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RESUMEN

La junta general de usuarios de San Jacinto ubicada en el canton Colimes,
tiene a su cargo el manejo y administracién del sistema de riego y drenaje
en esta parroquia, en la actualidad esta presentando falencias en el servicio
gue brindan, provocando insatisfaccion en los miembros de la comunidad,
teniendo como propdsito proponer un plan de accion para mejorar el
servicio al cliente en la Junta de Usuarios de la Comunidad San Jacinto
periodo 2018. Los tipos de investigacion utilizados fueron de tipo
descriptivo, explicativo y correlacional. La encuesta fue la técnica utilizada
como producto de la aplicacion de metodologia, Se propuso como
alternativa de solucion disefiar acciones para mejorar el servicio al cliente
que brinda la junta de usuarios, basado en el modelo Triangulo del Servicio
(Albrecht, K., 2005) y garantizar la satisfaccion de estos.

Servicio Usuario Satisfaccion
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ABSTRACT

The general meeting of San Jacinto users located in the canton of Colimes,
is in charge of the management and administration of the irrigation and
drainage system in this parish, at present it is presenting flaws in the service
that they provide, causing dissatisfaction among the members of the
community with the purpose of proposing an action plan to improve
customer service in the Board of Users of the San Jacinto Community period
2018. The types of research used were descriptive, explanatory and
correlational. The survey was the technique used as a product of the
application of methodology. It was proposed as an alternative solution to
design actions to improve customer service provided by the user board that
guarantees the satisfaction of these.

Service User Satisfaction
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CAPITULO |
EL PROBLEMA
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. UBICACION DEL PROBLEMA EN UN CONTEXTO

Desde el transcurso de los tiempos el agua ha sido un recurso natural,
importante y esencial para el bienestar de la humanidad, sin embargo, hay
sectores alejados de las ciudades principales, donde el producto vital no ha
llegado a ser un servicio basico y donde las autoridades o representantes,
no brindan un servicio satisfactorio. (UNESCO, 2013)

Una de las problematicas que se han observado en las empresas que
administran un recurso de esta naturaleza, es la administracion deficiente
del servicio, por lo que los usuarios presentan cada dia mas

inconformidades.

Los servicios se han convertido en los ultimos tiempos en un reto para la
empresa actual, se hace imprescindible que éstas mantengan el afan por
querer ser las mejores, pues la competencia se hace cada vez mas fuerte,
con factores externos como el desarrollo de tecnologias de punta para
todas las ramas de la economia y de igual forma las de informacion y las

comunicaciones.

En medio de esta voragine de factores un elemento se hace clave, el
cliente. Cuando una empresa descubre que los clientes son, en realidad,
personas, y considera el servicio a clientes, por lo menos, con la misma
atencion, cuando las decisiones que adoptan las areas financieras estan
en funcién de las estadisticas de éste, es cuando puede decirse en verdad
que esta iniciando el camino hacia el logro de la verdadera ventaja
competitiva. (ISSUU, 2017)



De acuerdo con una encuesta realizada por Dimensional Research, en el
primer trimestre del afio 2018, entre consumidores que han tenido una
experiencia de atencion al cliente positiva en su la mayoria asegura que ha
sido por haber recibido una resolucion rapida a su problema, y de aquellos
gue han tenido una experiencia desagradable o negativa, ha sido por un
servicio lento a sus solicitudes y por malos entendidos al no saber explicar
bien el uso de lo que se vende. Hay muchas quejas sobre la calidad del
servicio al cliente brindado, por falta de investigacion y desconocimiento de

técnicas de mejoramiento. (Rodriguez, 2013)

La queja sobre la calidad del servicio al cliente en Ecuador es recurrente
esto se da casi en todas las empresas no existe una tactica donde puedan
disminuir estas falencias. Expertos en el area indican que existe una
carencia de estudios, cifras desactualizadas y falta de ejecucion de
protocolos en atencién al cliente. Sin embargo, esto se da a nivel nacional.
(Zapata, 2018)

La junta general de usuarios de San Jacinto no es la excepcion y en la
actualidad esta presentando falencias en el servicio al usuario que brinda
en la administracion del sistema de riego y drenaje, provocando que exista

insatisfaccion en los miembros Comunidad de San Jacinto, cantdon Colimes.

1.2. Situacioén conflicto

La junta general de usuarios de San Jacinto ubicada en el cantén Colimes,
tiene a su cargo el manejo y administracion del sistema de riego y drenaje
en esta parroquia. En el aflo de 1999 fue entregada por CEDEGE a los
usuarios de la comunidad y por lo tanto pasé a ser una propiedad que se
la debia cuidar en todos sus aspectos como: mantener en optimas
condiciones su funcionamiento, evitar que se dafie para que el sistema

pueda durar a largo plazo.

Este compromiso no fue cumplido a cabalidad por desconocimiento de la
administracion, de que algunas comunidades aledafias al recinto San

Jacinto no han sido tomadas en cuenta, en el desarrollo de la



productividad. Y de que no se ha dado un mejor servicio de calidad para
asi optimizar y mejorar todas las necesidades que tienen los usuarios

dentro de sus exigencias.

Debido a la deficiencia que ha tenido la Junta de Usuario y a intereses
propios, no han mejorado el servicio por lo cual los usuarios han dado a
conocer su inconformidad por el servicio recibido desde la apertura de esta
organizaciéon, donde se observa también falta de compromiso y

responsabilidad con los usuarios de la comunidad.

En los dltimos afios la comunidad ha ido incrementando la poblacién; tanto
asi que las necesidades de servicio también. Entre las falencias que se
encuentran en la junta de usuarios y su entorno, se observa una

organizacién deficiente por parte de los administrativos.

Actualmente la comunidad ha tenido un incremento de socios dentro de la
Junta de usuarios quienes estan exigiendo que el presidente actual,
busque una mejor estrategia para lograr alcanzar los objetivos

establecidos.

En diferentes administraciones se ha podido evidenciar los diferentes
gastos econdmicos sin mayores resultados es asi como los trabajadores
de la Junta de usuario se han quejado del mal servicio y esto no solo ocurre
en una sola comunidad sino en las diferentes comunidades de las zonas
aledafias y rurales de nuestro territorio. A diferencia dentro de la
Comunidad de San Jacinto donde aun hace falta mucho para mejorar y
llegar a dar un buen servicio no solo a la comunidad de San Jacinto sino
también a las comunidades aledafias como las de San Eduardo, Boquerdn,

La Alegria, Centinela y San Antonio.

Esto se debe porque se esta presentando los siguientes problemas:

e Mala atencion al usuario
e Falta de conocimientos de administracion de servicios.
e Falta de uso de herramientas tecnoldgicas en la informacion y

comunicacioén



e Falta de compromiso y responsabilidad con los usuarios.

Todas estas inconformidades presentadas estan provocando que exista
insatisfaccion en los miembros de la comunidad de San Jacinto. (usuarios,
1999)

1.3. Formulacion del problema

¢ Como incide el servicio al usuario que presta actualmente la Junta
General de Usuarios de Riego y Drenaje en la satisfaccion de los
miembros de la comunidad de San Jacinto del cantén Colimes, provincia

del Guayas en el afio 20177

1.4. Delimitacion del problema

Campo: Administracion de servicios
Area: Servicio al cliente
Aspectos: Satisfaccion del usuario
Periodo: 2018

1.5. Variables de la investigacion
Variable dependiente: Servicio al cliente

Variable independiente: Satisfaccion de los usuarios

1.6. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.6.1. Objetivo general:

e Proponer un plan de accion para mejorar el servicio al cliente en la

Junta de Usuarios de la Comunidad San Jacinto periodo 2018.

1.6.2. Objetivos especificos:
e Fundamentar aspectos teodricos sobre servicio al usuario y
satisfaccion.
e I|dentificar las falencias del servicio al cliente que brinda la junta de

usuarios que inciden en la satisfaccion de ellos.



e Proponer acciones para mejorar el servicio al cliente que brinda la

junta de usuarios que garantice la satisfaccién de los mismos.

1.7.  JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Esta investigacion es conveniente porque permitira identificar las falencias
que la organizacion tiene en el servicio que brinda y esto permitira mejorar
la satisfaccion de los usuarios respecto a la atencion que reciben en la
Junta de Usuarios de la Comunidad de San Jacinto, esto aportara a que
la Junta mejore sus resultados de gestién presentados en sus informes
anuales y se tomen decisiones acertadas para beneficios de la

comunidad.

La investigacion tiene utilidad metodologica porque se utilizarad las
técnicas de investigacion de las encuestas a los usuarios que permitira
determinar coémo perciben el servicio y a los socios sobre sus

conocimientos de administraciéon de servicios.

Esta investigacion tiene valor tedrico porque permitird destacar conceptos
relevantes tradicionales, asi como nuevas concepciones acerca de
servicios que afectara positivamente el servicio al usuario y su
satisfaccion, aportara ademas a la elaboracién de una propuesta que

genere un valor agregado a la comunidad.

La relevancia social se basara en el Plan Nacional del Buen Vivir,
especificamente del objetivo 9 que es el de garantizar el trabajo digno en
todas sus formas, los beneficiarios de la presente investigacion seran los
usuarios y los empleados con el apoyo del Alcalde de Colimes y la
supervision de la Prefectura del Guayas., ademas este estudio servira

como referencia tedrica para otros autores.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO
FUNDAMENTACION TEORICA

2.1. Antecedentes historicos.
2.1.1. Servicio
2.1.2. Origen del Servicio al cliente

Desde hace 180 afios aproximadamente aparecié la primera teoria
administrativa. Solo se basaba en producir, crear y vender, se buscaba
aumentar cada vez mas la productividad. Las empresas empezaron a

preocuparse y cuidar de sus empleados y de sus relaciones internas.

Con el pasar de los tiempos los compradores empezaron a exigir cada vez
mas productos acorde a sus necesidades y gustos. Se incrementd la
instalacion de fabricas en lugares estratégicos empezando a hablarse y
vivir de globalizacion, apareciendo asi la figura del cliente como la persona
que decide lo que compra y donde lo compra.

Esto ha hecho que las empresas se levanten y que la administracion
reconozca que cada empresa tiene sentido y razon de existir al contar con
clientes, satisfaciendo las necesidades de estos y superando sus

expectativas.

Para que una empresa se mantenga en el mercado, crezca y sea exitosa
debe conocer esencialmente a sus clientes, mantenerlo y fidelizarlo.
(Couso, 2005)

2.2. Antecedentes referenciales

El término “servicio” viene del latin servitium; el mismo hace referencia a

la accién de servir, sin embargo, este concepto tiene multiples acepciones



desde la materia tratada. Cabe recalcar que desde el punto de vista del
mercado o la economia; son las actividades que intentan satisfacer las

necesidades del cliente. (Julian Pérez Porto y Maria Merino, 2008 )

Uno de los elementos que mide la satisfaccion: es el efecto al servicio en
la atencion que se le dé al usuario; tomando en cuenta que una de las
herramientas que ayudan también dentro de los servicios, son los medios
digitales que han permitido un mejor servicio y relacion entre el cliente y la

empresa. (http://www.gestiondeventas.com/, 2002);

Esto hace que: el servicio sea eficiente, el cliente regrese al mismo lugar
ya sea lejos o cerca, el usuario recomiende el lugar donde se obtiene o
consume el producto o servicio. Pero si un cliente no ha recibido un buen
trato no solo ya no regresa al establecimiento sino que habla mal de la
empresa y esto ocasiona pérdida de clientela. (www.gestiopolis.com)

Los servicios constituyen el conjunto de actividades interrelacionadas que
ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en

el momento y lugar adecuado asegurandose de la buena atencion.

El servicio al cliente es una potente herramienta de marketing en general,
existen algunos tipos de marketing como son: cara a cara, contacto
telefénico, via emails, la atencibn de reclamos, servicios; y las

instalaciones.

2.2.1. Servicio
La definiciéon de un servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente
espera, ademas del producto o del servicio basico, como consecuencia de

la imagen y la reputacion de este (Everardo, 2010)
Una empresa que desea trascender tiene que tener los siguientes pasos:
e Utilizar herramientas que permitan orientar la planeacion del

contenido para focalizar las necesidades de las empresas.

e Conocery enfocar lo que se quiere transmitir al cliente



e Utilizar palabras claves frecuentemente

e Tener estrategias para mejorar la atencion al cliente
(Vallejo, la transformacién del servicio al cliente en el siglo XXI, XXI)

2.2.2. Caracteristicas de los servicios

Intangibilidad: la que no es posible probar, sentir, ver, oler o probar los
servicios antes de ser consumidos. Mientras los productos son

producidos, los servicios son realizados.

Inseparabilidad o simultaneidad: son los servicios que frecuentemente
la interaccion del comprador y del vendedor. En el caso de los servicios,
las principales implicaciones de inseparabilidad son porque el vendedor
es parte del producto y la compafia productora no tiene una real

oportunidad de interrumpir el proceso de recobrar una venta perdida.

Heterogeneidad: es casi imposible estandarizar los servicios. Los
servicios no pueden ser repetidos con la misma uniformidad de calidad por
el gran contenido humano que se envuelve en la entrega. Asi mismo, la
calidad puede variar de tiempo en tiempo, de lugar en lugar, de cliente en
cliente, con la misma venta de un vendedor. Por lo tanto, el control de
calidad no es posible, 0 sea que no existe una garantia de la consistencia
del producto. (Pizzo, 2011)

Permanencia es uno de los mas importantes ya que los servicios no se
pueden mantener. Salen de la existencia justamente en el momento que
son creados. Tienen que ser producidos en la demanda. Los servicios no
tienen propiedad y son intransferibles. En muchos casos es muy dificil ser
permanentes ya que la demanda y el cliente son muy exigentes en lo
requerido; de tal manera considero que siempre debemos de buscar
diferente tipos de estrategias de tal forma ayuden en la produccién y

avance de lo que se propone.

A través de los diferentes instrumentos de trabajo para hacer analisis en

cuanto al avance de lo que se planifica para una buena atencién al usuario;



-se logré un cliente feliz y una mayor satisfaccion en cada uno de ellos que
hace que como empresa valla mejorando e incrementando la produccion

deseada.

2.2.3. Atencion al cliente

Segun Renata (2007) La atencion al cliente esta constituida por todas las
acciones que realizan las empresas para aumentar el nivel de satisfaccion

a sus clientes.

2.2.4. Cliente:

(Williams, 2007) Afirma que cliente es una persona impulsada por un
interés personal y que tiene la opcion de recurrir a nuestra organizacion

en busca de un producto o servicio, o bien de ir a otra institucion.

2.2.5. Tipos de atencién al cliente
Sin lugar a duda también existen los diferentes tipos de clientes; unos mas
exigentes que otros, dependiendo de la buena atencién que se le brinden,

recordando que con una buena atencion abra un cliente feliz.

Presencial: Algunos de los clientes gustan de la atencién presencial
donde el cliente se produce de manera fisica, con lo cual se eliminan las
barreras o interferencias que suele haber en la atencion telefénica o por
correo electronico. En este tipo de atencion al cliente cobra relevancia el

contacto visual y el lenguaje no verbal.

Telefonica: es un tipo de comunicacion en la cual este representa un
desafio tratar de convencer al cliente por medio de los teléfonos donde no
se puede observar las reacciones del interlocutor y que para tener una
atencion telefénica sea exitosa se debe seguir ciertas normas basicas de
cortesia para asi llegar con el objetivo y de lograr mantener comunicados a
los usuarios para futuras reuniones. (www.foromarketing.com/tipos-tipos-

de-clientes-y-suscarateristicas)



2.2.6. Servicio al cliente

Es la gestion que realiza cada persona que trabaja en una empresa asi

sea macro o micro y que tiene la oportunidad de estar en contacto con los

clientes y buscar en ellos su total satisfaccion.

2.2.7. Elementos del servicio al cliente

Es una herramienta de marketing que nos facilita conocer a nuestra

clientela y sus necesidades y para ello contamos con los siguientes

elementos:

Contacto cara a cara
Relacion con el cliente
Reclamos y cumplimientos

Instalaciones

2.2.8. Proceso del servicio

1.

Identificar necesidades: En cada empresa o lugar de trabajo por
mas pequefio que sea se hace un andlisis o pequefias evaluaciones
donde se identifica y satisface las necesidades de sus clientes;
siendo esto un aspecto clave en cada empresa. Conocer al cliente;
escuchando las necesidades por medio de encuestas u
observaciones; considerando que toda accién en la prestacion del
servicio debe estar dirigida a logar la satisfaccion en el cliente. Esta
satisfaccion debe garantizarse en cantidad calidad, tiempo y precio.
Las exigencias del cliente orientan la estrategia de la empresa con
respecto a la produccién de bienes y servicios, ademas de
garantizar la competitividad de la empresa de forma tal que pueda
permanecer en el mercado. Las empresas deben reducir los costos

en todo producto ofertado para un mejor servicio.

Hacer un diagndstico: Toda empresa debe enfrentar desafios, uno
de ellos es tomar acciones que le permita mejorar a su competencia,

para ello es necesario realizar diagnostico que consiste en
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identificar fortalezas y debilidades propias y de quienes le rodean,
para con los resultados, establecer sus ventajas competitivas, las
cuales pueden estar enfocadas en brindar una mejor atencion a sus
clientes, y de esa manera convertir en fortalezas sus falencias.

3. Cotizacion: Es la parte del proceso en la que se comunica al cliente
el precio del servicio que se le va a prestar, en el cual esta
interesado.

4. Entrega del servicio: Un punto importante tanto para la empresa
como para el comprador es la entrega eficiente y en buen estado
del producto o servicio.

5. Andlisis posterior: Es importante realizar un analisis o encuesta
después de haber entregado el servicio, para conocer la
satisfaccion del usuario y los aspectos en los que se debe mejorar

y priorizar. (Couso, 2005)

2.2.9. Caracteristicas de un administrador de servicio al cliente

Cabe recalcar que el éxito de un buen administrador depende del
desempefio como lider y del trato que brinda tanto a sus clientes
internos como externos, es muy importante como él se comunica con el
cliente dandole una atenciébn muy placentera para que esté siempre
satisfecho y hable muy bien del trato adquirido dentro del

establecimiento o empresa.
Algunas de las caracteristicas mas comunes son:

e Habilidad para escuchar

e Habilidades para preguntar

e Responsable

e Buena atencién

e Tener una buena presentacion

e Ser agradable

e Dejar claras las dudas del cliente

e Tener conocimiento de lo que hay en su empresa
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2.2.10 Habilidades de administrador de servicios

Segun Robert L K Katz; existen tres habilidades importantes para un

exitoso desempeiio administrativo que son:

Habilidades técnicas

En esta habilidad el administrador debe tener conocimientos
especificos y facilidad de aplicaciones técnicas relacionadas con su
trabajo y que sepa identificar las diferentes dificultades dependiendo
las circunstancias de su entorno, asi por ejemplo: un administrador
en este caso en la Junta de Usuario debe saber cdmo orientar a los

usuarios en sus necesidades dentro de la comunidad.

Habilidades humanas

Las habilidades humanas estan relacionadas con el buen trato que
se brinda a los usuarios y también a los colaboradores de la
empresa, as{i como a la comunicacion interpersonal y grupal entre
ellos, al cual debe darse de forma cordial, amigable y clara; asi el
usuario se sentird seguro de donde esta depositando su dinero Otro
punto importante es que por medio de talleres o seminarios se dé a
conocer los proyectos de forma coordinada, motivadora y de saber
resolver conflictos personales o grupales que se pueden presentar

dentro de los talleres.

Habilidades conceptuales

Las habilidades conceptuales implican la organizacion de una
buena vision de una manera conjunta, la facilidad de trabajar ideas,
conceptos y teorias, cabe recalcar que las habilidades
conceptuales se relacionan con el pensamiento, el razonamiento,
el diagnostico de las situaciones y formulacion de alternativas para

la solucion de problemas.

12



Estrategias del servicio

e Karl Albrecht, propone para entregar un servicio satisfactorio al
cliente, un modelo centrado en el cliente, que consiste en analizar
los 3 componentes siguientes: estrategia, sistema, personas:
(ALBRECHT, GERENCIA DE SERVICIOS, 2005)

Estrategias
Crear estrategias de servicio.

comprometerse y analizar los
f principios del servicio.

| hacer un analisis de las |
\ falencias del servicio

\ investigar y proponer una "
N restructuracion de materiales
“~_para dar un mejor servicio.
~— _—

—_ -

Personas

[
Clientes
Slstemas
: construir sistemas de
i programacion sobre la \
cualquier proceso que sea calidad del servicio.

implementar el liderazgo en
para mejorar el servicio. investigar ‘,‘
implementar capacitaciones y : ‘ constantemente sobre

tecnicas a los empleados -‘ \ innovaciones que se |
sobre servicio al cliente. puedan dar referente alfi /

servicio.

evaluar periodicamente el
avance de los empleados y
motivarlos.

innovar y capacitar a
empleados para nuevas
tecnologias.

2.2.11 Satisfaccion del cliente

Es un concepto inherente al &mbito del marketing y de la mayor demanda
de un bien adquirido; hablar de la satisfaccion del cliente hablamos de un
cliente bien atendido y complacido en el servicio que se le brinda. (Julidn

Pérez Porto y Maria Merino, 2008 )
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Satisfaccion del cliente es un concepto inherente al ambito del marketing y
la satisfaccion que experimenta un cliente en relacion a un producto o
servicio adquirido, consumido, porque precisamente el mismo ha cubierto
en pleno las expectativas depositadas en dicho momento, viendo que el
objetivo a cumplir es lograr el objetivo de lo que el cliente que desee del
producto que obtiene. La satisfaccion que un cliente siente al respecto de
un producto o servicio que consume porque cumple con sus demandas y

expectativas.

Mediante la comunicacién se puede llegar a los clientes y ahora en este
mundo globalizado, con las redes sociales y medios electronicos se tiene
facilidad de llegar con més rapidez y eficacia a estos. Dando la oportunidad
de intercambiar informacién con los clientes en cualquier aspecto del

negocio.

Medicidn del servicio en empresas publicas

Se pueden diferenciar en 3 niveles para medir la calidad del servicio
(Martin, 2009)

e Macro-calidad
e Meso-calidad

e Micro-calidad

Macro-calidad: se da al relacionar sociedades civiles con estado, o sea la
ciudadania con el servicio publico. Evaluarlo garantiza la calidad
democratica que se entiende como eficiencia y legitimacion social de la
accion publica. El objetivo de evaluacion en este terreno serian las politicas

publicas.

e Meso-Calidad: relaciona a los que producen, los que gestionan y
los que reciben el servicio. Tiende a saber el nivel de satisfaccion de
la ciudadania con el servicio brindado y como contribuir a la mejora
del servicio. Su contexto son las organizaciones y su relacion con

quienes usan los servicios, aqui se crean los grupos de intereses.
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e Micro - Calidad: son las relaciones internas de la empresa u
organizacién. Donde se analizan estructuras, personas, procesos,
prestaciones, etc. Con el fin de mejorar el servicio y su

funcionamiento.

2.2. FUNDAMENTACION LEGAL

NOMBRES DE LAS LEYES QUE SERAN CONSIDERADAS EN ESTE
CAPITULO

e Foro mundial del agua(2001)

e Leyorgéanicade defensa del consumidor

e Capitulo de derechos y obligaciones de los consumidores

e Derechos y Deberes de los Consumidores de la Junta General

de Usuarios

Segun el Foro Mundial del Agua (2001), la Conferencia sobre el Agua en
Mar de la Plata, Argentina (1977), el Tribunal Latinoamericano del Agua
(1998), entre otros, se ha pactado que toda la poblacion debe tener acceso
al agua sin importar sus condiciones. El Programa de Naciones Unidas para
el Medio Ambiente (PNUMA, 2007), que es la principal autoridad a nivel

mundial en el &rea ambiental, afirma:

El servicio de abastecimiento de agua esta sujeto al articulo 11 y 12 del
Derecho al agua Pacto Internacional de Derechos Econdémicos, Sociales y
Culturales; ya que el agua es un derecho humano, indispensable para vivir
dignamente. Como dice en el articulo 11; sefala la importancia de
garantizar un acceso sostenible a los recursos hidricos con fines agricolas
para el ejercicio del derecho a una alimentacién adecuada (véase N° 12
(1997).

Que, de conformidad con lo dispuesto por el numeral 7 del articulo 23 de la
Constitucion politica de la Republica, es deber del estado garantizar el
Derecho a disponer de bienes y servicios Publicos y Privados, de Optima
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calidad; a elegirlos con Libertad, asi como a recibir informacion adecuada

y veraz sobre su contenido y caracteristicas;

Que el art. 92 de la Constitucion Politica de la Republica dispone que la ley
establecera los mecanismos de Control de Calidad, los Procedimientos de
defensa del Consumidor, la reparacion e indemnizacion por deficiencias,
dafios y mala calidad de bienes y servicios, y por la interrupcién de los
servicios publicos no ocasionados por catastrofes, caso fortuito o fuerza
mayor, y las sanciones por la violacion de estos derechos; defensa del

consumidor;

Que, el articulo 244, numeral 8 de la carta fundamental sefiala que el estado
le corresponderé proteger los derechoso de los consumidores sancionar la
Informacién fraudulenta, la publicidad engafiosa, la adulteracion de los
Productos, la alteracién de pesos y medidas, y el incumplimiento de las
normas de Calidad;

e Leyorgéanicade defensa del consumidor

Art. 1.- Ambito y Objeto.- Las disposiciones de la presente Ley son de orden
publico de interés social, sus normas por tratarse de una Ley de caracter
organico, prevaleceran sobre las disposiciones contenidas en leyes
ordinarias. En caso de duda en la interpretacion de esta Ley, se la aplicara

en el sentido mas favorable al consumidor.

El objeto de esta Ley es normar las relaciones entre proveedores y
consumidores, promoviendo el conocimiento y protegiendo los derechos de
los consumidores y procurando la equidad y la seguridad juridica en dichas

relaciones entre las partes.
Art. 2.- Definiciones.- Para efectos de la presente ley, se entendera por:

Anunciante.- Aquel proveedor de bienes o de servicios que ha encargado
la difusion publica de un mensaje publicitario o de cualquier tipo de

informacion referida a sus productos o servicios.
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Consumidor.- Toda persona natural o juridica que como destinatario final
adquiera utilice o disfrute bienes o servicios, o bien reciba oferta para ello.
Cuando la presente ley mencione al Consumidor, dicha denominacién

incluird al Usuario.

Contrato de Adhesion.- Es aquel cuyas clausulas han sido establecidas
unilateralmente por el proveedor a través de contratos impresos o en
formularios sin que el consumidor, para celebrarlo, haya discutido su

contenido.

Derecho de Devolucién.- Facultad del consumidor para devolver o
cambiar un bien o servicio, en los plazos previstos en esta Ley, cuando no
se encuentra satisfecho o no cumple sus expectativas, siempre que la venta
del bien o servicio no haya sido hecha directamente, sino por correo,

catalogo, teléfono, internet, u otros medios similares.

Especulacién.- Practica comercial ilicita que consiste en el
aprovechamiento de wuna necesidad del mercado para elevar
artificiosamente los precios, sea mediante el ocultamiento de bienes o
servicios, o acuerdos de restriccion de ventas entre proveedores, o la
renuencia de los proveedores a atender los pedidos de los consumidores
pese a haber existencias que permitan hacerlo, o la elevacion de los precios
de los productos por sobre los indices oficiales de inflacion, de precios al

productor o de precios al consumidor.

Informacion Basica Comercial.- Consiste en los datos, instructivos,
antecedentes, indicaciones o contraindicaciones que el proveedor debe
suministrar obligatoriamente al consumidor, al momento de efectuar la

oferta del bien o prestacién del servicio.

Oferta.- Practica comercial consistente en el ofrecimiento de bienes o

servicios que efectla el proveedor al consumidor.
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Proveedor.- Toda persona natural o juridica de caracter publico o privado
que desarrolle actividades de produccion, fabricacion, importacion,
construccion, distribucion, alquiler o comercializacién de bienes, asi como
prestacion de servicios a consumidores, por lo que se cobre precio o tarifa.
Esta definicion incluye a quienes adquieran bienes o servicios para
integrarlos a procesos de produccion o transformacion, asi como a quienes

presten servicios publicos por delegacion o concesion.

Publicidad.- La comunicacién comercial o propaganda que el proveedor
dirige al consumidor por cualquier medio idoneo, para informarlo y motivarlo
a adquirir o contratar un bien o servicio. Para el efecto la informacién debera
respetar los valores de identidad nacional y los principios fundamentales

sobre seguridad personal y colectiva.

Publicidad Abusiva.- Toda modalidad de informacion o comunicacion
comercial, capaz de incitar a la violencia, explotar el miedo, aprovechar la
falta de madurez de los nifios y adolescentes, alterar la paz y el orden
publico o inducir al consumidor a comportarse en forma perjudicial o

peligrosa para la salud y seguridad personal y colectiva.

Se considerara también publicidad abusiva toda modalidad de informacién

0 comunicacién comercial que incluya mensajes subliminales.

Publicidad Engafiosa.- Toda modalidad de informacién o comunicacion
de caracter comercial, cuyo contenido sea total o parcialmente contrario a
las condiciones reales o de adquisicion de los bienes y servicios ofrecidos
o que utilice textos, diadlogos, sonidos, imagenes o descripciones que
directa o indirectamente, e incluso por omision de datos esenciales del

producto, induzca a engafio, error o confusion al consumidor.

Servicios Publicos Domiciliarios.- Se entienden por servicios publicos
domiciliarios los prestados directamente en los domicilios de los
consumidores, ya sea por proveedores publicos o privados tales como
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servicio de energia eléctrica, telefonia convencional, agua potable u otros

similares.

Distribuidores o Comerciantes.- Las personas naturales o juridicas que
de manera habitual venden o proveen al por mayor o al detal, bienes
destinados finalmente a los consumidores, aun cuando ello no se desarrolle

en establecimientos abiertos al publico.

Productores o Fabricantes.- Las personas naturales o juridicas que
extraen, industrializan o transforman bienes intermedios o finales para su

provision a los consumidores.

Importadores.- Las personas naturales o juridicas que de manera habitual
importan bienes para su venta o provision en otra forma al interior del

territorio nacional.

Prestadores.- Las personas naturales o juridicas que en forma habitual

prestan servicios a los consumidores.

Art. 3.- Derechos y Obligaciones Complementarias.- Los derechos y
obligaciones establecidas en la presente ley no excluyen ni se oponen a
aquellos contenidos en la legislacion destinada a regular la proteccién del
medio ambiente y el desarrollo sustentable, u otras leyes relacionadas.

e Capitulo de derechos y obligaciones de los consumidores

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

principios generales del derecho y costumbre mercantil, los siguientes:

1. Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo
de bienes y servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades
fundamentales y el acceso a los servicios basicos; 2. Derecho a que
proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios
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competitivos, de 6ptima calidad, y a elegirlos con libertad; 3. Derecho
a recibir servicios béasicos de oOptima calidad; 4. Derecho a la
informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre los
bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios,
caracteristicas, calidad, condiciones de contratacion y demas
aspectos relevantes de los mismos, incluyendo los riesgos que
pudieren presentar; 5. Derecho a un trato transparente, equitativo y
no discriminatorio o abusivo por parte de los proveedores de bienes
0 servicios, especialmente en lo referido a las condiciones éptimas
de calidad, cantidad, precio, peso y medida; 6. Derecho a la
proteccién contra la publicidad engafiosa o abusiva, los métodos
comerciales coercitivos o desleales; 7. Derecho a la educacion del
consumidor, orientada al fomento del consumo responsable y a la
difusién adecuada de sus derechos; 8. Derecho a la reparacion e
indemnizacion por dafios y perjuicios, por deficiencias y mala calidad
de bienes y servicios; 9. Derecho a recibir el auspicio del Estado para
la constitucion de asociaciones de consumidores y usuarios, cuyo
criterio sera consultado al momento de elaborar o reformar una
norma juridica o disposicibn que afecte al consumidor; vy, 10.
Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela
administrativa y judicial de sus derechos e intereses legitimos, que
conduzcan a la adecuada prevencién sancién y oportuna reparacion
de su lesion; 11. Derecho a seguir las acciones administrativas y/o
judiciales que correspondan; y, 12. Derecho a que en las empresas
0 establecimientos se mantenga un libro de reclamos que estara a
disposicion del consumidor, en el que se podra notar el reclamo
correspondiente, lo cual sera debidamente reglamentado.
(lexis.com, 2012)
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Art. 7.- Derechos y Deberes de los Consumidores de la Junta

General de Usuarios

Son Derechos

1.Participar con voz y voto en la Asamblea General y en los
respectivos Sectores de riego, convocados de acuerdo al presente Estatuto
y su Reglamento Interno. Para poder ejercer este derecho, el consumidor
no debera adeudar a la Junta de Riego y Drenaje San Jacinto, valor alguno

por ningun concepto;

2. Elegir y ser elegido para los cargos directivos del respectivo nivel de la

organizacion, el presente Estatuto y su Reglamento Interno;

3. Acceder a la informacion contable, actas y cualquier clase de
documentos que lleven la Junta de Riego y Drenaje San Jacinto y
directorios de los Sectores de riego, previa solicitud por escrito y autorizado
por el Presidente;

4. Recibir el caudal y tiempo de riego autorizado por la respectiva autoridad

y de acuerdo al catastro, calendario y horario establecidos;

5. Presentar sugerencias que coadyuven a una mejor prestacion del

servicio de riego;

6. Presentar quejas o reclamos ante el Directorio de la Junta de Riego y
Drenaje debidamente motivados y fundamentados, con las pruebas y

documentos que sustenten la accion propuesta;

7.Denunciar documentadamente ante el Presidente del Directorio del
Sector de riego, los abusos e incorrecciones cometidas por los dirigentes,
consumidores internos y empleados de la Junta de Riego y Drenaje San

Jacinto;

8. Gozar de los servicios y beneficios que ofrezca la Organizacion previo

cumplimiento de las disposiciones previstas en el Reglamento Interno;
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9. Ser atendido en los reclamos, siguiendo el érgano regular;

10. Apelar ante la Asamblea General de Consumidores, a fin de que se
revisen las sanciones impuestas por el Directorio de la Junta de Riego y

Drenaje;

11. Proponer acciones y medidas que considere apropiadas o necesarias

para mejorar el servicio de riego;

12. Participar activamente en los procesos electorales de la Junta o del

Sector de riego;
13. Contar con un servicio de riego de calidad;
14. Recibir un buen trato de los directivos de la Junta;

15.Solicitar al Presidente del Directorio de la Junta de Riego y Drenaje la
convocatoria a una Asamblea General Extraordinaria, para tratar
determinados asuntos con la firma de por lo menos el 30% de los
consumidores internos catastrados de la Junta de Riego y Drenaje San

Jacinto; y,

16.Los demas derechos que le correspondan de acuerdo a la Constitucion
de la Republica, a la Ley Organica de Recursos Hidricos, Usos y
Aprovechamiento del Agua y su Reglamento, al presente Estatuto y su

Reglamento Interno.

Son Deberes

1.Cumplir y hacer cumplir al Directorio de la Junta de Riego y Drenaje lo
establecido en la Constitucion de la Republica, la Ley Organica de
Recursos Hidricos, Usos y Aprovechamiento del Agua y su Reglamento,
del presente Estatuto y su Reglamento Interno y las resoluciones

legalmente adoptadas por la Asamblea General,
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2. Participar obligatoriamente en los trabajos de mantenimiento y mejoras
establecidas o convocadas por la Asamblea General o Directorio de la

Junta de Riego y Drenaje.

3. Los consumidores podran delegar a un tercero a su costo y riesgo, para
que participe en las labores descritas en el numeral anterior, en su

reemplazo.

4.Pagar puntualmente las cuotas por tarifa de riego, extraordinarias y
multas establecidas por la Asamblea General, el Directorio de la Junta de
Riego y Drenaje o el Directorio del Sectores de riego, originados por el
derecho al uso de agua para riego;

5. Cumplir con lo establecido en la Ley Organica de Recursos Hidricos
Usos y Aprovechamiento del Agua, su Reglamento y demas disposiciones
legales en relacion a la servidumbre de acueducto y transito del canal
principal, secundario y terciario y la construccion de obras de mejoramiento

de los mismos;

6. Tramitar e informar oportunamente las transferencias ante la Autoridad
Unica del Agua de la Demarcacién Hidrografica Guayas y Asamblea

General;

7. Hacer uso eficiente del agua, vigilando que no se contamine las aguas
del canal principal, secundario y terciario con desechos quimicos,

lavanderias, basuras, etc.

8. Asistir a las sesiones para las cuales fueren convocados y permanecer

en ellas hasta la culminacion;

9. Participar en forma personal y obligatoria en los procesos eleccionarios
de la Junta, observando lo dispuesto en el art. 7 numeral 1y 2 del presente

estatuto.

10. Respetar a los directivos y consumidores de la Organizacion;
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11. Desempefar obligatoriamente con responsabilidad y probidad los

cargos o comisiones para los cuales fue designado;

12. Acatar y respetar estrictamente los horarios y turnos de riego del agua
establecidos en el respectivo calendario; asi como los calendarios de riego

en los sistemas de riego tecnificado;

13. Respetar y no modificar, alterar o manipular la calibracion de las
valvulas, compuertas, aspersores, tuberias y acueductos instalados en

beneficio personal o de terceros;

14. Participar en la proteccion y conservacion del ecosistema, las fuentes
de agua, la cuenca y sub-cuenca en coordinacion con la Autoridad Unica

del Agua,;

15. Informar oportunamente a cualquier miembro del Directorio de la Junta
de Riego y Drenaje de las novedades sobre contaminacion del agua,
colocacion de obstaculos en el fondo del canal de riego u otros artificios
para elevar el nivel del agua; mal uso del agua de regadio provocando
anegamiento de terrenos de terceros y caminos publicos; asi como aquellas
gue pongan en riesgo la infraestructura de los canales principal y

secundarios; de los sistemas presurizados y de riego tecnificado;

16. Contribuir con el cuidado de la infraestructura de riego y demas bienes

de la Junta;
17. Suministrar informacion con veracidad:;

18. Cumplir oportuna y satisfactoriamente las sanciones que le sean

impuestas;

19. Informar oportunamente al Directorio de la Junta sobre ventas,
traspasos o division de parcelas y aquellos datos que se considere

necesario para actualizar el padron de consumidores;
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20. Regularizar el uso del recurso hidrico de una propiedad que ha tenido
cambio de propietario, para lo cual el vendedor o cedente debera estar al
dia con las obligaciones de la Junta; caso contrario el nuevo propietario no
podra hacer uso del recurso hidrico; salvo que asuma los valores

adeudados. (usuarios, 2017)

2.3. VARIABLES DE INVESTIGACION
Variable dependiente: Servicio al cliente

Es la manera y trato que una empresa o un negocio brindan a sus clientes
al momento de atender sus necesidades, consultas, pedidos o reclamos

de la venta de un producto o servicio.

Variable independiente: Satisfaccion de los usuarios

Es el estado de los clientes cuando las empresas han cumplido con sus
expectativas y quedan satisfechos. En este caso se esta hablando de la

adquisicién de un servicio.

2.4. DEFICIONES CONCEPTUALES

Servicios: Con origen en el término latino servitium, la palabra servicio
define a la actividad y consecuencia de servir (un verbo que se emplea para
dar nombre a la condicion de alguien que esta a disposicion de otro para

hacer lo que éste exige u ordena).

Cliente: persona que adquiere un producto o0 servicio en una empresa ya
sea grande, mediana o pequefia a cambio de un valor que este mismo se

lo da.

Satisfaccion: Satisfaccion, del latin satisfactio, es la accion y efecto de
satisfacer o satisfacerse. Este verbo refiere a pagar lo que se debe, saciar
un apetito, sosegar las pasiones del animo, cumplir con ciertas exigencias,

premiar un mérito o deshacer un agravio.

25


https://definicion.de/animo/

Usuarios: Un Usuario es aquella persona que usa algo para una funcion
en especifico, es necesario que el usuario tenga la conciencia de que lo
que esta haciendo tiene un fin légico y conciso, sin embargo, el termino es
genérico y se limita en primera estancia a describir la accion de una persona

gue usa algo.

Insatisfaccion en los usuarios: La insatisfaccién es una inconformidad
del ser humano al darse cuenta que lo que requiri6 no lleno sus
expectativas. Uno de los puntos mas importantes dentro del servicio al
cliente; es ser bien atendidos y lo que se compra sea una compra
productiva y no ver que su dinero ha sido mal invertido.

(https://www.definicionabc.com/social/insatisfaccion.php)

Se trata de un sentimiento muy humano que puede estar contextualizado
en ambitos muy concretos: en el plan laboral una persona puede sentirse
de este modo cuando tiene un trabajo precario, en una etapa de desempleo
de larga duracién, ante un empleo que no conecta con la vocacion

profesional, al estar estancado en el trabajo.

Sin embargo, otra forma de ver la insatisfaccion es la queja y el constante
pensamiento negativo son dos actitudes propias de aquel que no esta
satisfecho con lo que realiza en otras palabras es no estar conforme con lo
gue realiza ya sea en aspecto laboral, sentimental o cuando se obtiene un

producto y el objeto que se obtuvo no cubre sus expectativas.

Una de las formas de aplicar los objetivos para cambiar estos paradigmas
es la motivacion que se debe dar en cada una de las empresas y que en
muchos casos los mismos seres humanos nos debemos tomar iniciativa
propia para un mejor estado de animo; tomando en cuenta que las
diferentes situaciones que vivimos en muchos casos causa problema no
solo en lo laboral sino en nuestro

organismo.(https://www.definicionabc.com/social/insatisfaccion.php)
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CAPITULO 1l
METODOLOGIA

3.1. PRESENTACION DE LA EMPRESA

Esta investigacion se la realiza en la comunidad de San Jacinto Canton
Colimes provincia del Guayas. En este capitulo se expondra como se va
analizar el problema de investigacion, proceso, procedimiento y etapas
analizando las diferentes causas y efectos que se han podido evidenciar en
la empresa, Es muy importante dar a conocer el nombre de la Institucién y
las diferentes falencias y fortalezas que se han venido dando en el

transcurso de los afos.

Nombre completo de la empresa o institucion, rama y/o ministerio al

que pertenece.

Junta General de Usuarios del Sistema de Riesgo y Drenaje San Jacinto,

pertenece a la secretaria el SE nagua.
Fecha, ley o resolucion en que fue aprobada o constituida

Acuerdo ministerial numero 162 M.A.G 27 de abril de 1999 ruc
0991502823001

Objeto social

La junta de riego es una organizacion comunitaria sin fines de lucro que
tiene como finalidad la prestacion del servicio de riego y drenaje, bajo
criterios de eficiencia economica, calidad, servicio y equidad en la

distribucion del agua.
Mision:
La Junta de Riego y Drenaje San Jacinto es una organizacion Civil, sin fines

de lucro, que participa activa y organizadamente en operacion y

mantenimiento de la infraestructura hidraulica de uso comidn multisectorial.
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Vision:

La Junta de Riego y Drenaje San Jacinto es una Organizacion consolidada
y lidera de manera sostenida en la gestion integrada de los Recursos
Hidricos. Produce las mejores prestaciones de servicios, de Optima calidad
en beneficio de una mejor productividad y competitividad de sus
consumidores, mejorando su desarrollo econémico y social. Desarrolla sus
actividades salvaguardando la proteccion de la ecologia y medio ambiente

en pro de la conservacion de los ecosistemas”.

Estructura Organizativa. Principales areas de la Empresa.

La estructura organica estara conformada por:
a) Asamblea General.
b) Directorio de la Junta de Riego y Drenaje.

d) Directorios de los Sectores de riego.

ASAMBLEA GENERAL

|

DIRECTORIO DE LA JUNTA DE RIEGO Y DRENAJE

DIRECTORIO DE LOS SECTORES
DE RIEGO
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Plantilla total de trabajadores.

DIRECTORIO DE LA JUNTA DE RIEGO Y DRENAJE.

PRESIDENTE/A

¢

VICEPRESIDENTE/A

SECRETARIO/A || TESORERO/A ADM'N'EI)RADOR
GENERAL

| T —

SECRETARIA SECRETARIA OPERADOR OPERADOR || OPERADOR
ADMINISTRATIVA
ASAMBLEA DE LA DE LA DE LA
ESTACION ESTACION 3 ESTACION
2(PALESTINA) (DRENAIJE) 1(COLIMES)
CANALERO DE LA CANALERO DE LA
ESTACION 1 ESTACION 2
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Cantidad de trabajadores por categoria ocupacional

DIRECTORIO DE LOS SECTORES DE RIEGO.

El Directorio estara integrado por:

a) Presidente (a)

b) Vicepresidente (a)

c) Tesorero (a)

d) Secretario (a)

e) Un Vocal principal designado por cada Sector de riego y su

respectivo suplente, en caso de existir.

PRESIDENTE/A

¢

VICEPRESIDENTE/A

SECRETARIO/A TESORERO/A Vocal Vocal Vocal
l Sector 1 Sector 2 Sector 3
Vocal Vocal Vocal Vocal Vocal
Sector 4 Sector 5 Sector 6 Sector 7 Sector 8
Vocal Vocal Vocal Vocal Vocal
Sector 9 Sector 10 Sector 11 Sector 12 Sector 13

‘

Vocal
Sector 14
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Cuadro 1 Plantilla del trabajador

ITEM CARGO TRABAJADORES
1 Presidente 1

2 Vicepresidente 1

3 Secretario 1

4 Tesorera 1

5 Vocales 14

6 Total 18

Elaborado por: kerly palacios Sanchez

Figura 1 Plantilla del Trabajador

Presidente; 1

Vicepresidente; 1

Secretario; 1

Tesorera; 1

Elaborado por: kerly palacios Sanchez

Clientes, proveedores y competidores mas importantes.
Clientes.

El agua para riego administrada por la Junta de Riego y Drenaje San
Jacinto inicialmente cubre con 602 usuarios, y 223 consumidores
registrados, estan clasificados por 14 Sectores de riego Lomas de Colimes,
La Balsa, San Antonio, Centinela, Boquerdn, San Eduardo, Tierra Nuestra,
La Alegria, Santa Rosa, Irca, La Perpetua, La Virtud, Parrales Zambrano y
la Palma.
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Proveedores.

Los proveedores de la junta general de usuarios son personas naturales
que habitan en la ciudad de Guayaquil y del cantén palestina ellos se
encargan de darle el producto a la empresa

Empresas mas relevantes de las que reciben algun producto o servicio.

Cuadro 2 Proveedores

Empresa proveedora productos o servicios
Maquitec Maquinarias

Quimicos Baquerizo Quimicos

Repsol gas , Primax Combustible

Ecua plésticos Tuberias

Elaborado por: kerly palacios Sanchez

Competidores.
No tiene porque en la comunidad de San Jacinto no existen mas empresas
que brinden el servicio de riego. En cada cantdn radica una junta la cual

cada una se dedica al servicio de riego y drenaje.

Principales productos o servicios que da la empresa.

El principal servicio que ofrece la institucion es el servicio de riego, el cual
satisface la necesidad de mantener la produccién de los cultivos de arroz,
a través de la distribucion ordenada del recurso agua en sectores aledafios
al sector, estableciendo un cronograma para cumplir con los parametros

establecidos y lograr la satisfaccion de los usuarios.
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Descripcion del proceso objeto de estudio o puesto de trabajo

Figura 2 Puesto de trabajo

1.Tener
firmado
contrato

Elaborado por: kerly palacios Sanchez

Andlisis econdmico financiero de periodos anteriores de la empresa a
través de indicadores (ingresos, costos, liquidez, rentabilidad,

rotaciéon de inventarios, entre otros).
Cuadro 3 Cuenta por cobrar

Cuentas por Cobrar
Afo 2016 Afo 2017
113.308.50 152.004,30

Elaborado por: kerly palacios Sanchez
Analisis:
Dentro del andlisis se observa el monto de cuentas por cobrar de los
usuarios, ya que en el 2016 se tuvo que cobrar 113.308.50 y de que en el
2017 las cifras en vez de bajar suben 152.004,30; en las cuales los usuarios
alegaron que la deuda sube por la mala produccion que se dio en estos
afos y de que el gobierno bajo el precio a la venta al publico. Esto hizo que
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los usuarios obtuvieran mas perdidas que ganancias aunque también se
guejaron de la mala administracion que la Junta de Usuario ha venido
dando; pero dentro del andlisis se proyecta de poner medidores y de que
alguien se haga responsable del control de cada riego ya que muchos
duefios de tierra toman decisiones pos si solos y esas decisiones dafan las

cosecha.

Otros indicadores como productividad, rendimiento de equipos, de

materiales, etc.

La junta general de usuarios de riego y drenaje de la comunidad de San
Jacinto, tiene como ingresos principales la produccion que genera las
hectareas de arroz que posee cada uno de los usuarios en las diferentes
comunidades, por lo cual necesitan el riego de agua, el rendimiento de las
bombas que mensualmente tienen que estar en mantenimiento para
abastecer suficiente agua, los canales limpieza constantemente para que
fluya el agua sin ningun problema para lo cual se necesita liquidos para la
limpieza de canales de los sectores, gasolina para los equipos etc.

Indicadores de productividad de los sectores

Cuadro 4 Indicadores de productividad

Sectores Hectareas 2016 2017 totales de
cosechas por
hectéareas

Centinela 53.95 2 cosechas 2 215.8

cosechas

Virtud 51.78 21/2 21/2 258.9

cosechas cosechas

Lomas de | 208.57 21/2 21/2 1,042.85

colimes cosechas cosechas

La palma 116.57 21/2 21/2 582.85

cosechas cosechas
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Parrales 47.83 2 cosechas 2 191.32
Zambrano cosechas
La alegria 86.65 2 cosechas 2 346.6
cosechas
San Antonio 221.94 21/2 21/2 1,109.7
cosechas cosechas
La perpetua 207.85 21/2 21/2 1,039.25
cosechas cosechas
Santa rosa 169.67 21/2 21/2 848.35
cosechas cosechas
Irca 185.04 21/2 21/2 925.2
cosechas cosechas
La balza 177.29 21/2 21/2 886.45
cosechas cosechas
Tierra nuestra | 20.16 21/2 21/2 100.8
cosechas cosechas
Boquerdn 715 2 cosechas 2 286
cosechas
San Eduardo 145.46 2 cosechas 2 581.84
cosechas

Elaborado por: kerly palacios Sanchez

Anélisis
Como se puede ver en el cuadro general, entre los afios 2016 y 2017 las
cosechas que se habian mantenido ahora van bajando debido a la falta de

compromiso por parte de sus trabajadores por el problema planteado en el

trabajo de investigacion.
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3.2. DISENO DE INVESTIGACION

Segun Cortes, M (2004) e Iglesias, M (2004), la investigacion dice que la
metodologia de la investigacion cientifica es aquella ciencia que provee al
investigador de una serie de conceptos, principios y leyes que le permitan
encauzar de un modo eficiente y tendiente a la excelencia del proceso de
la investigacion cientifica. Se podria decir que el objeto de la investigacion
gue se ha realizado en este proyecto es la parte logica e estructurada entre
si. Este estudio se hace sobre la base de un conjunto de caracteristicas y

de sus relaciones y leyes de acuerdo cada tema o propuesta que se realiza.

3.3. TIPO DE INVESTIGACION

Segun Bastar,S, (2012) afirma que la metodologia de la investigacion ha
aportado al campo de la educacion, métodos, técnicas y procedimientos
que permitan alcanzar el conocimiento de la verdad objetiva para facilitar el
proceso de investigacién se ha encargado de definir, construir y validar los
métodos necesarios para la obtencion de nuevos conocimientos. Asi se

tiene:

Descriptiva: es descriptivo porque requiere de la combinacion de los
métodos analitico y sintético, en conjugacion con el deductivo y el inductivo,
se trata de responder o dar cuenta del porqué del objeto que se investiga.
En este trabajo se aplicara, proporcionando los detalles del proceso de la
entrega del servicio de abastecimiento del agua.

Explicativa: es explicativa porque se logra caracterizar un objeto de
estudio 0 una situacion concreta, sefalar sus caracteristicas y propiedades.
En el estudio se investigara las caracteristicas del proceso del servicio de
abastecimiento del agua, y las caracteristicas de la poblacién: los usuarios

del servicio.

Correlacional: dice que el investigador pretende visualizar como se
relacionan o vinculan diversos fendbmenos entre si o si por el contrario no

existe relacion entre ellos lo principal de estos estudios es saber como se
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puede comportar una variable conociendo el comportamiento de otra

variable, Es una actividad de hecho o desempefio que busca satisfacer

Una necesidad aplicada a una persona u objeto, lo cual es valorada por una

persona o grupos de personas que perciben en estos beneficios para ellos.

3.4. POBLACION Y MUESTRA

3.4.1. Poblacion

Balestrini (2006) define la poblacion como: “conjunto finito o infinito de
personas, casos o elementos, que presentan caracteristicas comunes” (p.
137).

Tipos de poblacion

1- Poblacion finita: es una agrupacion en la que se conoce la cantidad
de unidades que la integran, ademas existe un registro documental
de dichas unidades.

2- Poblacion infinita: es aquella que desconoce el total de elementos
gue la conforman por cuanto no existe un registro documental debido

a que su elaboracién seria practicamente imposible.

En este caso la poblacion estudiada en este proyecto es una poblacion
finita ya que se conoce la cantidad real de elementos a estudiar, la
investigacion se realizara mediante registros como listados de los usuarios,
actas de posesion de tierras, registro de cada sector por categorias.
(Balestrini, (2006) )Cuadro 5 Poblacion

item Informantes Poblacion
1 Consumidores activos 223
2 Secretaria General 1
3 Secretaria Administrativa 1
TOTAL: 224

Elaborado por: kerly palacios Sanchez
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3.4.2. Muestra

Balestrini (2006), sefala que: “una muestra es una parte representativa de
una poblacién, cuyas caracteristicas deben producirse en ella, lo mas

exactamente posible. (p.141)

3.4.3. Tipos de muestreo

El muestreo aleatorio

En el muestreo aleatorio todos los elementos tienen la misma probabilidad
de ser elegidos, Los individuos que formaran parte de la muestra se
elegiran al azar mediante niumeros aleatorios. Existen varios métodos para
obtener numeros aleatorios, los mas frecuentes son la utilizacion de tablas

de nimeros aleatorios o generarlos por ordenador.

El muestreo aleatorio puede realizarse de distintas maneras, las mas
frecuentes son el muestreo simple, el sistematico, el estratificado y el

muestreo por conglomerados.

Muestreo aleatorio simple. Es el método conceptualmente mas simple.
Consiste en extraer todos los individuos al azar de una lista (marco de la

encuesta).

Muestreo aleatorio estratificado. Se divide la poblacion en grupos en
funcién de un caracter determinado y después se muestrea cada grupo
aleatoriamente, para obtener la parte proporcional de la muestra. Este
meétodo se aplica para evitar que por azar algin grupo de animales este

menos representado que los otros.

Muestreo aleatorio por conglomerados. Se divide la poblacion en varios
grupos de caracteristicas parecidas entre ellos y luego se analizan
completamente algunos de los grupos, descartando los demas. Dentro de
cada conglomerado existe una variacion importante, pero los distintos
conglomerados son parecidos. Requiere una muestra mas grande, pero
suele simplificar la recogida de muestras. Frecuentemente los

conglomerados se aplican a zonas geograficas.
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Muestreo mixto. Cuando la poblacién es compleja, cualquiera de los
meétodos descritos puede ser dificil de aplicar, en estos casos se aplica un
muestreo mixto que combina dos o més de los anteriores sobre distintas
unidades de la encuesta.(Jordi Casall, Rev. Epidem. Med. Prev. (2003), 1:
3-7)

Cuadro 6 Muestra

item Estrato Muestra Técnica
1 Consumidores activos 141 Encuesta
2 Secretaria General 1 Entrevista
3 Secretaria administrativa 1 Entrevista
TOTAL: 141

Elaborado por: kerly palacios Sanchez
Tipo de muestreo

Se va a utilizar un tipo de muestro probabilistico, en este caso aleatorio
simple, ya que como se los va a aplicar a directivos y administradores se

necesita calcular mediante formula los datos.

Formula probabilistica

_ z*p(1-p) _ Nz’p(1-p)
- e2 Yn " (N-1)e2+z2p(p-1)

B 223(1.96)2(0.5)(0.5)
1= 0.05)2(223 - 1) + (1.96)2 (0.5)(0.5)

_223(0.9604)
(0.555)+0.9604

214,27

N = 15154

n=141.
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TECNICAS DE INVESTIGACION

Observacion: Permite conocer la realidad mediante la percepcion directa
de entes y procesos, para lo cual debe poseer algunas cualidades que le
dan un caracter distintivo. Es el mas caracteristico en las ciencias

descriptivas.

Entrevista: es una técnica de recoleccion de datos que involucra el

cuestionamiento oral de los entrevistados ya sea individualmente o en

grupo.

Encuesta: Consiste en diseflar un cuestionario de preguntas como
instrumento de registro de las opiniones que servirdn para verificar

hipotesis.

Herramientas de diagnaostico:

En este estudio se utilizaran las herramientas siguientes:

¢ hoja de recoleccién de datos (lista de chequeo) — Macro calidad

¢ Diagrama Causa efecto de Ishikawa — Modelo triangulo del servicio
Los criterios que se utilizaran para realizar el diagnostico son, los que
corresponde al fundamento tedrico “Medicion del servicio en empresas

publicas”, segun (Martin, 2009)

item Criterio Instrumento

Macro calidad Politicas publicas de servicio | Hoja de recoleccién
de datos (check list)

Meso calidad Relacion estado, junta Yy | Encuesta

usuarios

Micro calidad Aspectos internos del servicio | Entrevista /
Diagrama de
Ishikawa

DIAGRAMA CAUSA EFECTO ICHIKAWA
El propdsito lo cual se ha escogido diagrama de Ishikawa, es porqué con
ella podemos conocer cuales son las causas y efectos del problema, para

luego intervenir en estos aspectos.
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Se toma como referencia el triangulo del servicio expuesto por Karl
Albrecht, que consiste en: ESTRATEGIA, PERSONAS, SISTEMAS,
CLIENTE.

Servicios Sistema Personas
No existe una
Faltade Faltade capacitacion Falta de
herramientas ~—,! constante isio
conocimiento de o - supervision
A tecnoldgicas
a administracion )
de los servicios Demora mucho en No se cuenta con
" Tasolver los senvicios politicas
o que solicitan los establecidas
Ineficiencia en lent )
brindar| clientes Los sistemas son '
rindarios ——— obsoletos Falta de liderazgo
Servicios I . .
Satisfaccion de
los usuarios
Falta de compromiso
Falta de control ——>
Mala atencion
‘/
Nose
Carencia de
— Falta de encuentran o
responsabilidad formalizada estrategia de
servicio
Clientes

Estrategia
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

INTRODUCCION

En este capitulo se expondran los resultados de las diversas técnicas de
investigacion y herramientas de diagnostico aplicadas en el capitulo

anterior, las cuales se citan a continuacion:

e Encuestas a los usuarios (micro calidad)

e Entrevista a la secretaria administrativa para evaluar la meso
calidad (Unico contacto con el usuario)

e Entrevista a la secretaria general para evaluar la meso calidad

e Hoja de recoleccion de datos basada en el modelo de medicién de
la calidad de la atencion en empresas publicas (macro).

e Diagrama causa efecto de Ishikawa basado en el modelo triangulo

del servicio (medir la calidad de la atencién meso)
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ENCUESTA A LOS USUARIOS:

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

Cuadro 7 Servicio recibido

Servicio Recibido

Nada satisfactorio 30
Poco satisfactorio 51
Indiferente 28
Satisfactorio 17
Muy satisfactorio 15
Total 141

Elaborado por: kerly palacios Sanchez

Figura 3 Servicio recibido

servicio recibidio

M nada satisfactorio
poco satisfactorio

M indiferente

W satisfactorio

W muy satisfactorio

Elaborado por: kerly palacios Sanchez

Interpretacion:

De los 141 encuestados existe un 87% de usuarios no tienen una imagen
satisfactoria del servicio que recibe de la Junta, lo cual permite identificar
que urge la intervencion de la empresa en analizar las causas de esta

problematica.
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2.- ¢Considera que el personal tiene conocimiento del puesto

administrativo que desempefia?

Cuadro 8 Personal adecuado

Personal Adecuado

nada satisfactorio 11
poco satisfactorio 12
Indiferente 63
Satisfactorio 27
muy satisfactorio 28
Total 141

Elaborado por: kerly palacios Sanchez
Figura 4 Personal adecuado

Personal Adecuado

M nada satisfactorio
poco satisfactorio

H indiferente

W satisfactorio

B muy satisfactorio

Elaborado por: kerly palacios Sanchez

Interpretacion:

Un 45% de los encuestados consideran que le es indiferente y que no
tienen conocimiento si el personal es o no capacitado para el puesto
administrativo que desempefian, lo cual demuestra que el servicio que
presta la secretaria no esta logrando un impacto positivo en los usuarios,
no genera momentos de verdad se evidencia deficiencia en la preparacion
del personal y el compromiso del mismo con la empresa.
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3.- ¢Considera usted que la informacion respecto a la empresa,

proporcionada por el personal es claray pertinente?

Cuadro 9 Informacion de la empresa

Informacion de la empresa

nada satisfactorio 40
poco satisfactorio 29
Indiferente 39
Satisfactorio 18
muy satisfactorio 15
Total 141

Elaborado por: kerly palacios Sanchez

Figura 5 Informacién de la empresa

Informacion de la Empresa

B nada satisfactorio
poco satisfactorio

H indiferente

W satisfactorio

B muy satisfactorio

Elaborado por: kerly palacios Sanchez

Interpretacion

En su mayoria los encuestados consideran que la informacion recibida de
la empresa por parte del personal que ahi labora es poco y nada
satisfactorio con un 48%, lo cual permite deducir que el personal hace
confundir a los usuarios y que no necesariamente dan a conocer lo que se
desea conocer adquirir dispositivo con informacién para que el cliente

apruebe su conformidad.
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4.- ¢ Qué servicio es el que solicita con mayor frecuencia el cliente?

Cuadro 10 Frecuencia de servicio
Frecuencia de Servicios

Reclamos

Solicitud de Membresias

Asesorias

Total
Elaborado por: kerly palacios Sanchez

Figura 6 Frecuencia de servicio

Frecuencia de Servicio

Elaborado por: kerly palacios Sanchez

Interpretacion. -

29
68
44
141

Solicitud de Membresias

La mayoria de las personas que acuden a la empresa solicitan

membresias, siendo este el servicio mas requerido y frecuentado por el

usuario, representado en un 48% de los resultados arrojados por la

encuesta. Contratar los servicios de un pasante calificado que atienda a los

usuarios que requieren membresia para que la secretaria tenga tiempo de

atender a los usuarios que requieren solicitudes mas delicadas en su

proceso, capacitar a la secretearia en liderazgo enpowerment.
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5.- ¢ Esta satisfecho con la calidad de servicio que brinda la junta?

Cuadro 11 Satisfaccién de usuario

Sl 49
NO 92
TOTAL 141

Elaborado por: kerly palacios Sanchez

Figura 7 Satisfaccion de usuario

SATISFACCION DE USUARIO

mSsl
©~ NO

Elaborado por: kerly palacios Sanchez

Interpretacion. -

Es apremiante crear un plan de accién para mejorar la atencion al usuario
y por ende elevar la satisfaccion de ellos.
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6.- ¢ Esta de acuerdo con las politicas de esta empresa?

Cuadro 12 Politicas de la empresa

SI 69
NO 72
TOTAL 141

Elaborado por: kerly palacios Sanchez

Figura 8 Politicas de la empresa

Politicas de la Empresa

Elaborado por: kerly palacios Sanchez

Interpretacion. -

A pesar de que la satisfaccion esta dividida casi en partes iguales, es
importante atender a ese 51% que no estan de acuerdo con las politicas,
puesto que es necesario que todo el usuario las conozca, las comprendan
y acepten que son para su beneficio.
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7.- ¢considera usted que lajunta de usuarios escuchalas necesidades

de los propietarios de cada tierra?

Cuadro 13 Andlisis de necesidades de usuarios

ANALISIS DE NECESIDADES DE USUARIOS

Sl 59
NO 82
TOTAL 141

Elaborado por: kerly palacios Sanchez

Figura 9 Analisis de necesidades de usuarios

analisis de necesidades de usuarios

m S|
NO

Elaborado por: kerly palacios Sanchez

Interpretacion.-

Un 58% de los encuestados consideran que sus quejas, reclamos y
necesidades no son debidamente escuchados por los trabajadores de la
junta de usuarios, es importante crear un mecanismo a través del cual las

necesidades de los usuarios sean conocidas y resueltas por la empresa.
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8.- ¢Evalué los siguientes aspectos del servicio brindados por la

junta?

Cuadro 14 Aspectos de servicio

AMABILIDAD
nada satisfactorio 10
poco satisfactorio 11
Indiferente 81
Satisfactorio 26
muy satisfactorio 13
Total 141

Figura 10 Seguridad

RAPIDEZ SEGURIDAD

nada

nada satisfactorio 67 satisfactorio 20
) ) poco

poco satisfactorio 25 satisfactorio 10

Indiferente 31 Indiferente 15

Satisfactorio 15 Satisfactorio 28
_ _ muy

muy satisfactorio 3 satisfactorio 68

Total 141 Total 141

Seguridad

Elaborado por: kerly palacios Sanchez

M nada satisfactorio
poco satisfactorio

M indiferente

W satisfactorio

B muy satisfactorio
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Figura 11 Amabilidad

Amabilidad

M nada satisfactorio
poco satisfactorio

M indiferente

W satisfactorio

W muy satisfactorio

Elaborado por: kerly palacios Sanchez

Figura 12 Rapidez

Rapidez

M nada satisfactorio
poco satisfactorio

M indiferente

M satisfactorio

W muy satisfactorio

Elaborado por: kerly palacios Sanchez

Analisis

De los tres aspectos evaluados, la seguridad es el que tiene mayor
satisfaccion de parte de los usuarios, sin embargo la amabilidad y rapidez
tienen una percepcion del cliente preocupante, en las cuales se debe

trabajar de inmediato.
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En cuanto a amabilidad son indiferentes un 58%, lo que indica una falta de
cortesia en el personal y en cuanto a rapidez que significa eficiencia, el 47%
estan insatisfechos alegan que sus quejas y reclamos demoran mucho en

ser resueltos por la junta.

ENTREVISTA DE LA SECRETARIA GENERAL (TRIANGULO DE
SERVICIOS)

Luego de realizar la entrevista a la secretaria general de la junta se
encuentran las siguientes areas de mejora respecto a los elementos del

triangulo de servicio (estrategia, sistemas, personas)

e A pesar de que la institucion realiza asignacién de recursos en
tiempo y espacio para brindar el servicio, no tienen una estrategia

formal definida puesto que la entrevistada solo enuncia una accion.

e A pesar de que la entrevistada responde que el compromiso del
personal con la institucién es satisfactorio, las encuestas realizadas

a los usuarios demuestran lo contrario. Es necesario intervenir.
e La instituciéon no cuenta con indicadores

e Se identifica que no es un criterio prioritario el buen nivel de
relaciones humanas que tenga el aspirante a esta posicion lo cual

pone de manifiesto que hace falta revisar el perfil de esta posicion.

ENTREVISTA DE LA SECRETARIA ADMINISTRATIVA (HABILIDADES)
Luego de realizar la entrevista a la secretaria administrativa de la junta se
realiza el siguiente analisis respecto a las habilidades del administrador:

humanas, conceptuales y técnicas.

A pesar de que la entrevista manifiesta que cuenta con todas las
habilidades del administrador que enuncia (Robert L K Katz) las respuestas
del usuario expresan completamente lo contrario. Esto indica una

consistencia por lo cual se debe intervenir.
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PROPUESTA:

e Realizar una capacitacion sobre atencion al cliente y en labores
administrativas- personas

e Realizar evaluacion bimensual a la secretaria administrativa sobre
conceptos de servicio al cliente — personas

e Incentivar al personal para que generen momentos de verdad con
los clientes — estrategia

e Crear un mecanismo a través del cual las necesidades de los
usuarios sean conocidas y resueltas por la empresa.

e Implementar nuevas herramientas tecnolégicas.

PLAN DE MEJORAS

Objetivo: Disefar un plan de accion que permita mejorar la satisfaccion de
los clientes respecto al servicio recibido con metodologia 5W/2H, basado
en el modelo “TRIANGULO DEL SERVICIO” Karl Albrecht.
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PLAN DE MEJORAS

Disefiar un plan de accion que permita mejorar la satisfaccion de los clientes respecto

al servicio recibido con metodologia 5W/2H, basado en el modelo “TRIANGULO DEL SERVICIO” Karl Albrecht.

Meta: ' Optimizar el servicio brindado
Responsable: Junta
. Qué? ,Quién? ¢, Como? ¢ Por Qué? cDonde? ¢;Cuando? ¢Cuanto?
1. Incentivar al | Secretaria Haciendo un plan de | Para superar las | Junta Agosto del 2018 | $100
personal para que | General incentivos expectativas del
generen momentos de econdmicos Yy ho |cliente y generar
verdad con los econémicos para el |una imagen
clientes. personal. positiva
(ESTRATEGIA)
2. Realizar una | Secretaria Contratando a un | Para optimizar la | Junta Septiembre 2018 | $200
capacitacion sobre | General profesional en el | atencién al cliente y

atencién al clientey en
labores
administrativas.
(PERSONAS)

area.

elevar el nivel de
satisfaccion en los
usuarios.
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¢ Por Qué? .Donde? ¢ Cuando? ¢ Cuanto?
3. Realizar evaluacion | Secretaria | Creando formularios | Identificar las | Junta Octubre 2018 $100
bimensual a la secretaria | General de evaluacion con | oportunidades  de
administrativa sobre | Secretaria | los criterios | mejora en el | Junta Octubre del 2018 | $100
conceptos de servicio al | general relevantes que debe | servicio.
cliente. (PERSONAS) de cumplir la | Lograr
secretaria satisfactoriamente el
administrativa. cumplimiento de las
funciones de Ia
secretaria respecto a
la atencién al cliente
4. Crear un mecanismo a | Secretaria | Disefiando un balcén | Mejorar la | Junta Noviembre 2018 | $800
traves del cual las | General de servicios donde | satisfaccion al
necesidades de los los usuarios | cliente en los
usuarios sean conocidas y manifiesten sus | servicios brindados
resueltas por la empresa. dudas o reclamos. por la junta
(ESTRATEGIA /
SISTEMAS).
5. Implementar nuevas | Secretaria | Adquiriendo nuevos | Optimizar el tiempo | Junta Diciembre 2018 | $1000
herramientas tecnoldgicas. | General sistemas en que se atiende al
(SISTEMAS). tecnolégicos cliente en las
enfocados a agilitar | necesidades que
los servicios presente

Elaborado por: Kerly Palacios Sanchez
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DESARROLLO DE PROPUESTA

A continuacion, se detallan las tres acciones seleccionadas para desarrollar en esta investigacion, como aporte del investigador:

1.

INCENTIVAR AL PERSONAL PARA QUE GENEREN MOMENTOS DE VERDAD CON LOS CLIENTES -

ESTRATEGIA

¢, COMO? Haciendo un plan de incentivos econdmicos y no econémicos para el personal.
¢ POR QUE? Superar las expectativas del cliente. Generar una imagen positiva de la Junta de Usuarios.

CONTENIDO DEL PLAN DE INCENTIVOS:
Dirigido a: Secretaria administrativa

No Instrumento de medicién

Parametro

Incentivo

1 Evaluacion de desempefio

MB

El empleado del mes, se lo realizara bajo el
cumplimiento de las siguientes lineamientos:

Orientacién al servicio (amabilidad y cortesia
en el trato, actitud de servicio)

Liderazgo  (Desarrollo de  personas,
empoderamiento, motivacion, orientacion al
logro).

Comunicacion efectiva y asertiva (Atencion
al detalle, relaciones interpersonales, trabajo
en equipo).
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Creatividad e innovacion (Solucion de
problemas bajo la utilizacion de diferentes
estrategias y alternativas).

Calificacion del cliente (del 1 al 5)

Premios econdmicos

Este incentivo se lo dar4 basado en la
calificacion del cliente a los empleados que
puede aumentos salariales o bonificaciones,
dinero es uno de los incentivos que genera
mayor motivacién entre los empleados.

Calificacion del gerente (del 1 al 5)

Descansos adicionales

Este incentivo se lo realizara a los empleados
de tener un horario flexible y que les permita
conciliar su vida familiar con el trabajo, sera
un incentivo muy fuerte.

Permitiendo que los trabajadores tengan
mayor rendimiento que sean ellos quienes
disefien su propio horario.
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PERSONAS.

¢, COMO? Contratando a un profesional en el area.
¢ POR QUE? Optimizar la atencion al cliente. /Elevar el nivel de satisfaccion en los usuarios en la junta

PLAN DE CAPACITACION

Dirigido a: secretaria administrativa

2. REALIZAR UNA CAPACITACION SOBRE ATENCION AL CLIENTE Y EN LABORES ADMINISTRATIVAS-

Acciones de | Dirigido a | Objetivo Duracion Precio Numero de Horario | Recursos
capacitacion horas por participantes
evento
Satisfaccion al | Secretaria | Elevar el nivel de 40 $200 15 08h00- Material
cliente satisfaccion al 12h00 impreso,
cliente lunch
Manejo de | Secretaria | Manejar 20 $100 15 14h00- Material
documentos para correctamente los 17h00 impreso,
la atenciébn  al materiales lunch
cliente
Servicio al cliente | Secretaria | Manejo de las 40 $200 15 09h00 Material
técnicas para 12h00 impreso,
optimizar el servicio lunch
al cliente
Mejora continua a | Secretaria | Identificar las 20 $100 15 08h30- Material
la atencion al mejoras dentro del 13h30 impreso,
cliente proceso lunch
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3. REALIZAR EVALUACION BIMENSUAL A LA SECRETARIA ADMINISTRATIVA SOBRE CONCEPTOS DE SERVICIO

AL CLIENTE — PERSONAS

¢, COMO? Creando formularios de evaluacién con los criterios relevantes que debe de cumplir la secretaria

administrativa.

¢POR QUE? Identificar las oportunidades de mejora en el servicio.

Lograr satisfactoriamente el cumplimiento de las funciones de la secretaria respecto a la atencion al cliente

CREACION DE FORMULARIO PARA EVALUAR AL PERSONAL DE ATENCION AL USUARIO (SECRETARIA

ADMINISTRATIVA)

Dirigido a: secretaria administrativa

Competencias especificas MS PC NS Comentarios
Sabe establecer fines y objetivos

Conoce los recursos tanto materiales como humanos que pueden

ayudar a cumplir con sus metas

Realiza su trabajo buscando mejorar calidad del servicio al cliente

Cumple con los estandares e instructivos de trabajo al realizar sus

tareas

Realiza su trabajo con el fin de satisfacer los requisitos de los X

clientes

Traslada estrategias en planes de accion facilmente aplicables X
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Pude reconocer las actividades que realiza

Planifica para conseguir objetivos y metas

Puede darle un seguimiento a las actividades que realiza tanto el
como otras personas

Es capaz de transformar y trasmitir datos para generar
informacion importante

Puede seleccionar dentro de la informacién los datos que
realmente son (tiles

Se basa en informacion clave para realizar decisiones

Trabaja en equipo para lograr resultados

Valora la experiencia de compartir y estimular las acciones de dar

Promueve un ambiente de trabajo en donde todos los puntos de
vista de sus integrantes son respetados y valorados
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CONCLUSIONES

Se fundamentaron aspectos tedricos sobre servicio al usuario y
satisfaccion, identificando como elemento base el triangulo de
servicio y las habilidades del administrador de servicios (Albrecht,
K., 2005).

Se realiz6 un diagndstico con la herramienta diagrama causa efecto
de Ishikawa, encuestas y entrevistas para evaluar el servicio en las
empresas publicas, identificando que uno de los componentes del
servicio con mayores incidencias es “Sistemas” y “Personas”.

Se propone un plan de acciébn modelo 5W/2H basado en los

elementos del triangulo del servicio (Albrecht, K., 2005).
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RECOMENDACIONES

Implementar todas las acciones de mejoras propuestas en el plan de
accion.

Dar seguimiento al cumplimiento de todas las acciones que se
proponen

Disefiar un perfil del puesto del personal que atiende al cliente para
la contratacién de personal idoneo.

Elaborar un presupuesto para solicitar al organismo pertinente, los
recursos econdmicos necesarios para emprender de forma

permanente las actividades propuestas.
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ANEXOS



ENCUESTAS

CUESTIONARIO PARA LA ENCUESTA
Dirigida a: Usuarios

Objetivo: Verificar si el proceso administrativo en la Junta se disefia
oportunamente.

. ldentificar las necesidades,
. Diagnostico

. Cotizacion

. Entrega del servicio

. Analisis posterior

OB OWON -

1.- ¢Coémo califica el servicio que presto el establecimiento?

Nada satisfactorio
Poco satisfactorio
Indiferente
Satisfaccion

Muy satisfactorio

2.- ¢ Considera que el personal tiene conocimientos del puesto administrativo que desempefia?

Nada satisfactorio
Poco satisfactorio
Indiferente
Satisfaccion

Muy satisfactorio

3.- ¢, Considera Ud. Que la informacién respecto a la empresa, proporcionada por el personal es
clara y pertinente?

Nada satisfactorio
Poco satisfactorio
Indiferente
Satisfaccion

Muy satisfactorio
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4.- ,Qué servicio es el que solicita con mayor frecuencia el cliente?

Reclamos
Solicitud de membresia
Asesoria

5.- ¢ Esta satisfecho con la calidad del servicio que brinda la junta?
si[] No []

6.- ¢ Esta de acuerdo con las politicas de esta empresa?

si[] No []

7.- ¢ Considera Ud. que la junta de usuarios escucha las necesidades de los propietarios de
cada tierra?

si[] No [ ]

8.- ¢ Evalle los siguientes aspectos del servicio brindado por la Junta?

Aspecto Muy Satisfactorio | Indiferente Poco Nada
satisfactorio satisfactorio | satisfactorio

Rapidez

Amabilidad

Seguridad
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Entrevistas

CUESTIONARIO PARA ENTREVISTA
Dirigida a: Secretaria Administrativa

Objetivo: Identificar si el personal tiene las habilidades administrativas necesarias para

brindar un servicio satisfactorio

Habilidades conceptuales
Habilidades Humanas
Habilidades Técnicas

1.- ¢ Desde cuando trabaja en la empresa?

1a5aﬁos‘Z/ 6a10aﬁos|:] mas de 10 afios D

2.- 4 Cuaél es el nivel de conformidad que usted siente en la empresa?

Nada satisfactorio

Poco satisfactorio

Indiferente

Satisfactorio e
Muy satisfactorio G5,

3.- {Cémo califica el clima laboral de la empresa?

Nada satisfactorio
Poco satisfactorio
Indiferente
Satisfactorio

Muy satisfactorio

4.- ¢ Si tuviera que autoevaluarse como prestadora de servicios, qué calificacién se pondria?

Nada satisfactorio

Poco satisfactorio
Indiferente

Satisfactorio e
Muy satisfactorio

Nada satisfactorio

Poco satisfactorio

Indiferente

Satisfactorio 5
Muy satisfactorio /4

5.- Califique el nivel de conocimientos que usted posee sobre su puesto de trabajo?
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6.- ¢ Califique su relacién con los usuarios de la Junta?

Nada satisfactorio
Poco satisfactorio
Indiferente
Satisfactorio

Muy satisfactorio

7.- ¢ Cuales son sus fortalezas como profesional?

Nada satisfactorio

Poco satisfactorio

Indiferente

Satisfactorio

Muy satisfactorio o

8.- ¢, Depende usted del trabajo de otros miembros del equipo para cumplir con los
requerimientos de los usuarios?

I—_Vf sl [ Ino

9.- ¢,Si su repuesta fue si a la anterior pregunta, de qué departamentos depende?

Presidencia Pz
Vicepresidencia

Tesoreria e
Administracion v
Otros




CUESTIONARIO PARA ENTREVISTA

Dirigida a: Secretaria General

Objetivo: Identificar si la empresa cuenta con un servicio satisfactorio hacia el cliente

Triangulo de los servicios:

Estrategia
Sistema

Personas

1.- ¢ Especifique cuéles son las acciones que lleva a cabo la Junta para cumplir su misién?

2. ¢ Tiene la Junta establecidas estrategias de servicio para mantener un alto nivel de
satisfaccion en los usuarios? Si su respuesta es si, entincielas.?

Si

NO

/ #
45\0&(@:3 los dogav@as o Peeo p¥H o= Gae pegfen

1
Cocacet Loy wer@s@ﬁc@\ 5&\ (%00 \‘\\T;\k estic

coccetan BeOndaele j{\)ﬁ\uo\@ﬁko‘i y 0302 e,

3.- ¢ Califique el nivel de compromiso de los trabajadores con la Junta?

Nada satisfactorio

Poco satisfactorio

Indiferente

Satisfactorio

l/

Muy satisfactorio

Bimestral

Trimestral

Semestral

Anual

4.- 4 Con qué frecuencia recibe capacitacion, el personal que atiende usuarios en la Junta?

5.- ¢ Cuenta el personal que atiende a los usuarios con procedimientos escritos que orientan su

trabajo?

Si

e~

NO
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6.- ¢ Cuenta el personal que atiende a los usuarios con un sistema de informacién que apoye
su gestion?

Sl ez
NO

7.- ¢ Cuenta el personal que atiende a los usuarios con indicadores que les permite conocer la
satisfaccion de los usuarios?

Sl
NO —

8.- ¢ Cuenta la Junta con un sistema de evaluacion del servicio que ofrece la Junta?

Si =
NO

9.- ¢, Cual es el criterio de mayor importancia para la Junta al momento de seleccionar personal
que brindara atender a los usuarios?
Experiencia T
juventud

Formacién académica

Buen nivel de relaciones humanas
otras
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Quito — Cosadr
162
u»mobamm?

Que 32 ha preséhrado en esta Cartera de Estads is
el Estatino y I concesidn d¢ a personeria jusidian s

de Rn'ome:qa SAN JACINTO, m-tm'
provincia del Guayas; 5%

Que mediante Resolucién Na. m&ﬂmf,n&mﬁﬂw&hm
asm el Desaeslz 22 & Qaemas &I Ris Gesyas {CEDEGE), emibe informe
f:vonblem queuagmt!myama:wjd‘aah

mam:;é‘* A
uexsmcmMWemmm@moﬁhw
%?A*QJ&W-JMMM
Qe & 'mmawm&aammmmumw
Sim3ey,

Ex uso de las fsultades que le confiere la Ley,

ACUERDA:

Al ApmbudEMM) mmmahlmﬁu\qﬂbm&l
Sistema do Riego ¥ Drenzje SAN JACINTO, domicilinda en la parroquia y cantdn Colines,

provincia del Guayas.
A, 2.- Calificar com:o sceios fundadores de Is Organizacidn a Ls siguientes personas:

AGUAYO ANA . 1202327969
ALARCON BURGOS JOSE FRANCISCO L 0906534483
ALARCON BURGOS JOSE VICENTIE N 0902750926
ANCHUNDIA ALVARADO GUILLERMO ANGEL 0901677161
ANCHUNDIA ALVARADO WALTER AUGUSTO © 0900267683
ANCHUNDIA ALVARADO WARNER VICTOR 0900196940

c-hﬁlin'
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At 4.« Comunicar 2 los interesad,
con o que dispone ¢f ultimo inciso
Fencidn Ejecut
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JUNTA GENERAL DE USUARIOS DEL SISTEMA DE RIEGO Y DRENAJE "SAN JACINTO"

ACTIVO

ACTIVO CORRIENTE
Cajs Genaral
Bancos
Cuentas por cobrar- Usuarios
Anticipos a proveadores

TOTAL ACTIVO CORRIENTE

PROPIEDAD PLANTA Y EQUIPO
Edificios
Maquinarias y Equipos Agricolas
Vehlculos
Muebles y Equipos de Oficina
Equipos da Computacién

Total costo
Depreciacién acumulads
TOTAL PROPIEDAD PLANTA Y EQUIPO - NETO

TOTAL ACTIVO

Sra. Mai o]
PRESIDENTA |
JG.U "SAN JACINTO"

{nformseion Financiera 01,2018

ESTADO DE SITUACION FINANCIERA
AL 30 DE JUNIO DEL 2016
(EXPRESADO EN DOLARES COMPLETOS)

TOTAL

18,148,561
24.,437,00
113,308,50
432,50

TTTB4.326,81

£50.638,27

367.778,08
(213.586,08)
191,8!

T 306.518,48

WD

PASIVO

PAGIVO CORRIENTE
Proveedores
Impuestos por pager
TOTAL PASIVO CORRIENTE

OBLIGACIONES A LARGO PLAZO
Obligacksn Bancerle-Capital
Obligacién Bancaria-intereses
Obligacién Bancaria-Mora

Total Obligaciones Largo plazo

TOTAL PASIVOS

SUPERAVIT/DEFICIT AGUMULADO
Superavit acumulade
Superavit Contable Junio 2016

TOTAL SUPERAVIT/DIFICIT ACUMULADO

TOTAL PASIVO MAS SUPERAVIT ACUM.

: ‘«v\l‘)y\: 5] \?:\Zw)k‘ & )

&r. Huga Prado Prado C.P.A Leonardo Brito H.
TESORERC CONTADOR
J.6.U. "SAN JACINTO" DEL SIS TR REG.31.004
o oS

K

% .

&

,1,:’9. eﬁ‘c;c;'

N oy 5.

2810712016

TOTAL

36,54
1,487.73

—iEn

156.788,00
36.150,68

80.141,24
TZ56.087,02
| "T2B7,616,29
\ 3672312
14.177,05

h " 50.800,17

CLRiLEE

Pagina No. 1

|
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Instituto Suyenor

Tecnologico
Bolivariano

de Tecnologia

CERTIFICACION DE ACEPTACION DEL TUTOR

En mi calidad de Tutora del Proyecto de Investigacion, nombrado por la
Comisién de Culminaciéon de Estudios del Instituto Superior Tecnoldgico
Bolivariano de Tecnologia.

CERTIFICO:

Que después de analizado el proyecto de investigacion con el tema: “Plan
de accion para mejorar el servicio al cliente en la junta de usuarios
de la comunidad san Jacinto, canton Colimes periodo 2018 y
problema de investigacion: ¢Como incide el servicio al usuario que
presta actualmente la Junta General de Usuarios de Riego y Drenaje
en la satisfaccion de los miembros de la comunidad de San Jacinto
del cantén Colimes, provincia del Guayas en el aiio 2017?, presentado
por Palacios Sanchez Kerly Gardenia como requisito previo para optar
por el titulo de:

TECNOLOGA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
El mismo cumple con los requisitos establecidos, en el orden metodolégico
cientifico-académico, ademas de constituir un importante tema de
investigacion.

Keﬁ\r( ?&Kﬁ gos S

Egresada: Palacjos Sanchez Kerl

/ 7
’

Tutora: Lcd3a.



CLAUSULA DE AUTORIZACION PARA LA PUB
DE TRABAJOS DE TITULACION

Yo, Palacios Sanchez Kerly Gardenia en calidad de autora con los
derechos patrimoniales del presente trabajo de titulacion “Plan de accion
para mejorar el servicio al cliente en la junta de usuarios de la comunidad
san Jacinto, cantdn Colimes 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 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 institucién 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 Tecnologico Bolivariano de
Tecnologia para que digitalice y publique dicho trabajo de titulacion en el
repositorio virtual de la institucion, de conformidad a lo dispuesto en el Art.
144 de la LEY ORGANICA DE EDUCACION SUPERIOR.

Palacios Sanchez Kerly Gardenia \ZQQL\\! “lads S

Nombre y Apellidos del Autor Firma

No. de cedula: 1207840925




. INSTRUCCION . (RO’FF’!’)N/OCUPACIGNV
DEL ECUADOR SUPERIOR  ESTUDIANTE

SENERAL DE REGISTROCIVIL, . - ; S APELLIDOS Y NOMBRES DEL PADRE
> PALACIOS NAVARRETE RAMON EV,

e b 120784092-,5 - APELLIDOS Y NOMBRES D LA MADRE
: oy " SANCHEZ MUENTES GARDENIA L
GAR Y FECHA DE EXPEDICION

JouAfHAN'ARla. e ' R A A e
TOMALA MEZA e f o § )

LECCIONES
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; - 002- 255 - 1207840925 CIUDADANA(O):
NUMERO = CEDULA
i PALACIOS SANCHEZ KERLY GARDENIA
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GUAYAS A
PROVINCIA CIRCUNSCRIPCION: 4 =
COLIMES .
CANTON ZONA: 1
SAN JACINTO ;
PARROQUIA
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. Direccion General de Registro C
dentificacion y Cedulaci

REPUBLICA DEL ECUADOR

Direccion General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion

NlUmero UGnico de identificacion: 1207840925

Nombres del ciudadano: PALACIOS SANCHEZ KERLY GARDENIA
Condicion del cedulado: CIUDADANO

Lugar de nacimiento: ECUADOR/GUAYAS/COLIMES/COLIMES

Fecha de nacimiento: 14 DE OCTUBRE DE 1993

Nacionalidad: ECUATORIANA

Sexo: MUJER

Instruccién: SUPERIOR

Profesion: ESTUDIANTE

Estado Civil: CASADO

Conyuge: TOMALA MEZA JONATHAN ARIEL

Fecha de Matrimonio: 10 DE FEBRERO DE 2017

Nombres del padre: PALACIOS NAVARRETE RAMON EVARISTO
Nombres de la madre: SANCHEZ MUENTES GARDENIA LUPITA

Fecha de expedicion: 10 DE FEBRERO DE 2017

Informacién certificada a la fecha: 8 DE AGOSTO DE 2018

Emisor: LISSETTE DE LOS ANGELES BOHORQUEZ SOLORZANO - GUAYAS-GUAYAQUIL-NT 7-
GUAYAS - GUAYAQU

N° de certificado: 187-144-60008

IIRTENI

187-144-50008
La institucion o persona ante quien se presente este certificado deberé validario en:https://virtual.registrocivil.gob.ec, conforme a la LOGIDAC Art. 4, numeral 1y a la LCl

AT N A 13N, W WRURRRR GO SR - 1\ RN, 1. (SUOUNUREY’ [NSPRIRUURIURNE. ORI N ([ SRR WU N ) S . S U WU, - SRS W S /SR SR [ - | UGN, | SISO, W, SRl UL L . B

Itl Ing. Jorge Troya Fuertes
Director General del Registro Civil, Identificacion y Cedulacion
Documento firmado electrénicamente
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Ante mi, NOTARIO(A) JAIME TOMMY PAZMINO PALACIOS de la NOTARIA SEPTIMA , compar® 7 GARDENIA

PALACIOS SANCHEZ portador(a) de CEDULA 1207840925 de nacionalidad ECUATORIANA, mayor(es) de edad, estado civil
CASADO(A), domiciliado(a) en GUAYAQUIL, POR SUS PROPIOS 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 la 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. GUAYAQUIL, a 8 DE AGOSTO DEL 2018, (9:38).

Ve “tilafos = 2

KERLY GARDENIA PALACIOS SANCHEZ
CEDULA: 1207840925

L=

NOTARIO(A) ME TOMMY PAZ)O%O PALACIOS

NOTARIA SEPTIMA DEL CANTON GUAYAQUIL

Dr. Jaime T, Pazmidio Palacios, Msc

NOTARIO SEPTIMO
nEl CANTON GUAYAO!™




CERTIFICACION DE ACEPTACION DEL CEGESCIT

En calidad de colaborador del Centro de Gestion de la Informacion
Cientifica y Transferencia de Tecnolégica (CEGESCIT) nombrado por el
Consejo Directivo del Instituto Superior Tecnoldégico 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.

o L babld o6

)BOLMRIANO
Nombre y Apellidos del Colaboraé{y? Ok TRCKOLOGIA
CEGESCYT %{1, CEGESICTT
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