- Instituto Suyerigr

[ » b Tecnologico

i Bolivariano
de Tecnologia

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO BOLIVARIANO DE
TECNOLOGIA

UNIDAD ACADEMICA DE EDUCACION COMERCIAL,
ADMINISTRATIVA'Y CIENCIAS

Proyecto de Investigacion previo a la obtencién del titulo de:
TECNOLOGO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TEMA:

ESTRATEGIA DE SERVICIO AL USUARIO DEL AREA DE
MATRICULACION VEHICULAR DEL GAD DE
QUINSALOMA.

Autor:
Lucio Zapata Lednidas Lupercio

Tutor:
PhD. Simdn Alberto lllescas Prieto

Guayaquil, Ecuador
2019



DEDICATORIA

La vida se encuentra plagada de retos, el presente proyecto esta dirigido
primeramente a Dios, ya que gracias a €l he logrado concluir mi carrera. A
mi querida madre por darme la vida y a mi padre por inculcarme los
mejores consejos para salir a delante, a mi querida esposa e hijas, por
inspirarme dia a dia en conseguir la meta planteada, mis hermanos y
familiares, por sus palabras y confianza y a todas aquellas personas que

de una u otra manera han contribuido para el logro de mi objetivo.

Lucio Zapata Lebdnidas Lupercio



AGRADECIMIENTO

Sabiendo que jamas existira una forma de agradecer una vida de lucha,
sacrificio y esfuerzo, quiero hacer publico mi reconocimiento y gratitud al
Instituto Superior Técnico Bolivariano de Tecnologia, a mis estimados
maestras y maestros por los conocimientos compartidos, a mis
compafieros por brindarme la confianza y amistad, a mi recordada
abuelita que no esta aqui junto a mi, sé que desde el cielo se siente
orgullosa de mi, como no estar profundamente agradecido con Marianita
Narvdez, Carlos Mendoza, Cindy Medina, Alejandra Alai, por ese grupo

de amigos y compafieros que siempre fuimos un grupo unido.

Lucio Zapata Lednidas Lupercio



Instituto Superior

@ b Tecnologico
§ Bolivariano

de Tecnologia

CERTIFICACION DE ACEPTACION DEL TUTOR

En mi calidad de Tutor del Proyecto de Investigacion, nombrado por la
Comision de Culminacién de Estudios del Instituto Superior Tecnolbgico

Bolivariano de Tecnologia.

CERTIFICO:

Que después de analizado el proyecto de investigacion con el tema:
“Estrategia de servicio al usuario del area de Matriculacion Vehicular
del GAD de Quinsaloma” y problema de investigacion: ¢CoOmo mejorar
el proceso servicio al usuario, para elevar los indices de satisfaccion
en el area de Matriculacién Vehicular del GAD de Quinsaloma en la
Provincia de Los Rios en el periodo 20187, presentado por Lednidas

Lupercio Lucio Zapata como requisito previo para optar por el titulo de:

TECNOLOGO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS.

El mismo cumple con los requisitos establecidos, en el orden
metodoldgico cientifico-académico, ademas de constituir un importante

tema de investigacion.

Egresado: Tutor:

Lucio Zapata Leonidas Lupercio PhD. Simén Alfredo lllescas Prieto



Instituto Superior

b Tecnologico
i Bolivariano

de Tecnologia

CLAUSULA DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION
DE TRABAJOS DE TITULACION

Yo, Leodnidas Lupercio Lucio Zapata, en calidad de autor con los derechos
patrimoniales del presente trabajo de titulacion: Estrategia de servicio al
usuario del area de Matriculacion Vehicular del GAD de Quinsaloma, de la
modalidad semipresencial realizado en el Instituto Superior Tecnologico
Bolivariano de Tecnologia como parte de la culminacion de los estudios
en la carrera de Administracion de empresas, de conformidad con el Art.
114 del CODIGO ORGANICO DE LA ECONOMIA SOCIAL DE LOS
CONOCIMIENTOS, CREATIVIDAD E INNOVACION reconozco a favor de
la institucion una licencia gratuita, intransferible y no exclusiva para el uso
no comercial del mencionado trabajo de titulacion, con fines estrictamente

académicos.

Asimismo, autorizo al Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de
Tecnologia para que digitalice y publique dicho trabajo de titulacion en el
repositorio virtual de la institucién, de conformidad a lo dispuesto en el
Art. 144 de la LEY ORGANICA DE EDUCACION SUPERIOR.

Lednidas Lupercio Lucio Zapata

No. de cédula;: 1206286567 Firma



—
4 - "t ey 8
MHRCATURA gue

Factura: 002-001-000020305 20191213001D00640

DILIGENCIA DE RECONOCIMIENTO DE FIRMAS N° 20191213001D00640

Ante mi, NOTARIO(A) FLAVIO JONAS CORONEL BARREZUETA de la NOTARIA PRIMERA , comparece(n) LEONIDAS
LUPERCIO LUCIO ZAPATA portador(a) de CEDULA 1206286567 de nacionalidad ECUATORIANA, mayor(es) de edad,
estado civil SOLTERO(A), domiciliado(a) en QUINSALOMA, POR SUS PROP!OS DERECHOS en calidad de
COMPARECIENTE; quien(es) declara(n) que la(s) firma(s) constante(s) en el documento que antecede CLAUSULA DE
AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION DE TRABAJOS DE TITULACION, es(son) suya(s), la(s) misma(s) que usa(n) en
todos sus actos publicos y privados, siendo en consecuencia auténtica(s), para constancia firma(n) conmigo en unidad de acto,
de todo lo cual doy fe. La presente diligencia se realiza en ejercicio de la atribucion que me confiere el numeral noveno del
articulo dieciocho de Ia Ley Notarial -. El presente reconocimiento no se refiere al contenido del documento que antecede,
sobre cuyo texto esta Notaria, no asume responsabilidad alguna. — Se archiva un original. QUINSALOMA, a 11 DE JUNIO DEL
2019, (8:57).

LEONPRE LUPEREIO LUCIO ZAPARN
CEDULA: 1206286567







patrimoniales del presente trabajo de titulacion ESTRATEGIA DE SER

USUARIO DEL AREA DE MATRICULACION VEHICULAR DEL DE
QUINSALOMA. De la modalidad de semipresencial realizado en el Instituto
Superior Tecnolégico Bolivariano de Tecnologia como parte de la culminacién de
los estudios en la carrera de Te

conformidad con el Art. 114 del CODIGO ORGAN!CO DE LA ECONOMIA SOCIAL
DE LOS CONOCIMIENTOS, CREATIVIDAD E INNOVACION reconozco a favor de
la institucién una licencia gratuita, intransferible y no exclusiva para el uso no
comercial del mencionado trabajo de titulacién, con fines estrictamente académicos.
Asimismo, autorizo/autorizamos al Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de
Tecnologia para que digitalice y publique dicho trabajo de titulacién en el
repositorio virtual de la institucién, de conformidad a lo dispuesto en el Art. 144 de
la LEY ORGANICA DE EDUCACION SUPERIOR.

Lednidas Lupercio Lucio Zapata M

Nombre y Apellidos del Autor Firma

No. de cedula: 120628656-7

Nota: La presente cléusula de autorizacién, con el comespondiente reconocimiento de firma se
adjuntaré al original del trabajo de titulacién como una pégina preliminar més






—— REPUBLICA DEL ECUADOR 4 oy imon arakouny

Direccién General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacién

CERTIFICADO DIGITAL DE DATOS DE IDENTIDAD

Fecha de nacimiento: 22 DE NOVIEMBRE DE 1986
Nacionalidad: ECUATORIANA

Sexo: HOMBRE

Instruccion: BACHILLERATO

Profesion: ESTUDIANTE

Estado Civil: SOLTERO

Cényuge: No Registra

Fecha de Matrimonio: No Registra

Nombres del padre: LUCIO ROSERO HECTOR
Nacionalidad: ECUATORIANA

Nombres de la madre: ZAPATA ZAPATA ROSA LUICINA
Nacionalidad: ECUATORIANA

Fecha de expedicién: 27 DE MAYO DE 2013

Condicién de donante: S| DONANTE

Informaci6n certificada a la fecha: 11 DE JUNIO DE 2019

Emisor: FLAVIO JONAS CORONEL BARREZUETA - LOS RIOS-QUINSALOMA-NT 1 - LOS RIOS -
QUINSALOMA

N° de certificado: 191-232-30940 4
17

v -
I e a8
o DI

1-232-30940 Director General del Registro Civil, Identificacion y Cedulacién
___Documento firmado electrénicamente

La institucion o persona ante quien se presents este certificado debera validario en:https:/ivirtual.registrocivil.gob.ec, conforme a la LOGIDAC Art. 4, numeral 1y ala LCE.

Vigencia del documento 1 validacion o 1 mes desde el dia de su emision. En caso de prasentar inconvenientes con este documento escriba a enlinea@registrocivil.gob.ec




- [ PROFESION -UPACION
ﬁ&mw | "OAGMLERATO  ESTUOMNTE
DE REGISTRO | APELLIODS Y NOMBRES DEL PADRE
AERRRACICR LUCIO ROSERO HECTOR
CEDULA DE n 120628656-7 |© APELLDOS Y NOMBRES DE LA MADRE
| ZAPATA ZAPATA ROSA LUICNA
2 ! UGAR Y FECHADEEXPEDICION = =
Wsm“ " aueveno ;g
g mﬁ DE EXPIRACION g 4
o s % £

-r'. : SENO W ]
; ESTADO CviL. SOLTERO
R

CERTIFICADO DE VOTACION

= . ' _ 24 - MARZO - 2018 _el‘h
ELECCIONES CIUDADANA/Q
0008 M 0008 - 206286567 SECCIONALES ¥ C5Y
LT e ;nuu:;.& 1 RO e o ESTE DOCUMENTO
§ APELLIDUS ¥ NOMBRES USTED SU A GO

ROVNCIA. LOS RIOS
CANTON QUINSALOMA
CIRCUNSCRIPCION
PARROGULS QUINSALOMA
zoNA- 1




CERTIFICACION DE ACEPTACION DEL CEGESCIT

En calidad de colaborador del Centro de Gestion de la Informacién
Cientifica y Transferencia de Tecnolégica (CEGESCIT) nombrado por el
Consejo Directivo del Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de

Tecnologia.

CERTIFICO:

Que el trabajo ha sido analizado por el URKUND y cumple con el nivel de
coincidencias permitido segun fue aprobado en el REGLAMENTO PARA
LA UTILIZACION DEL SISTEMA ANTIPLAGIO INSTITUCIONAL EN LOS
PROYECTOS DE INVESTIGACION Y TRABAJOS DE TITULACION Y
DESIGNACION DE TUTORES del ITB.

Nombre y Apellidos del Colaborador Firma

CEGESCYT

Vi



INDICE GENERAL

Contenidos: Paginas:
POR T AD A . et e e e [
DEDICATORIA .ot e e e e eaa s Ii
AGRADECIMIENTO ..t iii
CERTIFICACION DE ACEPTACION DEL TUTOR.....cccviininiriiicicieae, iv
CLAUSULA DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION DE
TRABAJOS DE TITULACION ... Y
CERTIFICACION DE ACEPTACION DEL CEGESCIT ....ccccoveveeieeieeeae Vi
INDICE GENERAL ....oocvieiteecte ettt eae e, Vil
INDICE DE TABLAS ..ottt iX
INDICE DE GRAFICOS ......ciiiiieeieeeee ettt ete e X
RESUMEN ... Xi
ADSIIACT ... Xii
CAPITULO Lttt 1
EL PROBLEMA ..o e 1
Planteamiento del Problema..........ccociiiiiiiiiiiiiiii 1
SItUACION CONFIICTO .veeiiiiieiice e e 2
Formulacion del Problema. ........ooeoiiiiiiiieiiei s 3
Variables de 1a INVEStIZACION. .........uviiiiii e e e 3
Delimitacion de Problema. ........ccceiiieniiiiiiiic s 3
Objetivos de 12 INVESTIZACION.......ccii ittt e et rae e e e e e e arrae e e e e eeanes 3
Justificacion € IMPOrtaNCia........coccuuiiiie e e e e e e e e e e e e aareeas 4
Viabilidad de INVeSTIGACION.......ccccciiiieee ettt e e e e e e e e aareeas 5
CAPITULOI . ...ttt 6
MARCO TEORICO ....cuiuiiiiciiiiiit sttt 6
Antecedentes HiSTOMCOS .......cocuiriiiiiiiiiecic e 6
Antecedentes Referenciales.........ccoceviiiiiiiiiiiiiiiiiii 14
FUNdamentacion LEEal.......c.uuviiiii ittt e e e e e 17
Variables de INVeStIGACION .........cccuiiiiei e 20
DefiNiCioNES Y CONCEPLOS .. .uvviiieeeiiciiieieeeeecttee e e e e ettt e e e e e e eeatrr e e e e s eenbtaeeeeesesnbraeeeeeennees 20
CAPITULO ot 23
METODOLOGIA DE INVESTIGACION ......cooviiiiiiiniiieiiieieseeieee e, 23

vii



INfOrmacion de 1a EMPIreSa. ...ttt et e e e e taa e e e e e eeanens 23

IVIISTON .ttt et s sr e r e 24
VISION citiiiiiii it s 24
Disefo de INVESTIZACION. ...ccuuiieeei et e e e e e e e saatae e e e e s e enbeaeeeeeeennees 28
INVestigacion CUANTITAtIVA ......ueeiii i e e e e e srre e e e e e e eanees 29
INVestigacion CUAlitatiVa ....cc.uveeeeiieciieee e e e e e 29
PODIACION ..ot 29
MUBSEIA .o 30
Muestreo Probabilistico.......cccociviiiiiniiiiiii 30
Muestreo N0 ProbabiliStiCo........coceiiiriiiiiniiiii 31
ENCUESTA.....eiiiiiiiic 32
Entrevista a Profundidad..........cccociiiiiiiiiiiiiiiii 32
CUESTIONANO ..eiiiiiiiciiiic 32
LCT U] oo 2 e - | HU PRSP 33
CAPITULO VI 34
INTERPRETACION DE RESULTADOS ......ooeivieiieeieeee e, 34
PLAN DE IMEJORA ...ttt e e e e e e e e e e e e e e e s 45
CONCLUSIONES ... e ees 47
RECOMENDACIONES...... .t 48
BibHOGrafia.........oovuiiiiii 49
................................................................................................................ 52
ANBXOTL ..o 53
(07T = e [ ol <Y o = Yol [ ] o N PRSP 53
ANBXO 2 ..o 54
FOTOS et 54
ANEBXO 3 oo e 57
Medidor de satisfaccion Por €l SEIVICIO. ........ccoeevieeeceeereeeeeeee e e 57
Anexo 4: Formato de ENCUESTA.............oocviiiiiiiiiiiiiicc e 59
ENTREVISTA A PROFUNDIDAD ...ttt 61

viii



Contenidos:
Tabla 1:
Tabla 2:
Tabla3:
Tabla 4:
Tabla 5:
Tabla 6:
Tabla 7:
Tabla 8:
Tabla 9:
Tabla 10:
Tabla 11:
Tabla 12:
Tabla 13:
Tabla 14:

INDICE DE TABLAS

Paginas:
ENtOrNO. ... 2
Tipos de Investigacion ............cccooiiiiiiiiiiiiie, 27
Poblacion. ... ... 29
Técnicas e Instrumento de la Investigacion................... 32
Servicio de Matriculacion .............cccoovoiiiiiiiie 34
Proceso de Matriculacion...............ccoiiiiiiiiiie, 35
Facilidad de Modulo de Atencion .............cccooveivininnenn.. 36
Tiempo de Demorado del Proceso.............ccccceeeviniininin, 37
Servicio de Matriculacion Vehicular......................ooi. 38
Tiempo que Demora su Tramite.............ccccevviiiiniinennnn.. 39
Aspecto que Considera Importante...........................l. 40
Atencion Brindad Actualmente.............c.ovviiiiiiiiienenane. 41
Mejorar la Infraestructura...............ccooieiiiiiiiiiiene, 42
Implementar un Sistema............ooiiii 43



INDICE DE GRAFICOS

Contenidos: Paginas:
Gréfico 1: CRMenladécada de los 90 .........uueveiiiiiiiiiiiiiiiiiiiaaaiaaeeeeen, 9
Gréfico 2: CRM en la década del Siglo XXI ....coovviiiiiiiiiiiiiiiiiiieeenn 10
Grafico 3: Logo del GAD QuUINSaloMa ........ccccvvvviieeeiiiiiiie e 24
Grafico 4: Logo de la Unidad de Transito Municipal........................... 24
Grafico 5: Organigrama ........ccceuuuieeeeieiiii e eeeeier e e e e e e e e e e eeeeanas 25
Gréfico 6: Proceso de matriculacion y revision Vehicular........................ 26
Gréfico 7: Servicié de Matriculacion ... 34
Gréfico 8: Proceso de Matriculacion ..o, 35
Gréfico 9: Facilidad de Modulo de Atencion .............cc.oooviiiiiiiininenenen. 36
Grafico 10: Tiempo demorado en efectuar su tramite.......................... 37
Gréfico 11: Servicio de Matriculacion................oooiiiiiii, 38

Grafico12: Tiempo que Demora su tramite...................ocooeiiiiiiiinnn. 39
Grafico 13: Aspecto que considere Importante..................c.ocooiiini 40
Gréfico 14: Atencion Brindada Actualmente.............c.coooiiiiiiinn. 41
Grafico 15: Mejorar la Infraestructura................ocooiiiiiii i 42
Grafico 16: Implementar un Sistema............ccocoiiiiiiiii 43



Instituto Superior

Tecnologico
Bolivariano

de Tecnologia

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO BOLIVARIANO DE
TECNOLOGIA.

UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS COMERCIALES,
ADMINISTRATIVAS Y CIENCIAS

PROYECTO DE INVESTIGACION PREVIO A LA OBTENCION DEL
TITULO: TECNOLOGO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS.

TEMA:

Estrategia de servicio al usuario del area de Matriculacion Vehicular del
GAD de Quinsaloma.

Autor: Lucio Zapata Leodnidas Lupercio

Tutor: PhD Simén Alberto lllescas Prieto

Resumen

El presente proyecto de investigacion busca mejorar el modelo de
atencion al usuario en el GAD de Quinsaloma; cabe mencionar que el
usuario serd el protagonista para efectuar el proceso de mejorar a los
momentos de verdad con el cliente en cada proceso de matriculacion y
revision vehicular. La investigacion de campo utilizada en los usuarios que
ejecutan sus tramites e matriculacion vy revision vehicular, es intencional
que se basé en selecciona la muestra a criterio del investigador para
obtener informacién relevante que nos ayude a tomar decisiones y
cambios en el proceso de servicio de atencion al usuario para beneficio
del GAD Quinsaloma.

Satisfaccion Usuarios Procesos
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Abstract

This research project seeks to improve the user service model in the GAD of
Quinsaloma; It is worth mentioning that the user will be the protagonist to car
yout the process of improving the moments of truth with the client in each
process of registration and vehicular review. The fieldresearchused in the
user swhoexecutetheir pro cedures forregistration and vehicular review, is
intentional, basedon selecting the sample at the discretion of the
researchertoobtainre levant information to help us make decisions and
changes in the service process. To the user for the benefit of GAD

Quinsaloma.

Satisfaction Users Processes

xii



CAPITULO |
EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema.

En el siglo XXI se da inicio a los centro de revision vehicular de manera
autonoma en cada provincia y canton del territorio ecuatoriano con una
regulacion de la Agencia Nacional de Transito para el proceso de
matriculacion y revision vehicular en cada provincia y establecer los
controles pertinentes para su rodaje vehicular y asi dar un cambio a la
prestacion de servicio manual que se hacia por décadas en cada centro
vehicular, en consolidad en nuevo régimen de desarrollo, centrado en el
buen vivir, que incremente las potencialidades, capacidades y vocaciones de
los gobiernos autbnomos descentralizados para crear un aporte justo en la

construccion de un desarrollo y equilibrado de todo el pais.

El centro de Revisién Técnica Vehicular a efectuar el analisis del servicio al
usuario esta ubicado en la Provincia de los Rios, Canton Quinsaloma, la
Unidad de Transito Municipal esta bajo la dependencia del Gobierno
Auténomo Descentralizado de Quinsaloma, y se encuentra ejerciendo las
competencias de transito, transporte terrestre y seguridad vial, del gobierno
autobnomo descentralizado que define el control del transito en la geografia de

Quinsaloma.

Las mimas que fueron entregadas por la Agencia Nacional de Transito

mediante resolucion N° 201-DE-ANT-2014, en la que textualmente enuncia:

Art. 1.- certificar que el Gobierno Autonomo del Canton Quinsaloma Empezara
a ejecutar las competencias de titulos habilitantes en el ambito de su

jurisdiccion, a partir del 01 de noviembre de 2014.



Situacion Conflicto

En la disposicion general segunda de la resoluciéon N° 0003-CNC-2015
publicada en el registro oficial N° 475 de fecha 08 de abril 2015 resolvio; art 1.
Revisar los modelos de gestion determinados en los articulos 4, 5y 6 de la
resolucion N° 006-cnc-2012 publicada en el registro oficial suplemento 712 de
29de mayo de 2012; en donde re categorizan al Gobierno Autdbnomo
Descentralizado Municipal del cantén Quinsaloma del modelo de gestién C, al
modelo de gestion B, facultandolo la competencia en matriculacién y revision

técnica vehicular.

Tabla 1: Entorno
Causas Consecuencias
e Ser inaccesible la ¢ No otorgar la informacién
informacion al usuario. eficiente al usuario en los
servicios de matriculacion y
revision vehicular
e Escasa informacion en e Lentitud en la atencion en el
cartelera para el usuario. modulo por el servidor publico
e Omision en brindar
capacitacion del personal.
e Imagen Corporativa de la e Sensibilizacion del personal
institucion. para emitir confianza al
usuario externo.

Elaborado por: Lucio, L (2019)

El personal interno del Gobierno Descentralizado Municipal del Cantdn
Quinsaloma, no cuenta con capacitacion en temas de servicio al usuario, su

atencion es muy tradicional o rustica en donde solo indican la informacion sin



dar una orientacion en cada procesos de atencion al usuario conforme los
protocolos de servicios que se dejen ejecutar en los servicios de
matriculacion y revision técnica vehicular para generar una satisfaccion a

cada persona que adquiere el servicio.

Formulacion del Problema.

¢ Como mejorar el proceso servicio al usuario, para elevar los indices de
satisfaccion en el area de Matriculacion Vehicular del GAD de Quinsaloma

en la Provincia de Los Rios, en el periodo 20187

Variables de la Investigacion.

» Variable independiente: Servicio al Usuario.
» Variables dependientes: Satisfaccion al Usuario.

Delimitacion de Problema.
e Campo: Administracién de Empresas.
e Area: Usuarios.
e Aspectos: Proceso Servicio al usuario, satisfaccion, usuario.
e Tema: Estrategia de servicio al usuario, para mejorar los
indices de satisfaccion en el area de Matriculacion

Vehicular del GAD de Quinsaloma.

Objetivos de la Investigacion.

Objetivo General:
e Proponer estrategias de servicios, para que generen un aumento en

el nivel de satisfacciébn de los usuarios que realizan sus procesos

matricula y revision técnica vehicular en el GAD Quinsaloma.

Objetivos Especificos:
e Fundamentar los aspectos teoricos relacionados a estrategia de
servicio al usuario.
e Diagnosticar los procesos de servicio al usuario en el area de

matriculacion vehicular en el GAD Quinsaloma.



o Disefiar estrategia de servicio para aumentar la satisfaccion de los

usuarios

Justificacidén e Importancia.

El desarrollo del presente trabajo investigativo es buscar los cuellos de
botellas en los procesos de matriculacion y revisién vehicular del GAD de
Quinsaloma; para reorganizar, restablecer los procesos internos con los
colaboradores e implementar acciones de mejora para el beneficio de la
comunidad de Quinsaloma que aclama un eficiencia en cada tramite que se
ejecute en los procesos de matriculacion y revision vehicular para evitar las
qguejas en los procesos repetitivos e falta de informacion que siente el
usuario al acercarse a la respectiva oficina para ejecutar sus procesos

pertinentes.

La institucion debe generar un excelente modelo de atencién al usuario para
cambiar la concepcion que tiene en el mercado; este quiere decir, generar
un cambio radical en los procesos que se generar en cada contacto con el
usuario para dar una total satisfaccion en sus procesos operativos de

matriculacion dentro del GAD de Quinsaloma.

e Importancia: El presente proyecto investigativo tiene una verdadera
importancia en conocer, identificar las razones por lo cual, no se
genera una calidad de servicio a los usuarios en el area de
matriculacion y revision técnica vehicular.

e Beneficio y aporte Social: Los procesos de servicios que genera el
area de matriculacion y revision técnica vehicular en el GAD de
Quinsaloma tiene un aporte social para los ciudadanos para dar
cumplimiento a toda la reglamentacion de transito para que los
vehiculos cumplan con un excelente funcionamiento dentro de las
vias (carreteras); por supuesto, que si los ciudadanos cumplimos con
los lineamientos de revision técnica vehicular es de total beneficio
para evitar los accidentes de transito por la falta de mantenimiento
vehicular que se brinde a los automotores y no cumplan con los

reglamentos estipulados para su proceso de matriculacion.



Utilidad Metodoldgica: Es evidente que los cambios operativos que
se modifiqguen para beneficio del usuario tendran una reorientacion en
los procesos dando un cambio de cultura y procesos metodologicos
en los métodos operativos que se generen para lograr satisfaccion del
usuario final y a la vez el mismo sea el portavoz en la comunidad.

Valor Teodrico: EI Gad Quinsaloma los cambios que genere en su
procesos de atencion al usuario sera de vital contribucién al usuario

para generar procesos de matriculaciéon y revisiéon técnica vehicular.

Viabilidad de Investigacion.

Viabilidad Técnica: La mejora en los procesos de registro dentro del
asunto de matriculacion y revisiobn vehicular genera un cambio
técnicos en los procedimientos operativos para el beneficio de usuario
en busca de tener la satisfaccion de ellos en la atencién que al
usuario que efectia el servidor publico en la oficina del Gad
Quinsaloma.

Viabilidad Financiera: Al existir mejorar en los procesos de
matriculacion los usuarios efectuar sus tramites de acuerdo con el
namero de placa que corresponde a su automotor o moto que
presente dentro de los tiempos establecidos lo que genera ingresos a
las institucion en el procesos de revision y matriculacion.

Viabilidad Administrativa: Al momento de efectuar un cambio de
proceso en el servicio al usuario se genera un cambio de cultura
organizacibn en donde la institucion deberd otorgar procesos
administrativos mas agil y eficientes para lograr aumentar la
satisfaccion al usuario en los tramites de matriculacion y revision

vehicular que ejecute dentro del GAD Quinsaloma.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

Antecedentes Historicos

En la actualidad la relacién entre los que proporcionan el servicio y los
usuarios parece haber llegado a un punto critico, lo que esta originando
gran cantidad de debates en el &mbito empresarial. El servicio al usuario
es aquella interaccién que una empresa sin importar la magnitud que sea
debe dar a sus respectivos usuarios. En la década de los 20,30,40, 50,
habia mucha demanda y poco producto, la atencién y calidad de servicios
que se prestaban no eran una prioridad ya que se mantenian cautivos a

los usuarios, derivado de una oferta limitada de fabricantes.

En los afios 60, los habitos de consumo de productos empezaron a
cambiar la ideologia social en donde surgen nuevos fabricantes de
manera rapida se fueron infiltrando en el mercado global, aunque sin tanta
sofisticacion de producto tangible o intangible. Un estudio publicado en
1984 por la Asociacion Americana de productos, esencialmente, son
iguales, el campo de batalla se centra en el servicio que reciben y no solo
desean un servicio mejor, sino que lo esperan que mejoren Sus Servicios
dejando los &mbitos tradicionales en otorgar un excelente servicio a las

organizaciones.

A partir de los aflos 80 y hasta mediados de los 90, la calidad se asume
COmoO un proceso estratégico que quizas uno de los cambios mas
significativos que ha tenido el concepto, pues a partir de ahi se introducen
los procesos de mejora continua en cada modelo de servicio al usuario
fijados en la calidad que ahora no es impulsada por los inspectores sino

por la direccién, se contempla como una ventaja competitiva.



A partir de los afios 90 y hasta la fecha la distincién entre producto y
servicio desaparece ya no existe una diferencia alguna cambia su
perspectiva de concepto a una escena de calidad total, es decir, el
proceso en su conjunto en donde el usuario adquiere mayor protagonismo
dentro del proceso de compra y buscan las organizaciones que tengan un
mejor protagonismo dentro de la organizacion y se convierta en el
principal indicador de la calidad y los sistemas se perfeccionan y se

adaptan conforme las exigencias de los usuarios.

Actualmente, los usuarios se encuentran en una situacion muy diferente a
afos atras en donde los productos y servicios se impulsaban de manera
masiva que se ocasiono por la revolucion industrial en donde cada
empresa realizaba una produccion en masa, el poder lo ostentaba los
proveedores y fabricantes. Decian a los usuarios que era lo que podian
tener, cuando y donde podian tenerlo, el nivel de calidad podia esperar,

cuanto tendrian que pagar por dicho bien tangible e intangible.

En esos tiempos, los usuarios estaban incomodos e insatisfechos, pero
tenian que aceptar pasivamente la situacion sin luchar demasiado ya que
por razones globales de competitividad empresarial en donde las

compafias buscan crecer sus negocios y expandirse en los mercados.

Hoy en dia, los empresarios realizan campafia de educacion a los
usuarios con el objetivo de crear la sensacién de que las empresas estan
dispuestas a cuidar a cada usuario(Tate & Stroup, 2006).El despegue del
CRM, se implantan en las grandes empresas para dar soluciones
inteligentes utilizando un software para la gestion de relacion con los
usuarios en los procesos de venta, marketing y soporte. Es en esta

década donde los grandes ERP se completan con una solucién CRM.

e 1993: Nace Siebel, lider mundial de CRM del momento. Ofrecia
entonces productos e-business.

e 1995: Call Centers, datos almacenados y de dificil acceso.



e 1996-98: software ERP (Enterprise Resource Planning), con
procesos Front Office (contacto con el usuario). En este momento
de la historia del CRM se consideraba incompleto aun.

e 1999: Marc Benioff funda Salesforce, software 100% Cloud (e-
CRM). El alquiler llega al mundo del software empresarial, basado

en el SaaS: Software as a Service, costo predecible y bajo

demanda.
Gréfico 1: CRM en la década de los 90
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Fuente: (SumaCRM, 2019)
En el Siglo XX

En la década de la Burbuja se proliferan los CRM mas pequefios, mas

baratos y basados en redes de Windows, pero sin estrategia

e 2001: Surge Sage CRM de la fusién de varias empresas de este
software para pequefias y medianas empresas.

e 2002: Microsoft se convierte en el principal actor del CRM+ERP.
Ademas, se estima que el 65% de las implantaciones CRM son
fallidas, por lo que se duda de su efectividad y los usuarios no

estan satisfechos.

Se empieza a entender en este momento el CRM como estrategia de

acercamiento a los usuarios, mas que como software en si. Camino al



Marketing Relacional, colocando al usuario en el centro de atencién, con
comunicacion personalizada que le hace sentir Unico: se crean relaciones

a largo plazo, la famosa fidelizacion.

Se impone el Cloud al CRM local, qué implica esto, que no se necesita
instalar pesados software CRM en los equipos, sino que se puede
acceder a la plataforma CRM en la nube. Se cree en su potencial como
iniciativa de negocios. CRM usado como estratégico, como vimos en el
articulo Estrategia CRM: la mejor estrategia para tu negocio’; se

sincroniza el Front End y el Back End (Saavedra, 2013).

A lo largo de esta década en la que vivimos, se desarrollan CRMs mas
sencillos de utilizar a nivel usuario, accesibles a personas sin

conocimientos informaticos. Las empresas objetivo son las pymes.

e 2011: Software de comunicacion empresarial en la nube. Las
empresas pagan por cada suscripcion.

e 2013: Accesibilidad universal y sistema multiplataforma, esto es,
acceso desde dispositivos moéviles. Surge a su vez el concepto de
CRM Social a través de las redes sociales: atraccion de usuarios
gracias a Twitter, Facebook, YouTube y las empresas monitorizan
esa informacion.

e 2015: Nace SumaCRM, cuyo claim precisamente es: CRM para

pequefias empresas.

Grafico 2: CRM en la década del Siglo XXI

Fuente: (SumaCRM, 2019)
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Ahora tenemos la tecnologia necesaria para ofrecer un software de
atencion al usuario que sea realmente “omnichannel”’ y que se centre en
los canales digitales mas usados por los usuarios. El futuro del servicio de
atencion al usuario en redes sociales no es lineal, sino un ecosistema

interactivo.

Con el software adecuado, los datos de los usuarios son agregados y
cada solicitud es enviada al agente mas adecuado para el trabajo. De
esta forma se pueden establecer conexiones personales entre los
usuarios y las marcas, dado que los agentes, gracias a los beneficios de
la tecnologia, pueden ofrecer el servicio personalizado que los usuarios
demandan. Se acabd la pérdida de informacion, los agentes
sobrecargados e ineficientes y el servicio reactivo. A partir de ahora,
ofreceremos simple y llanamente un servicio de atencion al usuario
extraordinario, impulsado por las personas y perfeccionado por la

tecnologia.

La ironia de todo esto es que lo que quieren hoy en dia los usuarios es
exactamente lo mismo que los usuarios siempre han querido: un servicio
que dé resultados y que les trate y valore como individuos, no como
problemas por resolver. Y dado que la mayoria de los usuarios utilizan en
la actualidad las redes sociales y las tecnologias digitales, estos esperan
ser capaces de comunicarse con las marcas con la facilidad y rapidez que

esas tecnologias permiten.

La mayoria de las compafiias saben que deberian ofrecer un servicio de
atencion al usuario en redes sociales efectivo pero lo que no saben es
como hacerlo (Swift, 2002).

Uno de los principales motivos por los cuales las organizaciones no
cumplen con las expectativas de sus usuarios radica en la falta de
conocimiento en torno a cuales son las expectativas reales que desea el

usuario. Por lo tanto, es importante entender la brecha que existe en las
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organizaciones sobre como conocer las verdaderas expectativas que los
usuarios espera de la organizacién, esto se traduce, en crear disefios y
estandares de calidad de servicio altamente efectivos para cumplir por

todos los colaboradores de la organizacion.

Orejuela (2007) sostiene que la atencion al usuario es una de las
actividades que deben ubicar mayor esfuerzo las organizaciones para
orientar a la satisfaccion del usuario o usuario para asi lograr incrementar
la productividad en los colaboradores y lograr tener una estrategia

competitiva en el mercado.

Si damos una mirada a los enfoques modernos que apuntan las
organizaciones, podemos apreciar que el éxito es el servicio al usuario

que se otorga para tener la retencién de los usuarios a largo plazo.

La calidad de servicio es el horizonte que debe orientar a todos los
miembros de la empresa y sus operaciones, por cuanto el éxito de estas
se sustentan en la entrega del modelo de atencion que se otorguen en
cada proceso que interviene el usuario, este es uno de los requisitos mas

importante que debe tener las organizaciones.
Delgado (2008) sefiala que:

Las organizaciones a traves de los afios han venido trabajando
sobre la marcha para la obtencion de la calidad en todos sus
procesos, generando planes y estrategias para la consecucion de
sus objetivos. Esto ha hecho que dentro de la calidad de servicio,
gue es parte del proceso de mejoramiento continuo, pero tiene su

orientacion directa hacia la satisfaccion. (p.41)

En toda la organizacion el capital humano es un elemento fundamental
para alcanzar los objetivos y metas que se propongan dentro de los
procesos de mejora en la atencion al usuarios dando un cambio cultural a
la organizaciéon para dar exigencias del mercado con la finalidad

desempenfar eficazmente las tareas de retencion de ellos a largo plazo.
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Actualmente, para competir y poder sobrevivir en el entorno hostil y
turbulento al que se enfrentan las empresas estas deben crear nuevos
productos, servicio y proceso. Por lo tanto, la actividad de innovacion
también debe considerarse en la actualidad como una necesidad
imperante y no como una simple opcién de estrategia, como argumento

para lograr diferenciarse de los demas competidores.

En este sentido, se puede decir que la innovaciéon esta normalmente
asociada a importantes productos con avances en sus procesos, la gran
mayoria de las innovaciones con éxito se basan en el efecto acumulado
de cambios incrementales en productos, procesos, servicios en otras
palabras esta asociadamente a cambiar con procesos mas tecnoldgicos
para facilidad del usuarios en obtener la informacién y su relacién con las

organizacion. (D'Andrea, Huete, Lovelock & Reynoso, 2004)

Roman (2009) afirma que el innovar es un proceso que conlleva una
metodologia que en ocasiones fomenta en la organizacion un sentimiento
de resistencia que suele ser mucho mas pesado que la misma tendencia
de innovacion; tal situacién, suele producir la apertura a disfunciones
organizacionales que en la satisfaccion al usuario no se cumple en la

totalidad a los usuarios.

Stanton, Etzel y Walker (2006) explican cédmo una oferta intangible
(servicio) retne las expectativas del usuario, se relaciona con la
percepcion de este y se sustenta en mantener la consistencia en la
calidad del servicio en la experiencia con relacion a las promesas
realizadas. Asimismo, es dificil de definir, medir, controlar y comunicar; sin
embargo, ciertos aspectos son decisivos para el éxito de cualquier
institucion. En consecuencia, la calidad del servicio segun estos autores
es el grado en el que una oferta intangible retne las expectativas del
usuario, se relaciona con la percepcion de éste acerca de la misma y se
sustenta en mantener la consistencia en la calidad del servicio, en la

experiencia con relacion a las promesas realizadas.
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En términos generales, la calidad del servicio se define como un
compuesto de numerosos elementos o caracteristicas de calidad
(cortesia, oportunidad o rapidez de entrega, precios justos, entre otros)
evaluados por los usuarios con relacion a un servicio, segun como haya
sido la satisfaccion de sus necesidades en la confrontacion con las
expectativas. Por lo tanto, un servicio eficaz consiste en adaptarse a las

especificaciones del usuario.

Gil (2010) explica que la calidad deberia definirse en términos de
satisfaccion del usuario. De igual manera, aporta que es multidimensional,
es decir, seria casi imposible definir la calidad de un producto o servicio
en base a una simple caracteristica o persona. Es asi como las
estrategias de calidad se definen como las féormulas, planes, y objetivos
que deben emplear las organizaciones para lograr satisfacer las

necesidades de los usuarios.

La satisfaccion del usuario es esencial para una empresa puesto que ahi
radica que siga consumiendo los productos y servicios de la organizacion

y que la pueda recomendar a otro tipo de usuarios.

Los resultados de esta satisfaccion pueden ser una de las claves para el
aumento de las ventas de un negocio ya que la percepcion del usuario
sobre el grado de satisfaccion han sido cumplido en todos sus términos
como requisitos, aclarando dudas del usuario y ademas un aspecto muy
importante sobre las quejas de los usuarios: su existencia es un claro
indicador de una baja satisfaccion, pero su ausencia no implica
necesariamente una elevada satisfaccion del usuario, ya que también
podria estar indicando que son inadecuados los métodos de
comunicacién entre el usuario y la empresa, o que las quejas se realizan
pero no se registran adecuadamente, o0 que simplemente el usuario

insatisfecho, en silencio, cambia de proveedor.

Los componentes basicos para brindar un buen servicio de atencién al

usuario:
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e Accesibilidad: Los usuarios deben tener la posibilidad de contactar
facilmente con la empresa.

e Capacidad de respuesta: Dar un servicio eficiente sin tiempos
muertos ni esperas injustificadas.

e Cortesia: Durante la prestacién de servicio el personal debe ser
atento, respetuoso y amable con los usuarios.

e Credibilidad: El personal en contacto con el publico debe proyectar
una imagen de veracidad que elimine cualquier indicio de duda en
los usuarios.

¢ Fiabilidad: Capacidad de ejecutar el servicio que prometen sin
errores.

e Seguridad: Brindar los conocimientos y la capacidad de los
empleados para brindar confianza y confidencia.

e Profesionalidad: La prestacion de servicios debe ser realizada por
personal debidamente calificado.

e Empatia: Brindar atencion individualizada y cuidadosa al usuario.

Couso (2015) manifiesta que, para brindar una excelente atencién, se
requiere que los trabajadores pongan en practica habilidades personales
gue permitan establecer una 6ptima comunicaciébn con sus usuarios,
como base para fomentar prosperas relaciones humanas con ellos. Para
gue el usuario se sienta bien atendido, es importante escucharle, hablarle

correctamente y demostrarle empatia y respeto (p.18)

Antecedentes Referenciales
TEMA: Andlisis del servicio al usuario para mejorar el proceso de
comercializacion de la empresa Bultrims s. A. ubicada en la ciudad de

Guayaquil en el afio 2014

Resumen: Al hablar de servicio al usuario, se puede partir del punto de
vista de las necesidades del ser humano, y siempre que se suple una,

nace inmediatamente otra que necesita ser satisfecha, ya que todas las

14



personas tienen diferentes gustos y preferencias, es alli donde surgen la
competencia entre organizaciones por captar usuarios en esa lucha
muchas veces se deja de lado prestarles una adecuada atencion por estar
enfocados solo en vender el producto. En la actualidad las organizaciones
estan orientadas mas en como administrar los recursos econdémicos,
humanos y materiales, dejando de lado la relevancia de la atencién al
usuario, de como él percibe el producto o el buen trato que recibe por
parte de las compafias que muchas veces se hayan interesadas en
ofertar su producto y lograr la venta, que en fomentar relaciones

perdurables y asegurar la fidelidad de los usuarios.

TEMA: Andlisis y propuesta estratégica de un nuevo modelo de gestién
del servicio de matriculacién vehicular orientado al mejoramiento de la

atencion a los usuarios dentro del distrito Metropolitano de Quito

Resumen: En el desarrollo del nuevo modelo de gestion del Servicio de
Matriculacién Vehicular orientado al mejoramiento en la atencion a los
usuarios del Distrito Metropolitano de Quito, uno de los principales pilares
ha sido la encuesta realizada a los usuarios del servicio en el sitio donde
realizan los tramites de matriculacion, gracias a esta herramienta de
investigaciébn se obtuvo informacién importante sobre el servicio que
brinda en la Actualidad la Agencia Metropolitana de Transito en el proceso
de matriculacion vehicular, ademas se pudo conocer la opinién de la
ciudadania en los aspectos que debe mejorarse como institucion y lo mas
importante se pudo obtener datos reales de los tiempos en los que se

demoran los ciudadanos en obtener los diferentes tramites.

Semejanza: La relacion que tiene los proyectos de tesis es mejorar la
gestion de servicio al usuario para evitar la pérdida de tiempo de los
usuarios en diferentes tramites a ejecutar en los momentos de verdad que
tiene el usuario con la institucion. Los presentes trabajos son de

relevancia importancia ya que nos brindan un horizonte de que procesos
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mejorar y efectivizar cambios enfocados en el usuario para generar

aspectos positivos en la sociedad.

TEMA: Calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios del
restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil

Resumen: El presente trabajo de investigaciéon es un estudio de la
calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios del restaurante
Rachy’s de la ciudad de Guayaquil. Actualmente han ido incrementando
los restaurantes y esto lleva a un mercado que cada vez se pone mas
exigente, por esto las empresas tienen que siempre tener presente una
evaluacion de la calidad del servicio para poder tener usuarios
satisfechos. El objetivo principal de esta investigacion es determinar la
relacion de la calidad del servicio y la satisfaccion una vez conocido los
hallazgos principales, se propone programas de capacitacion y de calidad
dirigidas al personal de servicio y con esto crear una ventaja competitiva

dentro de la empresa.

TEMA: Modelo de gestion para optimizar el proceso de servicio al usuario
en tres sucursales principales del registro civil de la ciudad de Quito, en el
periodo 2014-2015

Resumen: El presente trabajo consiste en la elaboracion del modelo de
gestion para optimizar el proceso de servicio al usuario en tres sucursales
principales de la Direccion General de Registro Civil, Identificacion y
Cedulacion de la ciudad de Quito en el periodo 2014 —2015.

Este trabajo es importante debido a que, dependiendo de los resultados
del estudio y la efectividad de la implantacion de las actividades que se
proponen se puede hacer extensiva a nivel nacional, mejorando la
satisfaccion de los usuarios de los servicios de esta entidad publica en

todo el territorio ecuatoriano.

La elaboracion del modelo de gestion para mejorar el servicio al usuario

en las tres sucursales principales que mantiene esta entidad en la ciudad

16



capital, cuyos componentes especificos consisten en el desarrollo de
planes para mejorar el clima, la cultura organizacional, establecer planes

de induccion, capacitacion e incentivos a los colaboradores.

Semejanza: La calidad de servicio en estos tiempo es la meta de toda
organizacién para cambiar el concepto que tiene el usuario al momento
de acercarse al balcon de servicio y asi otorgar un servicio con eficiencia
cumplimiento los altos estandares de satisfaccion que busca cada usuario
en cada situacion de proceso en la entrega del producto por parte del

colaborador interno.

Fundamentacién Legal

La calidad de un servicio no solamente responde a requisitos normativos,

sino gue se traduce en la satisfaccién de los usuarios.

Cuando hablamos de calidad en los servicios publicos, hablamos de la
evolucion que ha tenido toda la administracion publica hacia la mejora
continua, con el objetivo de optimizar las condiciones en que se entregan
los servicios a los ciudadanos. Los servicios publicos de calidad son el
mejor medio para construir sociedades sostenibles, equitativas y
democraticas. La ciudadania exige una administracion mas cercana a sus
demandas y necesidades, con servicios eficientes, eficaces vy

transparentes que simplifiquen los tramites.

La implementacion de sistemas de calidad requiere de una participacion
integral de toda la institucion, tomando en cuenta el alcance,
implicaciones, procesos y estrategias para el posicionamiento de sus
servicios, ofreciendo el mismo nivel de atencién de forma constante y
continua a lo largo del tiempo. El reto actual de los procesos de mejora de
la calidad en la administracion publica, no se centra en los objetivos
estratégicos, la gestion y control de los procesos internos, sino en mejorar
la calidad desde la demanda de los ciudadanos. Lo importante es saber
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coémo los usuarios de los servicios publicos ven y califican los mismos, y

coémo quisieran que sea la atencion y la eficacia.

Lo que esperan los ciudadanos de un servicio publico es la fiabilidad del
trabajo que se entrega, la competencia de los servidores publicos, la
capacidad de respuesta y la puntualidad, la accesibilidad facil y rapida a
los tramites, informacibn veraz en un lenguaje comprensible, la
credibilidad y seguridad que garantice compromiso y confidencialidad,

factores determinantes de la calidad de un servicio.

Las buenas préacticas en la administracion publica ejercida con calidad
reducen los tiempos de espera y mejora la relacion coste/rendimiento de
los servicios publicos, incrementando la productividad con
responsabilidad. De esta manera el sector publico cumple un papel

fundamental en la renovacion econdmica y social de la sociedad.

Ley Organica de Servicio Publico (2019) estable la seccion del Titulo Il

que:
Del Régimen interno de administracion del talento humano
Capitulo |

De los deberes, derechos y prohibiciones

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

los servidores publicos:

a) Respetar, cumplir y hacer cumplir la Constitucién de la Republica,
leyes, reglamentos y mas disposiciones expedidas de acuerdo con
la Ley;

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

administracion de sus propias actividades;
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C)

d)

f)

g)

h)

)

Cumplir de manera obligatoria con su jornada de trabajo
legalmente establecida, de conformidad con las disposiciones de
esta Ley;

Cumplir y respetar las O6rdenes legitimas de los superiores
jerarquicos. El servidor publico podra negarse, por escrito, a acatar
las 6rdenes superiores que sean contrarias a la Constitucion de la
Republica y la Ley;

Velar por la economia y recursos del Estado y por la conservacion
de los documentos, Utiles, equipos, muebles y bienes en general
confiados a su guarda, administracion o utilizacién de conformidad
con la ley y las normas secundarias;

Cumplir en forma permanente, en el ejercicio de sus funciones, con
atencion debida al publico y asistirlo con la informacién oportuna y
pertinente, garantizando el derecho de la poblacion a servicios
publicos de 6ptima calidad;

Elevar a conocimiento de su inmediato superior los hechos que
puedan causar dafio a la administracion;

Ejercer sus funciones con lealtad institucional, rectitud y buena fe.
Sus actos deberan ajustarse a los objetivos propios de la institucion
en la que se desempefie y administrar los recursos publicos con
apego a los principios de legalidad, eficacia, economia y eficiencia,
rindiendo cuentas de sugestion;

Cumplir con los requerimientos en materia de desarrollo
institucional, recursos humanos y remuneraciones implementados
por el ordenamiento juridico vigente;

Someterse a evaluaciones periddicas durante el ejercicio de sus
funciones; y, Custodiar y cuidar la documentacion e informacion
que, por razon de su empleo, cargo o comision tenga bajo su
responsabilidad e impedir o evitar su uso indebido, sustraccion,

ocultamiento o inutilizacion.
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Variables de Investigacion
e Variable Independiente: Servicio al cliente.

En toda organizacién el servicio al usuario es fundamental para generar
relaciones de confianza con los usuarios en los servicio que efectué en el
Gad Municipal de Quinsaloma (Editorial Vértice, 2008).

e Variable Dependiente: Satisfaccion al Usuario

Al momento que los colaboradores entreguen una calidad de servicio los
usuarios seran quienes otorgaran una valoracion del proceso de atencion
gue recibid por cada colaborador en donde podra calificar o ponderar de
acuerdo con su juicio o criterio la informacién recibida y el trato del
personal cumpli6 sus expectativas logrando una satisfaccion en sus
tramites de matriculacién y revision vehicular (Martinez-Tur, Peird6 &
Ramos, 2001).

Definiciones y Conceptos

Administrador: El administrador es responsable de supervisar todas las
operaciones de atencion al usuario, asi como el software de helpdesk,
desde cuando el usuario habla con el negocio, a una resolucion exitosa,

para oportunos seguimientos después.(David, 2003)

Valoracion de la satisfaccion del usuario: Una calificacion que ayuda a
cuantificar los niveles de satisfaccion de sus usuarios y facilmente
averiguar si sus productos y servicios son bien recibidos por el
publico.(Rey-Martin, 2000)

Mesa de ayuda: Un servicio de asistencia es un sistema de tickets que

las empresas pueden utilizar para resolver consultas y problemas tanto
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internos como externos, asi como los usuarios, por lo general mediante la

integracion de multiples canales en un solo lugar.(Almaguer, 2018)

IVR: (Respuesta de Voz Interactiva) Es un sistema que utiliza insumos
teclado / pantalla tactil para obtener los productos adecuados para el

usuario adecuado, por lo general con guias de voz.

Consulta: Solicitud de informacion o aclaracion de dudas, relacionada

con los productos o servicios financieros.

Queja: Manifestacion verbal o escrita de inconformidad expresada por el
usuario, por su insatisfaccion con respecto a un producto o servicio
contratado, un proceso determinado o el trato recibido del personal del
Banco. La respuesta al usuario puede requerir de un tramite, tiempo para

su evaluacion, resolucién y comunicacion.(Kotler, 2003)

Reclamo: Es la solicitud formal que un usuario presenta por Su
inconformidad ante un servicio o producto contratado, el cual puede
requerir de un tramite, tiempo para su evaluacion, resolucion vy

comunicacion.(Tigani, 2006)

Resolucion: Es la respuesta brindada al usuario ante una queja, reclamo
0 sugerencia, asi como la ejecucion de las acciones que se deriven de

esa respuesta.

Sugerencias: Son las propuestas, ideas u opiniones que el usuario tiene
sobre los productos, servicios financieros, procesos internos del Banco y

los canales de comunicacion.(Casal, 2014).

Consulta: Solicitud de informacion o aclaracion de dudas, relacionada

con productos o servicios financieros.

Notificacion: Es la etapa en el cual se hace del conocimiento del cliente

la respuesta a la gestion o reclamo presentado.
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Call Center: Centro llamadas telefénico para la atencién de consultas y

tramites presentados por clientes y usuarios.

Cliente: Personal natural o juridica que ha celebrado un contrato de
producto y/o servicio con cualquiera de los bancos que se suscriben el

documento.

Gestion: Es un tramite relacionado a un producto y/o servicio financiero
contratado por el cliente, al cual se le asigna un numero uUnico de

identificacion.
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CAPITULO Il
METODOLOGIA DE INVESTIGACION

Informacién de la Empresa.

Quinsaloma es uno de los cantones mas jévenes del ecuador en la
provincia de Los Rios. Inicialmente por decreto N° 66 del 15 de noviembre
de 1979, fue erigida en parroquia rural del Cantébn Ventanas;
posteriormente, el congreso de 1996 aprobd la ley de cantonizacion
respectiva, pero el ex presidente Abdala Bucaram la veto totalmente,

publicado en el registro numero 215, en el registro del Ecuador.

El cantdon Quinsaloma al igual que los demas cantones ecuatorianos se
rige por un gobierno municipal segun lo estipulado en la Constitucion

Politica Nacional.

La razén social, Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal De
Cantén Quinsaloma, con Ruc. 1260034980001, fue constituido el 20 de
noviembre del 2007, inicio sus actividades el 20 de Noviembre del 2007,
inscribiendo el 20 de junio del 2008.

La actividad econémica principal son las actividades realizadas por el
municipio, con sus obligaciones tributarias: anexos relacion dependencia,
anexo transaccional simplificado, declaracion de retenciones en la fuente,

declaracién mensual de IVA.

Su domicilio tributario se encuentra en la Provincia de Los Rios, Cantdn:
Quinsaloma, calle 3 de Mayo y San Lorenzo, con Jurisdiccion en la Zona
5 de Los Rios.

El Legislativo Cantonal de Quinsaloma, en Sesiones Ordinarias realizadas

los dias 23 y 30 de octubre del 2014, aprobd la, Ordenanza de Creacion
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de La Unidad Municipal De Trasporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial

de Quinsaloma.

Mision

Generar, orientar y normar planificadamente el desarrollo urbano y rural
del Cantdn, dotandolo de obras de infraestructura y equipamientos
basicos con aporte de la comunidad, ofertando servicios de calidad para
elevar el nivel de vida de sus habitantes con igualdad social;
transparentando y penitenciando el talento humano, econdmicos vy
naturales mediante la gestion financiera nacional e internacional y asume

con responsabilidad el proceso de descentralizacion.

Visién

Consolidar el desarrollo socio econémico y productivo del Cantdn, ser
lider innovador, eficaz y eficiente en la prestacion de servicios publicos.
Que fortalezca su ideal, patrimonio cultural y cohesion social,

posicionamiento como referente nacional e internacional.

Gréfico 3: Logo del GAD Quinsaloma

Gréfico 4: Logo Unidad de Transito Municipal
UTITITSVOQO-GAD

uinsaloma

Fuente: GAD (2019)
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Grafico 5: Organigrama
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Gréfico 6: Proceso de matriculacion y revision Vehicular

Ingreso del usuario a
las oficinas de
matriculacion y

revision matricular
del gad quinsaloma

Modulo de servicio
al cliente para
verificacion de
documentacion

Ingreso de
usuario

Verificacion
estado
mecanico del
vehiculo

Area de Generar turno
revision para revision
vehicular vehicular

Recepta la
documentacion
completa para el
tramite de
matriculacion
vehicular

Aprobacioén o
Modulo de
digitacion

no aprobacion
de la revision
vehicular

Retiro de
vehiculo del
propietario

Fin del Proceso
de
matriculacion
vehicular.

Autor: Lucio, L. (2019)
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documentos de
matriculacion
vehicular

Ingreso de
documentacion
al sistema
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Tabla 2:

Tipos de Investigacion

Explorativa

Explicativo

Descriptivo

Correlacional

Este tipo de
investigacion
Explorativa es

aquella que se

efectia sobre un
tema u objeto que se
desconoce 0 no se
haya estudiado
mucho y que nos
permita conocer mas
del caso a estudiar
conocer el

del

Sus

para
porqué
fenbmeno vy
causas, por lo que
sus resultados
constituyen a una a
una vision global de
del

estudio

conocimientos
de

proporcionandonos

objeto
nuevos datos vy
elementos que nos
permitan formular
nuevas hipétesis o
de

investigacion.(Malhot

preguntas

Este tipo de
investigacio
n explicativa
consiste en
buscar 0
explicar el
de
hechos

porqué
los
por medio
de
establecer
relaciones
de

efecto,

causa-
es
decir, los
estudios

explicativos
se ocupan
tanto de la
determinaci
de

causas

on las
como de los
efectos que
se puedan
generar

mediante la

Este tipo de
investigacion
descriptiva
consiste en la
caracterizacion
hecho,
de

individuo

de un
fendmeno
algun
0 grupo con el
principal

de

Su

objetivo

establecer
estructura,
formacion 0
comportamiento
de los que se
esté o se desee
Los
de
de

investigar.
resultados
este tipo

investigacion
estan ubicados
nivel

en un

intermedio, es
decir, se refiere
a la profundidad

de los

Este tipo de
investigacion
Correlacional
tiene
finalidad
determinar el
de

asociacion 0

como

grado

relacion no
casual que
puedan existir
entre dos 0 mas
del

caso de estudio.

variables

Primero se miden
las variables para
luego mediante
hipotesis
correlacionales
con la aplicacion
de

estadisticas

técnicas

estimar la
correlacion que
pueden llegar a
tener 0 existir

entre ellas,
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ra, 2004)

prueba de
hipétesis.
Los
resultados y
conclusione
S que
generan
este tipo de
investigacio
n
constituyen
el nivel més
profundo de
conocimient
os del caso
de estudio.
(McDaniel &
Gates,
2005)

conocimientos
que tengan nos
permitan
describir con
mayor
precision.(Herre
ra, 2013)

aungue este tipo
de investigacion
no estable de
forma directa la

relacion casual,

nos puede
aportar indicios
sobre las

posibles causas
del fenbmeno
gue se esté
investigando.(Po
pe, 2002)

Autor: Lucio, L. (2019)

Disefio de Investigacion.

Para realizar este proyecto de investigacién se utilizaran los tipos de

investigacion, técnicas y métodos que se aplicaran en el campo para

conocer, aprender e identificar las opiniones de los usuarios sobre el

servicio al cliente que brinda el GAD de Quinsaloma y asi poder

comprobar por qué la satisfaccion y como implementar las mejoras en los

servicios para lograr una total satisfaccién de los usuarios.
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Investigacion Cuantitativa

Es un tipo de método de caracteristica estructurada que nos facilita
recabar y conseguir datos de distintas fuentes para posteriormente
analizar los datos obtenidos proyectados con herramientas cientificas,
estadisticas 0 matematicas, es decir, se trata de cuantificar el caso de
estudio de una poblacion para poder comprenderlo por medio de

resultados veridicos.

Investigacion Cualitativa

Forma parte del estudio de investigacion que incluye un planteamiento
especifico del problema con sus respectivos elementos, es decir, que se
divide en ciertos tipos que nos ayudan a conseguir conocimiento
especifico de distintas areas de interés dependiendo de lo que se vaya a

estudiar.

Poblacion

Kotler & Hair (2008) detallan que la poblacion es conocida como un
universo es el conjunto formado por todas las medidas o integrantes que
forman un conjunto ya sea de personas, animales o cosas, que posean

alguna caracteristica determinada en comun.

Tabla 3: Poblacion
Elemento Cantidad
e Gerente 1
e Personal Administrativo 3
e Personal de Limpieza 1
Total 5

Autor: Lucio, L. (2019)

Poblacion Finita
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Este tipo de poblacion cuenta con un determinado nimero de individuos
que se pueden contabilizar o seleccionar de forma espontanea, su

nimero no excede a mas de 100.000 habitantes.
Poblacién Infinita

Este tipo de poblacion cuenta con grandes cantidades de integrantes que
no se pueden agrupar o contabilizar con facilidad, es decir, estan
conformados por varios grupos finitos y se exceden mas de 100.000

habitantes.

Muestra

En una investigacion a veces no se puede trabajar con toda la poblacién
por diversos factores, sino que es mas conveniente trabajar con una
determinada parte de ese conjunto, a eso se le denomina muestra, que es
un conjunto de medidas que constituyen una parte de la poblacién, ya que
de ella se pueden tomar varias series de muestras dependiendo del tipo

de investigacion que se vaya a realizar.(Pujals, 2001)

Muestreo Probabilistico

Son estrategias de seleccibn de elementos que se sustentan en el
principio de seleccion aleatoria, es decir, todos los elementos de la
poblacion tienen una probabilidad conocida y distinta de O para pertenecer
a la muestra, siendo que la aleatoriedad no es un atributo de la muestra
sino del proceso de seleccidon se aplica segun el muestreo dentro del

proceso de investigacion. (Lépez, 2004)

e Muestreo Aleatorio Simple: Es un procedimiento de muestro

bésico y funcional para la seleccion de la muestra y se
caracteriza porque la seleccion se realiza de un listado de la
poblacion asignandole igual probabilidad de cada elemento, es
decir, cada muestra de tamafio n posee la igual probabilidad de
ser seleccionada.
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e Muestreo Aleatorio Estratificado: Es un procedimiento

muestral que se caracteriza por la utilizacion de informacion
auxiliar para mejorar la eficiencia en la seleccion de elementos y
poder mejorar la precisibn de las estimaciones, es decir, la
informacion auxiliar corresponde a variables de estratificacion
gue nos permite dividir a la poblacién en estratos que son
grupos homogéneos de elementos por lo que no es preciso
seleccionar un numero elevado de casos para representar al
estrato.

e Muestreo Aleatorio por Conglomerados: Es un

procedimiento de muestreo que abre un sinfin de posibilidades
relacionadas con los muestreos por etapas y muestreos
complejos. Se caracteriza por constituir unidades de muestreo
compuestas por un agregado de elementos, cada grupo de
elementos constituye un conglomerado que esta constituido por
un conjunto de elementos con valores diferentes entre si en la

variable medida para formar conglomerados.

Muestreo no Probabilistico

Son procedimientos de seleccion que se caracterizan porque los
elementos de la poblacion no tienen ninguna probabilidad conocida de
seleccion. Por eso no se puede hacer el uso de herramientas para inferir
de la muestra a la poblacién, es decir no es posible conocer la magnitud
del error asociado a la estimacion del parametro poblacional debido que el

propio investigador escoge el grado de confiabilidad

e Muestreo Intencional: Este procedimiento es donde el

investigador es quien selecciona la muestra e intenta que se sea
representativa, es decir, la representatividad depende de su

intencion u opinién del tema de interés a estudiar.
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e Muestreo por Cuotas: Este procedimiento es donde el
entrevistador o encargado de obtener la informacion y contacta a
las unidades de andlisis en un numero proporcional al de las
condiciones de la poblacion que le son dadas y donde se pueden
elegir segun sea su conveniencia.

e Muestreo Accidental: Este procedimiento la muestra se obtiene
de cualquier manera, ya sea por comodidad o circunstancias, pero
existe el riesgo de que no sea representativa de la poblacion

cuando es muy grande, salvo que la poblacién sea homogénea.

Encuesta

Es una estrategia de investigacion de campo que puede ser oral 0 escrita
cuyo principal propoésito es recolectar y obtener informacién de un grupo
determinado de individuos para la muestra, en relacion de la opinion
sobre un tema en especifico pero la informacién que se obtenga solo es
valida para el periodo de tiempo que este establecido o de interés ya que
si se prolonga tanto como las caracteristicas y las opiniones pueden variar

con el pasar del tiempo.

Entrevista a Profundidad

Este tipo de método cualitativo intenta cubrir una lista de temas a través
de una conversacion personal que nos permite una facilidad y libertad de
expresion del individuo que pueda hablar sobre cualquier tema de interés

de estudio que se desee saber la opinion.

Cuestionario

Este tipo de método cualitativo consiste en un conjunto de preguntas
estructuradas que estan estrechamente relacionadas al tema a investigar
que permite a las personas responder libremente, este método permite

generar mucha informacién para posteriormente analizar.

32



Grupo Focal
Este tipo de método cualitativo se enfoca en temas dirigidos por un
moderador frente a un grupo de personas que conocen del tema a

investigar y estan en la capacidad de debatir para llegar a una conclusion.

Tabla 4: Técnicas e Instrumento de Investigacién
Técnicas Instrumento
e Entrevista e Formulario

e Cuestionario

e Encuesta
Autor: Lucio, L. (2019)

La investigacion para realizarse en el mercado para identificar los cuellos
de botellas en el servicio al usuario para efectuar el respectivo redisefio
en los procesos claves de contacto con los usuarios. Se utilizara el
muestreo no probabilistico de manera intencional en donde se
encuestaran a 50 usuarios para conocer las percepciones de los usuarios

sobre el servicio que brinda el GAD de Quinsaloma.
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CAPITULO VI
INTERPRETACION DE RESULTADOS

A continuacion se detalla los resultados de la investigacion de campo
efectuada al mercado para conocer las percepciones de la calidad de

servicio que brinda los servidores publicos en el Gad de Quinsaloma.

1.-Al momento de efectuar tramites en el Gad de Quinsaloma en los
servicios de Matriculacion ¢Cual considera su primer contacto?

Tabla 5: Servicios de matriculacion

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Guardia 5 10%
Tramitadores 15 30%
Servidores del Gad Quinsaloma 30 60%

Total 50 100%

Elaborado por: Lucio, L (2019)

Grafico 7: Servicios de matriculacion

B Guardia  ETramitadores Servidores del Gad Quinsaloma

Elaborado por: Lucio, L (2019)

Interpretaciéon: El 60% de las personas al efectuar un tramite en el Gad
de Quinsaloma en los servicios de matriculacion considera que su primer
contacto es los servicios de Quinsaloma, el 30% considera que su primer
contacto es los tramitadores y el 10% identifica que su primer contacto es

el guardia.
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2.- Al visitar el GAD de Matriculacién de Quinsaloma ¢Usted
identifica el puesto informativo para efectuar el proceso de
matriculacion?

Tabla 6: Proceso de matriculacion

Descripcién

Frecuencia Porcentaje
Sl 10 30%
NO 25 50%
Tal vez 10 20%
A veces 5 10%
Total 50 100%

Elaborado por: Lucio, L (2019)

Grafico 8: Proceso de matriculacion

ES| ENO mTalvez MAveces

Elaborado por: Lucio, L (2019)

Interpretacién: El 50% de las personas que llegan a GAD no identifica el
proceso de matriculacion, el 30% considera que si se identifica el proceso
de matriculacion, el 20% tal vez considera que se identifica el proceso de
matriculacion y el 10% a veces identifica el proceso informativo para
efectuar la matriculacién Identificando hay que tener muy bien identificado
el proceso de matriculacion para todos los clientes que llegan a visitar
GAD.
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3.- ¢ Usted identifica con facilidad el médulo de atencién?

Tabla 7: Facilidad de moédulo de atencion

Descripcion Frecuencia Porcentaje
S 20 40%

NO 15 30%

Tal vez 10 20%

A veces 5 10%

Total 50 100%

Elaborado por: Lucio, L (2019)

Gréfico 9: Facilidad de moédulo de atencién

HS| ENO mTalvez WA veces

Elaborado por: Lucio, L (2019)

Interpretacion: El 40% de los encuestados indicaron que si se identifica
con un gran facilidad el modulo de atencion, el 30% indicaron que no se
facilita el modulo de atencion, el 20% considera que tal vez se identifica el
moddulo de atencion y el 10% considera que a veces hay una facilidad el

proceso de médulo de atencion.
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4.-Por lo general ¢Cuéanto tiempo se ha demorado en efectuar su

proceso de matriculacion vehicular en el GAD de Quinsaloma?

Tabla 8: Tiempo de demorado en efectuar su proceso de matriculacion

Descripcién Frecuencia Porcentaje
Menos de 30 minutos 10 20%

31 hasta 60 minutos 10 20%

Mas de 60 minutos 20 40%

1 semana 5 10%

Mayor a 1 Semana 5 10%

Total 50 100%

Elaborado por: Lucio, L (2019)

Grafico 10: Tiempo demorado en efectuar su proceso de matriculacion

o\

B Menos de 30 minutos M 31 hasta 60 minutos Mads de 60 minutos

B 1 semana B Mayor a 1 Semana

Elaborado por: Lucio, L (2019)

Interpretacion: El 40% de los encuestados indicaron que al realizar el
proceso de matriculacién en el GAD se demora mas de 60 minutos, el
20% considera que se demora en efectuar el proceso de matriculacion
entre menos de 30 minutos y mas de 31 hasta 60 minutos para realizar el
proceso de matriculacion y el 10% considera que se demora entre 1
semana hasta mayor a 1 semana en realizar el tramite de matriculacién
vehicular en el GAD. Tomando en cuenta el resultado de las encuesta se
debe de tener un tiempo establecido para cada vehiculo el tiempo

establecido en el proceso de matriculacion en el GAD.
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5.- Por lo general ¢Qué servicios de matriculacién realiza en el GAD

de Quinsaloma?

Tabla: servicios de matriculacion que realiza en GAD

Descripcién Frecuencia Porcentaje
Actualizacion de datos Vehicular 10 20%
Matriculacién Vehicular 5 10%
Desbloqueos y Bloqueos Vehicular 20 40%
Replaqueos y Duplicados de Placas 10 20%
Revision Vehicular 5 10%

Total 50 100%

Elaborado por: Lucio, L (2019)

Grafico 11: servicios de matriculacion que realiza en GAD

M Actualizacion de datos Vehicular B Matriculacion Vehicular
Desbloqueos y Bloqueos Vehicular B Replaqueos y Duplicados de Placas

M Revision Vehicular

Elaborado por: Lucio, L (2019)

Interpretacion: ElI 40% de los encuestados indicaron que servicios
realizan en el GAD que es los desbloqueos y bloqueos vehicular, el 20%
realiza los servicios de actualizacion de datos vehicular y replaqueos y
duplicados de placas, el 10% realiza el servicio de matriculacion y revision

vehicular.
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6.- ¢Por lo general cual es tiempo que se demora en su tramite
vehicular? Elegir una de las opciones

Tabla : Tiempo que demora su tramite vehicular

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Menos 15 minutos 5 8%

Menos de 30 minutos 30 50%
Mayor a 60 minutos 15 25%

Sin solucién inmediata 10 17%

Total 50 100%

Elaborado por: Lucio, L (2019)

Gréfico 12: Tiempo que demora su tramite vehicular

B Menos 15 minutos B Menos de 30 minutos

M Mayor a 60 minutos M Sin solucién inmediata

Elaborado por: Lucio, L (2019)

Interpretacion: El 50% de los encuestados considera que el tiempo que
se demora en realizar el tramite vehicular es de menos de 30 minutos, el
25% considera que el trdmite que realiza se demora mayor a 60 minutos,
el 17% indicaron que el trAmite no tiene ninguna solucién inmediato y el
8% establecieron que se demora en un tramite vehicular menos de 15

minutos en realizar por lo general.
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7.- ¢ Qué aspectos considera importante usted al momento de recibir

un servicio al usuario? Elegir una Opcién

Tabla 11: Aspecto que considera importante al recibir un servicio

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Ambiente Interno (Limpieza,

Aire acondicionado) 10 20%

Ticket Electrénico para

atencion Vehicular 15 30%

Ubicacion de  Maquinas
Electronicas para servicios de
Bloqueos y Desbloqueos
Vehicular 5 10%
Incrementar el personal de
atencion en el Centro
Vehicular. 20 40%

Total 50 100%

Elaborado por: Lucio, L (2019)

Grafico 13: Aspecto que considera importante al recibir un servicio

= Ambiente Interno
(Limpieza, Aire
acondicionado)

= Ticket Electrénico para
atencién Vehicular

Ubicacion de Maquinas
Electrénicas para servicios
10% de Bloqueos y Desbloqueos
Vehicular

Elaborado por: Lucio, L (2019)

Interpretacion: El 50% de los encuestados considera que el tiempo que
se demora en realizar el tramite vehicular es de menos de 30 minutos, el
25% considera que el trdmite que realiza se demora mayor a 60 minutos,
el 17% indicaron que el trAmite no tiene ninguna solucién inmediato y el
8% establecieron que se demora en un tramite vehicular menos de 15
minutos en realizar por lo general.
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8.- ¢Como califica usted la atencién brindada actualmente por el
personal de Matriculacion en el GAD de Quinsaloma?

Tabla 12: Atencién brindada actualmente por el personal de GAD

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Excelente 20 45%

Muy Bueno 10 22%
Bueno 5 11%
Regular 5 11%

Malo 5 11%

Total 50 100%

Elaborado por: Lucio, L (2019)

Gréfico 14: Atencion brindada actualmente por el personal de GAD

M Excelente M Muy Bueno ™ Bueno M Regular ™ Malo

Elaborado por: Lucio, L (2019)

Interpretacion: El 45% de los encuestados indicaron que la atencion
brindada por el personal de matriculacion del GAD de Quinsaloma es
Excelente, el 22% indicaron que la atencion es muy buena, el 11%
considera que la atencién que brinda actualmente el personal del GAD

esta entre bueno, regular y malo.
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9.- ¢, Considera usted que debe mejorar la infraestructura de atencion
al usuario en el area de Matriculacion?

Tabla 13: Mejorar la infraestructura de atencion al usuario del area de
matriculacion

Descripcion Frecuencia Porcentaje
SI 25 50%

NO 15 30%

Tal vez 10 20%

Total 50 100%

Elaborado por: Lucio, L (2019)

Gréfico 15: Mejorar la infraestructura de atencion al usuario del area de
matriculacion

ES| mNO mTalvez

Elaborado por: Lucio, L (2019)

Interpretacion: El 50% indicaron que si se debe mejorar la infraestructura
de atencion al usuario en el area de matriculacion, el 30% considera que
no se debe mejor la atencion del area de matriculacion y el 20%
determinaron que tal vez deba mejorar la infraestructura de atencion al

usuario en el area de matriculacion.
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10.- ¢Considera importante implementar un sistema de Centro De
Atencion Telefonica para atender los reclamos de los usuarios en el
sistema de matriculacion?

Tabla 14: Implementar un sistema de centro de atencion telefénica para
reclamos

Descripcién Frecuencia Porcentaje
Sl 30 60%

NO 5 10%

Tal vez 15 30%

Total 50 100%

Elaborado por: Lucio, L (2019)

Grafico 16: Implementar un sistema de centro de atencién telefénica para

reclamos

ES| ENO mTalvez

Elaborado por: Lucio, L (2019)

Interpretacion: El 60% indicaron que es de gran importancia implementar
un sistema de centro de atencion telefénica para atender los reclamos de
los usuarios en el sistema de matriculacion, indicaron que tal vez se debe
implementar un sistema de centro de atencion telefénica y el 10%
considera que no se debe implementar un sistema de centro de atencién
telefénica para atender los reclamos de los usuarios en el sistema de

matriculacion.
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ENTREVISTA

La entrevista se la realizo al Director Administrativo y Talento Humano del
Gobierno Autbnomo Descentralizado del Cantén Quinsaloma.

Objetivo: Conocer las opiniones del Director Administrativo y Talento

Humano sobre la situacidén que se viene observando en la Institucion

Se realizo diez preguntas que fueron elaboradas para que sus respuestas
sean de manera abierta, para que el Director Administrativo pueda

contestar y dar su criterio libremente.

De acuerdo a las respuestas obtenidas del Director Administrativo se

obtuvieron como resultado lo siguiente:
Analisis de la entrevista

Se debe implementar un proceso de identificacion para los clientes de
GAD QUISALOMA para que realice le proceso de matriculacion y revision

vehicular sin ninguna dificultad.

Notificar al cliente los documentos que necesita para efectuar el proceso
de matriculacion y revision vehicular y mantenerse con la misma calidad

de atencién que brinda al publico en general.

El personal de GAD de QUISALOMA estima que el tiempo que los
entrevistados indicaron al realizar el tramite, se mantenga para evitar

inconveniente de 30 minutos aproximadamente.

Se debe efectuar un proceso de matriculacion y revision vehicular en el
GAD de QUISALOMA, e implementar los tickets electrénicos para las

personas de tercera edad y discapacitados.
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PLAN DE MEJORA

Mejorar la atencion de usuario en los servicios de matriculacion y revision vehicular en el Gad de

sw+ 2h Quinsaloma para la satisfaccion de los usuarios.
wW W wW H W wW H
¢, Qué? ¢Quién? cDonde? ¢.Como? ¢Por qué? ¢,Cuando? | ¢Cuanto?
Para generar un
Instalar software para .
) _ y empoderamiento en los
medir la satisfaccion del
_ colaboradores que el| Enero 2019
usuario en los proceso o _ o
oL servicio es importante en| hasta junio $ 4.500
de revision y y _
_ _ o la atencion al usuario que 20109.
matriculacion GAD de Centro de Optimizar los )
_ _ _ y se otorga el area de
Quinsaloma. Director Matriculacion y procesos de . y .
o o matriculacion vehicular.
de Revision servicio al
Implementar un o . ) _ ]
o Transito | Vehicular en el usuario en el | Para medir los indices de
software de derivacion ) ) _
o _ Vehicular GAD GAD satisfaccion de los
de servicio al usuario a _ _ Enero 2019
QUISALOMA. Quinsaloma. |usuarios y poder efectuar
los modulos de _ _ hasta
. ) acciones correctivas en el o $6.500
atencion usuario. . diciembre
_ _ modelo de atencion en el
- Quiosco Inteligente o ) . 20109.
o servicio matriculacion
para el servicio de _
. vehicular.
agendamiento de
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servicios.

- Sistema Preferencial
de atencion para el
moédulo para 3 edades
y Discapacidad.

Efectuar una campafa
de sociabilizacion de

Lograr que los usuarios

los servicios al usuario conozcan los procesos a| Enero 2019
gue brindan el GAD de cumplir para efectuar la| hasta junio $ 2.000
c?eljisalrzgterlicsg c?élnéres matriculacién 'y revision 20109.
revision vehicular vehicular.
Total $ 13.000
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CONCLUSIONES

Se concluye que los usuarios demanda de mejores niveles de
servicios de atencidn en cada servicios que otorga el area de

matriculacion y revision vehicular en el GAD Quinsaloma.

Se evidenci6 la falta de existencias de formularios de evaluacion de
servicio al cliente que otorga el personal del area de matriculacion

y revision vehicular a los usuarios.

Los usuarios demandan de servicios preferenciales para las
personas con discapacidad y tercera edad que requiere efectuar en

el area de matriculacion y revision vehicular.

Se identific6 que los usuarios requieren que se implemente un
sistema de linea telefénica para atender consultas y dudas de

servicios en el area de matriculacion y revision vehicular.

Se evidenci¢ la inexistencia del buzon de sugerencias para mejorar

las acciones de atencion al usuario en el Gad de Quinsaloma.

Se constato6 la falta de capacitacion en el colaborador internos en
temas de servicios para atencién al usuario y falta de conocimiento
de los servicios que brinda el area de matriculacion y revision

vehicular para la guia correcta al usuario.
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RECOMENDACIONES

Implementar un software para medir el nivel de satisfaccion de los
usuarios que realizan sus tramites de matriculacién y revision

vehicular en el GAD de Quinsaloma.

Efectuar campafia de sociabilizacion de los requisitos habilitantes a
los usuarios para ejecutar sus tramites en el area de Matriculacion

y revision vehicular en el GAD Quinsaloma.

Instalar quiosco inteligente en el area de matriculacién y revision

vehicular para la agilizacion de tramites de los usuarios.

Instalar en el area de matriculacién vehicular un buzén de
sugerencia para tener retroalimentacion del servicio al usuario que

prestan los funcionarios a los usuarios.

Efectuar campafias de sociabilizacion por medios de comunicacion
digital para lograr comunicar los servicios que brinda el Gad

Quinsaloma.

Reestructurar la comunicacion interna dentro del area de
matriculacion y revision vehicular ubicando televisores informativos
para difusion de la informacion en cada tramite a realizar el

usuario.
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Anexo 2
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Anexo 3

Medidor de satisfaccién por el servicio.

jAytidanos a mejorar

nuestro servicio!




INDICADOR DE SATISFACCION AL USUARIO
FORMATO MODELO DE IMPLEMENTACION DE ESTANDARES - ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO

Gracias por realizar la encuesta de satisfaccion del usuario. No tardara mas de cinco minutos en completarla y nos sera de
gran ayuda para mejorar nuestros servicios. Los datos que en ella se consignen se trataran de forma anonima.

Clasifique su nivel de satisfaccion de acuerdo con la siguiente escala

de clasificacion:

1 = PESIMO 2 = REGULAR 3 = ACEPTABLE 4 = BUENO 5 = EXCELENTE NE = (NO
EVIDENCIADO) si no fue posible observar los aspectos asociados con la pregunta

FECHA: 112 ,31/4|5

1. ¢ Como califica el servicio que presté el establecimiento?

2. ¢ Como es el trato del personal hacia los usuarios o clientes?

3. ¢ Considera que todo el personal se encuentra capacitado y es idéneo para
realizar los servicios?

4. ¢ Cémo califica las instalaciones, elementos, productos o equipos
empleados en el servicio?

Desea realizar algun comentario adicional:

Elaborado por: Lucio. L, (2019)



Anexo 4: Formato de Encuesta

Fecha: ...,

Mi nombre es Leodnidas Lucio Zapata con Cl. 1206286567, se realizara
una encuesta a los usuarios que acuden a diario a realizar sus procesos
de matriculacién vehicular en la Agencia Municipal de Transito de

Quinsaloma, con la finalidad de mejorar dicha atencion.

Objetivo de Investigacion: Identificar la satisfaccion del usuario en la
entrega de los servicio al usuario en el proceso de Matriculacion
Vehicular en el GAD Quinsaloma. Instrucciones: marque con una X la

respuesta que usted considere.

DATOS DEMOGRAFICOS Y PSICOGRAFICOS

Edad | 18-25 afios | | Nivel de |Estudiante H
Mayor 36 afios |:| Estudio | Bachillerato |:|
26-35 afos |:| Sin estudios
Profesional

CUESTONARIO DE PREGUNTAS

1.-Al momento de efectuar tramites en el Gad de Quinsaloma en los servicios de
Matriculacién ¢Cual considera su primer contacto?

Guardia

Tramitadores

Servidores del Gad Quinsaloma

2.- Al visitar el GAD de Matriculacion de Quinsaloma ¢Usted identifica el puesto
informativo para efectuar el proceso de matriculaciéon?

Sl

NO

Tal vez
A veces

3.- ¢Usted identifica con facilidad el médulo de atencion?

S|

NO

Tal vez

A veces

4.-Por lo general ¢{Cuanto tiempo se ha demorado en efectuar su proceso de
matriculaciéon vehicular en el GAD de Quinsaloma?

Menos de 30 minutos ‘




31 hasta 60 minutos
Mas de 60 minutos
1 semana

Mayor a 1 Semana

5.- Por lo general {Qué servicios de matriculacion realiza en el GAD de Quinsaloma?

Actualizacion de datos Vehicular

Matriculacion Vehicular

Desbloqueos y Bloqueos Vehicular
Replaqueos y Duplicados de Placas

Revision Vehicular

6.- ¢Por lo general cual es tiempo que se demora en su tramite vehicular? Elegir una
de las opciones

Menos 15 minutos
Menos de 30 minutos

Mayor a 60 minutos
Sin solucién inmediata

7.- ¢Qué aspectos considera importante usted al momento de recibir un servicio al
usuario? Elegir una Opcion
Ambiente Interno (Limpieza, Aire acondicionado)
Ticket Electrénico para atencién Vehicular
Ubicacion de Maquinas Electrénicas para servicios de Bloqueos y
Desbloqueos Vehicular
Incrementar el personal de atencidn en el Centro Vehicular.

8.-¢Como califica usted la atencion brindada actualmente por el personal de
Matriculacion en el GAD de Quinsaloma?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular ‘ Malo ‘

9.- ¢Considera usted que debe mejorar la infraestructura de atencién al usuario en el
area de Matriculacién?

Sl
NO
Tal vez

10.- ¢{Considera importante implementar un sistema de Centro De Atencion
Telefdnica para atender los reclamos de los usuarios en el sistema de matriculaciéon?

Sl
No
Tal vez

Muchas gracias por su atencion y colaboracion

Sefior:
Lednidas Lupercio Lucio Zapata
C/c.1206286567




GUIA DE PREGUNTAS

ENTREVISTA A PROFUNDIDAD

PERFIL DEL ENCUESTADO

Fecha:
¢,Cual es su nombre ?
A qué se dedica ?

¢Tiene un  medio de transporte como vehiculo o
moto ?

Instrucciones:

La entrevista se realizara a los usuarios y es una investigacion para
determinar el mejoramiento del servicio.

PREGUNTAS

1. ¢Usted identifica donde se encuentra el GAD QUISALOMA para

efectuar el proceso de matriculacion y revision vehicular?

2. ¢Conoce usted los documentos que debe entregar al personal
administrativo del GAD de Quinsaloma para efectuar el proceso de

matriculacion y revision vehicular?

3. ¢Como califica usted la informacién que brinda el personal del GAD
QUINSALOMA al publico en general?

4. ¢Cual es el tiempo promedio que se demora en la atencion al
cliente a los tramites a efectuar dentro del GAD QUINSALOMA?




5. Usted sabe ¢Cuales son los mecanismos de control dentro del

proceso de matriculacion y revision vehicular?

6. ¢Qué aspectos del servicios al usuario considera que debe mejorar
el GAD QUINSALOMA?

7. ¢Qué aspectos de infraestructura interna considera que debe
mejorar el GAD QUINSALOMA para brindar una calidad de servicio

al usuario?

8. ¢Considera usted que el usuario brinde una calificacion al servicio
al usuario que otorga el personal de GAD QUISANLOMA?

9. Estaria de acuerdo ¢ Qué se implemente turnos electronicos para la

atencion personalidad a las personas de 3 edad y discapacidad?

10.¢Qué aspectos de comunicacion considera que deben hacer el
GAD QUISALOMA a los usuarios?

Gracias por su atencion y colaboracién



GUIA DE PREGUNTAS

ENTREVISTA A PROFUNDIDAD

Fecha:

PERFIL DEL ENCUESTADO
¢,Cual es su nombre?
¢A qué se dedica?
¢ Tiene un medio de transporte como vehiculo o0 moto?

PREGUNTAS

1. ¢Usted identifica donde se encuentra el GAD QUISALOMA para
efectuar el proceso de matriculacion y revision vehicular?
Los entrevistados indicaron que no identifica donde se encuentra el
GAD Quinsaloma para efectuar los proceso de matriculacion y
revision vehicular

2. ¢Conoce usted los documentos que debe entregar al personal
administrativo del GAD de Quinsaloma para efectuar el proceso de
matriculacion y revision vehicular?
Los entrevistados determinaron que desconoce que documentos
debe entregar en un proceso de matriculacién y revision vehicular
en GAD de Quinsaloma.

3. ¢Como califica usted la informacion que brinda el personal del GAD
QUINSALOMA al publico en general?
Los entrevistados determinaron que la atencion que brinda el
personal es excelente y de gran calidad al publico en general.

4. ¢Cual es el tiempo promedio que se demora en la atencion al
cliente a los tramites a efectuar dentro del GAD QUINSALOMA?

Los entrevistados indicaron que le tiempo que se demora en

realizar un tramite en GAD es aproximadamente unos 30 minutos.



Usted sabe ¢ Cuales son los mecanismos de control dentro del

proceso de matriculacion y revision vehicular?

Los entrevistados establecieron que desconocen los mecanismos

de control al iniciar el proceso de matriculacion y revision vehicular.

5. ¢Qué aspectos del servicios al usuario considera que debe mejorar
el GAD QUINSALOMA?

Los entrevistados considera que se debe mejor los servicios como
los documentos que necesita para el proceso de matriculacién
vehicular y el tiempo de se lleva a cabo por cada vehiculo.

6. ¢Qué aspectos de infraestructura interna considera que debe
mejorar el GAD QUINSALOMA para brindar una calidad de servicio
al usuario?

Los entrevistados indicaron que se debe mejor el aspecto de
atencion en el area de matriculacién vehicular en el GAD de
Quisanloma.

7. ¢Considera usted que el usuario brinde una calificacion al servicio
al usuario que otorga el personal de GAD QUISANLOMA?

Los entrevistados indicaron que si brinda un servicio excelente el
personal de GAD Quisanloma, solo tiene que mejor el area de
matriculacion y revision general.

8. Estaria de acuerdo ¢Qué se implemente turnos electronicos para la
atencion personalidad a las personas de 3 edad y discapacidad?
Los entrevistados indicaron que si estd de acuerdo que se
implemente el servicio de turnos electronicos para tener una
atencion personalizada para las personas de tercera edad y
discapacitados.

9. ¢Qué aspectos de comunicacién considera que deben hacer el
GAD QUISALOMA a los usuarios?

Los entrevistados manifestaron que considera que los aspectos de
comunicacion que deben hacer en el GAD Quinsaloma son de sistema de
atencion telefénica para reclamos y publicar o notificar.
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