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INTRODUCCION
El presente estudio tiene como finalidad examinar la calidad de servicio brindado por
la institucion CTE, entidad que regula actividades de trénsito dentro del Ecuador. El
surgimiento se desprende de problemas en la atencién que se brinda a los usuarios de la
entidad y perjudican al cliente final, por lo que, mediante una herramienta de evaluacién
se espera comprender que componentes son los que producen deficiencias dentro de sus

servicios.

Para la ejecucién del estudio se empleara en el capitulo I, una revision de los
problemas, justificaciones y objetivos a analizar; posteriormente se hara mencién a
elementos tedricos dentro del capitulo I1, para sentar bases sobre el modelo Servqual, que

se establecera como recurso de evaluacién de la calidad.

Subsiguientemente, se describira en el capitulo 111 la metodologia descriptiva para
disefiar herramientas y técnicas acordes a la recoleccion y analisis de datos. Esto permitira
en el siguiente capitulo ejecutar el analisis de resultados, generar conclusiones y

recomendaciones conforme a los objetivos planteados a principios del estudio.

Dentro de este orden de ideas, los resultados del modelo Servqual mostraron que existe
deficiencia por parte de la CTE, debido que exponen valores positivos con brechas
negativas en algunos de los elementos estudiados; como se presenta en el aspecto tangible
gue mantiene un puntaje alto de 5,101 sin embargo muestra una brecha negativa de -
1,084, lo que da a entender que no satisface las necesidades del usuario, puesto que no

alcanza lo que espera el cliente.

Este analisis permitio establecer que la entidad no logra cumplir lo que promete dentro
del servicio con respecto a los tramites que alli se realizan, es decir, no cumplen con los
tiempos previstos en cada procesos estipulado, mostrando en la dimensién de fiabilidad

una brecha negativa de -2,135.



Del mismo modo, con base a las entrevistas realizadas se pudo conocer la forma de
administrar el proceso del servicio al cliente el cual se da de forma presencial en la entidad
y digital por medio de correos electronicos y redes sociales; finalmente se conoci6 que
también existen demoras en los tramites incrementando el tiempo de espera del cliente,

lo cual es una de las principales problematicas presentadas por la CTE.



CAPITULO |
DISENO DE LA INVESTIGACION

1.1.Tema
Estructuracion de un modelo SERVQUAL para medir la satisfaccion del usuario de la
CTE.

1.2. Planteamiento del problema

La atencién del cliente se convierte en uno de los principales factores que deben
cumplir tanto empresas publicas como privadas; en este sentido, se debe mencionar a una
institucion que presenta problemas la cual es la Comision de Transito del Ecuador (CTE).
Esta entidad, segun Guerrero (2016) presenta dificultades debido a la escasa capacitacion
del personal, escasez de normas institucionales para ejecutar procesos administrativos y
tecnoldgicos, entre otros elementos que generan retrasos en la ejecucion de los tramites

que realizan los usuarios externos.

Por ende, esta entidad publica encargada de vigilar el cumplimiento de las regulaciones
de transito, presenta una inadecuada atencion a sus usuarios que provoca demoras en el
servicio y desorden en el establecimiento, lo cual, conlleva a generar problemas y quejas

por parte de las personas que acuden a sus establecimientos.

De acuerdo con Castro (2019) la falta de un servicio al cliente 6ptimo impide que se
resuelvan dudas, conflictos y deméas novedades que puedan surgir en el establecimiento
de una empresa con respecto a sus usuarios, lo que culmina con insatisfaccion, quejas y

abandono del cliente hacia la empresa.

Brindar malos servicios genera que las entidades tengan una mala imagen ante sus
clientes, consumidores o usuarios, quienes observan cdmo no se le da la relevancia
necesaria a su opinién y atencion, generando que opten por cambiar de empresa o

presentar informes con quejas hacia la entidad (Moran & Nazareno, 2016).



Se comprende que, en este contexto, mantener una inadecuada gestion de atencion no
es pertinente para las entidades, sean publicas o privadas, dado que ambas tienen la misma
finalidad que es satisfacer al cliente o al ciudadano que solicita un servicio eficiente para
resolver procesos relacionados a la institucién a la que asisten. En este aspecto, se debe
mencionar lo expresado por Villa, Cando, Alcoser y Ramos (2017) “el Estado tiene por
objetivo establecer circunstancias adecuadas de bienestar y vida para sus ciudadanos,
buscando los intereses de la poblacion sobre todo en la prestacién de atencion a la
sociedad” (p. 57). Por lo que garantizar un eficiente servicio es una de las finalidades que
busca el Estado mediante sus diferentes instituciones y las mismas deben enfocar su

empefio en su cumplimiento.

1.3.Formulacion del problema
¢Como medir el nivel de satisfaccion del usuario de la CTE mediante la aplicacién del
modelo SERVQUAL?

1.4.Sistematizacion del problema
¢ Cudl es el grado de satisfaccion que tienen los usuarios de la entidad CTE?

¢ Cuales son los factores que afectan al tiempo de espera, tiempo de consulta, accesibilidad

y atencidn al cliente en la institucion CTE?
¢Qué medidas se debe formular para mejorar el servicio al cliente de la entidad CTE?

¢ Cudl es la importancia de brindar un servicio de calidad al cliente en la entidad CTE?

1.5.0bjetivo general

Evaluar la satisfaccion del usuario de la entidad CTE mediante el modelo SERVQUAL

para medir la atencion brindada por la institucion.

1.6.0bjetivos especificos

1. Examinar el grado de satisfaccion que tienen los usuarios con respecto al servicio

brindado por parte de la CTE.



2. Determinar cuéles son los factores que afectan al tiempo de espera, tiempo de
consulta, accesibilidad y atencién al cliente en la institucion CTE.

3. Proponer medidas que permitan brindar un mejor servicio al cliente en la
institucion CTE.

4. Analizar la importancia de brindar un servicio de calidad al cliente en la entidad
CTE.

1.7 Justificacién

Justificacién practica

Se presenta una justificacion practica centrada en hallar las dimensiones del servicio
en el que tiene errores la entidad estudiada y formular medidas que le permitirdn una
mejor gestion, lo cual, a su vez, permite que los clientes cuenten con una mejor atencion.
El estudio y examinacion de un factor es clave para el éxito de las entidades, el cual, se
basa en la calidad del servicio que se ofrece; en este sentido, el Ministerio del Trabajo
(2020) brinda el siguiente pensamiento: “La calidad en la gestion publica promueve una
cultura transformadora que impulsa al sector publico a su mejora permanente, con el fin
de satisfacer de manera oportuna y adecuada las necesidades y las expectativas de la

ciudadania” (p. 3).

Lo expresado en el parrafo anterior permite observar la relevancia del tema dentro de
las entidades del sector, en donde uno de los entes ministeriales expresa que las
instituciones deben enfocar sus esfuerzos en impulsar estas caracteristicas dentro de sus

funciones.

Justificacién metodoldgica

Se debe indicar que se presenta una justificacion metodoldgica basada en la utilizacién
de una ideologia descriptiva de enfoque mixto que servird de forma precedente para el
desarrollo de futuros estudios y andlisis de temas que estudien fendmenos similares al

expuesto, nutriendo de datos y teorias relevantes para su estructuracion.



Justificacién social

La justificacion social del estudio consiste en dar una solucién al usuario que acude a
las instalaciones de esta entidad, haciendo una comprension de los factores que vulneran
su derecho de recibir un servicio de calidad, por lo tanto, contribuira a que la institucion

cumpla con este derecho de los ciudadanos.

Justificacién econdmica

Mediante la examinacion de las caracteristicas del servicio y las fallas dentro de la
ejecucion de la atencion al cliente, se presentara una justificacion econdmica,
considerando que se buscara generar una mejor atencion que permita optimizar la calidad
brindada por los colaboradores al momento de realizar sus labores, optimizando tiempo
y recursos para reducir los retrasos en la ejecucion de los servicios (derivados de una
gestién inadecuada), permitiendo que exista una eficiencia de esta fase de la organizacién
Yy, por ende, que no se tenga que alargar las jornadas para alcanzar a atender a todos los
usuarios, que por temas de horas extras y mayor uso de recursos, terminaria perjudicando

econdmicamente a la institucién.

1.8.Delimitacion del problema

La presente investigacion presenta un alcance descriptivo con enfoque mixto que
busca determinar la situacion suscitada en la atencion de usuarios en la CTE, empleando
examinacion de datos cuantitativos y cualitativos para su despeje, por su parte, la

delimitacidn se explica a continuacion.

Delimitacion espacial: La delimitacion de la zona corresponde a la ciudad de

Guayaquil, provincia del Guayas.

Delimitacion temporal: El estudio empleard el modelo SERVQUAL en el periodo
2021.

Delimitacion del universo: El universo de estudio seran los usuarios (clientes) de la
CTE.

Delimitacion del contenido especifico: Expectativas del servicio al cliente,
percepcion del servicio al cliente y valoracion de las cinco dimensiones del modelo
SERVQUAL.



1.9.1dea a defender

Mediante la implementacion del modelo SERVQUAL se podra conocer de forma
especifica los aspectos del servicio en los que falla la entidad CTE y ejecutar una
evaluacion apropiada de la calidad de atencién para formular medidas sobre las fallas que

se evidencien.

1.10. Lineade investigacion institucional/facultad

e Linea Institucional: Desarrollo estratégico empresarial y emprendimientos
sustentables.

e Linea de Facultad: Desarrollo empresarial y del talento humano.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

En este apartado se contendra las teorias y conceptualizacion que despejan lo que
comprende el servicio y atencién al cliente, calidad y estructura del modelo de evaluacion
a implementar, asi como la importancia que tiene cada uno de estos factores para las

entidades.

2.1.Antecedentes

2.1.1 Comision de Transito del Ecuador (CTE), antes Comision de Transito del
Guayas (CTG).

Es una institucion guayaquilefia autonoma creada mediante el Decreto de Ley de
Emergencia No. 140 del 29 de enero de 1948 por el Presidente de la Republica Sr. Carlos

Julio Arosemena Tola.

Su creacion se debi6 a la urgente necesidad que tenia esta provincia desde aquellos afios
ya que el aumento poblacional, las extensiones de zonas urbanas, el incremento de
actividades industriales y comerciales habian motivado un creciente nimero de vehiculos
automotores, de tal forma que la policia de aquellos entonces encarga del control del
transito resultaba insuficiente para ejercer dicho control y los accidentes de transito con

pérdidas de vidas humanas llegaban a cifras alarmantes.

Al haberse complicado esta situacion era necesario subsanar de inmediato el problema de
transito de la Provincia del Guayas y garantizar la seguridad de los ciudadanos y fue
necesario entonces crear esta Institucion como entidad Fiscal Autonoma, escogiendo los
mejores ciudadanos guayaquilefios para que le dirijan y cumplan con esta urgente

aspiracion.

Para ejercer el control vehicular, la Institucion cred un cuerpo policial de vigilancia que

son los encargados de dirigir y controlar el transito en las calles y carreteras de la



provincia en el marco de sus atribuciones y esta subordinado a las autoridades civiles de

la institucion.

El directorio de la CTG ha estado constituido por los representantes de las diversas
instituciones relacionadas al transito vehicular, segun lo dispone La Ley Organica de
Transito, Transporte Terrestre y Seguridad Vial, aprobado por la Asamblea Constituyente
y vigente desde su promulgacion en el suplemento del Reg. Of No 398 del 7 de agosto de
2008. (Valencia Valencia, 2020)

2.1.2 Estado del Arte

De acuerdo con Vizuete (2021) en su trabajo de titulacion “Las dimensiones del
modelo SERVQUAL en la satisfaccion del cliente de la empresa CLOUDSTUDIO CIA.
LTDA. en la ciudad de Quito” en donde el autor indica que utilizé este modelo para la
construccion de instrumentos que sirvan para medir la calidad del servicio de dicha
entidad, en la que la investigacion tuvo como objetivo principal evaluar las dimensiones
del modelo SERVQUAL en la satisfaccion del cliente y que ademas se utiliz6 un tipo de
metodologia descriptiva, inductiva y deductiva con un enfoque mixto en la que se buscd

resolver problemas y generar conocimientos del area estudiada.

Los resultados que se obtuvo de dicho proyecto investigativo es que el instrumento
reportd una validez de bueno de acuerdo con el resultado del alfa de Cronbach que tuvo
un valor de 0.890 para la parte de expectativas y 0.854 para percepciones, lo que dio a

conocer gque el método aplicado cumplié con los resultados esperados.

Por otra parte, en la tesis “Diagnostico de la dimension del modelo SERVQUAL maés
importante para la satisfaccion del usuario externo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Nuestra Sefiora del Rosario, afio 2015” de Castillo (2016) en la cual se realiza un analisis
de las dimensiones del modelo en cuestion, en la que se indicé como objetivo general
determinar la dimension del modelo SERVQUAL maés importante para la satisfaccion de

su usuario externo y que posteriormente se utilizd un disefio de investigacién no



experimental, correccional-causal con la finalidad de poder describir las relaciones entre

dos 0 mas categorias.

Por ende, finalmente se obtuvo que al analizar cada una de las dimensiones se obtuvo
que la mas importante es la fiabilidad y en los resultados se obtuvo que con esta medicion
se tiene una linea base para lograr con el tiempo mejorar y como consecuencia continuar

usando el modelo expuesto para mediar de manera periddica la calidad del servicio.

Asi mismo, los autores Yovera y Rodriguez (2018) aplicaron el modelo SERVQUAL
en su articulo cientifico “El modelo SERVQUAL en la evaluacion de la calidad de
servicio de los centrales azucareros” en el cual el proposito fue de analizar la gestion de
la calidad del servicio al cliente mediante dicho modelo para determinar la satisfaccion
del mismo, la investigacion fue desarrollada bajo un disefio no experimental,
transeccional descriptivo, realizando investigaciones de campo y por lo consiguiente

apoyada en la investigacion documental.

Los resultados detectaron debilidades haciendo referencia a que los clientes externos
expresaron una satisfaccion de tipo media ya que la entidad no cumple al 100% las

expectativas del usuario.

De acuerdo con los autores Bustamante, Zerda, Obando y Tello (2019) en su articulo
empresarial “Fundamentos de la calidad de servicio, el modelo SERVQUAL” afirman
que “los modelos tedricos de calidad que involucran conceptos de expectativa y
percepcion son unos de los més referidos en las publicaciones cientificas” (p. 1). Por ello,
el objetivo que tuvo como primordial fue sintetizar la evidencia cientifica relacionada a
las adaptaciones y usos del modelo SERVQUAL en el que utilizaron una metodologia

sistémica exploratoria que sirvid para la busqueda de articulos de investigacion.

Como consecuencia, los resultados obtenidos fueron 62 publicaciones, en los cuales
los autores encontrados suponen a la escala SERVQUAL como un instrumento vélido en

el contexto de su estudio.
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En el articulo “Impacto de la calidad de los servicios sobre la satisfaccion de los
clientes en una empresa de mantenimiento” realizado por los autores Mejias, Godoy y
Pifia (2018) manifestaron que el objetivo principal del estudio fue evaluar el impacto de
la calidad del servicio en la satisfaccion de sus clientes haciendo la utilizacion del modelo
SERVQUAL el cual se efectu6 mediante los factores: capacidad de respuesta, seguridad
confiabilidad y empatia, en el cual se demostro la relacion entre la calidad del servicio y

la satisfaccion del cliente de la empresa en estudio.

En base a los resultados arrojados por el estudio, se dio a conocer que la empresa puede
mejorar sus servicios de calidad tomando en consideracion las dimensiones analizadas,
tomando en cuenta que estas dieron a conocer que la calidad del servicio que ofrece la

entidad tiene un gran impacto en la satisfaccion del cliente.

Del mismo modo, en la tesis “Calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del
Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil” de la autora Lopez (2018) se aplicé el
modelo SERVQUAL para medir el servicio al usuario de la empresa en estudio, el
objetivo principal de la investigacion fue determinar la relacion de la calidad del servicio
y la satisfaccion de los clientes, en el cual se llevé a cabo con una metodologia de enfoque

cuantitativo y cualitativo.

Por ende, los resultados de dicha investigacion determinaron una insatisfaccion con
las dimensiones de respuesta inmediata y de empatia, por lo consiguiente se evidencio
una correlacion positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente y por

altimo falta de capacitaciones por parte de la empresa hacia sus empleados.

Finalmente, Garcia (2018) en su investigacion “El control interno y su incidencia en
el alcance de los objetivos de la Comision de Transito del Ecuador en el area de la Unidad
Control de Transito (UCT) Jipijapa” mostr6 la importancia de evaluar y supervisar los
procesos administrativos para poder alcanzar sus objetivos organizacionales como una
empresa de servicios; los resultados presentados indicaron que la Comision de Trénsito

del Ecuador en el area analizada no tiene una correcta planificacion de sus procesos por
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lo que los servicios publicos no mantienen todos los recursos necesarios para cumplir sus

metas tanto de la entidad como para la sociedad.

2.2. Marco tedrico
2.2.1. Servicio al cliente

La atencion al cliente comprende el servicio que permite disolver las inquietudes que
tengan los clientes sobre aspectos puntuales de la institucion y generar una mejor
satisfaccion (Mateos, 2019). Este proceso se concentra como una parte o fase de la
posventa conformado por una vigente relacién entre las empresas y los usuarios (Pacheco,
2016). Sobre este proceso se menciona por Garcia (2016) que “un valor agregado,
inmaterial que influye de manera determinante en la lealtad de cliente y en la reiteracion
del consumo del mismo, por esa razon, sugiere la relevancia de mantener esfuerzos

permanentes para optimizar su prestacion” (p. 384).

Por otra parte, Solano (2017) indica que:

El servicio al cliente es un conjunto de actividades que permite que la interaccion
entre empresa y las personas que requieran un producto o servicio interactuar, el
servicio al cliente se fundamente principalmente en el mercadeo, por lo que su

capacitacion debe alinearse con las estrategias de mercadeo de la organizacion.
(p. 5)

De igual forma el servicio al cliente pretende desarrollar una relacion con el
cliente, basada en la calidad del servicio, buscando siempre superar las

expectativas. (p. 6)

De acuerdo con el autor mencionado en el parrafo anterior, el servicio al cliente hace
referencia a todas aquellas acciones que realiza una empresa para poder obtener la
satisfaccion del cliente antes, durante y después de la compra de un producto o la

prestacion de un servicio.
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Lo que se visualiza mediante la referencia, es que una de la finalidad del servicio al
cliente es afiadirle valor a que ya se oferta por la empresa, buscando satisfacer al usuario
desde diferentes aspectos para fidelizarlo a la marca. Otro pensamiento a resaltar es el

indicado por parte Salazar y Cabrera (2016):

El servicio al cliente, actualmente es de gran importancia debido a la direccion
que el mercado ha dado a la comercializacion de los servicios y la trascendencia
que dicho servicio tiene como elemento importante en la diferenciacion de los
negocios, asi el servicio al cliente se convierte en pilar fundamental de

subsistencia de las instituciones en el mercado. (p. 13)

Las estrategias se deben enfocar principalmente en la satisfaccion del consumidor para
llegar a obtener beneficios mayores para la organizacion. “La estrategia mas importante
con la que se puede comprometer la alta gerencia es la creacion de una cultura de servicio
al cliente en los colaboradores de la empresa, como lineamiento en la ejecucion de sus
actividades” (Daza & Daza, 2017).

Por otra parte Solano (2017) también hace referencia que:

En cuanto al cliente, generalmente llega con una expectativa del servicio, positiva
0 negativa es deber de los colaboradores de la organizacion superar dichas
expectativas y crear en el cliente la imagen que la empresa. Para muchas empresas
es un camino dificil, pues implementan de forma informal y muchas veces sin

definicion o reglamentacion sus estrategias de servicio al cliente. (p. 6)

Las expectativas del cliente son acciones del cual el cliente estad acostumbrado por
parte de quien le brinda un servicio, es decir todo aquello que el consumidor espera recibir

por parte de empresa en cuestion.
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La diferenciacion es otra de las ventajas que se brinda por parte de la conformacion de
un adecuado servicio al cliente, esto es mencionado en el parrafo precedente, lo que
atribuye al proceso como un factor distintivo para que el cliente separe las caracteristicas
de una organizacién con otra y considere cual es mas conveniente para su persona en el

corto y largo plazo.

“El éxito de cualquier empresa o negocio reside en su capacidad para generar

beneficios, cuanto mayores mejor y en el menor tiempo posible” (Lacoste, 2018, p. 10).

Aungue en general se cree que una empresa es exitosa solo si produce excelentes
ganancias, pero no solo se trata de eso, también es necesaria mantener la imagen de la
empresa por lo alto y esta se obtiene brindando un buen servicio al cliente para que estos
se sientan satisfechos con la atencion brindada y asi obtener fidelidad y ademas obtener

referidos por parte de ellos.

2.2.2. Relacion con el cliente

Llegar a tener una buena relacién con los clientes no es fécil, es un trabajo constante,
para ello se debe tener estrategias que sirvan como base para poder persuadirlos y
retenerlos en la cartera de clientes y asi obtener la verdadera satisfaccion para ambas

partes. El autor anteriormente mencionado Solano (2017) menciona que:

Desarrollar una relacién con el cliente no es sencillo, por eso la empresa moderna
invierte en muchas ocasiones mayores recursos en mantener clientes antiguos mas
que en conseguir nuevos clientes, la razon es sencilla, los clientes antiguos
representan confort para la empresa, proporcionan un flujo constante de ingresos

y existe mayor probabilidad de que estos refieran nuevos clientes. (p. 7)
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Lacoste (2018) en su libro de “Como mejorar la relacion con los clientes” hace referencia
de algunos puntos para que el cliente sea atendido de forma eficaz, los cuales son los

siguiente figura:

El cliente por encima de
todo

El cliente pide lo que El cliente no merece ser
necesita engafado.

El cliente satisfecho es el
mejor prescriptor de
nuestra empresa

La imagen que le das al El cliente puede
cliente es la que el asume considerar una parte
tiene la empresa como si fuera el todo

Figura 1. Relacion con los clientes
Fuente: Lacoste (2018)

El autor mencionado anteriormente tambien se referia a que se debe ver al cliente como
una fuente de entrada, no como un costo, y que si la empresa no esta en las condiciones
de darle el servicio que busca es mejor decirselo y no engafiar al usuario con un servico
gue no va a tener; por otra parte el cliente siempre esta pendiente de su servicio, lo que
fallar en algo provoca que el cliente piense que se habra fallado en todo, por este tema es

mejor que se tenga todo debidamente controlado.

La buena atencion al cliente no solo involucra responder sus dudas o cuestiones, si no
tambien ayudar cuando aun no la pide, cubrir sus necesidades adelantandose a saber lo
que el necesita o estd buscando, la manera en la que se debe relacionar con el cliente es

muy importante para poder ganarnos su confianza y asi poder brindar un buen servicio.

2.2.3. Necesidades del cliente
A lo largo del tiempo se va generando informacion en las empresas de como se trata a
los usuarios que necesitan de un servicio, cada organizacion deben considerar como
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objetivo primordial la atencion al cliente. Los autores Suarez, Arce , & Guerrero (2018)

indican que:

Las organizaciones deben considerar a los empleados como un cliente interno a
quienes tienen que motivar a través de la satisfaccién de sus necesidades y
expectativas. El secreto del éxito ya no esté en la venta de productos/servicios, por
el contrario, estd en mantener los clientes felices, asegurando una demanda

rentable a largo plazo. (p.144)

El cliente en muchas ocasiones hace averiguaciones o se informa de alguna u otra
manera del servicio que brinda la empresa a la que le va adquirir un producto o prestar un
servicio, es por esto que la empresa debe contar con personal capacitado y responsable de
atender y brindar un buen servicio a los clientes que llegan con alguna necesidad. Solano
(2017) afirma que:

Muchas veces las empresas no tiene en cuenta el nivel de conocimiento de sus
clientes al momento de dar informacion, ofreciendo respuestas estdndares con
resultados generalmente negativos, no se trata de simplificar enormemente las
respuestas, si no de brindar una respuesta clara en el momento que el cliente la
necesite es fundamental para toda la organizacion, es deber de los empleados

colaborar lo més que pueda para garantizar que tal objetivo se cumpla. (p. 9)

2.2.4. Solucion oportuna

En muchas ocasiones los usuarios necesitan de soluciones inmediatas a sus
necesidades, por lo cual puede haber situaciones en los que el ambiente se torne un poco
tenso con relacion a la necesidad del cliente. El personal de la empresa debe tener la
capacidad de resolver estas objeciones y saber sobrellevar la situacién de una manera
responsable, respetuosa y pasiva, para poder lograr con el objetivo que es la satisfaccion

del cliente.

El cliente requiere soluciones siempre, prever y solucionar antes que el cliente

perciba una necesidad es lo ideal para las empresas de servicio, ahora bien en la
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realidad las empresas proveedoras de productos y servicios siempre reciben
solicitudes , dependiendo el pais, el tipo de entidad o naturaleza de la solicitud,
existen tiempos establecidos, tanto por el marco legal nacional como por las
politicas internas de las organizaciones, las empresas deben operar conforme a lo

establecido, teniendo en cuenta todos sus lineamientos. (Solano Torrenegra, 2017,
p.-9)

2.2.5. Atributos dentro del servicio al cliente

Bajo lo expresado, se entiende que el servicio al cliente es asistir al usuario para
resolver sus dudas con respecto a lo ofertado por la organizacion. De acuerdo con
Carrasco (2017) para brindar una atencion al cliente el personal debe contar con los

siguientes atributos:

a) Confianza: Comprende a brindar el servicio segun las caracteristicas
prometidas por parte de la entidad.

b) Competencia: Contar con aptitudes oportunas para ejecutar las labores del
servicio.

c) Cortesia: Ejecutar amablemente la atencion hacia las personas que lo
solicitan.

d) Agilidad: Proceder con rapidez en la resolucion de las consultas que se
presenten.

e) Disponibilidad: Estar el servicio a disposicion del cliente de la forma mas
oportuna posible.

f) Accesibilidad: Debe ser facil el contacto entre los empleados y el cliente.

g) Capacidad de comunicacién: Debe expresarse de forma claray directa para

una adecuada comprension por parte de los clientes (Carrasco, 2017).

Conforme a esos atributos, el departamento y personal que gestiona la atencién debe

cumplir con dos objetivos fundamentales, los cuales son:

e Atender las reclamaciones que se presente y ofrecer compensaciones en caso de

incumplimientos.
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e Presentar una relacion directa con el usuario y observar la reaccion generada ante

las medidas el servicio que expone la entidad (Carrasco, 2017).

Las cualidades para brindar estos servicios son varias, van desde las aptitudes del
personal para resolver inquietudes hasta la accesibilidad que brinda la empresa para que
el cliente se comunique con los encargados, por lo que, la conformacidn de estas areas no
son temas faciles y requieren una estructuracioén de cada elemento para conseguir un
cumplimiento de estos aspectos. Los directivos deben considerar que canales son los
propicios para la retroalimentacion de las inquietudes de sus usuarios y conseguir que
dicho elemento no presente inconvenientes al momento de vincular al asesor con el

cliente. Por lo consiguiente Sarmiento (2018) menciona que:

Toda organizacion o departamento, que produzca bienes o servicios, acomparia la
entrega de unos u otros con un conjunto de prestaciones accesorias agregadas a la
principal. Pues bien, la calidad de servicio supone el ajuste de estas prestaciones

accesorias a las necesidades, expectativas y deseos del cliente. (p. 20)

2.2.6. Herramientas para evaluar el servicio al cliente
Para llevar un control de la empresa exitoso es necesario y oportuno tener herramientas
que nos faciliten poder conocer las necesidades del cliente y a su vez evaluar experiencia

para con la organizacion. Toral, Gallardo , Pesaca, & Cevallos (2019) mencionan que:

La implementacion de nuevas tecnologias conduce a una competencia cada vez
mas dura, pero que permite mejores resultados para quienes salen victoriosos. La
importancia de introducir innovaciones tecnologicas orientadas a la gestion del
cliente radica en que las empresas ahora tienen la posibilidad de conocer mejor a
su clientela y, asi, determinar sus necesidades y eventualmente anticipar sus
decisiones de compra. Esto conduce a la empresa a tomar decisiones que tienen
por objeto la satisfaccion de las necesidades detectadas para lograr la fidelizacién

de los clientes. (p. 143)
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Consecuentemente, es necesario resaltar que las herramientas para llevar un control y
evaluacion del servicio al cliente que se brinda son diversas, entre las que se pueden

mencionar por parte de una empresa estan las siguientes:

e Recepcidn de quejas: Es la delimitacion de un area para recibir los
comentarios sobre el servicio, el producto, la finalidad es resolver quejas
de forma oportuna por la empresa.

e Panel de usuarios: Es la constitucion de un focus group en el que se
permite que los usuarios que tengan conocimientos del servicio brindado,
realicen opiniones y sugerencias.

e Encuestas de satisfaccion: Es la conformacion de preguntas que permiten
determinar qué tan satisfecho esta el cliente con respecto al servicio
recibido (Lopez, Calidad del servicio y la Satisfaccion de los clientes del

Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, 2018).

Dentro de las herramientas se observa como una de las medidas que comunmente se
aplican corresponde a una serie de preguntas de satisfaccion, estas son las encuestas,
recursos que es adaptado conforme a las necesidades que el directivo de la empresa quiera
despejar, por lo que se puede considerar entre los principales mecanismos para dar

resolucion a estos temas.

2.2.7. Calidad del servicio
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Muartines Barrazn,

Figura 2. Evolucion de la calidad
Fuente: Fenandez y Huanacuni (2019)
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El término de calidad ha pasado por una evolucion dentro de la historia de la
calidad, siendo las etapas exhibidas en la figura anterior. Se puede indicar que su
aparicion se da por los periodos de 1930 y 1950 en el que existia una
descoordinacion en registros y ejecucion de procesos, por lo que surgen los
sistemas de calidad desde 1951 que comprendian solo la valoracion del

desempefio. (Fenandez & Huanacuni, 2019)

Las épocas variaban y los enfoques de la relevancia también, para 1980 se
producen los controles de calidad, en 1990 la calidad total y la gestion de calidad,
siendo estos aspectos en los que se hacia mayor referencia a la satisfaccion del
cliente como un engranaje del servicio que brinda la empresa. (Pincay & Parra,
2020)

La calidad pasé por un desarrollo en el que al principio solo se ejecutan inspecciones
para medir el rendimiento, y después se buscé una perspectiva de valoracion mas
completa, en el que la satisfaccion de los clientes cobro valor para la empresa, por esto,
la calidad del servicio involucra temas de gestion de los usuarios como uno de los ejes a

cubrir en sus procesos.

La calidad de la atencion se comprende como la cualidad que tiene una institucién
para ejecutar sus labores y lograr cumplir con las expectativas generadas conforme
al proceso, esta depende de diferentes variables como la actitud y aptitud que
posee el cliente interno conocido como empleado, por lo que se convierte en parte

importante de esta etapa. (Martinez, 2016)

El cliente necesita que se le brinde un servicio de calidad en toda ocasion, esto hace
que la empresa obtenga un conjunto de estrategias fundamentales para llegar a esa

satisfaccion del usuario, es por esto que Arellano Diaz (2017) indica que:

La calidad del servicio se identifica entonces con la satisfaccion del cliente. Un
cliente queda satisfecho si se le ofrece todo lo que él esperaba encontrar y mas.

Sin embargo, al estar determinada esta satisfaccion por aspectos subjetivos como
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las expectativas y la percepcion, la calidad no siempre se puede cuantificar o
definir en terminos objetivos, lo que hace necesario a las organizaciones el
retroalimentarse en forma constante con la percepcion de los clientes respecto a

su servicio. (p. 77)

Pineda y Ramirez (2017) mencionan que “actualmente la satisfaccion del cliente se
logra a través de una oferta completa que las empresas le proporcionan al consumidor
para superar sus expectativas” (p. 13). Por lo que conseguir una calidad en el servicio es
el primer paso hacia la satisfaccion que pueden otorgar a los clientes de la empresa y que

requiere de una buena estructuracion de la oferta que se brinda.

Para conseguir la calidad dentro del servicio al cliente las entidades deben
receptar, tramitar y dar seguimiento de forma oportuna a los procesos que realizan
sus clientes, sin descuidar reclamaciones que podrian repercutir en futuras quejas

que agravarian la situacion. (Pacheco, 2016)

Un nivel alto de calidad en el servicio proporciona a las organizaciones
considerables beneficios en cuanto a su participacion en el mercado,
productividad, costos, motivacion de su personal, distincion frente a la
competencia, asi como lealtad y generacion de nuevos clientes, entre otras
ventajas. Como resultado de esto, la gestion de la calidad en el servicio debe
convertirse en una estrategia prioritaria de cada empresa. (Arellano, 2017, p. 78)

Muchos son los beneficios que se obtienen para la empresa al ofrecer un servicio de
calidad, como por ejemplo, una mayor rentablidad en sus ventas, fidelidad de los clientes,
ofrecer nuevos productos a esos mismos clientes para que los puedan conocer,
recomendacion de clientes a otras personas, se reduce el niumero de quejas al brindar un
buen servicio, se produce un mayor posicionamiento en el mercado, y ademas da una

ventaja competitiva alta.
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La calidad en la intencion se ha convertido en relevante para garantizar que una
empresa cumple con estandares de calidad, lo que corresponde a organizaciones tanto
comerciales como publicas, en estas Ultimas se busca garantizar a los ciudadanos una

atencion oportuna mas que una fidelizacion.

2.2.8. Modelo SERVQUAL

El modelo conceptual SERVQUAL fue introducido en 1985 por Parasuraman
Zeithaml y Berry. EI modelo bésico de SERVQUAL incluye cinco dimensiones
de calidad del servicio denominadas capacidad de respuesta, garantia,
tangibilidad, empatia y confiabilidad. Usando estas dimensiones, el modelo
identifica la brecha entre la expectativa de servicios percibida por el cliente y la
experiencia real del cliente. Después de identificar la brecha promedio, los
proveedores de servicios intentan minimizar la brecha para mejorar la calidad del
servicio. (Rahman, Xu, Mohammad, Bin, & Sultana, 2017)

Para Gadea, Morquecho, Pérez y Morales (2018):

El SERVQUAL es una escala de medicion de la calidad del servicio, formada a
partir de dos escalas, la primera de expectativas con 22 items, y la segunda de
percepciones con otros 22 items; que hacen referencia a cinco dimensiones de la
calidad del servicio. Existen otras cinco cuestiones adicionales que permiten que
el encuestado valore la importancia relativa de cada una de las dimensiones de la
calidad del servicio, repartiendo un total de 100 puntos entre las diferentes

dimensiones. (p. 152)

El autor Sarmiento (2018) en el siguiente esquema nos indica lo que mide el modelo
SERVQUAL al aplicarse en los clientes:
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Una calificacion global de la calidad del

% establecimiento.
£ )
Lo que desean los consumidores de ese
establecimiento.
A
£ .
Lo que encuentran los consumidores en
A ese establecimiento.
e
'-/ . . .
Calcula brechas de insatisfaccion
especificas.
-

Ordena defectos de calidad desde el mas
% grave y urgente hasta el menos grave.
b

Figura 3. Medicién del modelo SERVQUAL
Fuente: Sarmiento (2018)

El modelo SERVQUAL segun (Sarmiento , 2018) “Es conocido como "Modelo de
Discrepancias” y sugiere que la diferencia entre las expectativas generales de los clientes
y sus percepciones respecto al servicio de un proveedor especifico pueden constituir una

medida de la calidad en el servicio” (p.24)

Existen factores claves que condicionan las expectativas del cliente, Murillo (2019)

menciona los siguientes:

1. Comunicaciéon de “boca en boca”: comentarios y/o recomendaciones
acerca del servicio por parte de otras personas allegadas al cliente, es decir, que
pueden ser amistades y familiares. Por lo cual si la experiencia del tercero fue

positiva 0 negativa, generarad un efecto multiplicador.

2. Necesidades personales: dependiendo del grado en el que el cliente
requiera del servicio, sera factible la adquisicion del mismo directamente
proporcional, es decir, a mayor necesidad existird mayor posibilidad e interés de

adquirirlo y viceversa.
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3. Experiencia previa: vivencia anterior que el mismo cliente ya ha tenido
con el servicio de una empresa, lo cual conllevara a que en base a la informacion
que el mismo ya comprobd, decida o no adquirirlo. Por lo cual si la experiencia

del cliente fue positiva o negativa, generara un efecto multiplicador.

4. Comunicaciones a los consumidores: informacion externa que la misma
empresa transmite a sus clientes potenciales o publico en general, acerca de las
caracteristicas y ventajas de su servicio, las cuales pueden influir en las

expectativas que ellos tienen sobre éste. (p. 22-23)

A través de la comunicacion del personal de la empresa con el cliente se puede
determinar las expectativas que los usuarios tienen hacia la organizacién que les prestara
el servicio, y a su vez esperan recibir respuestas y servicios de calidad por parte de la

empresa.

A continuacion, se presenta un modelo de referencia del cuestionario de Servqual, para

las expectativas. Ver anexo 1.

2.2.9. Esquema del modelo SERVQUAL

Kloter & Lane Keller (citado por Murillo, 2019, p. 21) piensa que cada cliente crea sus
propias expectativas en relacién al servicio que espera recibir entorno a la informacién
que consigue de diversas fuentes como, por ejemplo, las propias, los comentarios de otras

personas allegadas y la publicidad.

Por consiguiente, los clientes realizan una comparacion entre el servicio que en
realidad reciben y el servicio que esperaban recibir, ante lo cual se presentan dos

posibles escenarios:

e Primero, si el servicio recibido esta por debajo del servicio esperado, los clientes

se decepcionan o en términos simples quedan insatisfechos

e Segundo, si el servicio recibido es igual o esta por encima del servicio esperado,
los clientes se fascinan o en términos simples quedan satisfechos. Siendo una de
las estrategias que lleva a las empresas a alcanzar el éxito el hecho de agregar mas

beneficios a su oferta. (p. 21)
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Lo oportuno de ejecutar esta herramienta de evaluacion es la facilidad de utilizacion y

el hecho de poder medir dos aspectos que poder relacionarse como lo son las expectativas

que se tienen sobre un servicio y lo que realmente se recibe por parte de quien lo obtiene.

Las dimensiones que conforman este enfoque son las siguientes:

Capacidad de
respuesta

Fiabilidad Seguridad

Dimensiones del

Tangibilidad estudio

Empatia

Figura 4. Dimensiones del modelo SERVQUAL
Fuente: Valencia (2015)

a)

b)

d)

Fiabilidad: Se la estipula como una necesidad de verificar que tan importante es
para el cliente que la empresa cumpla lo que le promete y comparandolo con el

cumplimiento que logro la entidad al brindar el servicio.

Sensibilidad: Este aspecto es la capacidad de respuesta, es decir, es relevante que
los empleados tengan una rapida respuesta en determinados servicios o en los
servicios que se brinda, por ende, se despeja dentro de esta dimension dicha

inquietud.

Seguridad: Es la confianza que se siente por parte de los clientes al momento de
ejecutar servicios por canales de la empresa o directamente por los ofrecidos por
los empleados.

Empatia: La cortesia se dispone a valorar en este elemento, como se atiende al
cliente, el comportamiento de los empleados y la disposicién de valores que se

emplea en el trato.
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e) Bienes materiales o tangibles: Valora las instalaciones y recursos de la empresa,
como se conservan y la imagen que se da hacia los clientes por parte de los

colaboradores en temas fisicos (Arhuis & Campos, 2016).

Las cinco dimensiones del SERVQUAL son las que se deben despejar con las
interrogantes que formula la herramienta, en el que se visualiza no solo aspectos tangibles
como los recursos que dispone la empresa, también se menciona las aptitudes y valores
dentro de la calidad del servicio que se brinda, haciendo que sea un recurso muy completo

para valorar la atencién brindada.

Segun Sarmiento (2018) las dimensiones del modelo SERVQUAL también engloba a
percepcion de las necesidades del cliente, “El cliente tiene ciertas necesidades reales, de
las cuales a veces él mismo no es consciente. Estas necesidades son percibidas por el
sistema para la posterior realizacion del servicio” (p. 24), indicaba también que algunos
sistemas identifican las necesidades reales del cliente, mientras que otros solamente

logran percibir las necesidades de las cuales el cliente es consiente.

En las expectativas se logra identificar lo que el usuario quiere recibir del servicio,
Sarmiento (2018) dice que “esta expectativa esta formada por comunicacion de boca a
boca, informacion externa, experiencias pasadas y por sus necesidades conscientes. A
partir de aqui puede surgir una retroalimentacion hacia el sistema cuando el cliente emite

un juicio” (p. 25).

En cada interaccion que se logra dar con el usuario, la empresa tiene la obligacion de
cumplir con las expectativas de los clientes, que es todo aquello que ellos esperan de la

organizacion, satisfacer y superar sus requerimientos.

Por otra parte, segun Zeithalm, Parasuraman y Berry citado por Sarmiento (2018)
indican que a través de un extenso estudio han logrado identificar cinco de las

dimensiones que los clientes utilizan para juzgar a una compafiia de servicios. La primera

26



es Tangibles que es la apariencia fisica que el cliente logra percibir de la empresa, en

segundo lugar las personas, su apariencia fisica, su olor, y vestimenta que son aspectos

que se logran ver a primera instancia por el cliente, en tercer lugar esta la infraestructura,

el estado del edificio o el local donde se esta realizando el servicio, en cuarto lugar los

objetos que se logran visualizar como letreros, folletos, entre otros; por dltimo la

confiabilidad que es la forma en como se va desarrollando el servicio.

La técnica del modelo SERVQUAL es un tipo de investigacion que permite medir y

conocer las necesidades y a su vez las expectativas del cliente y asi saber la calidad del

servicio que se esta dando a los usuarios.

2.2.10. Beneficios del modelo SERVQUAL
De acuerdo con el autor Sarmiento (2018) este modelo provoca muchos beneficios

para la empresa tales como un ambiente tangible, confiabilidad de parte de los

clientes, reactividad, seguridad interpersonal, comunicacion en general, acceso y

continuidad de la atencion, y surtido, este Gltimo da referencia a la variedad de un

producto o un servicio brindado.

El modelo SERVQUAL nos proporciona estos beneficios ya que permite medir la

calidad del servicio que se brinda. Murillo (2019) menciona otros de los beneficios los

cuales son los siguientes:

v Permite evaluar el nivel de calidad de un determinado servicio.

v Permite realizar un diagndstico general de la empresa.

v Permite conocer la percepcion del cliente acerca de la empresa.

v Se adapta facilmente a cualquier tipo de empresa.

v Puede ser utilizada como una herramienta de mejora.

v Puede ser utilizada como una herramienta de comparacién con otras
empresas.

v Facilita la toma de decisiones y acciones correctivas propiciando la mejora

de la calidad de servicio. (p. 26)
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Este modelo ajusta a la empresa a tener una mayor ventaja competitiva, ya que se
obtienen muchos beneficios que facilitan la mejor atencion a los clientes sabiendo cuéles
son sus expectativas y asi poder satisfacer sus necesidades en su totalidad. Fajardo (2019)

afirma que:

Modelo SERVQUAL es el desarrollo de un instrumento que permite la medicién
de la calidad de servicio percibida; mediante la evaluacion por separado de las
expectativas y percepciones de un cliente, apoyandose en los comentarios hechos
por los consumidores en la investigacion. (p. 30). La autora también mencionaba
que aqui lo que espera el cliente del servicio y ademas de que surge una
retroalimentacion sobre experiencias pasadas con otras empresas Yy Sus

necesidades actuales.

En ocasiones suelen haber brechas las cuales dan lugar a diferencias que se pueden

suscitar en un momento determinado entre la empresa y el cliente.

Una brecha o gap, se define como la diferencia entre el servicio que en realidad
recibe y el servicio que esperaba recibir un cliente, siendo estas aberturas las que
provocan que no se pueda brindar un servicio de calidad 6ptima perjudicando
también la satisfaccion del cliente y la imagen que éste pueda tener sobre la
empresa. (Murillo, 2019, p. 24)
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El autor mencionado anteriormente Murillo (2019) nos indica que se pueden identificar
las cinco brechas de la calidad de servicio quien cité a Kotler (2016) segun el libro de

marketing y son las siguientes:

La brecha entre la

La brecha entre las percepcion de la direccion La brecha entre las
expectativas del clientey la y la especificacion de especificaciones de calidad
percepcion de la direccion: calidad del servicio: es del servicio y la entrega del

Es decir no logran probable que sepan lo que mismo: es posible que los
identificar que busca el busca el cliente, sin embargo colaboradores esten al
cliente. no poseen la calidad del capacitados.
servicio.

La brecha entre la entrega
del servicioy las
comunicaciones al
exterior: es posible que al
cliente no le guste las
manifestaciones, folletos,
enttres otros.

La brecha entre el servicio
percibido y el servicio
esperado: es decir que el
cliente puede pensar que el
servicio es inferior al que
esperaba.

Figura 4. Brechas de la calidad del servicio
Fuente: Murillo (2019)

En el caso de la CTE es muy comun las quejas por parte de los conductores por
diferentes motivos, ya sea por una multa, citaciones, o mala atencién por los agentes de

la Comisidn de Transito del Ecuador.

En la Comision de Transito del Ecuador en muchas ocasiones se suscitan
inconvenientes en el portal de servicio en linea, en donde se pueden hacer diversos
tramites relacionados con el servicio que prestan, pero la caida de esta pagina genera
problemas con los usuarios, ya que necesitan hacer diligencias, es por ello que se necesita
de un modelo SERVQUAL para determinar cuales son los puntos especificos en los que
los clientes tienden a quejarse y poder realizar mejoras para la empresa.

El personal de la Comision de Transito del Ecuador debe estar correctamente

capacitados para atender las inquietudes de los usuarios, tienen que conocer todos los
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correctos procedimientos por los que se rige la empresa, ya que su servicio con la

ciudadania es indispensable.

Es una desventaja para la CTE las quejas que realizan a diario los usuarios por la “mala
atencion” a la ciudadania, sin embargo, la Comision de Transito se esfuerza cada dia para

brindar un servicio de calidad.

Es muy comun escuchar a personas quejarse por el servicio que brinda la Comisién de
Transito del Ecuador, existen quejas por caida de pagina para usuarios, por multas, sin
embargo, la CTE sigue prestando el mejor servicio para dirigir y controlar las diferentes

actividades de servicios de transporte, seguridad vial, entre otros.

Por otra parte, el autor Basantes (2017) nos mencionaba que a pesar de que en los
Gltimos tiempos el modelo SERVQUAL ha sido utilizado por muchas empresas es
criticado por algunos investigadores; y que ademas las expectativas son el componente
del modelo SERVQUAL que mas controversias ha suscitado y que se debe a diferentes

motivos los cuales se muestran a continuacion:

v" A los problemas de interpretacion que las expectativas plantean a los
encuestados.

v Aque las expectativas suponen una redundancia dentro del instrumento de
medicion, ya que las percepciones estan influenciadas por ellas.

v' A la variabilidad de las expectativas en los diferentes momentos de la

prestacion del servicio. (p. 35)

Para concluir de acuerdo a Ganga, Alarcon, & Pedraja (2019) “Cabe mencionar que
las dimensiones de la escala SERVQUAL fueron creadas de manera genérica para
cualquier tipo de organizacion, y ademas solo recogen la percepcion del cliente en un

momento especifico del tiempo” (p. 672).
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2.3.Marco conceptual

Dentro del marco conceptual se presentan definiciones sobre temas claves del estudio,
permitiendo nutrir al lector de conocimiento sobre el significado y comprender mejor
cada que se emplea dichos términos. Estas conceptualizaciones se presentan a

continuacion:

Cliente: Pineda y Ramirez (2017) brinda la siguiente conceptualizacion “Persona que
adquiere un producto o servicio a una organizacion, y a cambio realiza un pago por ello”
(p. 18). Dentro del estudio el cliente es el usuario que se encuentra solicitando algun
proceso interno de la CTE, asi como también los conductores que generalmente
manifiestan inconvenientes en las calles con el trato por parte de los colaboradores de la
entidad.

Percepcidn: Es un proceso de seleccion, organizacion e integracion de los estimulos
sensoriales en una imagen significativa y coherente. Se pueden distinguir cuatro etapas:
la exposicion a la informacion, la atencién prestada, la comprensién o interpretacion del
mensaje y la retencion de la informacion en la memoria. La percepcion es selectiva; es
decir, se percibe lo que interesa. Un mismo producto puede ser percibido de forma distinta
por diferentes consumidores segun los atributos o caracteristicas. (Lopez, 2018, p. 18) En
el pressente estudio, se evalua la precepcion del usuario en cuanto a los tiempos de
demora de los diversos procesos realizados por la CTE, con la finalidad de identificar si

es un punto positivo o negativo de la institucion.

Reclamaciones de clientes: Son las quejas presentadas por parte de los usuarios sobre
un servicio que reciben con la finalidad que sean respondidas y resueltas con prontitud

por parte de la institucion que le otorga la prestacion (Torres, 2016).

Satisfaccion del cliente: Consiste en el cumplimiento que tiene un usuario sobre lo
que recibirad con respecto a un servicio o bien que adquiere, cubriendo las necesidades
que tiene (Pineda & Ramirez, 2017). Es decir, el nivel de satisfaccion que logra la

empresa CTE a los usuarios mediante los procesos realizados.

31



Servicios: Para Lopez (2018) “son actividades identificables e intangibles que son el
objeto de una transaccion para brindar satisfaccion a los clientes, de acuerdo a sus deseos
y necesidades. Los servicios no dan como resultado la propiedad de algo” (p. 17). El
servicio que presta la CTE son diversos, como pago de citaciones, consultas de citaciones,

registros en linea, entre otros.

Calidad: Arellano Diaz (2017) indica que “la calidad del servicio se identifica
entonces con la satisfaccion del cliente. Un cliente queda satisfecho si se le ofrece todo
lo que él esperaba encontrar y mas” (p. 77). La calidad se mide bajo la precepcion del
usuario de la empresa CTE, es la persona quien manifiesta su conformidad en las

solicitudes y los servicios prestados por la entidad.

2.4.Marco legal

Dentro del marco normativo nacional se exponen leyes que solventan los derechos de
los ciudadanos y clientes en general de recibir un adecuado servicio y producto, dentro
de estas normas esta la Constitucion de la Republica del Ecuador y la Ley de Defensa del

Consumidor, siendo profundizadas a continuacion.

Constitucién de la Republica del Ecuador

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de éptima
calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacidn precisa y no engafiosa sobre

su contenido y caracteristicas. (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2018, p. 27)

Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios publicos
deberan incorporar sistemas de medicién de satisfaccion de las personas usuarias y
consumidoras, y poner en practica sistemas de atencion y reparacion. El Estado
respondera civilmente por los dafios y perjuicios causados a las personas por negligencia
y descuido en la atencion de los servicios publicos que estén a su cargo, y por la carencia
de servicios que hayan sido pagados. (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2018, p.
27)
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Art. 54.- Las personas o entidades que presten servicios publicos o que produzcan o
comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil y penalmente por la deficiente
prestacion del servicio, por la calidad defectuosa del producto, o cuando sus condiciones
no estén de acuerdo con la publicidad efectuada o con la descripcion que incorpore. Las
personas seran responsables por la mala practica en el ejercicio de su profesion, arte u
oficio, en especial aquella que ponga en riesgo la integridad o la vida de las personas.
(Constitucion de la Republica del Ecuador, 2018, p. 28)

Art. 55.- Las personas usuarias y consumidoras podran constituir asociaciones que
promuevan la informacion y educacion sobre sus derechos, y las representen y defiendan
ante las autoridades judiciales o administrativas. Para el ejercicio de este u otros derechos,

nadie seré obligado a asociarse. (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2018, p. 28)

La Constitucidon de la Republica menciona de forma interesante como las entidades
publicas deben garantizar el servicio a los usuarios, cabe recalcar que el estudio es para
una organizacion que bridan estos servicios como la CTE, por ende, no existe obligacion
Unicamente para las empresas, también para los organismos establecido en el territorio

nacional de cubrir de forma oportuna estas disposiciones.

También se indica que el ciudadano que seria el cliente de estas entidades, tiene
potestad para presentar denuncias en caso de incumplimientos o mal servicios, asi como
de formar asociaciones que permitan defender su derecho amparado por la constitucion

de la Republica.

2.4.1 Normativa actual vigente con respecto ala CTE

Ley Organica de Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial.
TITULO I
DEL FUNCIONAMIENTO

Art. 234.- La Comision de Transito del Ecuador (CTE) es una persona juridica de

derecho publico, desconcentrada, de duracién indefinida, con patrimonio propio y con

33



autonomia funcional, administrativa, financiera y presupuestaria, con domicilio en la
ciudad de Guayaquil y con jurisdiccion en la red estatal-troncales nacionales y demas
circunscripciones territoriales que le fueren delegadas por los Gobiernos Auténomos

Descentralizados Municipales. (Asamblea Nacional, 2011)

Art. 236.- Dirigird y controlara la actividad operativa y de los servicios del transporte
terrestre, transito y seguridad vial en la jurisdiccion de la provincia del Guayas, red
estatal-troncales nacionales y demas circunscripciones territoriales que le fueren
delegadas por los Gobiernos Auténomos Descentralizados Municipales o Regionales, con
sujecion a las regulaciones emanadas de la Agencia Nacional de Regulaciony Control de
Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial. La planificacion y organizacion de estas
acciones seran coordinadas con los Gobiernos Auténomos Descentralizados que hubieren

asumido dichas competencias. (Asamblea Nacional, 2011)

2.4.2 Ley Organica de Defensa del consumidor
La ley Organica enfocada en la defensa del cliente menciona de forma més focalizadas
los derechos de las personas en el Ecuador, para esto, dentro del articulo 4 de la norma se

expone que el ciudadano tiene:

Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios
competitivos, de 6ptima calidad, y a elegirlos con libertad; Derecho a la reparacién
e indemnizacion por dafios y perjuicios, por deficiencias y mala calidad de bienes
y servicios; Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un
libro de reclamos que estara a disposicion del consumidor, en el que se podréa notar
el reclamo correspondiente, lo cual serd debidamente reglamentado. (Ley
Orgénica de Defensa del consumidor, 2011, p. 4-5)

Lo que demuestra que los servicios no deben ser impuestos y que debe existir libertad
de elecciones, ademas, que cada entidad debe ofrecer canales para recibir las quejas, por
ende, no es un elemento que se puede desechar dentro de la estructura de la entidad y
deben constituir dichos canales para cumplir con lo que demanda la ley en la atencion de
los clientes.
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CAPITULO 111
MARCO METODOLOGICO

3.1.Tipo de investigacion

3.1.1. Investigacion descriptiva

El estudio descriptivo en la presente investigacion determing los niveles de satisfaccion
que tiene el usuario dentro del servicio al cliente que brinda la entidad CTE, lo que
permitio obtener una mejor perspectiva de como es la manera en la que se desenvuelve la

empresa en estos aspectos.

3.1.2. Investigacion documental

Se basé en la investigacion de tipo documental para la recoleccién de informacién
importante en libros, revistas e informes, que permitieron mantener la forma conceptual
del estudio con todo lo referente a la aplicacion del modelo SERVQUAL en la entidad
CTE.

3.1.3. Investigacion de campo

Este tipo de investigacion fue necesaria debido a que consistio en la recoleccion de la
informacion de fuentes directas como es la entrevista a dos funcionarios de la CTE, la
cual fue fundamental para el desarrollo del estudio.

3.2.Enfoque de la investigacion

El estudio se bas6 en un enfoque mixto; es cuantitativo debido a la estructuracion del
modelo SERVQUAL el mismo que permite obtener ponderaciones estadisticas y por otra
parte cualitativa que se enfoca en determinar las caracteristicas del servicio al cliente que
brinda la entidad CTE.

3.3.Métodos y técnicas de investigacion
3.3.1. Método deductivo

El presente método permitio realizar el andlisis de la informacion, desde lo general
hasta lo particular, acogiendo la referencia de la calidad de servicio al cliente que brinda

la empresa en cuestion.
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3.3.2. Método Inductivo

Al contrario del método antes mencionado, éste nos permite analizar toda la
informacion de lo particular hasta lo mas general, por lo que se la aplicé en la
investigacion para tomar los resultados obtenidos en el modelo SERVQUAL vy en la

entrevista realizada.

Las técnicas de investigacion a implementar se describen a continuacion:

3.3.3. Modelo SERVQUAL

El modelo plantea una estructura general de dos cuestionario de 22 interrogantes cada
uno, que sirven para examinar la calidad de la atencion al cliente, cuyas preguntas se
segmentan segun las diferentes dimensiones del Servqual, en base a esta técnica se
identificara que factores son los menos satisfactorios por parte de los usuarios que visitan
o reciben atencion por parte de la CTE. La composicion en dimensiones, preguntas y

escala de calificacion a utilizar (Ver anexo 2.), se presentan en la siguiente tabla:

Tabla 1 Dimensiones Modelo SERVQUAL

Dimensiones Modelo NuUmero de interrogantes Escala de medicion

SERVQUAL

Fiabilidad 5 Escala del 1 al 7, donde 1
Empatia 4 es totalmente en
_ desacuerdo y 7 totalmente
Capacidad de respuesta 4 de acuerdo.

Seguridad 5

Tangibilidad 4

Elaborado por: Borbor & Guevara (2022)

3.3.4. Entrevista
Como herramienta complementaria se aplicé una guia de entrevista de 8 preguntas que

permitié formular un dialogo entre el entrevistador y dos funcionarios de la CTE,
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encargados de la atencidn a los usuarios externos, la cual tuvo como finalidad comprender

como se desarrolla la estructura del proceso de atencion en esta entidad. Ver anexo 3.

3.4.Poblacion y Muestra
3.4.1. Poblacion

Conforme a lo expresado por la Agencia de Transito y Movilidad en la ciudad de
Guayaquil se cuenta con 529.603 unidades de parque automotor, quienes conformaran el
universo que se analiz6 en la presente investigacion. (Agencia de Transito y Movilidad
de Guayaquil, 2021)

3.4.2. Muestra

El estudio se basé en un tipo de muestreo probabilistico aleatorio simple ya que
permite todos los elementos conformados en la poblacién tengan la misma probabilidad
de ser seleccionados. Por lo consiguiente se plante6 la determinacion de la muestra con

la siguiente formula de poblacién infinita:

Zz*p*q
62

Donde:

Z: Nivel de confianza (1,96).

p: Probabilidad de éxito (50%).
g: Probabilidad de fracaso (50%).

e: Erros de la muestra (5%).

1,962 * 0,50 * 0,50
0,52

n = 385

Como resultado en la aplicacion de la formula se obtuvo 385 encuestas. Adicional se

aplica una seleccion de dos funcionarios de la CTE para la realizacién de la entrevista.
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3.5.Instrumentos de recoleccion de datos
Conforme a las técnicas de investigacion y recoleccion de datos se estructuran
cuestionarios y guia de entrevistas para la realizacion del estudio, ambas herramientas se

pueden observar a continuacion:

3.6.ANALISIS DE RESULTADOS
3.7.Método de recoleccion y anélisis de datos del Servqual
Para la recoleccion y analisis de datos del modelo Servqual se procedera a seguir los

siguientes pasos:

1. Valoracion del servicio: Corresponde a la ejecucion de los dos
cuestionarios del modelo Servqual, el cliente calific cada ftem con un
puntaje del 1 al 7, siendo 1 lo més bajo y 7 lo mas alto respecto a que tan
de acuerdo esta con el cumplimiento de dicho item y las expectativa que

tienen.
Donde:
1: Totalmente en desacuerdo
2: Medianamente en desacuerdo
3: En desacuerdo
4: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
5: De acuerdo
6: Medianamente de acuerdo

7: Totalmente de acuerdo

2. Tabulacién y ponderacion del puntaje: Cada respuesta generada por los
encuestados se tabulan en el programa de Microsoft Excel, para
posteriormente sacar una ponderacion de puntaje general por cada pregunta
o0 enunciado, gque se calcula determinando el promedio de puntuacion de la

suma de todos los encuestados para cada interrogante.
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3. Ponderacion del puntaje por dimension: Determinado el puntaje promedio

por interrogante, se procede a determinar el puntaje promedio por

dimension. Para esto, se suma el puntaje promedio que tienen las

interrogantes de cada dimension y se calcula su valor promedio.

4. Determinacion de la brecha de calidad: La brecha se calcula por

interrogante y por dimension, esta se determina mediante la resta del

puntaje promedio de la percepcion contra el puntaje promedio de las

expectativas, siendo aceptable la calidad cuando sea positivo.

3.8.Analisis del modelo Servqual

En esta seccién se busca describir la brecha existente en la calidad de atencion

ejecutada por la CTE, exponiendo las expectativas versus las percepciones del servicio

de los clientes de esta organizacion. En primera instancia se exponen los resultados segun

cada dimension del Servqual, los cual se expresan a continuacion:

a) Dimension de tangibilidad

Tabla 2 Brecha de la calidad en la dimension de Tangibilidad

Dimension de tangibilidad

deben de ser de buena calidad para no
tener fallas al momento de la atencién
al usuario

Interrogantes de la dimension Expectativas | Percepcion Brecha
La CTE debe disponer de equipos 6,444 4,029 -2,416
modernos para la eficiente atencion al

momento de realizar cobros a los

usuarios

La CTE debe tener en Optimas 5,930 5,935 0,005
condiciones sus instalaciones 'y

permitir una accesibilidad correcta

Los colaboradores de la entidad deben 5,958 6,138 0,179
mantener una imagen limpia.

Los equipos y materiales de la CTE 6,410 4,304 -2,106

Elaborado por: Borbor & Guevara (2022)
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Los resultados mostrados presentan valores para los items expectativas, percepcion y
brecha, en donde las expectativas fueron tomadas antes de recibir el servicio, la
percepcion después de tenerlo y la brecha es el resultado diferenciador existente en la
evaluacion de estos dos indicadores, de esta manera se determin si la CTE cumple o0 no

con las expectativas y satisfaccion del cliente.

De esta manera, al examinar las caracteristicas tangibles dentro del servicio al cliente
de la entidad puede denotar que la empresa cumple en dos de las expectativas del cliente,
estas se basan en las instalaciones e imagen del personal con resultados positivos de 0,005
y 0,179 respectivamente. Esto demuestra que los clientes no tienen problemas de
accesibilidad ni con las instalaciones, sin embargo, en temas de equipos y recursos
modernos y con calidad se expone diferencias negativas que indica que la entidad debe

trabajar en estos elementos para brindar un mejor servicio.

Esto revela que la CTE no cuenta con equipos totalmente modernos y de calidad para
dar asesoria al cliente, por lo que requiere una mayor inversion en estos recursos con la
finalidad de poder ofrecer un mejor servicio al cliente, cabe resaltar que las TIC en
aspectos de atencion al cliente son vitales en la actualidad por promover agilizacion en la

cola de espera, por ende, tener equipos modernos es vital en estas areas.

b) Dimension de fiabilidad

Tabla 3 Brecha de la calidad en la dimension de Fiabilidad

Dimension de Fiabilidad

Interrogantes de la dimension Expectativas | Percepcion Brecha
La CTE cuando promete hacer algo,
debe cumplirlo 6,210 3,288 -2,922
La CTE debe mostrar un sincero interés
a resolver sus solicitudes 6,255 3,738 -2,517
La entidad CTE debe desempefar bien
sus servicios desde la primera vez 5,112 3,792 -1,319
La atencion al usuario debe de realizarse
de manera rapida 6,312 3,997 -2,314
La atencién al usuario debe de realizarse
ofreciendo un servicio sin errores 5,635 3,932 -1,603

Elaborado por: Borbor & Guevara (2022)
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El andlisis de fiabilidad demuestra que tan bien cumple la empresa con lo que promete
realizar, en este aspecto se puede ver desfavorecido la entidad ya que las brechas en las
diferentes interrogantes son negativas. La que mayor representatividad tiene es la
relacionada al cumplimiento de lo que promete hacer, como el tiempo que indica que
tomara un determinado tramite, para lo cual, los usuarios lo califican de 3,288 que genera

una brecha negativa de 2,922.

Del mismo modo, la brecha negativa 2,517 indica que la entidad de servicios en
estudio, no muestra un alto interés en resolver las cuestiones presentadas por los usuarios
de forma rapida, lo que perjudica en la satisfaccion del cliente. Debido a estos problemas
se pudo conocer que la CTE no desempeiia a plenitud los servicios ofrecidos, puesto que
se muestra una brecha de -1,3109.

No obstante, de la cifra mencionada, esta informacién revela que la entidad no ofrece
un servicio de cero errores ni ejecuta los servicios bien desde la primera vez, lo que hace
entender que son causas que pueden desembocar en la tardanza de la atencion, la cual

presenta como brecha negativa un valor de -2,314.

Se puede resaltar también que las ponderaciones sobre lo que se espera un servicio de
cero errores y efectivo desde la primera vez tiene puntajes de 5, por lo que se observa
mayor flexibilidad al momento de calificar estos aspectos por los usuarios y no es tan
estrictos como otros elementos que tienen valores cercanos al 7, pero la organizacién no
se acerco a las expectativas formuladas y las diferencias con mayores a 1 punto, por lo
que los directivos deben analizar los errores recurrentes que cometen para evitar que sigan

sucediendo.

¢) Dimension de sensibilidad

La capacidad de respuesta o sensibilidad del servicio de atencion expone el
cumplimiento de dos de las cuatro interrogantes de la dimension, de forma relevante

la CTE si brinda una correcta retroalimentacion de los servicios que ofrece, dando una
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brecha positiva de 0,013, lo que indica que sus canales de comunicacion son buenos.
Sobre la informacion que brindan los colaboradores del area, se menciona que existe
un leve cumplimiento con una resultado de 0,049, haciendo visualizar que los
responsables de la atencidn tienen la capacidad de responder cuestiones béasicas del

servicio.

Tabla 4
Brecha de la calidad en la dimensién de Sensibilidad

Dimensién de sensibilidad (Capacidad de Respuesta)

Interrogantes de la dimension Expectativas | Percepcion | Brecha
Se debe comunicar de manera constante sobre
los servicios ofrecidos en la entidad CTE 6,208 6,221 0,013

Los colaboradores deben ofrecer informacion
basica de la empresa cuando lo soliciten los
clientes 6,122 6,171 0,049
Los empleados de la entidad CTE deben ofrecer
sus servicios de manera agil (tiempo de
respuesta) 6,374 3,821 -2,553
Los colaboradores deben ofrecer una buena
predisposicion a ayudar con las dudas de los
usuarios 6,265 3,922 -2,343
Elaborado por: Borbor & Guevara (2022)

Dentro de los aspectos negativos se pueden avizorar que el tiempo de respuesta es
lento, es decir, no hay un servicio agil por parte de los colaboradores dando como
resultado en la variacién de -2,553. De igual forma, no se observa una buena
predisposicién de asistencia a los usuarios, dado que lo califican con un puntaje de 3,922,

gue genera una brecha negativa de -2,343.

En base a los expuesto se debe indicar que la empresa debe mejorar los tiempos de
respuesta que ofrece a los clientes, ya se mencion0 anteriormente que no cumplia lo que
prometia al momento de brindar la atencion y en esta dimension se verifica que la agilidad
no es una virtud del servicio. En este aspecto los directivos deben formular estrategias
que permitan una mayor sinergia y secuencia en los procesos de atencion que generen

mejores servicio.
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d) Dimension de seguridad

Tabla 5
Brecha de la calidad en la dimensién de Seguridad

Dimensién de Seguridad (Garantia) \

Interrogantes de la dimension Expectativas | Percepcién | Brecha

La personalidad que muestran los
colaboradores de la entidad CTE deben de

demostrar confianza 6,400 3,849 -2,551
Los empleados deben demostrar cortesia al
momento de ofrecer el servicio al cliente 6,330 3,881 -2,449

Los colaboradores de la entidad CTE
deben tener conocimientos sélidos para dar
soluciones a las inquietudes de los usuarios 6,457 6,494 0,036
Las plataformas digitales de la entidad
deben proveer de confianza a los clientes

al momento de hacer uso de las mismas 6,514 4,195 -2,319
Elaborado por: Borbor & Guevara (2022)

La dimension de seguridad expresa las garantias que da la organizacién al momento
de brindar el servicio, dentro de esta dimension solo se observa que la entidad CTE
cumple unicamente con una de las cualidades expuesta que hace mencion al conocimiento
que poseen los colaboradores, donde se expresa un puntaje alto de 6,494 que muestra que
el cliente admite al asesor como una persona que sabe del &rea, generando una brecha
positiva de 0,036.

Apartado de este elemento, el resto de interrogantes son negativas y muestran brechas
superiores a los 2 puntos. En lo que respecta a la confianza que se trasmite por los
colaboradores se menciona que se califica de 3,849 en promedio, esto puede aproximarse
a la cortesia del servicio brindado que se califica con 3,881, es decir, que aun con un
profesional en temas de transito manejando el area de atencion, dicho colaborador no
demuestra una total empatia en el cliente que hace que no sienta confianza dentro del

servicio que se realiza.

Un resultado importante a resaltar es la confianza que generan otros canales como los
digitales, en este aspecto se califica con 4,195 y una brecha negativa de -2,319. En estos

medios es muy importante la seguridad para el usuario por temas de informacion personal,
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el hecho de que los clientes no demuestren seguridad por estos recursos hace
imprescindible que se busquen mejores formas de comunicar y enfatizar lo eficiente que
son estos canales al momento de brindar atencion para recuperar la confianzay se utilicen

habitualmente.

e) Dimension de Empatia

Tabla 6
Brecha de la calidad en la dimension de Empatia

Dimensién de Empatia

Interrogantes de la dimension Expectativas | Percepcion| Brecha
La atencion al cliente y quejas de la CTE 6,340 6,418 0,078
debe de ser individualizada, es decir, atender
a cada cliente de forma separada
Debe la CTE ofrecer un servicio 6,244 3,636 -2,608
personalizado, es decir, conforme a cada
inquietud del usuario
La entidad CTE debe comprender las 6,145 3,473 -2,673
molestias, necesidades y lo que espera
recibir el usuario

Velar por los intereses del usuario, debe ser 5,104 3,808 -1,296
uno de los principales objetivos de la CTE
El departamento atencion al cliente y quejas 6,405 3,558 -2,847

de la entidad debe mantener horarios

adecuados para la atencion
Elaborado por: Borbor & Guevara (2022)

La empatia como dimension de la calidad del servicio refleja como la CTE trata a
sus clientes al momento de brindar la atencion, en estos aspectos, se puede resaltar que
dentro de la organizacién se brinda una atencion individualizada, lo que indica que no se
atienden a varias personas en el mismo instante, esto refleja por los usuarios una
aceptacion de 6,418 que brinda una brecha positiva de 0,078 con respecto a una

expectativa de 6,340.

Como se puede apreciar la atencion es individualizada, pero no es personalizada,
es decir, no se segmenta un servicio o area a cada requerimiento del cliente y todo se lo
gestiona en un mismo departamento, generando insatisfaccion por parte de los usuarios

con un variacioén de -2,608.
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Tambien se revela en esta dimension que la CTE le falta mejorar en velar por los
interés y comprension de las necesidades de sus usuarios, por lo que tener una escucha
activa de los requerimientos de sus clientes le permitira tener un mejor servicios, ambos
aspectos tienen brechas negativas (-2,673 en comprension de molestias y necesidades; -
1,296 en velar por los intereses del usuarios). Otro elemento negativo es el horario, se
observa como no pertinente por parte de los usuarios, puntuandolo con 3,558 y una brecha
final de -2,847, en este sentido debe investigarse cuales serian los horarios mas adecuados
para los clientes para saber la posible dificultad que tienen para acudir hacer tramites en

horarios entre semana, que son los que predominan por la CTE.

Brechas del SERVQUAL

Tabla 7
Brechas de las dimensiones del Servqual en la CTE
Dimensiones Expectativas Percepcion | Brecha
Dimension de tangibilidad 6,186 5,101 -1,084
Dimension de Fiabilidad 5,885 3,750 -2,135
Dimensiédn de sensibilidad
(Capacidad de Respuesta) 6,242 5,034 -1,208
Dimensién de Seguridad (Garantia) 6,425 4,605 -1,821
Dimension de Empatia 6,048 4,179 -1,869

Elaborado por: Borbor & Guevara (2022)

Como ultimo analisis de Servqual se expone la brecha entre dimensiones, para estimar
en cual elemento existe deficiencia por parte de la CTE. Los resultados revelan una mayor
negativa por parte de la organizacion en los diferentes elementos examinados, a pesar de
que al examinarse cada dimensién individualmente segun sus enunciados o criterios de
medicion y que permitieron observar ponderaciones de calificaciones positivas, al ser
englobadas y promediadas como un solo puntaje por dimension, la diferencia revela que

la CTE tiene fallas en cumplir con las expectativas del servicio.
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En primera instancia se denota que la dimension de aspectos tangibles se cumple de
manera mas satisfactoria que otras dimensiones con un puntaje alto de 5,101, que de igual
forma refleja un resultado de brecha negativa (-1,084) por no alcanzar lo que se espera
por el cliente. Se puede resaltar que la institucion deberia mejorar menos aspectos en este

elementos como la modernizacion y calidad de equipos.

Sin embargo, en otras dimensiones como la fiabilidad, se observa que la entidad no
logra cumplir lo que se promete dentro del servicio, es decir, que al mencionar que un
determinado tramite llevara un determinado tiempo o un determinado proceso, no logra
hacerlos efectivo, por esto, la negatividad refleja una brecha de -2,135, siendo la principal

cualidad que se debe reforzar por parte de los directivos.

3.9.Resultados y analisis de entrevistas
3.9.1. Resultados de entrevistas

Ing. Tania Lema Garces, Lider del area de Atencion al Usuario CTE

Tabla 8
Resultados de entrevista 1

Entrevista #1

1. ¢Como se realiza la gestion de servicio al cliente en la entidad CTE?

Se realiza de manera presencial de forma preferencial.

2. ¢Cada que tiempo se realiza la atencion al cliente?

Se realiza de manera diaria; de lunes a viernes de 8h30 a 17h00.

3. ¢Cuenta la entidad CTE con un departamento de aceptacion y posterior

resolucion de quejas?

No cuenta con un departamento especifico, pero se realiza gestiones de este tipo por

medio de las redes sociales y correo de atencion a la ciudadania.

4. ¢Cudles son las quejas frecuentes que se presentan por la gestion de servicio
al cliente que brinda la entidad CTE?
> Deficiencia en el sistema informatico institucional, la cual retrasa los

procesos.
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> Tiempos de respuesta o requerimientos presentados.
» Actuaciones no adecuadas en los controles operativos.

5. ¢Qué tipos de sistemas utiliza la CTE para la buena gestion de servicio al
cliente?
» Sistema de gestion documental QUIPUX.
» Correo electronico.

> Redes sociales.

6. ¢Qué tipos de herramientas de evaluacion utiliza la entidad para medir la

calidad de servicio al cliente?

Evaluacion presencial al usuario por medio de formularios.

7. ¢Laentidad ofrece capacitaciones a sus colaboradores para la buena gestion

de servicio al cliente? ¢ Cada que tiempo se realizan las capacitaciones?

No se realiza este proceso.

8. ¢En qué condiciones se encuentran los equipamientos y sistemas de la entidad

CTE utilizados para el servicio al cliente?

Puede calificarse entre regular y malo, en el peor de los casos.

Elaborado por: Borbor & Guevara (2022)

Eco. Blanca Peralta Gonzalez, Sub Lider del area de Atencion al Usuario CTE

Tabla 9
Resultados de entrevista 1

Entrevista #2

1. ¢ Como se realiza la gestion de servicio al cliente en la entidad CTE?

La gran parte de la atencion es presencial, pero también via correo electronico y redes

sociales.

2. ¢Cada que tiempo se realiza la atencion al cliente?

La institucion cuenta con varios puntos de atencion al cliente que se encuentran

disponibles de lunes a viernes de 8h30 a 17h00.
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3. ¢Cuenta la entidad CTE con un departamento de aceptacion y posterior

resolucion de quejas?

Actualmente no se cuenta con un departamento especifico para la resolucién de quejas.

4. ¢Cudles son las quejas frecuentes que se presentan por la gestion de servicio
al cliente que brinda la entidad CTE?
» Por problemas de sistemas.
» Por demora en los procesos solicitados
> Por inconformidad en la actuacion de los Agentes de Transito en las

actuaciones en la confeccidn de una contravencién de transito.

5. ¢Qué tipos de sistemas utiliza la CTE para la buena gestion de servicio al

cliente?

Actualmente la institucion no cuenta con sistemas enfocados a la gestion del servicio

al cliente.

6. ¢Qué tipos de herramientas de evaluacion utiliza la entidad para medir la

calidad de servicio al cliente?

Realiza encuestas de satisfaccion de la calidad del servicio, cada seis meses.

7. ¢Laentidad ofrece capacitaciones a sus colaboradores para la buena gestion

de servicio al cliente? ¢ Cada que tiempo se realizan las capacitaciones?

Poco frecuente, tipo inducciones o formacion interna por superiores.

8. ¢En qué condiciones se encuentran los equipamientos y sistemas de la entidad

CTE utilizados para el servicio al cliente?

Actualmente no se cuenta con equipos actualizados y modernos.

Elaborado por: Borbor & Guevara (2022)
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3.9.2. Andlisis de entrevistas

La entrevista permite generar varias apreciaciones sobre el servicio de atencion al
cliente en la CTE, la primera corresponde a las formas de administrar este proceso, el cual
se efectla de forma presencial y digital por medios como correo electrénico y redes
sociales, demostrando predisposicion hacia mecanismos de la era digital. En lo que
respecta a los horarios se visualiza poca apertura al visualizar un periodo general a un

horario de jornada laboral normal, es decir, de lunes a viernes.

Otro de los elementos que se pueden contemplar como debilidad es la falta de
asignacion de un departamento especifico para estas tareas, lo que puede vincularse a la
falta de personalizacion exhibido en el modelo Servqual. Seria pertinente contemplar la
conformacién de un area especifica para poder ejecutar estas labores y buscar mayor

agilidad en sus tramites.

Entre los problemas que han generado quejas se mencionan la demora de tramites por
fallas en el sistema interno de la organizacidn, asi como la demora en la respuesta a los
procesos del cliente, ademéas, menciona que el trato de los responsables de la organizacion
no ha sido la apropiada. Por lo tanto, debe mejorarse el actuar de los colaboradores,
buscarse soluciones de mantenimiento o arreglo del sistema para evitar que se detenga en

los tramites, asi como agilizar los procesos para dar mejores tiempos de respuestas.

Entre los sistemas que se utilizan para el servicio al cliente se mencionan Sistema de
gestién documental QUIPUX, Correo electronico y Redes sociales; también se expresa
que los equipos generales en las instalaciones no son modernos ni se han actualizado en

estos aspectos, siendo otra falencia a mejorar en la organizacion.

Dentro de este contexto es imprescindible mencionar que en base a los resultados de
la encueta se pudo conocer que los factores que afectan al tiempo de espera en los diversos
procesos de la entidad CTE, se dan principalmente por la deficiencia de los sistemas
informaticos de la entidad, lo que hace que los tiempos de espera y consulta en la atencion

al cliente sean mayor, del mismo modo se pudo identificar que la falta de capacitaciones
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al personal operativo es otro de los factores determinantes que ralentiza los procesos de

la organizacion.
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CAPITULO IV
INFORME FINAL

4.1 Factores que afectan la atencion al cliente en la CTE

Tiempo de esperay consulta

6,374 6,210

5,535
5,112
I ) I ) )

Capacidad deun  Capacidad de brindar un Capacidad de un Capacidad de cumplir
servicio de cero errores servicio correcto desde servicio de cero errores con lo que promete en
la primera vez el servicio

3,288

O B N W »» 1 O N

B Expectativas ® Percepcion

Figura 5. Calificacion de factores que pueden generar retraso en el servicio

Elaborado por: Borbor & Guevara (2022)

Dentro de los elementos examinados en modelo Servqual, se puede derivar a los
exhibidos en la figura anterior como motivos que pueden ocasionar afectaciones al tiempo
de espera y consulta de los clientes, hechos como errores en la realizacién del servicio o
demora en el tiempo de respuesta con puntajes de 3,932 y 3,821 respectivamente, hacen
denotar que los directivos deben tratar de centrarse en estos aspectos para evitar retrasos

en el servicio.
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Accesibilidad

5,936 5,935
5,935

5,934
5,933
5,932
5,931

5,93
5,929
5,928
5,927

Calificacion de Instalaciones y accesibilidad

B Expectativa B Percepcidn

Figura 6. Calificacion de instalaciones y accesibilidad

Elaborado por: Borbor & Guevara (2022)

El cumplimiento de contar con instalaciones adecuadas para brindar el servicio es una
factor que permite una correcta accesibilidad de los usuarios, dicha cualidad es cumplida
por parte de la CTE, dado que, el cliente de estos servicios de transito califica esta
caracteristica con un 5,935 que supera la expectativa de 5,93 puntos, por lo tanto, la

organizacion no tiene inconvenientes con accesibilidad.

Atencion al cliente

7 6,41 6,312 6,265 6,33 6,405

6

i 4,304 3,997 3,922 3,881 3558

3
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Calificacion de  Calificion de la Calificacion de la Calificacion de  Calificacion de

estado de rapidez del predisposicion cortesia horarios
equipos y servicio de ayuda

recursos

B Expectativas M Percepcion

Figura 7. Calificaciones generales el servicio de atencién

Elaborado por: Borbor & Guevara (2022)

52



Se puede apreciar que los factores que se asocian a una afectacion de capacidad del
servicio son variados, en este sentido, uno de los que mayor insatisfaccion genero en los
usuarios son los horarios con un puntaje de 3,558, de acuerdo a la entrevista estos van de
las 830 a.m. hasta la 5 p.m., tiempo en los que las personas se encuentran
preferencialmente en jornadas laborales, ademas de esto, solo se estiman horarios de lunes

a viernes, por lo que no se brinda la oportunidad de hacer tramites los fines de semana.

De igual forma, factores como la predisposicion e los empleados (3,922) o la cortesia
brindada (3,881) son caracteristicas que se vinculan con un buen servicios, dado que
refleja el trato que se da a los usuarios, que desde su perspectiva debe mejorarse. De igual
forma se menciona la rapidez en la atencién como una debilidad de la CTE cuya
calificacion es de 3,997, en los que anteriormente ya habiamos mencionados posibles

elementos que incidirian en este elemento.

Estas caracteristicas junto a la falta de inversion en modernizacion o actualizacion de
equipos se convierten en los principales motivos que deben buscar darse solucion por
parte del supervisor de la CTE, en busca de poder otorgar a los ciudadanos un mejor

servicio.

4.2 Propuesta del estudio

4.2.1 ldentificacidn de debilidades principales y soluciones

Como primer paso a la propuesta de soluciones se debe segmentar las debilidades o
problemas a resolver para poder brindar un mejor servicio al cliente, estas se definiran
conforme a la informacion que se recolectd dentro de los instrumentos de estudio, lo cual,

se simplifica en la siguiente tabla junto a las medidas a formular:

Tabla 10
Debilidades y solucién en la atencidn al cliente
Debilidades Propuesta de solucién
Falta de empatia por parte de los e Establecimiento de politicas
colaboradores que brindan el servicio. internas y valores a seguir al

momento de brindar servicio al

cliente.
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Demora en el tiempo de atencion. e Implementacion de sistema de

Equipos de baja calidad y desactualizados gestion de colasffilas.

para brindar la atencién e Determinacion de Tiempos de
atencion y establecimiento de
indicadores de rendimiento en el

servicio.

Elaborado por: Borbor & Guevara (2022)

Como se puede observar en la tabla anterior, se proponen la composiciones de tres
medidas como soluciones a los inconvenientes actuales de la CTE, siendo tres de ellas
encaminadas a actualizar los sistemas y equipos de atencion al cliente y mejorar el
rendimiento en los tiempos de respuestas hacia los usuarios. Por su parte, la primera
estrategia solo se centra en estructurar politicas internas para resaltar valores y trato al
cliente, buscando comprometer al personal a seguir estas directrices al momento de

ejecutar la asesoria.

4.2.2 Disefio de medidas propuestas
Con base a los resultados del modelo Servqual, se establecen medidas de control para

generar una mejor satisfaccién usuario.

A) Establecimiento de politicas internasy valores a seguir al momento de brindar

servicio al cliente

Finalidad: Poder brindar un trato con mayor empatia al momento de atender a los
clientes que trasmita una sensacion de seguridad y comodidad en la atencion, buscando

conseguir una mayor satisfaccion con el servicio.

Politicas:

I. El personal nunca faltard el respeto a los usuarios que acudan o soliciten

atencién en la CTE.
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El servicio sera brindado con amabilidad por parte de los responsables de la

atencion.

Debe brindarse un servicio con “Escucha Activa” para componer las

necesidades del usuario.

Los empleados de servicio al cliente deberan regirse bajo los siguientes valores

organizacionales:

a. Respeto: El personal siempre debe manejarse con respeto hacia los usuarios
y demas personas que forman parte del entorno de la CTE.

b. Amabilidad: Al momento de brindar el servicio debe demostrarse
amabilidad en el trato hacia los usuarios, es decir, mostrarse como
solidarios y cooperativo.

c. Empatia: Percibir las necesidades de los usuarios y comprenderlas para
poder generar respuestas apropiadas en el servicio.

d. Responsabilidad: Ejercer la labor de forma aceptable para eliminar

suspicacia y trasmitir confianza.

B) Implementacion de sistema de gestion de colas/filas

Finalidad: Contar con equipos de gestion de colas/filas que permita un adecuado

turnado de tickets para los usuarios y un mejor control de los tiempos de atencion del

personal, permitiendo una mayor eficiencia en la resolucion de cada requerimiento de los
clientes de la CTE.

Descripcion: El sistema a implementar debe contar con las caracteristicas que se

exponen a continuacion:

Gestién de ticket: El sistema debe tener capacidad para generar turnos
secuenciales para los usuarios que indiquen hora y dia de atencion para evitar
esperas innecesarias.

Tickets online: El sistema local en la organizacion debe estar vinculados a un
sistema digital de la plataforma web de la CTE para poder generar tickets de

forma digital y brindar mayor comodidad al usuario.

55



iii. Registros de datos: El sistema debe contar con capacidad de registros de datos
de usuarios atendidos y tiempos de atencion para poder generar analisis e
informes.

Iv. Notificaciones: El sistema debe generar notificaciones de aviso que permitan

indicar al usuario sobre su atencion.

C) Determinacion de tiempos de atencion y establecimiento de indicadores de

rendimiento

Finalidad: Busca mejorar los tiempos de atencion de los usuarios de la CTE para
obtener eficiencia en los procesos que realiza el personal y medir el rendimiento que

demuestran dentro del proceso.

Tiempos de atencion: El tiempo de atencion promedio de usuarios se estipula en 15

minutos, con un maximo de 30 minutos por cliente atendido.

Indicadores: Los indicadores para medir el rendimiento de la atencion pueden

observar en la siguiente tabla:

Tabla 11
Indicadores de la atencién al cliente
Indicador Meta Descripcion
Clientes atendidos 100% de clientes con Busca medir el rendimiento

Clientes con turnos | ymos sean atendidosenel |y cumplimiento  de

horario laboral. atencién en usuario con

turno en el dia.

Tiempo promedio 100% del cumplimiento de | Mediante el sistema de
de atencion
Tiempo promedio

estipulado estipulado (15 minutos). | examinard los tiempos de

tiempo promedio gestion de cola/filas se

atencion y el rendimiento.

Elaborado por: Borbor & Guevara (2022)

Como se puede apreciar en la tabla anterior, se busca que el personal cumpla con un
rendimiento eficiente en la ejecucion de sus labores, por esto, con la ayuda del sistema de

administracion de filas se pretende tener un mejor control y vigilancia de la atencion que

56



se brinda a los usuarios, lo cual, permitira a los directivos a formular correctivos

apropiados al evidenciarse errores.

D) Norma ISO 9004

Finalidad: Aumentar la calidad del servicio por medio de las herramientas de

autoevaluacion de la normativa 1SO 9004.

Descripcion: La norma ISO 9004 establece directrices para el incremento de la
eficiencia en una empresa de forma global, de esta manera, se aplica como finalidad

principal para obtener mejoras en el desempefio de la organizacion CTE.

Tabla 12
1SO 9004
1ISO 9004 Aplicacion CTE
Gestion de sistemas y procesos Definir procesos
Promover procesos
Dirigir procesos
Aplican métodos, reglas, procedimientos
para un proceso adecuado
Términos y condiciones 1SO 9004 Organizacion- Procesos- Cliente

Elaborado por: Borbor & Guevara (2022)

Estructura Norma 1SO 9004

. Ambito de aplicacion

o Referencias normativas

o Términos y definiciones

o Gestidn para el éxito sostenido de una organizacion

o Estrategia y politica

o Gestion de los recursos

o Gestion de los procesos

o Seguimiento, medicion, analisis y opinion

o Mejora, innovacion y aprendizaje (ISOTools, 2018). Ver Anexo 6.
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4.2.3 Presupuesto de las politicas a implementarse

Los recursos a invertir dentro de la propuesta son los siguientes:

Tabla 13
Estimacion de presupuestos de recursos
Recursos Valor estimado Descripcion
Confeccion de un manual y $50 Es la impresion y empastado de
copias sobre politicas a las politicas en un pequefio
implementar manual interno.
Sistema de gestion de colas $3.000 Compra e instalacién de un

sistema de gestion de filas.

1ISO 9004 No necesita certificacion externa

(recomendacion)

Total $3.050

Elaborado por: Borbor & Guevara (2022)

4.3 Importancia de la calidad en la atencion al cliente de la CTE

6,425

7 6,186 5,885 6,242 6,048

6 5,101

5 4,605

4,179
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2 -1,084 1,208 -

1,821 -1,869

M Expectativas M Percepcion M Brecha

Figura 8. Calidad de atencion en la CTE
Elaborado por: Borbor & Guevara (2022)
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La relevancia de tratar los servicios de atencion al cliente en la CTE consiste en
mejorar la atencidn brindada que conforme a los resultados exhibidos en la investigacion
son negativos, en tangibilidad una brecha de -1,084, en fiabilidad de -2,135, en
sensibilidad de -1,208, en seguridad de -1,821 y en empatia de -,1869, esto se puede
apreciar en la figura anterior, donde se observan puntajes promedios bajos que indican

una insatisfaccion con el servicio y que generaran que se sigan existiendo quejas.

Sobre este Gltimo aspecto se puede indicar que la CTE ha recibido quejas por demora
en el servicio, por mala atencion y deficiencias en los sistemas empleados, por lo cual, la
relevancia de mantener una calidad alta en la atencion de clientes consiste en disminuir o
eliminar las quejas de los usuarios, lo cual, solo se concibe al proponerse correctivos

como los exhibidos en el presente estudio.
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CONCLUSIONES
La satisfaccion del usuario de la entidad CTE es negativo de acuerdo a lo que se aprecia
en el modelo SERVQUAL, bajo este instrumento se observa una insatisfaccion en las
diferentes dimensiones que evalla, expresando con brechas negativas (tangibilidad -
1,084, fiabilidad -2,135, sensibilidad -1,208, seguridad -1,821 y empatia -,1869); por lo
tanto, el nivel de servicio que se brinda no llega a las expectativas promedio que tienen
los usuarios de la organizacidn, obligando a la toma de correctivos oportuna para evitar

que la brecha se siga expandiendo.

Al querer examinarse el grado de satisfaccion de los usuarios también se puede
apreciar aspectos positivos, estos se derivan de los criterios de evaluacion de cada
dimensién, destacandose la accesibilidad con un puntuacién de 5,935 que supera las
expectativas de los usuarios, también se puede resaltar el conocimiento como otro punto
fuerte de los encargados de la atencién que expresa un puntaje de 6,494. No obstante, de
estos resultados, de forma general el servicio no llega a cumplir a cabalidad con lo que
esperan los usuarios, entre los elementos problematicos se puede mencionar la falta
cumplimiento de lo que promete la entidad, generando que la fiabilidad que demuestra

tenga una negatividad de -2,135 (valor de la brecha).

En lo que respecta a los factores que influyen dentro del servicio, se puede mencionar
que las demoras en tiempo de espera y consulta se asocian a la falta de respuesta de los
encargados del servicio, errores cometidos en el momento de la atencion y el no
cumplimiento de lo que se promete por la organizacion, es decir, los procesos se
encuentran ralentizados debido a los factores de la deficiencia de los sistemas
informaticos y la falta de capacitaciones en los diversos métodos de atencion al cliente.
De igual forma, en lo que corresponde a la accesibilidad, no hay problemas por parte de
la entidad porque sus instalaciones son oportunas para cubrir esta necesidad, por altimo,
en variables que inciden en la calidad general de la atencion se puede resaltar a la falta de
empatia de los colaboradores, el correcto trato a los usuarios y los horarios inadecuados

que se estipulan para atender.
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En base al analisis realizado se procedi6 con la ejecucidon de una propuesta para la
CTE, dentro de estas estrategias se contempla la consideracion de politicas internas que
fijaran la vision de los colaboradores en una atencion mas empatica hacia los clientes para
mejorar el trato que se exhibe actualmente, ademas, de la implementacién de un sistema
de administracion de colas/filas junto a estipulacion de periodos de atencion e indicadores
para mejorar los tiempos que se atienden en cada proceso de los usuarios, permitiendo

que los directivos tengan una mayor calidad, control y vigilancia.

Por su parte, al realizar un analisis final de la importancia de brindar un servicio de
calidad se puede indicar que eta consiste en lograr una satisfaccion del cliente, es este
caso, el usuario de la CTE que no se encuentra conforme con la atencion que se brinda,
de no tomarse correctivos seguiran existiendo quejas como las ya mencionadas
relacionadas al tiempo de atencion o fallos en el sistema, generando una mala imagen

como organizacion.
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RECOMENDACIONES
Concluido el estudio es recomendable que los directivos de la CTE analicen el estado
de sus equipos y sistemas para promover mejoras que les permita brindar un mejor
servicio, considerando que es una de las quejas e insatisfaccion reflejada por parte de los

usuarios que han recibido el servicio.

Ademas, es pertinente que la evaluacion de la calidad del servicio se realice de forma
mensual tomando como base los valores de expectativas del cliente expuestas en el
presente estudio, para solo centrarse en compararlas con la percepcion del usuario en los
siguientes periodos mediante un modelo SERVPERF y una escala de siete puntos como
la que se propuso, esto permitira verificar cuando se cumple con lo que espera recibir el

publico objetivo de la CTE.

También es recomendable exhibir una personalizacion de la atencion, dado que en el
modelo SERVQUAL fue un elemento adverso del servicio y en las entrevista se menciona
que no existe segmentacion o area para este proceso, lo que significaria porque existe una

capacidad de respuesta tardia dentro de la organizacion.

Es oportuno que la planificaciones de gestion de la atencion al cliente se actualicen de
forma constante en cada periodo para que las estrategias y medidas de control se acepten
a las nuevas finalidades organizacionales y a su visién, por lo tanto, la propuesta realizada
debe ser examinada y actualizada al principio de cada afio en busca de lograr una sinergia

con los objetivos de la institucion.

La capacitacion sobre temas de atencidon al cliente también se convierte en una
sugerencia oportuna para tener una elevada calidad del servicio, esta puede realizarse a
un supervisor quien se encargara posteriormente de trasmitir sus conocimientos en un tipo

de capacitacion en cascada para poder retroalimentar a todos los colaboradores.
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ANEXOS

Anexo 1 Modelo Servqual

Dimensién de fiabilidad

I.
2.
3:
4.

S.

Cuando promete hacer algo en cierto tiempo, lo debe cumplir.
Cuando ¢l cliente tiene un problema, la empresa debe
mostrar un sincero interés en resolverlo.

La empresa, debe desempeniar bien el servicio por primera vez.

La empresa debe proporcionar sus servicios en el momento en
que promete hacerlo.
La empresa debe insistir en registros libres de error.

Dimension de sensibilidad

2,
3.
4.

La empresa debe mantener informados a los clientes con
respecto a cuando se ejecutaran los servicios,

Los empleados de la empresa deben dar un servicio rapido.
Los empleados, deben estar dispuestos a ayudarles.

Los empleados de la empresa, nunca deben estar demasiados

ocupados para ayudarles,

Dimension de seguridad

I

<3

3.
4.

El comportamiento de los empleados, debe mfundir
confianza en ud.

El cliente debe sentirse seguro en las transacciones
con la empresa.

Los empleados. deben ser corteses de manera constante con uds.

Los empleados de la empresa de publicidad, deben tener
conocimiento para responder a las preguntas de los clientes.

Dimension de empatia

0 -

Lol

"

La empresa debe dar atencién individualizada a los clientes.
La empresa de publicidad debe tener empleados que den
atencion personal, a cada uno de los clientes.

La empresa debe preocuparse de sus mejores intereses.

Los empleados deben entender las necesidades

especificas de uds.

La empresa de publicidad debe tener horarios de

atencion convenientes para todos sus clientes.

Dimension de elementos tangibles

\rbuad o

La empresa debe tener equipos de aspecto modemo.

Las instalaciones fisicas de la empresa, deben ser atractivas.,
Los empleados de la empresa deben verse pulcros.

Los materiales asociados con €l servicio, deben ser
visualmente atractivos para la empresa de publicidad.
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Anexo 2 Cuestionario del modelo SERVQUAL

Dimensiones Modelo

NuUmero de interrogantes

Escala de medicion

SERVQUAL
Fiabilidad 5 Escala del 1 al 7, donde 1
Empatia 4 es totalmente en
_ desacuerdo y 7 totalmente
Capacidad de respuesta 4 de acuerdo.
Seguridad 5
Tangibilidad 4

Donde:

1: Totalmente en desacuerdo

2: Medianamente en desacuerdo

3: En desacuerdo

4: Ni de acuerdo ni en desacuerdo

5: De acuerdo

6: Medianamente de acuerdo

7: Totalmente de acuerdo

Cuestionario del modelo SERVQUAL

Variable expectativas

EVALUACIONES

DIMENSION DE FIABILIDAD 1 2

3 4 5 6 7

cumplirlo.

La CTE cuando promete hacer algo, debe

resolver sus solicitudes.

La CTE muestra un sincero interés en
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La CTE debe desempefiar bien sus servicios

desde la primera vez.

La atencion al usuario debe realizarse de

manera rapida.

La atencion al usuario debe realizarse

ofreciendo un servicio sin errores.

DIMENSION DE SENSIBILIDAD

Se debe comunicar de manera constante

sobre los servicios ofrecidos en la CTE

Los colaboradores deben ofrecer
informacion bésica de la empresa cuando lo

soliciten los clientes.

Los empleados de la CTE deben ofrecer sus
servicios de manera 4agil (tiempo de

respuesta).

Los colaboradores deben ofrecer una buena
predisposicion a ayudar con las dudas de los

usuarios.

DIMENSION DE SEGURIDAD

La personalidad que muestran los
colaboradores de la entidad CTE deben de

demostrar confianza.

Los empleados deben demostrar cortesia al

momento de ofrecer el servicio al cliente.

Los colaboradores de la CTE deben tener
conocimientos solidos para dar soluciones a

las inquietudes de los usuarios.
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Las plataformas digitales de la entidad deben
proveer de confianza a los clientes al

momento de hacer uso de las mismas.

DIMENSION DE EMPATIA

La atencion al cliente y quejas de la CTE
debe de ser individualizada, es decir, atender

a cada cliente de forma separada.

la CTE ofrece un servicio personalizado, es

decir, conforme a cada inquietud del usuario.

La CTE debe comprender las molestias,
necesidades y lo que espera recibir el

usuario.

Velar por los intereses del usuario, debe ser

uno de los principales objetivos de la CTE.

El departamento atencion al cliente y quejas
de la entidad debe mantener horarios

adecuados para la atencion.

DIMENSION DE TANGIBILIDAD

La CTE cuenta con equipos modernos para
la eficiente atencion al momento de realizar

cobros a los usuarios

La CTE tiene en Optimas condiciones sus
instalaciones y permite una accesibilidad

correcta a personas con movilidad reducida.

Los colaboradores de la entidad deben

mantener una imagen limpia.

Los equipos y materiales de la CTE deben de
ser de buena calidad para no tener fallas al

momento de la atencién al usuario.
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Variables Percepcién

EVALUACIONES

DIMENSION DE FIABILIDAD

3

4

5

La CTE cumple lo que promete dentro de sus

Servicios.

En la recepcion de quejas, la empresa

muestra interés en solucionarlas.

La CTE desempefia bien sus servicios desde

la primera vez.

La entidad realiza de forma rapida la

atencién al usuario.

La empresa brinda un servicio de cero

errores al momento de la atencion al cliente.

DIMENSION DE SENSIBILIDAD

Se informa de los nuevos servicios ofrecidos
por la entidad de manera rapida a sus

usuarios.

Los colaboradores brindan informacion

sobre los servicios y procesos de la entidad.

Los colaboradores atienden de manera
rapida las inquietudes de los usuarios, es
decir, ofrecen un correcto tiempo de

respuesta.

Hay predisposicion por parte de los
colaboradores  para  solucionar las

inquietudes de los usuarios.

DIMENSION DE SEGURIDAD

Los colaboradores brindan confianza en su

gestion.
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En la CTE, los empleados muestran cortesia

al atender al usuario.

Los colaboradores de la CTE poseen
informacion para solucionar las inquietudes

de los usuarios.

Las plataformas digitales de la CTE ofrecen

seguridad al usuario.

DIMENSION DE EMPATIA

La CTE demuestra atencion individualizada.

En la recepcion de quejas y atencién al
cliente se ofrece un servicio de manera

personalizada a los usuarios.

La empresa capta lo que los usuarios desean

recibir en el servicio brindado.

La entidad posee interés por satisfacer las

necesidades del usuario.

Se ofrece un horario adecuado para atender

las quejas de los usuarios.

DIMENSION DE TANGIBILIDAD

La CTE cuenta con equipos modernos o
sistemas para una ejecucion de manera

Optima de los servicios digitales de cobro.

Las instalaciones de la entidad CTE se

mantienen en buen estado.

Los colaboradores mantienen una imagen

limpia dentro y fuera de la entidad CTE.

La empresa tiene equipos y materiales de
buena calidad para la correcta atencion al

usuario.
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Anexo 3 Cuestionario de la entrevista

Guia de entrevista

1. ¢Como se realiza la gestion de servicio al cliente en la entidad CTE?

2. ¢Cada que tiempo se realiza la atencion al cliente?

3. ¢Cuenta la entidad CTE con un departamento de aceptacion y posterior resolucion

de quejas?

4. ¢Cudles son las quejas frecuentes que se presentan por la gestion de servicio al

cliente que brinda la entidad CTE?

5. ¢Queé tipos de sistemas utiliza la CTE para la buena gestion de servicio al cliente?

6. ¢Qué tipos de herramientas de evaluacion utiliza la entidad para medir la calidad

de servicio al cliente?

7. ¢La entidad ofrece capacitaciones a sus colaboradores para la buena gestion de

servicio al cliente? ;Cada que tiempo se realizan las capacitaciones?

8. ¢En qué condiciones se encuentran los equipamientos y sistemas de la entidad CTE

utilizados para el servicio al cliente?
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Anexo 4 Resultados de la encuesta

Dimension de tangibilidad
Interrogantes de la dimension Expectativas Percepcion Brecha
La CTE debe disponer de equipos 6,444 4,029 -2,416
modernos para la eficiente atencion al
momento de realizar cobros a los
usuarios
La CTE debe tener en Optimas 5,930 5,935 0,005
condiciones sus instalaciones y permitir
una accesibilidad correcta
Los colaboradores de la entidad deben 5,958 6,138 0,179
mantener una imagen limpia.
Los equipos y materiales de la CTE 6,410 4,304 -2,106
deben de ser de buena calidad para no
tener fallas al momento de la atencion al
usuario
Dimensién de Fiabilidad

Interrogantes de la dimension Expectativas | Percepcién Brecha
La CTE cuando promete hacer algo,
debe cumplirlo 6,210 3,288 -2,922
La CTE debe mostrar un sincero interés
a resolver sus solicitudes 6,255 3,738 -2,5617
La entidad CTE debe desempefiar bien
sus servicios desde la primera vez 5,112 3,792 -1,319
La atencion al usuario debe de realizarse
de manera rapida 6,312 3,997 -2,314
La atencion al usuario debe de realizarse
ofreciendo un servicio sin errores 5,535 3,932 -1,603

Dimensidn de sensibilidad (Capacidad de Respuesta)
Interrogantes de la dimension Expectativas | Percepcion | Brecha

Se debe comunicar de manera constante sobre
los servicios ofrecidos en la entidad CTE 6,208 6,221 0,013
Los colaboradores deben ofrecer informacion
basica de la empresa cuando lo soliciten los
clientes 6,122 6,171 0,049
Los empleados de la entidad CTE deben ofrecer
sus servicios de manera agil (tiempo de
respuesta) 6,374 3,821 -2,553
Los colaboradores deben ofrecer una buena
predisposicion a ayudar con las dudas de los
usuarios 6,265 3,922 -2,343
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Dimension de Seguridad (Garantia)

Interrogantes de la dimension Expectativas | Percepcién | Brecha
La personalidad que muestran los
colaboradores de la entidad CTE deben de
demostrar confianza 6,400 3,849 -2,551
Los empleados deben demostrar cortesia al
momento de ofrecer el servicio al cliente 6,330 3,881 -2,449
Los colaboradores de la entidad CTE
deben tener conocimientos solidos para dar
soluciones a las inquietudes de los usuarios 6,457 6,494 0,036
Las plataformas digitales de la entidad
deben proveer de confianza a los clientes
al momento de hacer uso de las mismas 6,514 4,195 -2,319

Dimensién de Empatia

Interrogantes de la dimension Expectativas | Percepcion| Brecha
La atencion al cliente y quejas de la CTE 6,340 6,418 0,078
debe de ser individualizada, es decir, atender
a cada cliente de forma separada
Debe la CTE ofrecer un servicio 6,244 3,636 -2,608
personalizado, es decir, conforme a cada
inquietud del usuario
La entidad CTE debe comprender las 6,145 3,473 -2,673
molestias, necesidades y lo que espera
recibir el usuario
Velar por los intereses del usuario, debe ser 5,104 3,808 -1,296
uno de los principales objetivos de la CTE
El departamento atencion al cliente y quejas 6,405 3,558 -2,847
de la entidad debe mantener horarios
adecuados para la atencion
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Anexo 5 Resultados entrevistas

Entrevista #1

1. ;Como se realiza la gestion de servicio al cliente en la entidad CTE? Se realiza

de manera presencial de forma preferencial.

9. ¢Cada que tiempo se realiza la atencion al cliente? Se realiza de manera diaria;
de lunes a viernes de 8h30 a 17h00.

10. ¢Cuenta la entidad CTE con un departamento de aceptacion y posterior
resolucion de quejas? No cuenta con un departamento especifico, pero se realiza
gestiones de este tipo por medio de las redes sociales y correo de atencion a la
ciudadania.

11. ;Cudles son las quejas frecuentes que se presentan por la gestion de servicio
al cliente que brinda la entidad CTE?

> Deficiencia en el sistema informético institucional, la cual retrasa los
procesos.

> Tiempos de respuesta o requerimientos presentados.

» Actuaciones no adecuadas en los controles operativos.

12. ¢ Qué tipos de sistemas utiliza la CTE para la buena gestion de servicio al
cliente?

» Sistema de gestion documental QUIPUX.
» Correo electronico.
» Redes sociales.

13. ¢ Qué tipos de herramientas de evaluacion utiliza la entidad para medir la
calidad de servicio al cliente? Evaluacion presencial al usuario por medio de
formularios.

14. ¢ La entidad ofrece capacitaciones a sus colaboradores para la buena gestion
de servicio al cliente? ¢ Cada que tiempo se realizan las capacitaciones? No se
realiza este proceso.

15. ¢ En qué condiciones se encuentran los equipamientos y sistemas de la entidad
CTE utilizados para el servicio al cliente? Puede calificarse entre regular y malo,
en el peor de los casos.
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Anexo 6 Normativa 1SO 9004

Ver: http://www.itvalledelguadiana.edu.mx/ftp/Normas%201SO/1S0%209004 -
2000%20Sistemas%20de%20Gesti%C3%B3n%20de%201a%20Calidad.pdf
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