdtesis Nula (HO)

La calidad de servicio no influye en la satisfaccion del cliente del registro de la

propiedad del cantén La Libertad, provincia de Santa Elena.

Hipotesis Alternativa (HI)

La calidad de servicio si influye en la satisfaccion del cliente del registro de la

propiedad del canton La Libertad, provincia de Santa Elena.

Una vez obtenida dicha informacién a través de las encuestas realizadas, se

analizaron cada una de las interrogantes en el que permitieron conocer si la calidad
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de servicio influye en la satisfaccion del cliente del registro de a propiedad del
cantén La Libertad, para lo cual fue necesario comprobar la hipétesis por medio del
programa SPSS con las pruebas de Chi-Cuadrado, donde se muestra si las variables

de dicho estudio se relacionan entre si.

Por lo que, se obtiene los siguientes resultados:

Tabla 29: Resumen del Procesamiento de los Casos

Fuente: Programa SPSS

Resumen de procesamiento de casos
Casos
Valido Perdido Total

N | Porcentaje] N | Porcentaje ] N | Porcentaje

¢Cree Ud. que la
atencion que recibe
por parte de los
colaboradores del
registro de la
propiedad es| 334 | 100,0% 0 0,0% 334 | 100,0%
eficiente y eficaz?
* ¢ Esta Ud.
satisfecho con la
atencion  recibida
en el Registro de la
Propiedad?
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Tabla 30: Recuento, Tabla de contingencia

Tabla de contingencia ¢ Cree Ud. que la atencidn gue recibe por parte de los colaboradores del Registro de la Propiedad es eficiente y
eficaz? *¢ Esta Ud. satisfecho con la atencion recibida en el Registro de la Propiedad?

¢Esta Ud. satisfecho con la atencidn recibida en el Registro de la

Propiedad?
Totalmente De Indiferent En Totalmente en
de acuerdo | acuerdo e desacuerdo desacuerdo Total
¢Cree Ud. que la | Totalmente de |Recuento 12 9 0 0 0 21
atencion que recibe | acuerdo Recuento esperado 8 1,8 2,9 10,5 5,1 21,0
por parte de los
colaboradores del De acuerdo Recuento 0 19 16 0 0 35
Registro de la Recuento esperado 1,3 2,9 4,8 17,5 8,5 35,0
Propiedad es Indiferente Recuento 0 0 30 17 0 47
eficiente y eficaz?
Recuento esperado 1,7 3,9 6,5 23,5 11,4 47,0
En desacuerdo | Recuento 0 0 0 150 3 153
Recuento esperado 55 12,8 211 76,5 37,1 153,0
Totalmente en | Recuento 0 0 0 0 78 78
HESACLEMHD Recuento esperado 28 6,5 10,7 39,0 18,9 78,0
Total Recuento 12 28 46 167 81 334
Recuento esperado 12,0 28,0 46,0 167,0 81,0 334,0
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Tabla 31: Pruebas de chi-cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintética
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 846,3362 16 ,000
Razon de verosimilitud 694,066 16 ,000
Asociacion lineal por lineal 303,606 1 ,000
N de casos validos 334

a. 9 casillas (36,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es ,75.
Fuente: Programa SPSS

Interpretacion

Con la prueba del Chi-cuadrado de Pearson, en su método asintético, tiene segun la
investigacion 334 casos validos que fueron los datos ingresados sobre los clientes,
donde el 36% de las casillas tiene un recuento menor que 5y se presenta en la casilla

un recuento minimo esperado a ,000 lo que significa que cumple los requisitos.

En el presente estudio existe una relacion estadistica significativa entre las variables
independiente y dependiente, segun los resultados del Chi cuadrado con 16 grados
de libertad de 846, 336 y un valor de significancia asintotica 0, 00 , porcentaje
inferior a la probabilidad de 0,05, por lo que el valor critico observado es de 0,000
< 0,005, en donde rechazamos la hipdtesis nula y aceptamos la hipdtesis alternativa,
la cual es “La calidad si influye en la satisfaccion del cliente del registro de la

propiedad, cantdn La Libertad, provincia de Santa Elena.
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3.6. Propuesta para la aplicacion de un modelo de mejoras en la calidad del

servicio en el Registro de la Propiedad del cantén La Libertad.

3.6.1. Objetivo de la Propuesta.

Proveer al registro de la propiedad del canton La Libertad, un plan para mejorar el

servicio al cliente, con la finalidad de aumentar la satisfaccion de los clientes.

3.6.2. Justificacion.

La presente propuesta se basa en los resultados obtenidos a través de los
instrumentos de investigacion, en el cual se concluye que los servicios que ofrece
el Registro de la Propiedad del canton La Libertad no son en su totalidad de calidad,
por lo que los clientes perciben la inseguridad al momento de seguir los procesos y
subprocesos que intervienen para la elaboracion e inscripcion de un tramite o

documento por parte de los colaboradores que brindan dicho servicio.

En el Registro de la Propiedad se encuentran registrados los diversos tramites,
documentos, registros, transacciones como también la titularidad de los bienes
inmuebles, por lo que representa en patrimonio familiar y productivo de los clientes,
en el que se hace énfasis, la existencia de la total seguridad, confianza, eficiencia y
eficacia, en dicho servicio, debido a que consta con informacion delicada que deben
estar bajo personas aptas y totalmente capacitadas, en el cual puedan laborar con

precision y exactitud en las necesidades y dificultades que se presentan dia tras dia.
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3.6.3. Estructura de la propuesta.

En base al analisis obtenido en el trabajo de investigacion, se plantea el modelo
SERVQUAL como instrumento de mejora, el cual permite identificar las
expectativas y percepciones de los clientes a cerca de la calidad del servicio que
reciben en una organizacion. Ademas, hace énfasis en las cinco principales
dimensiones como son: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y los
elementos tangibles, con la finalidad de ser un instrumento de mejora para el

servicio que ofrece el departamento del Registro de la Propiedad.

Grafico 28: Modelo SERVQUAL de calidad de servicio
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Contenido de la propuesta

Para obtener un servicio de calidad, es necesario enfocarse en los procesos y
subprocesos que se deben seguir adecuadamente. En este caso para dar solucién a

dicha problematica, se centrara en las siguientes deficiencias a considerar:

e Deficiencia 1: Discrepancia entre las expectativas de los clientes y las
percepciones de los directivos.

A través de los resultados obtenidos se pudo percibir que una de las falencias es la
deficiencia del dialogo entre los reclamos, sugerencias y necesidades que dia tras
dia se presentan, y estas no son dadas a conocer a los directivos, por lo que se
plantea la siguiente estrategia:
v Recuento de actividades:
En este aspecto el jefe departamental junto con sus colaboradores, daran a conocer
las anomalias, sugerencias y las expectativas alcanzadas tanto como el servicio y la
satisfaccion del cliente. Ademas de sugerir nuevas tacticas para implementar en el
servicio.
Tiempo:
Cada cinco dias (Cada viernes)
Horario:
Al finalizar labores
Duracion:
1 hora
Beneficiarios:

Jefe departamental y colaboradores
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e Deficiencia 2: Discrepancia entre las percepciones de los directivos y

normas de calidad.

El jefe departamental como eje principal, es el indicado en detallar debidamente a
sus colaboradores cuales son las expectativas a alcanzar y como estas se pueden
resolver, existiendo la total seguridad y basandose en normas de calidad que sean
de acuerdo a las funciones que estos desempefien. Por lo que se plantea la siguiente

estrategia:

v" Asignacion de actividades
En toda organizacion existe la necesidad de asignar las actividades y funciones a
cada uno de los colaboradores, para que asi exista organizacion y control, como de
los procesos y subprocesos internos de dicho departamento y externos haciendo
referencia a los clientes. En el cual se asignaran a cada funcionario su respectiva
funcion como:
Colaborador 1.- Recolectar y distribuir todo tramite que se ingrese a los demas
colaboradores del proceso registral.
Colaborador 2.- Controlar los amanuenses para que no exista acumulacion de
tramites.
Colaborador 3.- Agilizacion y revision rapida de los tramites y escrituras.
Colaborador 4.- Seguimiento y control de adecuado para que todo tramite sea
entregado en el tiempo exacto.
Colaborador 5.- Comunicacion directa para la autorizacion y firma del jefe

departamental en un tiempo determinado.
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Colaborador 6.- Revision y correccion de algun tramite que haya sido mal
ejecutado, en caso que se presente, comunicar de inmediatamente al colaborador 5.
Colaborador 7.- Entrega de documentos de acuerdo al orden y tiempo establecido.
Tiempo:
Inicio de labores (cada lunes)
Horario:
Al inicio de la jornada
Duracién:
1 hora.
Beneficiarios:
Jefe departamental y colaboradores.
e Deficiencia 3: Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del

servicio y la prestacion del servicio.

La asignacion de tareas y el cumplimiento de cada una de ellas, se basa a las
especificaciones de los estandares de calidad y las normas que deben ser cumplidas
de manera eficiente y eficaz, pero estas no se dan a cumplir debido a la escasez de
capacitaciones y la falta de recursos o procesos disefiados de manera inadecuada.

Por el cual se plantea la siguiente estrategia:

v’ Capacitacién de normas y estandares de calidad de acuerdo a sus funciones.
Es un pilar fundamental para los colaboradores que conforman dicho departamento,
pues estas capacitaciones seran como guia especifica para llegar al cumplimiento

de cada una de ellas, obteniendo como resultado un servicio de calidad, como
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también se realizara las respectivas evaluaciones en el cual se visualizara el
desarrollo y desempefio de los mismos.
Tiempo:
Cada 3 meses
Horario:
10h00 a 12h00 - 14h00 a 17h00
Duracién:
2 veces (5 horas por dia)
Beneficiarios:
Jefe departamental y colaboradores

e Deficiencia 4: Discrepancia entre la prestacion de servicio y la

comunicacion externa.

La comunicacion es una herramienta atil que influye de manera directa con las
expectativas de los clientes, por ello, es necesario que este medio esté activo todo
momento, dando a conocer las novedades, sugerencias, cambios o avisos de los
procesos y subprocesos que se presentan en el registro de la propiedad para que asi
los clientes puedan obtener mayor facilidad al resolver un tramite o registro, como
también permite que la organizacion se encuentre estructurada de una mejor
manera. Por lo cual se plantea la siguiente estrategia:
v' Capacitacion sobre los canales de atencién a los clientes
En esta capacitacion se dara a conocer los diferentes tipos de medios en el cual
podran llegar a las expectativas de los clientes, conociendo sus necesidades,

reclamos y sugerencias que estos indiquen. Este medio tiene como finalidad
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aumentar la satisfaccion de los clientes, como también el desempefio laboral de cada
uno de los colaboradores.

En esta capacitacion tendra items tales como:

= Atencion por llamada telefonica

= Atencion presencial

= Codigos de ética de los funcionarios

= Atencion Virtual

v' Taller sobre normas de protocolo y etiqueta social empresarial

Este taller consiste en hacer énfasis en requisitos esenciales para mejor la atencion
que brindan los colaboradores del registro de la propiedad, obteniendo como
resultado una mejor imagen que refleja confianza y seguridad hacia los clientes.

= Presentacion de la imagen personal

= Expresiones gestuales

= Normas en atencién al cliente

= Modales, control y manejo de estrés

Tiempo:

Cada 4 meses

Horario:

14h00 a 17h00

Duracion:

2 veces (3 horas por dia)

Beneficiarios:

Jefe departamental y colaboradores
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e Deficiencia 5: Discrepancia entre los colaboradores hacia los clientes con
respecto a los procesos y pasos a seguir al realizar tramites

Es necesario que el cliente puede entender y comprender los pasos a seguir para
realizar un trdmite sin equivocaciones, con un lenguaje comprensible, como
también; dichos clientes tengan informacién veraz y transparente de cualquier
anomalia que se presente. Para ello se plantea la siguiente estrategia.
v Talleres a cerca de los tributos de calidad
En este taller se capacitara los siguientes puntos.
= Lenguaje comprensible y sencillez en los documentos o formularios

=  Brindar informacion clara y correcta

Brindar informacién completa y sin errores

= Dar a conocer las razones de denegacion de una solicitud
Tiempo:

Cada 6 meses

Horario:

14h00 a 17h00

Duracion:

2 veces (3 horas por dia)

Beneficiarios:

Jefe departamental y colaboradores
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Tabla 32: Plan de Mejora

Plan de mejora

Deficiencias Acciones Indicadores Responsables Tiempo Duracién Recursos
Discrepancia entre las | Talleres Alcance de las expectativas | Jefe departamental Inicio de labores 1 hora Materiales didacticos
expectativas de los Focus group de los clientes. Colaboradores (cada lunes) y tecnolégicos
clientes y las Recuento de Disminucion de reclamos y Asesor
percepciones de los actividades quejas por parte de los
directivos. clientes
Discrepancia entre las | Talleres Agilizacién de entrega de Jefe departamental Al inicio de la 1 hora Materiales didacticos
percepciones de los Asignacion de documentos y tramites. Colaboradores jornada y tecnoldgicos

directivos y normas de
calidad.

actividades segln su
profesion

Asesor

Discrepancia entre las
especificaciones de la
calidad del servicio 'y
la prestacion del
servicio.

Capacitacion de
normas y estandares de
calidad de acuerdo a
sus funciones

Evaluacion de desempefio y
desarrollo de los
colaboradores.

Organizacion y
cumplimiento de actividades

Jefe departamental Cada 3 meses

Colaboradores

2 veces (5 horas
por dia)

Materiales didacticos
y tecnoldgicos
Asesor

Discrepancia entre la
prestacion de servicio
y la comunicacion
externa.

Capacitacion sobre los
canales de atencion a
los clientes

Taller sobre normas de
protocolo y etiqueta
social empresarial

Clientes satisfechos
Ausencia de errores
Aprobaciones correctas de
solicitud

Jefe departamental Cada 4 meses

Colaboradores

2 veces (3 horas
por dia)

Materiales didacticos
y tecnologicos
Asesor

Discrepancia entre los
colaboradores hacia los
clientes con respecto a
los procesos y pasos a
seguir al realizar
tramites

Talleres a cerca de los
tributos de calidad
Capacitacion sobre los
procesos al realizar
tramites.

Mejorar los niveles de
desempefio laboral y
satisfaccion de cliente.

Jefe departamental Cada 6 meses

Colaboradores

2 veces (3 horas
por dia)

Materiales didacticos
y tecnoldgicos
Asesor

Elaborado por: Karen Pincay Gonzabay
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CONCLUSIONES

De acuerdo al estudio realizado en la presente investigacion, establecen las

siguientes conclusiones:

o En el departamento del registro de la propiedad existe falencias internas que
van de acuerdo a la descoordinacion y asignacion de las actividades y funciones
diarias que son asignadas por el jefe departamental, esto se debe a que las
capacitaciones que reciben son muy pocas y ademas que no van de acuerdo a su
rama profesional, impidiendo obtener nuevos conocimientos y estrategias de
atencion al cliente.

. A través del estudio realizado se determind que la atencién que brindan los
colaboradores del Registro de la Propiedad no es de calidad, puesto que existe
algunos requisitos esenciales que no son aplicados debidamente, como por
ejemplo mostrar empatia al momento de dar solucién a un problema que el cliente
presente, todo esto, se debe también al desconocimiento de las normas de calidad
que deben poseer en toda entidad.

e Los medios o canales de comunicacion son muy escasos, la falta de
comunicacion verbal, virtual, o via telefénica, no son utilizadas de manera
correcta para conocer las sugerencias y necesidades de los clientes, por lo que
ocasiona desconocimiento de los nuevos cambios, procesos y subprocesos que
deben seguir al realizar o solicitar un registro o tramite de los mismos.

o La infraestructura y la implementacion de nuevas herramientas tecnolégicas

y digitales hacen que ocasione un retraso en el proceso registral, por lo que
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ocasiona acumulacion, pérdida y descoordinacion de entrega de documentos,
tramites o registros que los clientes solicitan, presenciando momentos de
inconformidad y conflictos entre el colaborador con el cliente.

J El plan de mejora en atencion al cliente permitird brindar un mayor servicio
de calidad y aumentar la satisfaccion del mismo, mediante estrategia y programas

que ayuden al desarrollo laboral y desempefio de dicho departamento.

RECOMENDACIONES

De acuerdo a las conclusiones planteadas en la presente investigacion, se

recomiendan al registro de la propiedad lo siguiente:

e Serecomienda diagnosticar de manera continua el desarrollo profesional de
cada uno de los colaboradores del Registro de la Propiedad, esto se puede
realizar mediante evaluaciones, diagnosticos o encuestas, en el cual se pueda
notar las falencias y dificultades que estos presentan.

e Para una correcta atencion al cliente, es necesario que se implementen
capacitaciones y talleres que abarque la formacion en temas de protocolo para
recibir un cliente, desde el inicio y al culminar una jornada laboral, como, por
ejemplo: los saludos, expresiones gestuales y corporales, tipos de clientes,
motivacidn, autoestima, costumbres y cultura para conocer a fondo los gustos y
preferencia de cada uno de los clientes, generando confianza y credibilidad al
requerir del servicio sin interrupcion alguna.

e Existe lanecesidad en implementar capacitaciones que abarque a los nuevos

métodos, sistemas o medios de comunicacion para adquirir informacion del
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cliente, como también la implementacion de un sistema digital en el cual
contenga toda la informacion de los procesos y subprocesos que cada cliente
realiza, ya que no es suficiente tenerlo en papeles, ya que puede existir perdidas
y por ende retrasar el proceso registral que llevan los clientes.

e Mediante las reuniones laborales, existe la necesidad de que los
colaboradores expresen sus inconformidades a cerca de los problemas que
enfrentan a causa del espacio reducido y las pocas herramientas de trabajo que
poseen, para que asi el jefe departamental, como eje principal y fuente directa de
comunicacion pueda solicitar y exponer a la autoridad principal resolviendo las
inconformidades tanto de los colaboradores como el cliente.

e Aplicar un plan de mejora que conlleve al desarrollo y crecimiento
profesional de quienes tienen un contacto directo con el cliente, aportando en la

mejora continua en la calidad de servicio.
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ANEXOS



Anexo 1: Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
Formulacidn del Problema General:
;En qué manera la calidad de servicio | Determinar en qué medida influye la * Variable
¢ Independiente: ; i
influye en la satisfaccién del cliente del | calidad de servicio brindada por el P Elementos Tangibles | Evaluacion a colaboradores.
Registro de la Propiedad, cantén La | Registro de la Propiedad Mercantila|La  calidad  de Capacitacion ) i
_ Libertad, ;provincia de Santa Elena? través de los instrumentos de |servicio influye en| | . olidad  de Capacidad de Respuesta | Metodos y estrategias de
La calidad de investigacion para la correcta la|la satisfaccion del Empatia _
servicio y su satisfaccion del cliente. cliente del registro | corvicio calidad.
influencia en de la propiedad,

: : Ty provincia de Santa . . »
Registro de la Sistematizacion def problema « Diagnosticar la situacién actual en | Elena. Herramientas de informacion
Propiedad, ) _ o que se encuentra el Registro de la
cantén La| e (En qué medida la insuficiente Propiedad, cantén La Liberad,

Libertad, capacitacion a los colaboradores influye con relacion a la satisfaccion de

Provincia de en la satisfaccion del cliente del Registro los clientes. Reclamos

Santa Elena de la Propiedad? e Analizar en base a las técnicas ® \Variable o
Satisfaccion Fidelizacion

¢ ;De qué manera la falta de comunicacion
y liderazgo del Jefe Departamental hacia
sus colaboradores influye en la
satisfaccion del cliente del Registro de la
Propiedad?

o ;En qué medida el inadecuado uso de las
politicas y estrategias por parte de los
colaboradores influye en la satisfaccion
del cliente del Registro de la Propiedad?

e ;En qué medida la inadecuada
organizacion  de  actividades vy
responsabilidades por parte de los

colaboradores influye en la satisfaccion
del cliente del Registro de la Propiedad?

utilizadas los resultados obtenidos
a través de las técnicas e
instrumentos en el Registro de la
Propiedad.

o Establecer las estrategias a utilizar
para el mejoramiento de la
satisfaccion de los clientes del
Registro de la Propiedad.

e Desarrollar estrategias de la
calidad en la atencion del cliente,
que vayan de acuerdo a las
funciones y actividades del
Registro de la Propiedad.

La calidad de
servicio no influye
en la satisfaccion del
cliente del registro
de la propiedad,
cantén La Libertad,
provincia de Santa
Elena.

Dependiente:

Satisfaccion del
cliente

Seguridad
Comunicacién
Oportunidad

Cumplimiento de plazos de
entrega
Registro y control de

documentos
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Anexo 2: Operacionalizacion de la variable independiente

INSTRUMENTOS DE

HIPOTESIS VARIABLES DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES ITEM RECO'E;iEg'SON DE
Infraestructura | ¢ Las instalaciones de la entidad
: Esun Elementos . son confortables y cuenta con
La calidad de : Medios de . y o .
componente Tangibles los estandares necesarios para la Entrevista
servicio _ informacion | mejor atencion al cliente?
. esencial en toda
influye en la L
_ , organizacion, que E— _ S
satisfaccion Eficiencia ¢Como Ud. verifica si sus
_ i mide el auto itacion o ; - An rindi
del cliente del | Calidad o Capacitacion | eacia funcionarios estan rindiendo de Entrevit
tro de | ’ . rendimiento de un o B manera correcta en sus labores nirevista
registro de la e servicio o reparacion n
_ servicio brindado, . _ dadas?
propiedad, | cual Comunicacion ¢El tiempo de espera, al
en el cual son : . L :
cantén La Capacidad de |, ¢ qe solicitar un tramite han sido
. resueltas las respuesta aceptables para Ud.? Encuesta
Libertad, . atencion
o necesidades y
provincia de . Dedicacion ¢Ha existido la dedicacion y
expectativas de E . .
Santa Elena. mpatia Compromiso | Preocupacion por parte de los
un cliente. ) colaboradores al darle solucion Encuesta
Cortesia

a sus requerimientos?
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Anexo 3: Operacionalizacion de la variable dependiente.

' ) INSTRUMENTOS
HIPOTESIS VARIABLES DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES T DE
RECOLEECION
DE DATOS
Atencion alas | ¢De qué manera Ud. identifica la satisfaccion Entrevista
Satisfaccion | necesidades de los clientes al uso de los servicios
La Reclamos ofrecidos por el registro de la propiedad?
satisfaccion
del cliente se Organizacion | ¢Durante el servicio adquirido, ha existido un
La calidad de puede definir | Seguridad de documentos | control y seguimiento a los tramites y Encuesta
servicio influye como la Fidelizacion documentos que Ud. ha solicitado?
en la satisfaccién percepcion
del cliente del del Empatia ¢Existe un departamento especializado en Entrevista
registro de la Satisfaccion cumplimiento | Comunicacion | Orientacion al | atender los reclamos y quejas que presentan
propiedad, del cliente y atencion de cliente los clientes?
canton La las Cortesia
Libertad, sugerencias,
provincia de necesidades y Escuchar sin ¢Sus sugerencias, reclamos o quejas acerca del
Santa Elena. expectativas | Oportunidad | interrupciones | servicio recibido, han sido atendidos por parte Encuesta
con respecto a Compromiso de los colaboradores del registro de la
un servicio. Buzén de propiedad?

sugerencias
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Anexo 4: Modelo de Entrevista

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

TEMA: LA CALIDAD DE SERVICIO Y SU INFLUENCIA EN LA
SATISFACCION DEL CLIENTE DEL REGISTRO DE LA PROPIEDAD,
CANTON LA LIBERTAD, PROVINCIA DE SANTA ELENA, 2017.

Objetivo: Determinar en qué medida influye la calidad de servicio brindada por el
Registro de la Propiedad Mercantil a través de los instrumentos de investigacion
para la correcta satisfaccion de cliente.

Entrevista dirigida: Jefe de Departamento.

Variable Independiente: Calidad de servicio
1.- ¢Con que frecuencia el GADMCL capacita a sus operarios para sus

respectivas funciones laborables en esta entidad?

2.- ¢A qué norma o reglamento interno de proceso, se rige la entidad con

respecto al servicio entre los colaboradores a los usuarios?

3.- ¢ Cuan importante cree usted la necesidad de brindar una excelente calidad

de servicio a los usuarios?

4.- ¢Como usted verifica si sus funcionarios estdn rindiendo de manera

correcta en sus labores dadas?

5.- ¢Las instalaciones de la entidad son confortables y cuentan con los

estdndares necesarios para la mejor atencion al cliente?
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Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente.

6.- ¢De qué manera Ud. identifica la satisfaccion de los clientes al uso de los

servicios ofrecidos por el Registro de la Propiedad?

7.- ¢ El Departamento del Registro de la Propiedad cuenta con Mision, Vision

y Valores?

8.- ¢ Todo el personal de trabajo de dicho departamento, conoce la misién,

vision y valores de la empresa?

9.- ¢Qué estrategia/as considera esencial/es para que el usuario se sienta

satisfecho de la atencion que recibe?

10.- ¢ Existe un departamento especializado para atender los reclamos y quejas

gue presentan los clientes?

11.- (Qué estrategia se utiliza para agilizar los reclamos y quejas de una

manera apropiada?
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Anexo 5: Modelo de Cuestionario a colaboradores

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

CUESTIONARIO PARA DETERMINAR:

TEMA: LA CALIDAD DE SERVICIO Y SU INFLUENCIA EN LA
SATISFACCION DEL CLIENTE DEL REGISTRO DE LA PROPIEDAD,
CANTON LA LIBERTAD, PROVINCIA DE SANTA ELENA, 2017.

ENCUESTA  DIRIGIDA A LOS COLABORADORES DEL
DEPARTAMENTO DEL REGISTRO DE LA PROPIEDAD.

Objetivo: Determinar en qué medida influye la calidad de servicio brindada por el
Registro de la Propiedad Mercantil a través de los instrumentos de investigacion
para la correcta satisfaccion de cliente.

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 que nos proporcione es totalmente
confidencial y andnima. Una vez mas, gracias por su colaboracion.

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

Nivel de Instruccion: Sin Educaciéon | | Basica | | Media | |
Superior [ |

5 4 3 2 1
TOTALMEN DE EN TOTALMEN
TE DE INDIFEREN TE EN
ACUERD DESACUERD
ACUERDO OCl(JDA) TE (1) SO (CI:EL;)) DESACUERD
(TA) O (TD)
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. 5 4 3 2 1
i ASPECTOS (TA) | (©A) | () | (ED) | (TD)
1 ¢Los talleres y capacitaciones recibidos, han sido de

ayuda para Ud.?
) ¢Ha existido buena comunicacion entre su jefe
departamental y equipo de trabajo?
¢Considera Ud. ¢ Que se ha desenvuelto de acuerdo a los
3 | requisitos y deberes establecidos en su contrato de
trabajo?
¢Da a exponer sus ideas y opiniones acerca de como
4 | mejorar el servicio en las reuniones con sus superiores y
equipo de trabajo?
5 | Muestra empatia al brindar el servicio hacia sus clientes
6 ¢Se muestra interesado en resolver los inconvenientes
que el cliente presenta al pedir un documento o tramite?
7 El lugar de trabajo es confortable para brindar un servicio
de calidad
g Cuenta con las herramientas y equipos para brindar un
servicio de calidad
9 ¢Existe comprensién y respeto hacia las diferentes
costumbres y culturas que su equipo de trabajo posee?
10 ¢Existe el cuidado y preocupacion por su bienestar y

salud por parte de sus superiores?
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Anexo 6: Modelo de Cuestionario a clientes

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

CUESTIONARIO PARA DETERMINAR:

TEMA: LA CALIDAD DE SERVICIO Y SU INFLUENCIA EN LA
SATISFACCION DEL CLIENTE DEL REGISTRO DE LA PROPIEDAD,
CANTON LA LIBERTAD, PROVINCIA DE SANTA ELENA, 2017.

Objetivo: Determinar en qué medida influye la calidad de servicio brindada por el
Registro de la Propiedad Mercantil a través de los instrumentos de investigacion
para la correcta satisfaccion de cliente.

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 que nos proporcione es totalmente
confidencial y andnima. Una vez mas, gracias por su colaboracion.

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

Nivel de Instruccion: Sin Educacion | | Basica [ | Media [ |
Superior [ |

5 4 3 2 1
TOTALMENT DE EN TOTALMENT
E DE INDIFERENT E EN
ACUERDO Agl(J[I)EAR)D E () DES(SA(CE%IiRD DESACUERD
(TA) O (TD)
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| ASPECTOS

VARIABLE INDEPENDEIENTE: CALIDAD DE SERVICIO
(TA) | OA) | ()

(ED)

(TD)

DIMENSION 1: Elementos Tangibles

Las instalaciones fisicas (sala de espera, infraestructura,

1 ¢pasillos) son de su agrado?

5 ¢Existe medios de informacién que sean visibles y
comprensibles para la realizacion de sus tramites?
DIMENSION 2: Capacitacion

4 ¢La atencion que recibe por parte de los colaboradores es
profesional?
¢Cree Ud. que la atencion que recibe por parte de los

5 | colaboradores del Registro de la Propiedad es eficiente y
eficaz?

DIMENSION 3: Capacidad de Respuesta

6 ¢ Se siente satisfecho con los horarios de atencion del Registro
de la Propiedad?

7 ¢El tiempo de espera, al solicitar un trdmite han sido aceptables
para Ud.?

DIMENSION 4: Empatia

9 ¢La comunicacién con los colaboradores del Registro de la
Propiedad ha sido apropiada?
¢Ha existido la dedicacion y preocupacion por parte de los

10 | colaboradores del Registro de la Propiedad al darle solucion a
sus requerimientos?

11 ¢Ha recibido informacion negativa con respecto al servicio que
ofrece el Registro de la Propiedad?

VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION DEL CLIENTE
DIMENSION 1: Satisfaccion
¢Al momento que Ud. presenta un problema o dificultad al

12 | realizar un trdmite o documento, existio la ayuda por parte de
los colaboradores del Registro de la Propiedad?

13 ¢Esta Ud. satisfecho con la atencién recibida en el Registro de
la Propiedad?

DIMENSION 2: Seguridad

15 Durante el servicio adquirido, ¢Ha existido un control y
seguimiento a los trdmites y documentos que Ud. ha solicitado?

16 ¢Ha tenido inconvenientes, como pérdidas y confusion de
documentos por parte del Registro de la Propiedad?
DIMENSION 3: Comunicacién

17 ¢Los tramites y documentos son de facil accesibilidad para
solicitarlos?

DIMENSION 4: Oportunidad
¢Sus sugerencias, reclamos o quejas acerca del servicio
18 | recibido, han sido atendidos por parte de los colaboradores del

Registro de la Propiedad?
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Anexo 7: Ficha de observacién.

UNIVERSIDAD ESTATAL
PENINSULA DE SANTA ELENA

CARRERA DE ADMINISTRACION DE
EMPRESAS

FACULTAD CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

FICHA DE OBSERVACION N°1

TEMA: LA CALIDAD DE SERVICIO Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DEL
CLIENTE DEL REGISTRO DE LA PROPIEDAD, CANTON LA LIBERTAD, PROVINCIA

DE SANTA ELENA, 2017.

Objetivo: Determinar en qué medida influye la calidad de servicio brindada por el Registro de la
Propiedad Mercantil a través de los instrumentos de investigacion para la correcta satisfaccion de

cliente.
PROYECTO Investigativo OBSERVADOR | Pincay Gonzabay Karen
LUGAR GADMCLL FECHA
HORA DE | 8: 30 AM HORA FINAL 5:30 PM
INICIO
5 4 2 1
EXCELENTE MUY BUENO REGULAR INSUFICIENTE
BUENO
EXC|MB| B | R | |
ASPECTOS 5 4 3 > |1

Infraestructura del departamento

Sala de espera para los clientes

Horarios cumplidos

Atencién al cliente conforme al turno establecido

Medios de informacion (pasos a seguir) visibles para los clientes

Misidn, Vision y Valores visibles para los colaboradores y clientes

Sugerencias e incertidumbres resueltas por parte de los colaboradores

Comunicacion y comprension entre el colaborador con el cliente

Comunicacion y comprension entre el equipo de trabajo y superiores.

Control y seguimiento de los tramites pedidos por los clientes.




Anexo 8: Fotografias de recoleccion de datos

////

KX
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Anexo 9: Carta Aval de la Institucién

Gobierno

%V?’ Auténomo GADM

Descentralizado
Municipal del Canton La Livertad

LA LIBERTAD

T

i Siempre juntes

La libertad, 09 de abril dg)@03B Libextad !

CARTA AVAL

En consideracion a la solicitud presentada por la Srta. KAREN ESTEFANIA
PINCAY GONZABAY, con C.I. 0923131528 estudiante de la carrera de
Administracion de Empresas de la Universidad Estatal Peninsula de Santa
Elena y una vez analizada la propuesta para desarrollar el trabajo de titulaciéon
con el tema “LA CALIDAD DE SERVICIO Y SU INFLUENCIA EN LA
SATISFACCION DEL CLIENTE DEL REGISTRO DE LA PROPIEDAD
MERCANTIL EN EL MUNICIPIO DEL CANTON LA LIBERTAD DE LA
PROVINCIA DE SANTA ELENA, ANO 2018”, procede a la informacion
necesaria para el desarrollo de la respectiva tesis; autorizando a la Universidad
Estatal Peninsula Santa Elena subir dicho trabajo a la plataforma web de la

institucion.

Atentamente,

Mgs. Andrea Nufiez Estrella
Directora de Talento Humano
Gobierno Autonomo Descentralizado del Canton La Libertad

I ”I.- _— Administracién‘ L A N

BARRIO 28 DE MAYO AV. ELEODORO SOLORZANO Y CALLE 11 DIAG. AL PASEO SHOPPING 2014 - 20
TELF.: 3711955 - 3711956 www.lalibertad.gob.ec
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