Atencion al Cliente: Servicios que Ofrecen
las EP de GAD del Canton Machala-2020

Customer attention: Services Offered by the
PEs of the GAD of the Canton Machala-2020

Nicole Del Cisne Gonzalez-Loor
Universidad Técnica de Machala - Ecuador
ngonzalez2@utmachala.edu.ec

Anny Beatriz Rey-Martinez
Universidad Técnica de Machala - Ecuador
arey6@utmachala.edu.ec

Norman Vinicio Mora-Sanchez
Universidad Técnica de Machala - Ecuador

nmora@utmachala.edu.ec

Andres Marcelo Pacheco-Molina
Universidad Técnica de Machala - Ecuador
apcheco@utmachala.edu.ec

doi.org/10.33386/593dp.2021.3.582

V6-N3 (may-jun) 2021, pp. 287-297 | Recibido: 31 de marzo de 2021 - Aceptado: 13 de abril de 2021 (2 ronda rev.)

287



Como citar este articulo:
APA:

Gonzélez-Loor, N., Rey-Martinez,
A,. Mora-Sanchez, N,. & Pacheco-
Molina, A (2021). Atencion al cliente:
Servicios que ofrecen las EP de GAD
del canton Machala-2020. 593 Digital
Publisher CEIT, 6(3),287-297. https://
doi.org/10.33386/593dp.2021.3.582

Descargar para Mendeley y
Zotero

RESUMEN

La importancia de las empresas publicas es que sean mas de tipo empresarial y
se encuentren interesadas en la ciudadania, trabajando de una manera eficaz
aportando con los servicios que ofrecen a la poblacion. Observando que a través
del tiempo el cliente o la ciudadania es una pieza fundamental del crecimiento de
las empresas. Tomando en cuenta que no conocemos la satisfaccion del usuario,
no se han esforzado por mejorar su prestacion, como lo podemos percibir en el
estudio realizado en este articulo a los servicios que ofrecen las EP de GAD del
canton Machala al departamento del servicio al cliente. Aplicando los diferentes
métodos de analisis cuantitativo, cualitativo, descriptivo, inductivo, estadistico,
efectuando encuestas a la poblacion y asi obtener un resultado real y positivo de
lo que estamos estudiando verificandolo con hechos, dando diferentes alternativas
de mejora estableciendo criterios de aplicacion de diferentes estrategias como test,
evaluaciones, capacitaciones, foros, entrevistas, conferencias, seminarios, talleres
aplicables al personal que sera parte del departamento que ofrece este servicio.
Percatandonos que la poblacion fue estudiada, también da diferentes propuestas ya
que son ellos los que reciben este servicio, proponiendo un buzén de sugerencias
estableciendo mejoras en su atencion porque siente la insuficiencia y esto con el
tiempo a desarrollado diferentes disgustos por parte de los servidores, ese es el
motivo de enfoque principal de este articulo para establecer una mejorar en el
departamento de manera rapida y eficaz.

Palabras Claves: administracion; servicio; cliente

ABSTRACT

The importance of public companies is thing that be more of a business type
are find interested in the citizenship, working in one way effective by providing
whith the services they offer to the population. Observing that over time the
client or the citizenry is a fundamental piece of the growth of companies. Taking
into account that we do not know user satisfaction, they have not made an effort
to improve their service, as we can see in the study carried out in this article
on the services offered by the GAD of the Machala canton to the customer
service department. Applying the different methods of quantitative, qualitative,
descriptive, inductive, statistical analysis, carrying out surveys to the population
and thus obtaining a real and positive result of what we are studying, verifying
it with facts, giving different alternatives for improvement, establishing criteria
for the application of different strategies such as tests, evaluations, trainings,
forums, interviews, conferences, seminars, workshops applicable to the
personnel that will be part of the department that offers this service. Realizing
that the population was studied, it also gives different proposals since they are
the ones who receive this service, proposing a suggestion box establishing
improvements in their care because they feel the insufficiency and this over
time has developed different dislikes on the part of the servers, that is the main
focus of this article to establish an improvement in the department quickly and
effectively.

Key Words: administration; service; client
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Introduccion

Segun Perdigon, et al (2018), a medida que
pasa el tiempo, las empresas entendieron la
importancia de sus clientes, ya que se convierten
en los consumidores potenciales de sus
productos o servicios, es por ello que en 1946
se presentd la iniciativa de mejorar la calidad
de atencion a los compradores, convirtiéndose
en una gran evolucién que brinda beneficios y
recolecta nuevas fuentes de trabajo al abrir un
departamento llamado “servicio al cliente”.

Toda organizacion tiene varios departamentos,
todos importantes, pero la prioridad recae en el
servicio al cliente que aporta, en gran magnitud,
para el desarrollo de las mismas, es asi como
resalta la frase “el cliente siempre tiene la razon”,
con enfoque en innovaciones y novedades
de sus productos que atraen mas publico y
reconocimiento de la sociedad (Romero &
Romero, 2006). En la actualidad, varias empresas
dejan este departamento como a uno de los menos
importantes, por ejemplo, no implementan
servicio en linea, y los que lo hacen, no capacita
al personal impidiendo uno de los aspectos
mas importantes para el crecimiento de los
negocios y evitando su desarrollo organizacional
(Hernandez de Velazco, Chumaceiro, Atencio
Cardenas, & et al, 2009).

La organizacion tiene diferentes perspectivas
de acuerdo a sus experiencias, es por ello que
muchas han dejado a un lado el departamento
de servicio al cliente, tomando en cuenta que
las personas olvidaran lo que hablaron, no
recordaran lo que formaste, pero jamas dejaran
aun lado la manera de como los hicimos sentir.
La mayoria de las empresas no prestan la
suficiente atencion para que sus compradores o
clientes se sientan conformes con la informacion
brindada, segin como se lo describe el operador
o la persona encargada de dar la informacién del
producto o servicio, que se les brinda de acuerdo
a la situacion de sus necesidades aplicada en el
mercado (Vergara, Quesada, & Blanco, 2011).

La principal funcion del servicio al cliente es
hacer sentir bien a los usuarios, sin embargo,
algunos no cumplen con su funcion de
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una manera adecuada presentando futuras
consecuencias, es por ese motivo que se debe
ubicar a las personas mas capacitadas para el
manejo de ese departamento, cumpliendo con las
expectativas y exigencias de los consumidores
(Hernandez-Oro, Medina-Le6én, Hernandez-
Pérez, & et al, 2014). Se puede observar el
impacto que causaria el cambio que se genera a
través de un buen reclutamiento, analizando el
perfil de personalidad que la empresa necesita
de acuerdo al servicio o productos que ofrecen
y estableciendo diferencias entre la competencia
que existe en la actualidad. Como empresa se
deben tomar los diferentes perfiles académicos
para ser estudiados y observar si son capaces de
cumplir con las expectativas de los consumidores
(Clemenza, Gotera, & Araujo, 2010).

Las Empresas Publicas dejan a un lado las
quejas que los clientes presentan diariamente y
con ello no se les da atencion para solucionar
sus problemas, eso genera una molestia hacia
la ciudadania y es justo ahi en donde se observa
como la empresa pierde clientela y no permite un
buen desarrollo de la organizacion, las personas
que estan a cargo en este departamento deberan
utilizar sus habilidades y conocimientos para
solucionar los problemas diarios, descubriendo
sus capacidades no crear mas desacuerdos.

Para la investigacion se ha presentado como
objetivo principal el determinar los niveles de
satisfaccion del servicio al cliente que ofrecen
las EP dentro del GAD del Canton Machala, para
mejorar la atencion que brindan las empresas,
observando las eficiencias mediante un analisis
de encuestas a la ciudadania, para establecer el
grado de mejoramiento de la atencion.

Esto debido a que no existe una preocupacion
por el desarrollo tecnolédgico, ecoldgico, ideales
y estratégicos que les ayude analizar la situacion
que permitird mejorar la atencidn al cliente, por
esa razon se centra en el problema sobre si (El
desempetio del servicio en la atencion al cliente
que ofrecen las diferentes EP dentro de la Ciudad
de Machala?
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Desarrollo
Administracion

Segun Cruz Soto (2013) la economia es
fundamental en el mundo, ya que logra aportar
de una manera segura y eficiente, dependiendo
las directrices de personas con diversos cargos
y su influencia; por otro lado, Salgado & Cabal
(2011) comentan que administrar no solo es
llevar cuentas o dar 6rdenes, sino poder organizar
y planificar acciones ejecutables en el presente
y futuro para evitar grandes errores. Segun
Martin (2008) la Administracion es todo aquello
que involucra planificar, organizar, dirigir y
controlar lo que estd establecido como cargo
administrativo, esto ayudara a crear diferentes
estrategias para una sociedad, generando empleo
y ayudando a la economia de una ciudad, un buen
administrador sabra trabaja con lo que tiene, sea
intelectual o fisico, distribuyendo a su personal y
logrando un buen ambiente laboral.

Servicio al Cliente

Seglin Aguilar Santamaria (2012), servicio al
cliente es parte fundamental de los ingresos
que generan las empresas, debido a que una
buena atencion permite finiquitar la compra en
los consumidores, incluso dejando de lado los
defectos que estos encuentren en el producto.

De acuerdo a la informacidon que el asistente
brinde, generard un impacto y una buena imagen
de la organizacion. Segun Gonzalez-Arias,
Frias Jiménez, & Goémez-Figueroa (2016), en la
ciudad de Machala, es notable el desagrado de las
personas ante la atencion recibida, especialmente
en las entidades publicas, su principal causa es la
carencia de informacion. De la misma forma las
entidades privadas también presentan clientes
descontentos, por el poco interés para cumplir
con las necesidades sin importar altos cobros
adicionales, para realizar el trabajo completo.

Segiin Enduarte Ramirez (1999) la funcion
principal del servicio al cliente es satisfacer las
necesidades de los consumidores, el desarrollo
eficaz en esta area incrementara la demanda de los
productos o servicios que brinda la empresa sin
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embargo la falta de importancia que actualmente
las empresas muestran hacia este departamento
es muy notorio por el comprador.

Niveles de Satisfaccion

Segiin MSc.Rodriguez Sénchez et al (2016)
comenta que es importante cumplir con las
necesidades de los clientes, de tal manera
que se presenten altos niveles de satisfaccion
creando prefieran hacia la entidad antes que la
competencia. Mendoza et al (2020) indica que
los clientes deben sentirse complacidos con la
asistencia recibida para ello es necesario que
los encargados se preocupen por cumplir con lo
necesario. Vazquez-Cruz et al (2018) indica que
cuando existe una muy buena satisfaccion por
parte de los consumidores, se mejora la imagen
de la empresa y los consumidores realicen la
publicidad de boca en boca, de tal manera que
aumenta la utilidad de la empresa.

Evaluacion del Servicio

Segun Torres Fragoso y Luna Espinoza (2017)
comentan que existen gran cantidad de estrategias
fundamentales para las organizaciones, esta
evaluacion permitird a las empresas elegir qué
tipo de persona es apta para formar parte de
la misma; Por otro lado Fontalvo, De la Hoz-
Dominguez, & De la Hoz (2020) interpretan la
evaluacion del servicio en la empatia hacia los
demas, para ello se de tener en cuenta funciones
como modalidades hacia el cliente y el trato
durante el tiempo de atencion al cliente; Sotelo
Asef (2016) da a conocer que las evaluaciones
pueden ser mediante encuestas, escala de Likert,
entrevistas, entre otros, de esta manera se podra
detectar el rendimiento de cada persona, y
conocer mas a fondo de lo que opinan los clientes
sobre el servicio.

Satisfaccion del Servicio

Velandia Salazar, Ardon Centeno, & Jara Navarro
(2007) comentan que poseen varias expectativas
con el fin de poder lograr grandes satisfacciones
que sus clientes requieren, es muy significativo
de orientar que las empresas tengan un excelente
rendimiento para la formacion correspondiente
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al personal que dispone; Ortiz Serrano & Cruz
Garcia (2008) sugiere de este modo conocer
las actitudes y el potencial que poseen los
colaboradores, supervisando el rendimiento
para proceder a recompensar, reconocer y en el
mejor de los casos ascenderlo, alcanzando una
adecuada orientacion al logro por parte de los
participantes.

Efecto del Cliente con la Atencion

Para Ugalde Vicufia y Saenz Yanez (2019) la
atencion al cliente en las organizaciones presenta
consecuencias que deben ser tomadas en cuenta
como la probable perdida del cliente que son
provista y potencial que puede afectar la lealtad.
Pincay-Morales y Parra-Feri¢ (2020) considera
que en alguno de los casos existen usuarios
insatisfechos con el servicio, por esta razéon dan
malas referencia lo que conlleva a una mala
experiencia, como criticas a través de las redes
sociales y en otros medios generando una mala
reputacion en la misma.

Consecuencias de una Mala Atencion

Segtin Arango Cardona (2009) consideran que las
organizaciones deberian tomar en cuenta ciertas
recomendaciones que previene consecuencias
negativas de un servicio al cliente; Galvez
Moreno & Vargas Hernandez (2018) cree que
esto puede ser perjudicial para la reputacion de
la empresa como consiguiente provocando la
pérdida de un nimero considerable de nuestros
acreedores. Por lo tanto Gonzilez Pertuz &
Atencio Cardenas (2010) menciona que en
las empresas deberan capacitarse de manera
regular al personal que estd a cargo del servicio
al cliente y brindar recompensas que aseguren
que el equipo logre buena atencién evitando mal
servicio por parte de las compainias.

Metodologia
Tipo de Investigacion

La metodologia del proyecto permitira establecer
las direcciones precisas de los problemas de
investigacion segun Corona Lisboa (2016)
ademas, para el actual proyecto se realizara una
investigacion con enfoque cuantitativo, dado
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a que se verificard que el servicio al cliente
permita tener una comunicacion segura y eficaz
a con sus clientes. Las bibliografias cuantitativas
se direccionan a investigaciones, se expondran
datos sobre la clasificacion y descripcion del
entorno social. Plata Caviedes (2007) indica
que las investigaciones cuantitativas utilizan
informacion para medir y establecer los
procesamientos, recoleccion y el andlisis de los
datos, considerando estos como resultado que
pueden proporcionar una realidad mas concreta
a la que se va a seguir.

Los tipos de investigacion que se emplean en el
proyecto son bibliograficos, descriptivos y de
campo. Segun Arguedas-Arguedas (2009) las
investigaciones bibliograficas son sistematicas
que detallan los materiales. Por otro lado Barnet-
Lopez & Pérez-Testor (2017) indica que las
investigaciones descriptivas se pueden operar
para disefiar las caracteristicas que se determinan
en un tema.

Poblacion y Muestra

Forma parte del hecho que la muestra es un
subconjunto que representa la poblacion que
esta considerada para realizar un estudio de
términos manejables, sin embargo, Lopez (2004)
el proyecto carece de este procedimiento ya que
la poblacion es reducida y no resultaria necesario
retirar una muestra.

- Poblacion: Conjunto de individuos
radicados en la Ciudad de Machala.

- Individuo: Es cada uno de los usuarios
del servicio.

Instrumento de la Investigacion

En el presente proyecto se tom6 en consideracion
el uso de las encuestas con respuestas cerradas
como herramientas de investigacién, por
consiguiente, expresar los resultados a través de
la elaboracion de cuadros estadisticos.

Recoleccion de Informacion

Se aplicaron varios métodos como inductivos,
deductivos y estadisticos; Rodriguez Jiménez &
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Pérez Jacinto (2017) comentan que el método
inductivo es el que busca una forma de razonar,
una de las metodologias del razonamiento, se
utiliza para transformar el conocimiento de
circunstancias especiales en uno general, al ser
reflejado el terreno comun en los fendomenos
individuales. Basados en el término de sus raices
lingiiisticas, Prieto Castellanos (2017) demuestra
que si se habla del método deductivo es el que
pasa de los principios generales a los hechos,
esta metodologia esta basada en fundamentos
tedricos. Por otra parte, estan establecido los
métodos estadisticos que son los que fundamenta
resultados que relevantes para la toma de
decisiones.

Caso Estadistico

El estudio realizado a la poblacion del Canton
Machalasobreel servicioal cliente que ofrecen los
GAD la cual se ha extraido la mayor informacion
posible sobre la atencion al cliente, buzén de
sugerencias, soluciones inmediatas, capacitacion
al personal, satisfacer las necesidades del cliente,
entre otros. Las condiciones de poder evaluar el
servicio al cliente fueron en linea con una muestra
de 384 encuestadores, donde la poblacion
puede establecer la distincioén entre finita y una
infinita; desde este punto de vista se ha tomado la
poblacion infinita por lo que es muy importante
el tamafo de la muestra (n) y de la poblacion
(N), en este caso es muy considerada a la relacion
de la poblacién obtenida de un error muestral
entre un 5% o 10 %, de igualmente la poblacion
infinita es aquella que tiene 100 o mas personas
y es apta para poder establecer un muestreo,
en esta encuesta se ha tomado en cuenta a las
personas particulares o residentes dentro del
cantén Machala estos pueden ser, consumidores,
estudiantes universitarios, trabajadores de las
distintas parroquias que posee Machala.

Dentro de un error muestral las limitaciones
pueden cambiar de decisiones y de esa manera
fijar el nimero de la muestra, para saber cuantas
encuestas se deben realizar y considerar asi dos
investigaciones como:

A) Antes de obtener la muestra y la
recoleccion de informacidn, se determina
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que niveles de error estamos dispuesto de
asumir el tamafio de la muestra.

B) Después de obtener la muestra, para la
determinacion del error que se puede
estimar la hipotesis para poder plantearlo.

También hemos considerado las estimaciones
por intervalos, donde se puede determinar el
nivel de confianza de un 95% que equivale a
los valores tipicos de -1,96 o 1,96, y estos son
llamados también como limites de confianza,
con todos estos datos encontraremos el valor
de los parametros que son poblacionales que se
dispone con una probabilidad totalmente dada y
el margen de error, con una exactitud total para
nuestra estimacion (ver tabla 1).

Tabla 1
b Es el namero de las variables que puede indicar el nivel de confianza,
elevado al cuadrado
o Es la varianza de la variable cuantitativa que se la media, elevado al
cuadrado.
ek El error muestral, elevado al cuadrado
N: Es el tamafio de la poblacion.

q Es la proporcion o porcentaje de individuo que tienen la caracteristica

q Es el porcentaje de individuo que no tienen la caracteristica

Para llegar al punto del tamafio de la muestra, lo
primero es conocer los datos de la poblacion del
Canton Machala que, en el 2010, segtin las INEN
hay 245,972 personas y hasta el 2019 disponen
de 261,422, por una parte, se desconoce los datos
poblacionales por lo que se tendra la obligacion
de buscarlo mediante el censo, y segundo se lo
realiza a través de las averiguaciones anteriores
mediante las pruebas pilotos.
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Tabla 2
Caso 1
ARRURE )
CENSO ANO
—
2010 245.972
15450  — Incremento de los 9 afios.
/ 9
1.716,67 > Incremento por aio.
& 10— Por los 10 afios hasta el 2020.
17.166,67
+ 245972 —>Censo del 2010.
263.138,67 —>Incremento desde el 2010 hasta
el 2020
Muestreo

Formula de Poblacion Infinita

Se ha tomado el tamano de la muestra segiin
Cabezas Mejia, Andrade Naranjo, & Torres
Santamaria (2018), es una forma de interpretar
la muestra conocida por lo que ayuda al analisis
de la muestra infinita que debe tomarla

Tamatio de la poblacion desconocido

Tamafio muestral = 72pq/i"2

Tabla 3

Caso 2

CASO2
POBLACION INFINITA

MY

n:
eZ
1,96%*0,50*0,50
n: —

0,052
n=384,16 —> Encuestas
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Tabla 4
Caso 3
CASO 3
ERROR MUESTRAL
n
fO 500,50
— AN % [t B
e=(1,96) " 2 384 16
e=0,05
Resultados
Analisis
Figura 1

Observando los resultados obtenidos en esta
grafica, indican que la atencion por parte del
colaborador del servicio al cliente para resolver
las dudas de los usuarios es Réapida dando un
resultado de 53.9% de los 384 encuestados.
Con esto se puede dar cuenta que las demas
alternativas estan divididas con Insuficiente con
un 9,9%, lenta con 36.

Este resultado también muestra que entre Rapido
y lento su diferencia es de 17,7% un porcentaje
minimo que lleva a la conclusion que a pesar de
tener resultados positivos su colaboracién no es
inmediata lo que genera un malestar de parte de
la sociedad.
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Figura 2

Analisis

Observando los resultados obtenidos en esta
grafica indican que la necesidad de que exista
un Buzon de sugerencias en los GAD dando un
resultado el Si de 74,7% de los 384 encuestados.
Con esto se conoce que el No llega a un 25,3%.

Este resultado también muestra que entre Siy No
ladiferenciaes de 49,4%, dando la conclusion que
debe realizarse un Buzon de manera inmediata.

Figura 3

Analisis

Al observar los resultados en esta grafica, la
poblacion ha recibido mala atencién de parte
del encargado del servicio al cliente de los
GAD dando un resultado de 46,4% de los 384
encuestados. Con esto nos podemos dar cuenta
que las demas alternativas estan divididas entre
A veces con un 41,9% y Nunca con 11,7%.

Esteresultado también muestra que entre Siempre
y A veces su diferencia es de 4,5% un porcentaje
minimo y eso nos lleva a la conclusioén que a pesar
de tener un resultado desfavorable las personas
comprenden que son humanos los que atienden,
pero eso no justifica que el personal debe dividir
su parte profesional con la sentimental.
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Discusion

La investigacion determina la insuficiencia de
la atencion al cliente en los GAD del Canton
Machala, siguiendo diferentes recomendaciones
delasencuestasrealizadas se ve varias alternativas
de mejora para agradar al consumidor. El buzon
de sugerencias es una de las alternativas mas
practicas para los GAD, ya que a través de estas
sugerencias podran adquirir nuevos progresos.

Otra de las informaciones que estan omitiendo
los GAD es de hacer conocer a sus consumidores
todos los instrumento que utilizan para realizar
sus inconveniente o dudas sobre el tramite que
vallan a realizar, esto dependera de los servidores
dar a conocer al cliente que estan utilizando
todas las estrategias posibles para solucionar
sus problemas y que no queden en duda su buen
juicio.

Una de las causas mas impactantes a través de
los encuestados que en la pregunta que determina
sobre una mala atencion de parte de los servidores
de los GAD tienen el porcentaje mas alto y esto
es algo muy alarmante, por este motivo deberian
realizar diferentes capacitaciones para mejorar
el comportamiento con el cliente y sobre todo
hacerle entender a los diferentes trabajadores
que sus estados de animo no influyan en su trato
con el cliente.

Conclusion

En la investigacion realizada se ha determinado
la necesidad de establecer las estrategias de una
mejora en la atencion al cliente, la cual se puede
nominar la estrategia de establecer el grado y el
mejoramiento de la atencion a la ciudadania de
los GAD Cantéon Machala sobre las EP seglin
Pérez Rave (2010), para esto se necesita evaluar,
analizar, verificar al empleado de manera
simultdnea y establecer diferentes estimulos. Se
daaconocer diferentes herramientas para mejorar
la atencion para los diferentes usuarios, segun
Forrellat Barrios (2014) se pueden utilizar las
siguientes estimaciones como: Test psicométrico,
Test de evaluacién de conocimiento, Tes de
personalidad, lo puede utilizar el gerente a
sus empleados y el cliente puede calificar a su

294


https://doi.org/10.33386/593dp.2020.5-1.352

Customer attention: Services Offered by the PEs of the
GAD of the Canton Machala-2020

servidor con el Test Tom Hopkins que habla
de las diferentes puntuaciones para saber si el
servicio es agradable.

Con esta investigacion se puede determinar los
niveles de satisfaccion realizando segiin Romero
& Romero (2006) capacitaciones, atenciones,
estimulos, entre otros, obteniendo argumentos
de mejora, no todas las personas nacen con el
valor de servir, eventualmente lo aprenden a
lo largo del camino profesional, ético y moral,
por eso es muy importantes que su bienestar
social y psicoldgico sean evaluados para ver si
pueden cumplir con este cargo. Estos métodos
mencionados permitiran revisar los perfiles
profesionales con mucha determinacion y detalle
para ver si la persona cumple con las expectativas
del puesto teniendo en cuenta la mision y vision
de la empresa, conociendo asi sus diferentes
capacidades que generaran un cambio positivo
de crecimiento en la organizacion.
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