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PROLOGO

La satisfaccion de los usuarios de los servicios publicos es un tema de gran importancia
para los gobiernos locales. En un contexto de creciente demanda de servicios y de
recursos limitados, es fundamental que los gobiernos puedan ofrecer servicios de
calidad que satisfagan las necesidades de los ciudadanos. En el caso del Departamento
de Inquilinato del GAD Municipal Cantdén Quevedo, es importante conocer el grado de
satisfaccion de los usuarios con los servicios que se ofrecen. Esta informacion puede ser
utilizada para mejorar la calidad de los servicios, asi como para orientar las politicas en

esta materia.

La tesis que se presenta en este prologo tiene como objetivo establecer la satisfaccién en
la calidad en los servicios que se ofrecen al publico en el Departamento de Inquilinato
del GAD Municipal Cantén Quevedo, afio 2023. Para ello, la autora utiliz6 una encuesta
a una muestra representativa de usuarios del servicio. Los resultados de la encuesta
muestran que el nivel de satisfaccion general de los usuarios es alto. Sin embargo,
también se identificaron algunos aspectos que podrian mejorarse, tales como la atencién

al cliente, la informacion proporcionada y la agilidad en la resolucion de tramites.

Esta tesis constituye un aporte importante para el conocimiento de la satisfaccion de los
usuarios con los servicios publicos en el Ecuador. Los resultados de la investigacion
pueden ser utilizados por el GAD Municipal Canton Quevedo para mejorar la calidad de

los servicios que se ofrece a sus ciudadanos.

La tesis presentada en este prélogo aporta las siguientes contribuciones: Ofrece un
panorama actualizado de la satisfaccion de los usuarios con los servicios del
Departamento de Inquilinato del GAD Municipal Cantén Quevedo, ademas, identifica
los aspectos que podrian mejorarse para aumentar la satisfaccion de los usuarios y
finalmente propone recomendaciones concretas para mejorar la calidad de los servicios.
Estas aportaciones son de gran utilidad para el GAD Municipal Canton Quevedo, ya

que pueden ser utilizadas para orientar las politicas publicas de esta materia.

En base a los resultados de la encuesta, la autora de la tesis propone las siguientes
recomendaciones para mejorar la calidad de los servicios del Departamento de

Vi



Inquilinato del GAD Municipal Cantdon Quevedo: Mejorar la atencion al cliente,
especialmente en términos de amabilidad, cortesia, y disposicion a ayudar, proporcionar
informacién clara y precisa sobre los tramites y servicios que ofrece el departamento, y
agilizar la resolucion de tramites, reduciendo los tiempos de espera. La implementacion
de estas recomendaciones contribuiria a mejorar la satisfaccion de los usuarios con los

servicios del Departamento de Inquilinato del GAD Municipal Canton Quevedo.

La tesis presentada en este prologo es un trabajo riguroso y bien documentado que
aporta informacion valiosa sobre la satisfaccion de los usuarios con los servicios del
Departamento de Inquilinato del GAD Municipal Cantdén Quevedo. Los resultados de la
investigacion pueden ser utilizados por el GAD Municipal para mejorar la calidad de los

servicios que ofrece a sus ciudadanos.

Econ. José Luis Rivera, M.Sc.
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RESUMEN

El propdsito de esta investigacion es identificar la gestion de calidad en los servicios
ofrecidos por el Departamento de Inquilinato del GAD Municipal del Canton Quevedo,
con el interés de evaluar a través del modelo SERVQUAL con la identificacion de las
posibles brechas que existen en la calidad de los servicios prestados por dicho
departamento. El enfoque metodoldgico de esta investigacion consistié en un estudio
cuantitativo que recopild informacion sobre la satisfaccion de los usuarios, la calidad de
los servicios y otros factores relevantes. La muestra de participantes incluyé a 384
usuarios del Departamento de Inquilinato del Gad Municipal del Cantén Quevedo. Se
utilizé la entrevista para recopilar la informacion de los servidores pablicos de dicho
departamento, mientras que las encuestas fueron dirigidas hacia los usuarios del
servicio. Se evalud las preguntas utilizando una escala de Likert de 5 puntos
posteriormente, la informacion recopilada fue tabulada y se representada graficamente
en Excel. Para el analisis de este estudio, se utilizaron los calculos correspondientes en
el software estadistico SPSS V25. Los resultados revelaron una insatisfaccion total por
parte de los usuarios en lo que respecta a la accesibilidad de los servicios. Esto se refleja
en aspectos como la apariencia de las instalaciones, la informacion proporcionada, la
atencion oportuna, la confianza en el servicio y la atencion individualizada. En
consecuencia, los hallazgos subrayan la imperativa necesidad de mejorar la calidad de

los servicios ofrecidos por el Departamento de Inquilinato.

Palabras Claves: satisfaccion, calidad del servicio, usuarios.
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SUMMARY

The purpose of this research is to identify the quality management in the services
offered by the Tenant Department of the Municipal GAD of the Canton of Quevedo,
with the interest of evaluating through the SERVQUAL model with the identification of
the possible gaps that exist in the quality of the services provided by this department.
The methodological approach of this research consisted of a quantitative study that
collected information on user satisfaction, quality of services and other relevant factors.
The sample of participants included 384 users of the Tenant Department of the
Municipal Gad of the Canton of Quevedo. The interview was used to collect
information from the public servants of the department, while the surveys were directed
towards the users of the service. The questions were evaluated using a 5-point Likert
scale, and then the information collected was tabulated and graphically represented in
Excel. For the analysis of this study, the corresponding calculations were used in the
SPSS V25 statistical software. The results revealed total dissatisfaction on the part of
users when it comes to the accessibility of services. This is reflected in aspects such as
the appearance of the facilities, the information provided, timely attention, confidence
in the service, and individualized attention. Consequently, the findings underscore the

imperative need to improve the quality of services offered by the Tenancy Department.

Keywords: satisfaction, quality of service, users.
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INTRODUCCION

La calidad de los servicios se refiere al conjunto de caracteristicas y criterios que
determinan la capacidad de los servicios ofrecidos por el sector publico y privado para
satisfacer las necesidades y expectativas de los ciudadanos. Esta calidad esta vinculada
a la eficiencia, eficacia, transparencia, accesibilidad y adaptabilidad de los servicios. Se
debe responder de forma oportuna y adecuada a las demandas de los clientes.

La calidad de los servicios juega un papel central en la percepcion y satisfaccion del
cliente, determinando en muchas ocasiones la preferencia, lealtad y recomendacion
hacia dichos servicios. Sin embargo, a diferencia de los productos tangibles, los
servicios presentan caracteristicas Unicas como la intangibilidad, heterogeneidad y
simultaneidad. Estas peculiaridades hacen que evaluar su calidad requiera un enfoque
distinto. La evaluacion efectiva de la calidad del servicio no s6lo implica medir lo que
se ofrece, sino también cdmo se percibe y experimenta desde el punto de vista del

cliente.

El modelo SERVQUAL es una herramienta ampliamente utilizada para medir la calidad
del servicio. Este modelo se basa en la diferencia entre las expectativas y las
percepciones de los clientes. Las expectativas son lo que los clientes creen que deberian
recibir, mientras que las percepciones son lo que los clientes realmente reciben. Este
modelo contiene dimensiones claves que son fundamentales para evaluar la calidad del
servicio, entre estas podemos mencionar: la tangibilidad, fiabilidad, capacidad de

respuesta, aseguramiento y empatia.

En este sentido, el objetivo principal de este estudio es determinar las brechas (gaps)
existentes entre las expectativas de los clientes y las percepciones reales que tienen
sobre la calidad de los servicios publicos prestados en el departamento de inquilinato. A
través de la identificacion y andlisis de estas brechas se pretende proponer estrategias y
recomendaciones concretas para mejorar la entrega y eficacia de estos servicios,
mejorando asi la experiencia de los clientes y fortaleciendo la confianza en los servicios

prestados por el departamento de inquilinato.

Xiv



La presente investigacion us6 el modelo SERVQUAL para la medir la calidad los
servicios del departamento de inquilinato, con el fin de identificar y analizar las
distancias entre las expectativas de los ciudadanos y sus percepciones actuales respecto
a los servicios ofrecidos del departamento de inquilinato. Esta evaluacion proporcionara
una base empirica para proponer acciones y politicas especificas que busquen acortar

dichas brechas.
La siguiente tesis cuenta con cinco capitulos que incluyen lo siguiente:

El capitulo primero, presenta el marco contextual de la investigacion, en el que se
detalla la ubicacién y situacion actual de la problematica analizada, se describe el
entorno, problematizacion y justificacion del tema de estudio, asi como los objetivos

que se pretenden lograr con la investigacion.

En el capitulo segundo, se encuentra el marco tedrico de la investigacion, compuesto
por los principales conceptos en relacion a las variables identificadas, asi como los

fundamentos tedricos y legales que sustentan la investigacion.

En el capitulo tercero, se detalla la metodologia que se utilizara en la investigacion, se
define la poblacién y muestra, los instrumentos y procedimientos de investigacion,
operacionalizacion de las variables, asi como también el proceso que se utilizara para la

recoleccion de informacion, el procesamiento y analisis de resultados obtenidos.

El capitulo cuarto, contiene el analisis e interpretacion de los resultados obtenidos de
la encuesta que se realiz6 a los usuarios y la entrevista dirigida a los servidores publicos
del departamento de inquilinato del GADM del Canton Quevedo y también se refleja la

discusion de la investigacion.

En el capitulo cinco, se detallan las conclusiones y recomendaciones para el

departamento de inquilinato.
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CADITULOI
MARCO CONTEXTUAL DF LA INVESTICACION

“Siempre parece imposible hasta que se hace”
Nelson Mandela



1.1. UBICACION Y CONTEXTUALIZACION DE LA PROBLEMATICA

El presente estudio se desarrolld en el departamento de Inquilinato del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Quevedo (GADMCQ), ubicado en la
Avenida Quito y calle Edmundo Ward, esquina, segun lo estipulado en los articulos 253
y 264 de la Constitucién de la Republica del Ecuador y en la Ley de Régimen
Municipal en sus art. 1 y 16, que establece la autonomia funcional, econdmica y
administrativa de la entidad del cantén Quevedo. Es una ciudad importante en la region
con una poblacion de 206008 habitantes de acuerdo al censo nacional de poblacion y
vivienda del afio 2022. Es un centro de comercio, industria y servicios, con una
economia en crecimiento. Sin embargo, como en muchas ciudades en crecimiento, la
administracion y gestién de servicios municipales son cruciales para garantizar el
bienestar y la calidad de vida de los habitantes. EI GADMCQ brinda una serie de
servicios a la comunidad, incluyendo el Departamento de Inquilinato. Este
departamento es responsable de la administracion y supervision de los alquileres y
relaciones entre arrendadores y arrendatarios dentro del canton. Su correcto
funcionamiento y eficiencia en la prestacion de servicios beneficia al orden de la ciudad
porque regula la interaccion entre las partes. Por tanto, contribuye a la imagen y
reputacion del GADMCQ vy, por ende, al bienestar general de los ciudadanos. A pesar
de la importancia de su funcion, existen pocos estudios que analicen la satisfaccion de
los usuarios con respecto a los servicios proporcionados por este departamento. Si bien
la autonomia funcional, econdmica y administrativa otorgada por la Constitucién de la
Republica del Ecuador y la Ley de Régimen Municipal permite que el GADMCQ
maneje sus operaciones internas. Es esencial evaluar de manera periddica la calidad de
los servicios prestados por este departamento para identificar las areas de posibles

mejoras y garantizar que se estén cumpliendo las expectativas de la comunidad.
1.2.  SITUACION ACTUAL DE LA PROBLEMATICA

En el departamento de Inquilinato del Municipio de Quevedo se brinda una serie de
servicios a los arrendatarios y arrendadores con el objetivo de garantizar el
cumplimiento de la Ley de Inquilinato y promover la convivencia pacifica entre ambas

partes. Entre los servicios proporcionados esta el registro de arrendamientos,



mediacion, revision de contratos, inspeccion, atencion de quejas y reclamos; y

asesoramiento legal.

Los usuarios del departamento de Inquilinato en ocasiones presentan insatisfaccion en el
proceso del registro de arrendamientos donde se observa demoras significativas. Esto se
debe a diversos factores como la falta de personal para atender la demanda, la falta de
agilidad en el desarrollo de los procedimientos administrativos, confusion en los
requisitos y documentacion, entre otros. Estas demoras significativas afectan la
satisfaccion de los usuarios del departamento de Inquilinato porque sus tramites tardan
en ser resueltos y la convivencia entre arrendadores y arrendatarios podria verse

afectada.

En el servicio de mediacion se ha identificado tensas situaciones entre arrendadores y
arrendatarios cuando estan en el proceso de mediacion. Los usuarios del servicio han
manifestado su insatisfaccion por la poca de celeridad en la resolucién de conflictos y el
escaso seguimiento a los acuerdos alcanzados en la mediacion. Esto podria tener como

consecuencia conflictos interpersonales prolongados entre arrendadores y arrendatarios.

En lo que concierne a la revisién de contratos, cuando un contrato es devuelto con
observaciones o correcciones por parte de los servidores publicos del departamento de
Inquilinato, éstas no siempre son claras o comprensibles para los arrendadores, lo que
puede llevar a malentendidos y necesidad de mdultiples revisiones o aclaraciones. Se han
reportado demoras en la realizacion de las revisiones, poca claridad en la interpretacion
de clausulas contractuales y del asesoramiento adecuado durante el proceso. Estas
deficiencias han generado incertidumbre y desconfianza entre los inquilinos vy
propietarios, quienes no se sienten respaldados por el departamento de Inquilinato en la

proteccién de sus derechos contractuales.

Se han detectado diversos inconvenientes asociados al servicio de inspeccién por lo que
se genera una percepcion negativa entre los usuarios de este servicio. En general el
problema mas evidente es el tiempo de espera excesivo que toma la realizacion de la
inspeccion. Tras haber solicitado este servicio, las demoras pueden tener mdltiples

causas desde la falta de equipamiento adecuado, falta de personal capacitado hasta el



uso de software obsoleto. Se evidencia que estos recursos comprometen la calidad y

precision del servicio de inspeccion.

Con respecto a la atencion de quejas y reclamos en algunos casos, las resoluciones
propuestas no satisfacen completamente las expectativas o necesidades de los clientes,
lo que puede llevar a una percepcion de una justicia parcializada en la gestion de
reclamos. Una queja recurrente entre algunos de los usuarios es el tiempo prolongado
que le toma al departamento responder y resolver los reclamos presentados. La demora
en la atencion puede generar el descontento y percepciones negativas sobre la eficiencia

del departamento.

Se han reportado situaciones en el servicio de asesoramiento legal donde la interaccion
entre el asesor legal y el cliente no ha sido 6ptima ya sea por falta de empatia o claridad
en la exposicion de la solucién del conflicto. En ocasiones el acceso al asesoramiento
legal puede ser limitado debido al horario de atencion o a una alta demanda que

sobrepasa la capacidad de atencion.

1.3.  PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.3.1. Problema General

¢Como establecer la satisfaccion en la calidad de los servicios que se ofrecen al publico

en departamento de Inquilinato del GAD Municipal Canton Quevedo, afio 2023?
1.3.2. Problemas Derivados

e ;Cbmo se maneja la gestion de la calidad de los servicios proporcionados por el

Departamento de Inquilinato?

e /Como evaluar usando el modelo SERVQUAL a través de la identificacion de
brechas en la calidad de los servicios prestados por el Departamento de

Inquilinato de la institucion?

e ;Cual es el nivel de percepcidn de los usuarios con respecto a la calidad del

servicio recibido?



1.4. DELIMITACION DEL PROBLEMA
CAMPO: Administracion Pablica
AREA: Administracion
LINEA: Administracion, Comercio, Economia, Finanzas y Turismo
LUGAR: Quevedo
TIEMPO: Afo 2023
1.5. OBJETIVOS
1.5.1. Objetivo General

Establecer la satisfaccion en la calidad en los servicios que se ofrecen al publico en el
Departamento de Inquilinato del GAD Municipal Cantdén Quevedo, afio 2023.

1.5.2. Objetivos Especificos

e Identificar la gestién de la calidad de los servicios proporcionados por el

Departamento de Inquilinato.

e Evaluar a través del modelo SERVQUAL con la identificacién de brechas
en la calidad de los servicios prestados por el Departamento de Inquilinato

de la institucion.

e Valorar el nivel de percepcidon de los usuarios respecto a la calidad del
servicio recibido en el GADMCQ.

1.6.  JUSTIFICACION

De acuerdo con el Art. 227 de la (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008)
donde nos dice que “La administracion publica constituye un servicio a la colectividad
que se rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia,
desconcentracion, descentralizacion, coordinacion, participacion, planificacion,

transparencia y evaluacion” (pag. 79). En concordancia con lo establecido en (Ley



Orgénica de Servicio Publico, 2020), en conformidad con el Art. 22 Deberes de las o los
servidores publicos, literal f) “Cumplir en forma permanente, en el ejercicio de sus
funciones, con atencién debida al publico y asistirlo con la informacién oportuna y
pertinente, garantizando el derecho de la poblacion a servicios publicos de éptima
calidad” (pag. 16)

El GADMCQ, en calidad de institucion prestadora de servicios se encarga de promover
un desarrollo mas equitativo y eficiente, adaptado a las necesidades y particularidades
del territorio, el cual busca fortalecer la participacion ciudadana, descentralizar el poder,
adaptar las decisiones a la realidad local y asi promover la eficiencia. En este sentido, es
importante que los servicios prestados por el Departamento de Inquilinato sean de

calidad y satisfagan las necesidades de los clientes.

La medicion de la satisfaccion de los usuarios del departamento de Inquilinato a través
del modelo SERVQUAL permitira identificar las areas de oportunidad y mejorar la
calidad de los servicios que se ofrecen. A través de la medicion de la satisfaccion, se
identificaran las brechas especificas en los servicios, desde tiempos de espera hasta la
calidad de atencion, proporcionando una hoja de ruta clara para garantizar que los

ciudadanos reciban servicios de alta calidad.

El principal interés de esta investigacion consiste en establecer la calidad del servicio en
el departamento de Inquilinato Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del
Canton Quevedo, a fin de comprender mejor las percepciones y expectativas de los
ciudadanos con respecto a los servicios proporcionados. Al garantizar que los servicios
del Departamento de Inquilinato estén alineados con las expectativas de los ciudadanos,
el GADMCQ refuerza su compromiso de promover un desarrollo equitativo, eficiente y

participativo, consolidando la confianza y la relacién entre la institucién y los usuarios.

Por los argumentos expuestos, se justifica la importancia del desarrollo de la presente
investigacion, la cual permitira establecer la calidad de los servicios que se ofrecen al

publico en el Departamento de Inquilinato del GAD Municipal Canton Quevedo.



CADITULO NI
MARCO TEORICO DF LA INVESTICACION

Solo con la prudencia, la sabiduria y la destreza se
logran grandes fines y se superan los obstaculos. Sin
estas cualidades nada tiene éxito.

Bonaparte



2.1.FUNDAMENTACION CONCEPTUAL

2.1.1. Calidad

Para Vargas Quifionez & Vega (2014) la calidad es la “Busqueda permanente de la
perfeccion en el servicio, en los productos y en los seres humanos. Por lo tanto, se
necesita de la responsabilidad, la participacion, la perfeccion y el espiritu del servicio”.
De esta manera la calidad es importante porque contribuye directamente a la
satisfaccion del cliente. Por otra parte, (Sdnchez Lopez, 2019) nos dice que la calidad es
el objetivo de las actividades que se realizan en una empresa y es el cliente el que
percibe el resultado global. En concordancia con el criterio de estos autores se entiende
que la calidad se configura como un objetivo integral y dinamico que involucra la
perfeccion en diferentes aspectos, desde el servicio hasta los productos y las

interacciones humanas.
2.1.1.1.Servicios

Los servicios son esenciales en la satisfaccion del cliente y la percepcion general de
calidad, de acuerdo con Aldana (como se citd en Vargas Quifionez & Vega, 2014)

sefiala que:

Un servicio es todo sistema, proceso, funcion o tarea que el proveedor ofrece al
cliente y que se caracteriza esencialmente por la tangibilidad, sin otorgar
propiedad alguna, aungue la consecuencia de la ejecucion de un servicio puede o

no tener una forma tangible.

Los servicios son componentes fundamentales en la interaccion entre una organizacion

y sus clientes, de acuerdo con Vargas Quifiones, (2007) el servicio es:

El conjunto de actividades, sucesos o hechos aislados o secuencia de actos
trabados, de duracion y localizacion definida, realizados gracias a medios
humanos y materiales, puestos a disposicion de un cliente o de varios, mediante
procesos, procedimientos y comportamientos que tienen un valor econémico Y,

por tanto, traen beneficio o satisfaccion como factor de diferenciacion.



Entonces podriamos decir que los servicios no solo representan acciones especificas,
sino que también encapsulan experiencias, interacciones y procesos que agregan valor

al cliente.
2.1.1.2.Calidad del servicio

La calidad del servicio es un elemento distintivo que impacta en la competitividad y
sostenibilidad de una organizacion, de esta manera Castro H, & Moros W. (como se citd

en Vargas, 2021) describe la siguiente definicion:

La calidad del servicio se refiere al nivel en el que éste satisface o supera las
necesidades y expectativas que el cliente tiene en relacion con el servicio
proporcionado. La brecha entre las expectativas o deseos de los clientes y sus
percepciones es la medida de la discrepancia o diferencia existente. Cronin &
Baker (como se cita en Bustamante et al., 2019) define la calidad del servicio

como “el fundamento de la satisfaccion expresada por el consumidor”. (p, 3).

En base al criterio de estos autores podemos decir que la calidad del servicio no solo se
mide en términos de cumplir con estandares preestablecidos, sino en la capacidad de

generar una satisfaccion que se traduce en una experiencia positiva para el cliente.
2.1.1.3.Calidad percibida

La calidad percibida, en el contexto de los servicios, se convierte en el barometro
fundamental que mide la efectividad y el impacto positivo de las interacciones, para

Exposito Gazquez & Lépez Fernandez (2016):

Se entiende por calidad percibida la valoracion que hacen los pacientes/clientes
de la asistencia recibida. Por lo tanto, la percepcion es subjetiva de la realidad
objetiva, donde la calidad percibida y la calidad asistencial pueden no alinearse,

aunque estaran estrechamente vinculadas entre si.

Por otro lado, Rial Boubeta (2007) describe a la calidad percibida como “El resultado de
un proceso de evaluacion, en el que el consumidor compara sus expectativas con el

servicio percibido”. Es decir, la calidad percibida se refiere a a la interpretacion



individual que los clientes hacen de la asistencia o servicio, en funcion de sus

expectativas previas y la experiencia vivida.
2.1.2. Satisfaccion

Para Exposito Gazquez & Lopez Fernandez (2016) la satisfaccion es “El resultado de la
diferencia entre lo esperado por el usuario (expectativas) y lo que dice haber obtenido
(percepcion) y va a depender de la calidad asistencial y la calidad percibida”. (pag. 199)
Por otro lado, segun Saren (2007) la satisfaccion (como se citd en Silva Guerra et al.
2014) se relaciona de manera estrecha con la actuacion de consumo y, en cierto sentido,
procede de ella. Posterior a la compra de un articulo, evento o servicio, El cliente
realizara una evaluacion de su experiencia, a menos que carezca por completo de
capacidad critica. En el &mbito del marketing convencional, este proceso determina si el
cliente experimenta satisfaccion o insatisfaccion. De acuerdo con estos criterios, la
satisfaccion del cliente se presenta como un fendmeno complejo que abarca la
dimension de las expectativas y percepciones individuales, asi como la evaluacion de la

experiencia.
2.1.2.1.Satisfaccion del cliente

De acuerdo con Arenal Laza (2019) “Es la percepcion sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos”. (p. 47) Por otra parte Hammond (2022) nos dice que la
satisfaccion del cliente es la medicidn de la respuesta que los consumidores tienen con
respecto a un servicio o producto de una marca en especifico. Las puntuaciones sirven
como indicadores para perfeccionar la calidad del servicio proporcionado y, al mismo
tiempo, como una forma de comprender en detalle las necesidades de los usuarios.
Segun Kaotler y Armstrong (como se citd en Zarraga, Molina, & Corona, 2018, pag 4),
definen la satisfaccion del cliente como “el nivel del estado de animo de una persona
que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus
expectativas”. Entonces, podemos decir que la satisfaccion del cliente es un juicio o
evaluacion que realiza un cliente sobre la calidad de un producto o servicio, en funcion

de sus expectativas y percepciones.

2.1.2.2.Tiempo de respuesta
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Para Diaz Gavilanes (2021) el tiempo de respuesta del servicio “es el periodo entre el
momento en que un usuario realiza una y se da una respuesta”. (p. 12) Por otra parte
Suri (2014) define que el tiempo de respuesta es “el plazo de entrega real percibido por
los clientes”. Por lo tanto, el tiempo de respuesta es el periodo de tiempo que transcurre
entre el momento en que un usuario solicita un servicio y el momento en que recibe una

respuesta o solucién a su solicitud.
2.1.2.3.Precision

Pacheco Coello (2016) nos dice que la precision: “Es la informacién que contiene la
memoria de ser precisa y suficientemente detallada como para que los diferentes grupos
de interés de la organizacion puedan tomar importancia al desempefio de la
organizacion informante”. Muro (2006) nos menciona que la precision es “la resultante
de usar la palabra “exacta” para referirnos a cada objeto, propiedad, actividad, etcétera”.

(p. 52) En resumen, la precision es la exactitud con la que se representa la realidad.
2.1.2.4.Atencion al cliente

Atencion al cliente se refiere al conjunto de actividades y procesos que una empresa
implementa para interactuar y satisfacer las necesidades, preguntas, inquietudes o

expectativas de sus clientes, Gil (2020) conceptualiza la atencion al cliente como:

La secuencia de actividades llevadas a cabo por diversas organizaciones implica
identificar las necesidades fundamentales de sus clientes mediante el uso de
distintas estrategias de marketing. El proposito es satisfacer esas expectativas
individuales de cada cliente, lo cual, sin lugar a duda, esta relacionado con lograr
su satisfaccion y, en udltima instancia, fomentar la fidelidad y la repeticion de
compras. (p. 13)

La atencidn al cliente se centra en proporcionar un servicio de calidad y responder de
manera efectiva a las necesidades y expectativas de los clientes, contribuyendo asi al

éxito y a la reputacion de la empresa, de esta manera Mateos (2019) dice que es:

La disposicion con la que empleado hacia los clientes lo que le permite

desarrollar sus habilidades y, como resultado, desempefiar su labor de manera
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efectiva. De este modo, el potencial que posea el trabajador hace referencias a
ciertas caracteristicas o competencias bésicas que favorecen la adquisicién de

conocimientos y habilidades en la prestacion de servicio.
2.1.3. Medicion de la satisfaccion del cliente

Garcia (2013) La medicion de la satisfaccion “se mide mediante encuestas a clientes,
basandose en sus opiniones o valoraciones sobre los componentes del servicio”. (p. 66)
Por otra parte, Pérez (2012) dice que la medicion de la satisfaccion del cliente “es
detectar areas de insatisfaccion, que seran mejoras potenciales que se deberan introducir
bajo la perspectiva de los clientes. Ademas, se trata de estar en estrecho contacto con
ellos a través de sus percepciones”. (p. 173) Se puede decir que la medicion de la
satisfaccion del cliente es el proceso de recopilar y analizar informacién sobre la

satisfaccion de los clientes con un producto o servicio.
2.1.4. Gestion de calidad

La gestion de calidad para Sanchez (2019) “Es un estilo de gerencia de una empresa,
que se extiende a todas las areas y departamentos de la organizacion, cuya mision es
proporcionar al cliente productos en el plazo requerido y que lo satisfagan plenamente.”
Mientras que para Plaza (2002) “Es una actividad que depende de la empresa”. (p.30)
Por lo que se entiende que la gestion de calidad es un enfoque sistematico para la
gestion de una organizacion, con el objetivo de mejorar la calidad de sus productos y

Servicios.
2.1.5. Proceso Administrativo
El proceso administrativo a criterio de Blandez Ricalde (2016):

El término "proceso administrativo” se utiliza para describir una serie de
actividades esenciales que se llevan a cabo de manera sistematica dentro de las
organizaciones con el fin de alcanzar objetivos especificos. En primer lugar, se
establecen los objetivos, luego se identifican los recursos necesarios, se coordina
la ejecucion de actividades y, finalmente, se realiza un seguimiento para

asegurar gque los objetivos se cumplan correctamente.

12



De acuerdo con Luna (2015) el proceso administrativo “consiste en planear, organizar,
dirigir y controlar para trabajar utilizando los recursos adecuados y asi lograr los
propositos”. (p.36) Por lo que se entiende que el proceso administrativo es un conjunto
de actividades interrelacionadas que se llevan a cabo de manera sistematica para lograr

los objetivos de una organizacion.
2.1.5.1.Eficiencia

Segun los autores Barno et al. (2020), ser eficiente “consiste en usar de manera correcta
los medios posibles para lograr un fin. En esta perspectiva, comunmente se interpreta el
propdsito como un logro maximo, con una comprension clara de los recursos a

emplear”.

La eficiencia tiene como objetivo lograr la realizacién de tareas o la consecucion de
metas con el menor uso posible de recursos, por lo que Fresno (2018) define a la

eficiencia como la:

Capacidad de hacer las cosas bien. Es aquel talento o destreza que nos permite
disponer de algo o alguien con el objeto de conseguir un propdsito dado
valiéndose de pocos recursos. Se trata de alcanzar los objetivos y metas
programadas con el minimo de recursos disponibles y tiempo, logrando de esta

forma su optimizacion.

De acuerdo con el criterio de estos autores la eficiencia es la capacidad de lograr un

resultado maximo, utilizando el menor uso posible de recursos.
2.1.5.2.Productividad

De acuerdo con los autores Barné et al (2020) “Se puede ser muy productivo haciendo
muy pocas c0sas; es mas, a veces toca hacer una sola cosa y dejar mucho sin hacer para
ser més productivo". Por otra parte, Rodriguez (2022) destaca que la productividad “es
un indicador de la eficiencia con que se emplean los recursos en un proceso de

produccion” (p. 11)

2.1.5.3.Capacitacion
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La capacitacion es un factor importante que impacta positivamente en el desarrollo de
habilidades, conocimientos y competencias de los individuos dentro de una

organizacion, Hidalgo et al. (2020) nos manifiestan que:

La capacitacion es una iniciativa la cual esta destinada a adquirir conocimientos
fundamentales para potenciar el desempefio laboral, favoreciendo tanto el
aumento de oportunidades como el desarrollo de habilidades que faciliten la
interaccion entre los empleados y los procesos tecnoldgicos, contribuyendo asi a

lograr una mayor productividad y beneficios mejorados. (p. 76)

La capacitacion es un factor clave para el desarrollo individual y organizacional, para
Orozco (2017) la capacitacion es:

Una accion formativa que contribuye al crecimiento de las habilidades humanas.
Es un proceso simple cuando es utilizado como un medio para proveer
conocimientos, sin embargo, se torna positivamente complejo cuando es parte de

un sistema integral de formacion para generar cambios en las personas.

Se entiende que la capacitacion se conceptualiza como un proceso integral que va mas
alla de la transmision de conocimientos, abarcando el desarrollo de habilidades clave, la
adaptacion a la tecnologia, la mejora de oportunidades y la contribucién a la
productividad y beneficios organizacionales.

2.1.5.4.Transparencia

Bahmueller (como se cit6 en Cadena Inostroza, 2021) nos dice que la transparencia “es
los actos oficiales realizados por funcionarios y politicos, deben ser conocidos por

todos”.

Por otro parte para Mock (como se encuentra citado en Rodriguez Martin, 2022) la
transparencia “es una medida del grado seglin el cual la informacion sobre la actividad

oficial se hace disponible hacia la parte interesada”.

2.1.5.5.Responsabilidad
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La responsabilidad para Polo Santillan (2019) es “el reflejo de nuestra conexién con el
mundo, la comunidad y la humanidad en general. Revela que existimos en el mundo
junto a otros, compartimos experiencias y a partir de esas relaciones se generan lazos,
compromisos y obligaciones”. De acuerdo con Luna (2015), nos dice que la
responsabilidad es “la obligacion que los subordinados le deben a sus superiores con
respecto al ejercicio de la autoridad que les fue delegada como una forma para lograr los

objetivos esperados”.
2.2.FUNDAMENTACION TEORICA
2.2.1. Importancia de la Calidad del Servicio

Supervisar de cerca la calidad del servicio al cliente es una tarea a la que todo gerente

debe dedicarse, ya que la reputacion de la empresa esta constantemente en juego.

Para ilustrar este punto, el 77% de los lideres empresariales concuerdan en que los
consumidores optan por cambiar de marca cuando no estan satisfechos con el servicio.
Segun datos revelados por Service Insights 2019, subraya la importancia de desarrollar
estrategias especificas para mejorar la experiencia del cliente, ya que un servicio de alta
calidad puede impactar significativamente los resultados empresariales, incluido el

indice de ventas.

Ademas, es crucial destacar que la calidad del servicio al cliente guarda una relacion
directa con la Experiencia del Consumidor (Customer Experience). En otras palabras, se
refiere al conjunto de medidas llevadas a cabo para mejorar y optimizar todo el proceso

de interaccion, desde la etapa previa a la venta hasta después de la misma.

Este principio sostiene que es fundamental otorgar valor al cliente desde el primer
encuentro, ya sea en entornos en linea o presenciales. Al brindar un servicio
excepcional, las empresas pueden construir una experiencia memorable, estableciendo
una relacion en la que ambas partes se comprendan y mantengan una comunicacion

excelente.

Es importante tener presente que la utilidad de un servicio de alta calidad va mas alla de

simplemente mejorar las relaciones con los clientes; es factible emplear este aspecto
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para disefiar estrategias que beneficien a toda la organizacion, colaborando con los

equipos para mejorar la gestion de sus solicitudes y optimizar las operaciones.

Proporcionar un servicio de alto nivel no deberia considerarse simplemente como una
estrategia 0 una funcion especifica de la empresa, sino mas bien como una parte integral
de su cultura organizacional. Esto se debe a que tanto el cliente como la empresa
obtienen beneficios mutuos, lo que te permite mantener una posicion destacada frente a

la competencia. (Cardozo, 2021)
2.2.2. Calidad versus satisfaccion

La conexion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del consumidor ha sido objeto
de amplios debates, en especial por Parasuraman et al. (1988) y Cronin y Baker (1994).
Algunas fuentes literarias indican que existe una interdependencia entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del consumidor, siendo conceptos que mantienen una estrecha
relacion. (Cronin & Taylor, 1992).

La satisfaccion del usuario se origina al cumplir con una solicitud y esta asociada con
un sentimiento de saciedad (Oliver, 1993) y un estado psicologico de satisfaccion
(Oliver, 1981); no obstante, la calidad del servicio constituye la base de la satisfaccion
expresada por el consumidor (Cronin & Baker, 1994). Parasuraman et al. (1985) y se

muestra en un juicio general placentero.

Hay respaldo tanto tedrico como empirico que respalda la idea de que la calidad del
servicio respalda la satisfaccion y se desplazan en conjunto, aungue no son conceptos
idénticos (Cronin y Baker, 1994), es otras palabras, estan interrelacionadas y dan origen
a una percepcién de la calidad sostenible (Parasuraman et al., 1985). (Bustamante,
Zerda, Obando, & Michelle, 2019, pag. 3)

2.2.3. Estrategias para mejorar la calidad del servicio

1. Mejorar los tiempos de respuesta

Es la primera medida para lograr un servicio al cliente eficaz, sobre todo en situaciones

de consultas o problemas. De esta manera, se garantiza una experiencia positiva del
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cliente desde el comienzo del servicio. Segun datos, el tiempo m&ximo de espera para
cada canal es:

e Correo electronico: hasta 1 hora 0 menos;
e Redes sociales: 15 minutos o menos;

e Teléfono: 5 minutos 0 menos;

e Chat: 1 minuto o menos.

2. Ofrecer herramientas de productividad a tus agentes

Una de las técnicas clave para mejorar la calidad es proporcionar herramientas que
permitan a los agentes del equipo de atencion al cliente trabajar de manera mas agil y

eficiente.

Un ejemplo de estas herramientas es el sistema de tickets, disefiado para centralizar,
gestionar y dar seguimiento a las solicitudes de los clientes. Esto posibilita la
supervision del estado de la consulta en todas sus fases (inicio, progreso, resolucion y

cierre), evitando posibles extravios.

En situaciones en las que la solucién no sea inmediata, el software dirige el ticket al

agente mas capacitado para abordar el problema.

La utilizacion de chatbots con inteligencia artificial representa otra estrategia empleada
para abordar consultas basicas y responder a preguntas frecuentes. Esto permite que los

agentes se centren completamente en resolver cuestiones mas complicadas.

Por ultimo, es fundamental destacar que los miembros del equipo de soporte deben
demostrar empatia y disposicion para ayudar al cliente a resolver sus problemas. La
actitud comprometida de asistencia es altamente valorada por los consumidores,

generando la sensacion de ser apreciados, comprendidos y respetados.

3. Optimizar los canales de comunicacion y personalizar los mensajes para

cada tipo de cliente
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La mejora de la relacion con cada cliente se fundamenta en una estrategia clave que
implica la optimizacion de los canales de comunicacion y la personalizacion de los

mensajes.

Por ejemplo, las empresas pueden clasificar a los usuarios en segmentos 0 grupos segun

caracteristicas similares, como:

e Demografia;
e Historial de compras;

e Preferencias 0 comportamientos.

Esto posibilitara ajustar el lenguaje y la tonalidad de los mensajes de acuerdo al perfil
del cliente y al canal de comunicacion empleado. Es esencial mantener una

comunicacion clara, amigable y profesional.
4. Ofrecer atencién omnicanal

Implementar una estrategia omnicanal resulta crucial para proporcionar un servicio
integrado en todos los canales de atencidn al cliente, evitando que los usuarios tengan
que repetir informacion. Este enfoque mejora significativamente la experiencia del
cliente al garantizar una atencion fluida y sin demoras, independientemente de cuantas

veces cambie de canal.
5. Humanizar la atencion al cliente

Generar interacciones mas valiosas y efectivas entre los clientes y los chatbots basados
en inteligencia artificial es uno de los desafios més significativos para las empresas en

la actualidad.

Esta tecnologia facilita la comunicacién de los usuarios con el equipo de soporte,
permitiéndoles obtener informacion precisa y rapida a través de canales de mensajeria

en cualquier momento.

Un ejemplo de esto es el Answer Bot de Zendesk, que, en caso de no poder responder a

la consulta o resolver el problema, conecta al cliente con un agente humano. Tanto la
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avanzada configuracion del bot, como la posibilidad de intervencion humana,

humanizan las interacciones con el cliente para ofrecer la mejor experiencia.
6. Reunir el feedback de los clientes

Una de las estrategias mas efectivas para elevar la calidad en el servicio al cliente
implica la obtencion de retroalimentacion. Se puede realizar solicitando opiniones o
enviando encuestas de satisfaccion después de cada servicio; en el caso de llamadas

telefénicas, esta evaluacion puede llevarse a cabo de inmediato al concluir el contacto.

Por medio de preguntas sencillas como, por ejemplo: Utilizando la pregunta "En una
escala del 0 al 10, ¢qué tan probable seria que recomiendes nuestro servicio en linea?",
las compafiias pueden recopilar datos esenciales que tienen el potencial de impulsar

mejoras tanto en el personal como en el sistema de atencién al cliente.

Segun un informe de Gartner, el 80% de las empresas que experimentan un crecimiento
constante afio tras afio emplean encuestas de satisfaccién para recabar datos sobre la

experiencia del cliente, mientras que aquellas que no lo hacen crecen solo un 58%.
7. Tomar decisiones basadas en datos

Por medio del analisis de datos se puede comprender el comportamiento real del

consumidor. Por eso, es importante que las empresas evallen:
¢Cudl es el tiempo promedio de respuesta en cada canal?;

¢Cudl es la proporcion de tickets resueltos en comparacion con el total de interacciones

recibidas durante una semana o mes?;
¢Cual es el promedio de quejas reportadas en un periodo determinado?;
¢Cuales son las tendencias principales en el comportamiento de los clientes?;

¢Cuales son los problemas que los usuarios expresan de manera repetida?

19



Estos pardmetros pueden proporcionar datos valiosos para potenciar el servicio al
cliente, eficientizar los tiempos de trabajo del equipo de soporte y destacarse frente a la

competencia.
8. Implementar tecnologia adecuada

Un programa de servicio al cliente facilita la consolidacion de todas las interacciones de
los clientes en una Unica plataforma, creando una base de datos que comprende sus
necesidades, preferencias y desafios. Asi, al ponerse en contacto con el servicio de

asistencia, los clientes obtienen ayuda personalizada.

Zendesk, como software de servicio al cliente, posibilita que los miembros del equipo
de atencidn al cliente gestionen solicitudes y problemas a través de diversos canales de

comunicacion.

Ademas, ofrece una interfaz centralizada que permite a los agentes gestionar y

responder de manera efectiva a todas las consultas. (Zendesk, 2023)

2.2.4. Dimensiones de la calidad del servicio

1. Confiabilidad

La confiabilidad es una dimension esencial del modelo Servqual que confirma la
capacidad de proporcionar servicios de manera exacta, puntual y creible. Mantener una
coherencia constante es esencial para brindar a los clientes asistencia o productos de
manera puntual y sin errores. Tienes que respetar el compromiso de prestar tu servicio a

tiempo y con precision, como les prometiste.
2. Aseguramiento

implica generar confianza y credibilidad ante los clientes. Depende del conocimiento
técnico, las habilidades practicas de comunicacién, la cortesia, la credibilidad, la
competencia y el profesionalismo del empleado. Por lo tanto, estas habilidades ayudaran
a la organizacion a ganar confianza y credibilidad del cliente.

La dimension de garantia combina cuatro factores; por ejemplo, competencia, cortesia,

credibilidad y seguridad.
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En primer lugar, competencia significa tener las habilidades y los conocimientos
necesarios.

La cortesia se refiere al respeto, la consideracion y la gentileza del personal de contacto.
La credibilidad es la confiabilidad, credibilidad y honestidad del personal.

Finalmente, seguridad significa estar libre de peligros, riesgos o dudas.
3. Los tangibles

Los aspectos tangibles abarcan las instalaciones fisicas, la apariencia de los empleados,
el equipo, las maquinas y el sistema de informacién. Se centra en facilitar materiales e

instalaciones fisicas.
4. Empatia

Empatia significa centrarse en los clientes con atencidén para garantizar un servicio
atento y distintivo. En ciertas naciones del mundo, resulta fundamental adoptar una
actitud de atencion personalizada para cada cliente. También es un gran proceso para
satisfacer a los clientes psicolégicamente y aumentar la confianza, la confianza y la
lealtad. La empresa podria perder a sus clientes debido a la falta de empatia dentro de
los empleados; por lo tanto, necesitan garantizar la compasion.
Asimismo, la empatia comprende la integracion de los siguientes elementos:

e Acceso (fisico y social) — (por ejemplo, accesibilidad y facilidad de contacto).

e Comunicacién (por ejemplo, mantener a los clientes informados en un idioma

comprensible y escuchar sus inquietudes).
e Comprension del cliente (por ejemplo, realizar esfuerzos para conocer a los

clientes y comprender sus necesidades especificas).

5. Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta implica la disposicion para ayudar a los clientes con respeto
y ofrecer un servicio rapido para satisfacer sus necesidades. Esta dimension se enfoca
en dos elementos fundamentales, abarcando tanto la disposicion como la rapidez. Por lo
tanto, debe asegurarse de que el cliente reciba su servicio rapidamente y sin demora y
hacer que los clientes sientan que esta muy interesado en ayudarlos. La capacidad de

respuesta se definira por el tiempo que los clientes esperan la respuesta o la solucion. En
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resumen, la capacidad de respuesta resuelve el problema del cliente lo antes posible
proporcionando la informacion esperada o reemplazando productos. (admin, 2022)

2.2.5. Medir la calidad de servicio

Existen diversas formas de medir la calidad del servicio al cliente. A continuacién, te
proporcionamos algunos enfoques que pueden ser Utiles para llevar a cabo una

evaluacion de tu empresa:
1. Encuestas de satisfaccion del cliente

Se encuentran entre las herramientas mas utilizadas para evaluar la calidad del servicio,
resultando altamente efectivas para obtener la opinion de los clientes acerca de la
calidad del servicio proporcionado. Es posible elaborar encuestas con preguntas
especificas sobre diversos aspectos del servicio, pidiendo a los compradores que
califiqguen su nivel de satisfaccion. Las respuestas recopiladas ofrecen informacion

valiosa acerca de areas que requieren mejoras y puntos fuertes del servicio.
2. Evaluaciones de seguimiento y retroalimentacion

Después de tener interaccion con un cliente, puedes realizar un seguimiento para
obtener su perspectiva acerca de la calidad del servicio. Puedes emplear llamadas de
seguimiento, mensajes de correo electrénico o formularios en linea para obtener

comentarios y sugerencias de manera directa.
3. Andlisis de quejas y reclamaciones

Las quejas y reclamaciones de los clientes podrian indicar problemas en la calidad del
servicio. Al hacer un seguimiento y analizarlas, podras reconocer patrones repetitivos y

areas que requieren mejoras.

Un aumento en el numero de quejas 0 una baja tasa de resolucion de problemas pueden

indicar deficiencias en el servicio.

4. Meétricas de rendimiento
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Definir indicadores clave vinculados al servicio al cliente posibilitara una evaluacion
cuantitativa de las distintas facetas de la calidad del servicio. Algunas de las més Utiles

son.

e Tiempo de respuesta promedio

e Tiempo de espera

e Tasa de resolucion en el primer contacto
e Tasa de retencion de clientes

e Satisfaccion del cliente

Esos indicadores de calidad en el servicio pueden ser cuantificados y supervisados de
forma periddica para evaluar tu organizacion y observar patrones a lo largo del tiempo.

5. Evaluacién de calidad interna

Conducir evaluaciones internas mediante la formacion y supervision del personal
representa otra modalidad para medir la calidad del servicio, contribuyendo a asegurar
el cumplimiento de los estdndares. Esto puede abarcar desde analizar las interacciones
con los compradores hasta realizar observaciones directas, simulacros y proporcionar

retroalimentacion constante.

Es fundamental emplear una variedad de métodos para obtener una perspectiva integral
de la calidad del servicio al cliente. La informacion recopilada debe ser analizada y
utilizada para identificar areas de mejora, tomando las medidas correctivas necesarias

para elevar de manera continua la calidad del servicio. (Hammond, 2022)
2.2.6. Modelo Servqual

Es un enfoque de investigacion y evaluacion desarrollado en la década de 1980.
SERVQUAL tiene su principal aplicacion en la evaluacion de la calidad del servicio tal
como es percibida por los clientes en diversos sectores, ofreciendo informacion valiosa

orientada a mejorar la satisfaccién del cliente.

El modelo SERVQUAL se utiliza mediante encuestas o cuestionarios en los que se pide

a los clientes que evallen la calidad del servicio en relacion con cinco dimensiones. Se
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les presenta una serie de afirmaciones relacionadas con cada dimension y se les pide
que indiquen su grado de acuerdo o desacuerdo con cada una. Los resultados se analizan
para identificar brechas entre las expectativas de los clientesy la percepcion real del
servicio, lo que proporciona informacion valiosa para identificar areas de mejora.
(Ortega, 2023)

Figura 1

Esquema del modelo Servqual

Servicio

. . percibido
Dimensiones de

la calidad:

Elementos
tangibles.

- Percepcioén
Fiabil :

'ab'_ idad de la calidad

Capacidad de del servicio.

repuesta.
Seguridad.
Empatia.

Servicio
Esperado

Elaboracion propia

2.2.7. Ventajasy desventajas del modelo Servqual
Ventajas

1. Este modelo permite realizar analisis especificos de departamentos o areas, ya
que, al centrarse en la calidad del servicio, también es viable examinar
minuciosamente aspectos particulares de los grupos encargados de los elementos
fundamentales de toda esta esfera, como los protocolos de atencion al cliente o

la verificacion de la calidad de un producto previo a su comercializacion.
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2.

Al hacer el seguimiento de los ajustes que el modelo SERVQUAL sugirio en
una etapa anterior, los clientes pueden comparar esos cambios con las nuevas
implementaciones del modelo.

Es facil adaptar el modelo SERVQUAL a diferentes empresas, segun sus
propias necesidades, ya que el cuestionario se ajusta a las caracteristicas
particulares de cada una.

Gracias a la informacion recabada, es posible trazar un mapa de la calidad en el
servicio o los productos segun los niveles de satisfaccion. Asi se ubican los

puntos mas débiles que hay que atender con mayor urgencia.

Desventajas

2.2.8.

Dado que el modelo se fundamenta en las percepciones de los clientes, es
probable que la informacidn recopilada no sea totalmente objetiva, sino que esté
fundamentada en opiniones.

Asimismo, el modelo sugiere que la calidad de un servicio se determina por la
discrepancia entre la percepcion y la expectativa, y no tiene en cuenta el
desempefio real de lo recibido. En otras palabras, algunos académicos sostienen
que tener en cuenta las expectativas es redundante, siempre y cuando el servicio
cumpla con su objetivo.

Es factible que el cuestionario resulte extenso para su aplicacion o que se vuelva

monotono para los participantes encuestados. (Gémez, 2022)

Brechas del Servqual

Gap 1: indica la discrepancia entre las expectativas de los clientes sobre un
servicio concreto y las percepciones o creencias que se forman los directivos
acerca de las expectativas del usuario respecto a ese servicio.

Gap 2: evalua la disparidad entre las visiones de los gerentes y las directrices o
estandares de calidad.

Gap 3: determina la discrepancia entre los estdndares o normas de calidad del
servicio y su ejecucion real.

Gap 4: mide la discrepancia entre la prestacion del servicio y la comunicacion

externa.
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e Gap 5: cuantifica la disparidad entre las expectativas del servicio y la percepcion
del servicio, proporcionando asi una medida del nivel de calidad alcanzado. La
forma de reducir esta diferencia es controlando y disminuyendo todas las demas.
(Bustamante et. al., 2019, pag. 10)

2.2.9. Eficacia, efectividad y eficiencia en la calidad del servicio.
Eficacia

Es la relacion objetivos/resultados bajo condiciones ideales. Significa que el objetivo
deseado puede alcanzarse en condiciones Optimas que maximicen su logro. Eficacia se
refiere a los resultados en relacion con las metas y cumplimiento de los objetivos
organizacionales. Para alcanzar la eficacia, es necesario dar prioridad a las tareas y
llevar a cabo de manera ordenada aquellas que contribuyen de manera éptima y
significativa a los objetivos. Esto se refiere al nivel en que un procedimiento o servicio
puede alcanzar el resultado méas sobresaliente posible. Cuando se crean condiciones de
méaximo acondicionamiento para alcanzar un fin y este se logra, 10s recursos puestos en

funcién de este fin fueron eficaces.
Efectividad

Es la relacion objetivos/resultados bajo condiciones reales. Hace referencia a los
impactos de una actividad y sus resultados finales, asi como a los beneficios y

consecuencias para una poblacion en relacion con los objetivos establecidos.

La efectividad se evalla al determinar si la atencion proporcionada generard los
mayores beneficios posibles en el presente. La maxima efectividad se logra al brindar la

mejor atencidn beneficiosa y evitar cualquier atencién perjudicial.

Mejorar la calidad de los servicios sera viable en la medida en que se fomente el trabajo
en equipo, participando con ideas y esfuerzos para modificar el trabajo a modo de
ofrecer un trato mas digno a los usuarios y asegurar la efectividad de la atencién que les

proporcionamos.

Eficiencia
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En los andlisis de eficacia y efectividad no se consideran los recursos, mientras que en
los de eficiencia si se tienen en cuenta. Para que haya eficiencia el proceso tiene que ser

efectivo; el mas eficiente es el que mejor relacion recursos-resultados presenta.

La eficiencia no se limita a obtener resultados elevados, aunque siempre los favorezca;
mas bien, se refleja en la mejor relacion entre los resultados logrados y los recursos
consumidos para alcanzarlos. En la busqueda de la eficiencia, es crucial mantener una

adecuada relacion entre ambos aspectos.

Aunque es evidente que un servicio puede ofrecerse con niveles aceptables de calidad
con mayor o menor eficiencia, es importante tener en cuenta que una busqueda excesiva
de eficiencia podria afectar negativamente la calidad. Por lo tanto, la busqueda de la

calidad deberia enfocarse en encontrar el equilibrio 6ptimo entre calidad y eficiencia.

Los controles establecidos deben garantizar la calidad de la atenciébn médica, sin

comprometerla en aras de ahorrar recursos.

La eficiencia no solo es fundamental para el éxito y la supervivencia de las empresas
comerciales, sino también para organizaciones publicas como las del ambito de la salud

y la educacion. (Guevara Silveira, 2022)
2.2.10. Indicadores de calidad
e Indicador de eficiencia y productividad

El KPI, mide la cantidad de recursos necesarios para realizar la produccion con los

niveles de calidad requeridos.

Monitorear la eficiencia es crucial para identificar desperdicios evitables y promover
una mayor productividad. A mayor métrica, se correlaciona con una mayor calidad en la

empresa.

¢ Indicador de impacto

Este indicador rastrea y mide los niveles de satisfaccion del cliente con respecto a la

calidad de los productos vendidos o el servicio.
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A medida que esta métrica se incremente, la calidad aumentara, generando una mayor

satisfaccion entre tus clientes.

e Indicador de efectividad

Este indicador clave de rendimiento hace referencia a la percepcion de valor que el
publico tiene sobre el producto o servicio proporcionado por tu empresa. Por lo tanto,

implica en seguir y medir tu influencia y relevancia en el mercado.

Similar a las métricas previas, un resultado mas elevado aqui es mas beneficioso. Un
mayor impacto de los productos y servicios de tu marca en los consumidores se

traducira en una percepcion mas positiva.

La presencia de productos o servicios defectuosos puede perjudicar la percepcién
general de la calidad de los productos. En este contexto, ya que los productos
defectuosos no pueden ser comercializados, provocan pérdidas para la empresa. Este
indicador permite rastrear y medir la cantidad de defectos en los productos a lo largo del

tiempo.

e Indicador de servicio al cliente

Este indicador supervisa y evalla la calidad del servicio posventa, examinando, por

ejemplo, la cantidad de quejas.

Cuanto mas bajo sea este indicador, menos quejas habrd y mayor sera la satisfaccion de
los clientes con los productos y servicios de la marca.

e Cumplimiento de requisitos a tiempo

Ademas de todos estos aspectos que afectan la calidad, es crucial observar el tiempo de
ejecucidn en cada uno de los procesos vinculados a la operacion, desde el inicio hasta la

conclusion. (Zambelli, 2022)

2.3.FUNDAMENTACION LEGAL
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El presente estudio de investigacion se sustenta por medio de los siguientes
fundamentos legales:

2.3.1. CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR (2008)
Art. 3.- Son deberes primordiales del Estado:

1. Garantizar sin discriminacién alguna el efectivo goce de los derechos
establecidos en la Constitucion y en los instrumentos internacionales, en
particular la educacion, la salud, la alimentacion, la seguridad social y el agua
para sus habitantes.

2. Garantizar y defender la soberania nacional.

3. Fortalecer la unidad nacional en la diversidad.

4. Garantizar la ética laica como sustento del quehacer publico y el ordenamiento
juridico.

5. Planificar el desarrollo nacional, erradicar la pobreza, promover el desarrollo
sustentable y la redistribucion equitativa de los recursos y la riqueza, para
acceder al buen vivir.

6. Promover el desarrollo equitativo y solidario de todo el territorio, mediante el
fortalecimiento del proceso de autonomias y descentralizacion.

7. Proteger el patrimonio natural y cultural del pais.

8. Garantizar a sus habitantes el derecho a una cultura de paz, a la seguridad
integral y a vivir en una sociedad democratica y libre de corrupcion

(Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008, pag. 9)

Art. 229.- Seréan servidoras o servidores publicos todas las personas que en cualquier
forma o a cualquier titulo trabajen, presten servicios o ejerzan un cargo, funcién o

dignidad dentro del sector publico.

Los derechos de las servidoras y servidores publicos son irrenunciables. La ley definira
el organismo rector en materia de recursos humanos y remuneraciones para todo el
sector publico y regulara el ingreso, ascenso, promocion, incentivos, régimen
disciplinario, estabilidad, sistema de remuneracién y cesacion de funciones de sus

servidores.
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Las obreras y obreros del sector publico estaran sujetos al Codigo de Trabajo.

La remuneracion de las servidoras y servidores publicos serd justa y equitativa, con
relacién a sus funciones, y valorara la profesionalizacion, capacitacion, responsabilidad

y experiencia. (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008, pags. 79-80)

Art. 233.- Ninguna servidora ni servidor publico estard exento de responsabilidades por
los actos realizados en el ejercicio de sus funciones, o por sus omisiones, y seran
responsables administrativa, civil y penalmente por el manejo y administracion de

fondos, bienes o recursos publicos.

Las servidoras o servidores publicos y los delegados o representantes a los cuerpos
colegiados de las instituciones del Estado, estaran sujetos a las sanciones establecidas
por delitos de peculado, cohecho, concusion y enriquecimiento ilicito. La accién para
perseguirlos y las penas correspondientes seran imprescriptibles y, en estos casos, los
juicios se iniciaran y continuaran incluso en ausencia de las personas acusadas. Estas
normas también se aplicaran a quienes participen en estos delitos, aun cuando no tengan

las calidades antes sefialadas. (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008, pag. 81)

Art. 234.- El Estado garantizara la formacion y capacitacion continua de las servidoras
y servidores publicos a través de las escuelas, institutos, academias y programas de
formacion o capacitacion del sector publico; y la coordinaciéon con instituciones
nacionales e internacionales que operen bajo acuerdos con el Estado. (Constitucion de la
Republica del Ecuador, 2008, pag. 81)

Art. 264.- Los gobiernos municipales tendran las siguientes competencias exclusivas

sin perjuicio de otras que determine la ley:

1. Planificar el desarrollo cantonal y formular los correspondientes planes de
ordenamiento territorial, de manera articulada con la planificacion nacional,
regional, provincial y parroquial, con el fin de regular el uso y la ocupacién del
suelo urbano y rural.

2. Ejercer el control sobre el uso y ocupacion del suelo en el cantén.

3. Planificar, construir y mantener la vialidad urbana.
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10.

11.

12.

13.

14.

2.3.2.

Prestar los servicios publicos de agua potable, alcantarillado, depuracién de
aguas residuales, manejo de desechos solidos, actividades de saneamiento
ambiental y aquellos que establezca la ley.

Crear, modificar o suprimir mediante ordenanzas, tasas y contribuciones
especiales de mejoras.

Planificar, regular y controlar el transito y el transporte publico dentro de su
territorio cantonal.

Planificar, construir y mantener la infraestructura fisica y los equipamientos de
salud y educacion, asi como los espacios publicos destinados al desarrollo
social, cultural y deportivo, de acuerdo con la ley.

Preservar, mantener y difundir el patrimonio arquitectonico, cultural y natural
del canton y construir los espacios publicos para estos fines.

Formar y administrar los catastros inmobiliarios urbanos y rurales.

Delimitar, regular, autorizar y controlar el uso de las playas de mar, riberas y
lechos de rios, lagos y lagunas, sin perjuicio de las limitaciones que establezca la
ley.

Preservar y garantizar el acceso efectivo de las personas al uso de las playas de
mar, riberas de rios, lagos y lagunas.

Regular, autorizar y controlar la explotacion de materiales aridos y pétreos, que
se encuentren en los lechos de los rios, lagos, playas de mar y canteras.
Gestionar los servicios de prevencion, proteccion, socorro y extincién de
incendios.

Gestionar la cooperacion internacional para el cumplimiento de sus

competencias.

En el ambito de sus competencias y territorio, y en uso de sus facultades, expediran

ordenanzas cantonales. (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008, pags. 86-87)

Art. 265.- El sistema publico de registro de la propiedad sera administrado de manera
concurrente entre el Ejecutivo y las municipalidades. (Constitucién de la Republica del
Ecuador, 2008, pag. 87)

LEY DE INQUILINATO Y SUREGLAMENTO
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Art.1.- Ambito.- Esta Ley regla las relaciones derivadas de los contratos de
arrendamiento 'y de subarrendamiento de locales comprendidos en los

perimetros urbanos.

Las ordenanzas municipales determinaran el perimetro urbano. (LEY DE
INQUILINATO, 2017, pag. 1)

Art. 2.- Leyes Supletorias.- En lo no previsto en esta Ley, se aplicaran las
disposiciones de los Codigos Civil y de Procedimiento Civil, en lo que fueren
pertinentes. (LEY DE INQUILINATO, 2017, pag. 1)

Art. 3.- Condiciones de los locales de arrendamiento.- Los locales destinados al
arrendamiento deberan reunir, a mas de las condiciones que fijen las ordenanzas

municipales, las siguientes:

a) Disponer de servicios higiénicos completos y permanentes, siquiera uno

para cada piso de la casa, de acuerdo con las modalidades del lugar.

Cuando en un mismo piso hubiere dos 0 mas departamentos independientes,
cada uno de ellos debera tener, por lo menos, un servicio higiénico completo

y exclusivo;

b) Tener aireacion y luz suficientes para las habitaciones;

c) Disponer, permanentemente, de los servicios de agua potable y de luz
eléctrica, en los sectores urbanos donde existen estos servicios;

d) No ofrecer peligro de ruina; y,

e) Estar desinfectados, lo que se acreditard con el correspondiente
Certificado de Sanidad. (LEY DE INQUILINATO, 2017, pag. 1)

Art. 8.- Del registro de arrendamientos.- Los concejos cantonales tendran a su cargo
el Registro de Arrendamientos, que lo llevara el Jefe de Catastros Municipales, quien
ejercera todas las funciones que se asignan en esta Ley a la Oficina de Registro de

Arrendamientos.

En los cantones de Quito y Guayaquil habra, a cargo de las Municipalidades

respectivas, una Oficina de Registro de Arrendamientos, independiente de la Jefatura de
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Catastros. Podrd también haberla en los deméas cantones, cuando los concejos
municipales asi lo resuelvan. (LEY DE INQUILINATO, 2017, pag. 2)

Art. 9.- Contenido de la inscripcion.- Los arrendadores inscribiran sus predios en el

Registro de Arrendamientos de Predios Urbanos. Cada inscripcion contendra:

a) Nombre del arrendador y subarrendador y su direccion;

b) Ubicacion y superficie del predio y del local o locales destinados al
arrendamiento;

a) Determinacion de los servicios existentes;

b) Avaluo catastral comercial del inmueble;

c) Inventario de los muebles, cuando se tratare de locales amoblados; y,

d) Demas datos que se exigiere en las ordenanzas respectivas (LEY DE
INQUILINATO, 2017, pag. 2)

Art. 13.- Inspeccion de los predios inscritos.- La Oficina de Registro de
Arrendamientos podra inspeccionar; en cualquier tiempo, los predios inscritos, con el
fin de comprobar la exactitud de los datos suministrados para la inscripcion. (LEY DE
INQUILINATO, 2017, pag. 2)

2.3.3. LEY ORGANICA DE SERVICIO PUBLICO, LOSEP

Art. 1.- Principios.- La presente Ley se sustenta en los principios de: calidad, calidez,
competitividad, continuidad, descentralizacion, desconcentracion, eficacia, eficiencia,
equidad, igualdad, jerarquia, lealtad, oportunidad, participacion, racionalidad,
responsabilidad, solidaridad, transparencia, unicidad y universalidad que promuevan la
interculturalidad, igualdad y la no discriminacion.

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

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

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

generalmente en la administracion de sus propias actividades;
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¢) Cumplir de manera obligatoria con su jornada de trabajo legalmente establecida, de
conformidad con las disposiciones de esta Ley;

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

e) Velar por la economia y recursos del Estado y por la conservacién de los
documentos, utiles, equipos, muebles y bienes en general confiados a su guarda,
administracion o utilizacion de conformidad con la ley y las normas secundarias;

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

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

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

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

J) Someterse a evaluaciones periddicas durante el ejercicio de sus funciones; y,

Custodiar y cuidar la documentacion e informacion que, por razon de su empleo, cargo
0 comision tenga bajo su responsabilidad e impedir o evitar su uso indebido,

sustraccion, ocultamiento o inutilizacion.

Art. 71.- Programas de formacion y capacitacion.- Para cumplir con su obligacién de
prestar servicios publicos de oOptima calidad, el Estado garantizard y financiara la
formacion y capacitacion continta de las servidoras y servidores publicos mediante la
implementacion y desarrollo de programas de capacitacion. Se fundamentaran en el
Plan Nacional de Formacion y Capacitacion de los Servidores Publicos y en la
obligacion de hacer el seguimiento sistematico de sus resultados, a través de la Red de

Formacion y Capacitacion Continuas del Servicio Publico para el efecto se tomara en
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cuenta el criterio del Instituto de Altos Estudios Nacionales - IAEN. (Ley Organica de
Servicio Publico, 2020)

2.3.4. CODIGO ORGANICO DE ORGANIZACION TERRITORIAL,
AUTONOMIA Y DESCENTRALIZACION

Art. 361.- En la prestacion de sus servicios los gobiernos autbonomos descentralizados,
con el apoyo de sus respectivas entidades asociativas, emprenderan un proceso
progresivo de aplicacion de los sistemas de gobierno y democracia digital,
aprovechando de las tecnologias disponibles. (CODIGO ORGANICO
ORGANIZACION TERRITORIAL AUTONOMIA DESCENTRALIZACION, 2010,
pag. 109)

2.3.5. LEY ORGANICA DE REGIMEN MUNICIPAL

Art. 1.- ElI municipio es la sociedad politica autbnoma subordinada al orden juridico
constitucional del Estado, cuya finalidad es el bien comin local y, dentro de éste y en
forma primordial, la atencion de las necesidades de la ciudad, del &rea metropolitana y

de las parroquias rurales de la respectiva jurisdiccion.

El territorio de cada canton comprende parroquias urbanas cuyo conjunto constituye una
ciudad, y parroquias rurales. (LEY ORGANICA DE REGIMEN MUNICIPAL, 2005,

pag. 2)
Art. 17.- El Estado y sus instituciones estan obligados a:

a) Respetar y hacer respetar la autonomia municipal,

b) Transferir en forma predecible, directa, oportuna y automatica, las
participaciones o asignaciones que corresponden a las municipalidades; asi
como los recursos para la ejecucion de obras publicas, prestacion de servicios y
realizacion de actividades inherentes a los diversos ambitos de su competencia
que sean transferidos o delegados a las municipalidades a través del proceso de
descentralizacion. El retraso por més de diez dias de terminado el mes
correspondiente, en la transferencia de los recursos que, de conformidad con la

Ley de Distribucion del 15% del presupuesto del gobierno central, para los
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gobiernos seccionales, les corresponde a las municipalidades, causara que el
funcionario responsable de tal retraso sea sancionado con la destitucion del
cargo por parte de la correspondiente autoridad nominadora, extendiéndose esta
responsabilidad y sancion al Ministro de Economia y Finanzas; y,

Coordinar con las municipalidades la elaboracién y ejecucion de planes
nacionales de desarrollo, a fin de que éstos guarden armonia con los planes de
desarrollo regionales, provinciales y cantonales. ElI organismo técnico de
planificacion previsto en la Constitucion Politica de la Republica, incorporara a
un representante de los gobiernos seccionales auténomos. (LEY ORGANICA
DE REGIMEN MUNICIPAL, 2005, pags. 5-6)
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CADITULO NI
MARCO CONTEXTUAL DF LA INVESTIGACION

"La ignorancia es mas peligrosa que la maldad."
John F. Kennedy



3.1.TIPOS Y METODOS DE INVESTIGACION

Para lograr los objetivos establecidos, se utilizaran los siguientes tipos y métodos de

investigacion:

3.1.1. Tipos de investigacion

3.1.1.1. Exploratoria

Este tipo de investigacion permitié recopilar e investigar informacion precisa
relacionada con el problema y su contexto, lo que contribuye a obtener una
comprension méas precisa del tema de investigacion y de los aspectos clave de la
satisfaccion de los usuarios en los servicios. Al llevar a cabo este tipo de investigacion,
se busca mejorar la comprension del fendmeno estudiado e identificar los problemas
que requieren solucion, con el propdsito de obtener conclusiones claras y

fundamentadas.
3.1.1.2. Descriptiva

La investigacion descriptiva permitio definir los hechos y circunstancias que conforman
el problema a analizar, centrandose en la identificacion del nivel de satisfaccion de los
usuarios en la calidad de los servicios del Departamento de Inquilinato GADMCQ, para
caracterizar y comprender las circunstancias especificas que influyen en la percepcion

de los usuarios.

3.1.2. Métodos de investigacion

3.1.2.1. Inductivo

En la presente investigacién se utilizd el método inductivo, lo que permitié determinar
conclusiones generales, partiendo de una base de conceptos y teorias particulares,
acordes a los servicios internos, ademas se consideraron entrevistas directas a los
funcionarios publicos del departamento de Inquilinato del Municipio, las cuales
permitieron observar los problemas y analizar la importancia que tiene la calidad de los

servicios en este departamento del GAD.
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3.1.2.2. Deductivo

El método deductivo permitié fundamentar las teorias y conceptos relacionados con el
objeto de estudio, la cual se aplico después de obtener toda la informacion necesaria, a
fin de concluir los casos particulares basados en los servicios internos que brinda el
Departamento de Inquilinato y la calidad en los que se fundamenta los hallazgos de la

investigacion.

3.1.2.3. De Analisis

El método analitico se orientd hacia la descomposicion del fendmeno de estudio
(satisfaccion de la calidad de servicios) en sus diferentes componentes para
comprenderlo en su totalidad. Es decir, se analizaran las diferentes variables o aspectos
que componen la satisfaccion de los usuarios del Departamento de Inquilinato, como
pueden ser la eficiencia en la atencion, la claridad de la informacion proporcionada, la

rapidez de los tramites, entre otros.

3.1.2.4. De Sintesis

El método de sintesis permiti6 recopilar informacion relevante y establecer la relacion
entre los componentes del problema para comprender su naturaleza y determinar los
resultados esperados. Este enfoque permite obtener una visién global del problema y

proporciona una base sélida para establecer las conclusiones de la investigacion.
3.2.CONSTRUCCION METODOLOGICA DEL OBJETO DE INVESTIGACION
3.2.1. Poblaciéony muestra

3.2.1.1. Poblacién

Para la realizacion del proyecto de investigacion se aplicé dos poblaciones
referenciales, la primera poblacion esta conformada por un total de cuatro servidores del
Departamento de Inquilinato del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del
Canton Quevedo, los cuales son el gerente, asistente, asistente técnico e inspector a los
cuales se les aplicara la entrevista. Por otro lado, la segunda poblacion tomada como
referencia para aplicar es la encuesta es de 206.008 que serian los posibles usuarios de

los servicios del Departamento de Inquilinato del GADMCQ.
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Tabla 1

Departamento de Inquilinato del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de
Quevedo

DESCRIPCION NUMERO
Gerente del Departamento de Inquilinato 1
Asistente. 1
Asistente técnico 1
Inspector 1
TOTAL 4

Fuente: Departamento de Inquilinato del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Quevedo.

Elaboracion propia

Tabla 2
Poblacion de la zona urbana del Canton Quevedo
Detalle Cantidad
Habitantes de Quevedo (cabecera cantonal) 206008
Total 206008

Elaboracion propia

llustracién 1
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Imagen de la poblacion del Canton Quevedo

IINEC  (j “EaBor

Principales resull

pra=———|
°° Area Provincia Canton
—O- | RESTABLECERFUTROS G
nreos
r Poblacion Total Total Viviendas Total Hogares
Hﬁ %}Q g /fo\ d:nr::r';:r Repr‘esemame hogar
Wi - -- 1 o | .,
Q.J Urbano Y/ Rural Lw Particulares Colectivas a0 (l@?l _:’_‘:
177.792 28.216 78.544 97 3,22 573% 427%
Identificacion segun cultura y costumbres Acceso 3 servicios basicos Hogares segiin nimero de miembros del

hogar

Mestiza/o 84.,4% Agua por red 756 %
publica x 1 persona

Montubia/o © 9.7 %

2 personas
Afroecuatoriana/o | 35 % Electricidad 98.0 % @ TN

Fuente: INEC

3.2.1.2. Muestras

En este trabajo investigativo la poblacion del Departamento de Inquilinato del
GADMCQ se trata de una poblacién finita por lo que se aplicara en su totalidad. Por
otra parte, la poblacion del Cantén Quevedo esta constituida por una poblacion infinita,
ya que de acuerdo al censo nacional de poblacién y vivienda del afio 2022
aproximadamente tiene 206008 habitantes dado que supera las 100.000 mil personas,

por lo que resulta necesario la aplicacion de formulas estadisticas.

Datos de valores de la férmula

ZZ* *
» 7= Confianza 1.96 n= ZarPrd

* P=Probabilidad 0.5
* Q=Margen de error 0.5

* E= Error muestral 0.05

41



_ (1.96)? 0.5 0.5
B (0.05)2

n =384.16

Segun la muestra se debe realizar la encuesta a 384 personas.

3.2.2. Técnicas de Investigacion

En la presente investigacion para la recopilacion y obtencion de la informacién se

utilizarén las siguientes técnicas:
3.2.2.1. Entrevista

En la presente investigacion se aplicd la técnica de entrevista la que nos permitird
obtener informacion directa por parte de los servidores publicos del departamento de
inquilinato sobre los servicios que se brindan en el Departamento de Inquilinato y la

calidad de estos de acuerdo a su experiencia dentro de la institucion.
3.2.2.2. Encuesta

La técnica de la encuesta a través de la aplicacion de un cuestionario previamente
elaborado del modelo SERVQUAL para obtener la informacion necesaria sobre la
calidad del servicio que brinda, la cual esta dirigida a la poblacion objeto de estudio,
conformada por 384 posibles usuarios del Departamento de Inquilinato del GADMCQ.

3.2.3. Instrumentos de la Investigacion

Para la recopilacion y registro de la informacién necesaria para el desarrollo de la

presente investigacion se utilizaron los siguientes instrumentos:
3.2.3.1. Cuestionario

El cuestionario que se utiliz6 fue el modelo Servqual con la escala de Likert el cual
consistio en 22 preguntas para las expectativas de los clientes y otras 22 preguntas para
las percepciones, estas preguntas incluyen las cinco (5) dimensiones del servicio de la
calidad, que permiten medir el nivel de satisfaccion de los usuarios del departamento de

inquilinato. En la entrevista que se les realiz6 a los servidores publicos del
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departamento de inquilinato fue con preguntas abiertas en funcion al problema de la

investigacion.
3.2.4. Confiabilidad del instrumento

Segun Hernandez (como se citdé en Flores Redondo, 2018) la confiabilidad de un
instrumento de medicidn se refiere al grado en que su accion repetida al mismo sujeto u
objeto produce resultados iguales. La confiabilidad de un instrumento se determina por
medio de diversas técnicas, como confiabilidad por Pretest Postest, método de formas
paralelas o alternativas, métodos de mitades de partidas, métodos de consistencia

interna.

Estos son coeficientes que estimas la confiabilidad: los coeficientes KR-20 y KR21 DE
Kuder y Richardson, Alfa de Cronbach

Para el cuestionario de las expectativas y percepciones se utilizé el coeficiente alfa de
Cronbach (Cronbach, 1951), el cual arrojé un indice de 9,87 para las expectativas y un
indice de 9,76 para las percepciones.

Tabla 3

Fiabilidad (Expectativas)
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach basada en
Cronbach elementos estandarizados N de elementos
,987 ,987 22

Nota. Fuente: Base de datos

Tabla 4

Fiabilidad (Percepciones)
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach basada en
Cronbach elementos estandarizados N de elementos
973 976 22

Nota. Fuente: Base de datos
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De acuerdo a los resultados obtenidos del andlisis de fiabilidad tenemos un Alfa de
0,987 (98,70%) para las expectativas y un Alfa de 0,973 (9,73%) para las percepciones;
y segun la tabla categdrica, se determina que el instrumento de medicion de calidad de

servicios es de un nivel excelente de confiabilidad.

44



3.2.5. Operacionalizacion de Variables

Tabla 5
Operacionalizacién de variable dependiente
Concepto Dimensiones Indicadores Items Técnica Instrumento
Satisfaccion de los Tangibilidad Estado de la infraestructura, ©1,2,3,4 e Encuesta. e Cuestionario
clientes Segin Kotler equipos y mayena.les - instalaciones Servqual
fisicas - Apariencia del personal -
y Armstrong (como se Sefializaciones adecuadas. (Expectativas)
cit6 en  Zarraga,
Molina, &~ Corona, Fiabilidad Confianza - Cumplimiento. ©56,7,8,9 ® Encuesta.
2018, pag 4), definen
la satisfaccion del Capacidad de respuesta Servicio rapido y efectivo - e 10,11, 12,13 ® Encuesta
lient | nivel Predisposicién para ayudar al
cliente como el nive cliente.
del estado de animo de :
Seguridad Credibilidad - Cortesia - e 14,15, 16, 17 ® Encuesta
una  persona  que Profesionalismo
resulta de comparar el
rendimiento percibido Empatia Accesibilidad - Comunicacion - e 18, 19, 20, 21, 22 ® Encuesta
Comprensidn del usuario
de un producto o
servicio  con  sus _ _ o _ * Entrevista a los
Atencién al cliente Satisfaccion del usuario ©1,234,56,7 e Encuesta

expectativas.

servidores publicos

Elaboracion propia
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Tabla 6

Operacionalizacion de variable independiente

Concepto Dimensiones Indicadores items Técnica Instrumento
Castro H, & Moros *Estado de la infraestructura, equipos y e 1 2 3 4
W. (Vargas, 2021) Tangibilidad materiales - instalaciones fisicas -
Calidad en el Apariencia del personal - Sefializaciones
servicio es el grado adecuadas.
en el que un servicio
satisface 0 sobrepasa
las necesidades o
expectativas que el . .
. . ) o e Cuestionario
cliente tiene respecto « Confianza - Cumplimiento. ®56,7,89 ® Encuesta
o Servqual
al servicio. Es la o ) ) .
. «Servicio  répido y efectivo - e 10 11,12 13 (Percepciones)
amplitud de la i . P TS
Predisposicion para ayudar al cliente.
discrepancia 0 Intangibilidad
« Credibilidad - Cortesia — Profesionalismo e 14, 15, 16, 17

diferencia que exista
entre las expectativas
0 deseos de los
clientes y sus

percepciones.

*Accesibilidad -  Comunicacion -
Comprensién del usuario

®18,19, 20, 21, 22

Elaboracion propia
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3.3. ELABORACION DEL MARCO TEORICO

Para este estudio, se realiz6 una revision bibliografica de los conceptos clave y los
fundamentos tedricos que definen la satisfaccion de los usuarios y la calidad del
servicio, lo que ayudara a orientar el andlisis del problema y el desarrollo de los

instrumentos de recoleccién de datos.

Se realizo la revision de fuentes secundarias de informacién se efectuara en libros,
articulos profesionales de alto impacto, tesis de posgrado y registros documentados,
para la fundamentacion conceptual se determinaran las principales definiciones basadas
en las variables de la investigacion, y para la fundamentacion teorica se incluiran las
presentaciones de autores durante los dltimos afios lo cual permitird indagar en el
desarrollo del tema de investigacion y sustentar la interpretacion de los resultados y sus

respectivas conclusiones.

La base legal de la investigacion se realizard identificando los supuestos legales
correspondientes al tema de la investigacién y observando la jerarquia normativa,
empezando por la Constitucion de la Republica del Ecuador, Ley de Inquilinato y su
Reglamento, Ley Organica del Sistema Nacional de Contratacion Publica y su
Reglamento, Cddigo Organico de Organizacién Territorial, Autonomia vy

Descentralizacion y la Ley Organica de Régimen Municipal.
3.4. RECOLECCION DE LA INFORMACION

La recopilacion de informacion para este estudio se desarrollé por medio de fuentes
primarias a partir de la técnica de investigacion es decir la encuesta, la cual fue aplicada
de forma digital por medio de la herramienta de Google forms (Ver anexo 2 y 3) esta
encuesta estd dirigida a los habitantes de la ciudad de Quevedo que son posibles
usuarios de los servicios del departamento de inquilinato del GADMCQ, otra técnica de
investigacion que se utilizard es la entrevista la cual estad dirigida a los servidores
publicos del departamento de inquilinato, con la intencién de adquirir informacién de

primera  mano que facilitara la realizacion de este trabajo investigativo.
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La investigacion bibliografica se realizara en fuentes secundarias de investigacion,
revisando literatura relevante al tema de investigacion, identificando enfoques tedricos y
conceptuales en libros y revistas especializadas que sustenten la investigacion.
Adicionalmente, la observacion permitira recoger informacion directamente del entorno

investigado para posterior analisis.
3.5. PROCEDIMIENTOS Y ANALISIS

Para el presente estudio se utilizo el cuestionario del modelo Servqual en base a las
expectativas y percepciones de los usuarios sobre la calidad de los servicios, se utilizo la

escala de Likert, donde:

ESCALADE LIKERT VALORES

Totalmente en desacuerdo 1
En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

g B~ W0 DN

Totalmente de acuerdo

Una vez obtenidos los datos necesarios a traves de los instrumentos de investigacion, las
respuestas a cada pregunta se compilaran por medio de una hoja de célculo de Excel
donde se procederd a importar estos datos al software SPSS V25, esta herramienta
facilitara el disefio de tablas y graficos que ilustraran las tendencias generales de las
respuestas y permitiran el analisis de los resultados obtenidos y el establecimiento de las

conclusiones de la investigacion.
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CADPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

No importa la lentitud con la que avances siempre y
cuando no te detengas.
Confucio.



4.1.  Gestion de la calidad en los servicios proporcionados por el departamento

de inquilinato.

La gestion de la calidad en los servicios esta garantiza que los servicios proporcionados
cumplan con los estandares establecidos y satisfagan las expectativas de los clientes o
usuarios. Este enfoque se centra en la mejora continua y la entrega consistente de
servicios que sean eficaces, eficientes y que cumplan con los requisitos y necesidades

de los usuarios.

En la aplicacion de estas entrevistas se desvelaran las narrativas y discernimientos
revelados por los servidores publicos, proporcionando una vision contextualizada de la

gestion de calidad en el Departamento de Inquilinato.

Entrevistas a los servidores publicos del departamento de inquilinato del

GADMCQ.

Tabla7

Entrevista a los servidores publicos del departamento de inquilinato

Pregunta 1

¢Cuales son los desafios mas importantes que enfrentan al brindar
atencion al usuario?

Respuesta 1

Respuesta 2
Respuesta 3

Respuesta 4

Analisis

El desafio al que nos enfrentamos diariamente consiste en gestionar la
interaccion con los usuarios, dado que algunos manifiestan una actitud
desfavorable.

Cumplir con los articulos de la Constitucion que estan relacionados con la
norma técnica de catastro.

Uno de los desafios que considero es la poca comprension del usuario
hacia los funcionarios publicos.

Considero que el desafio mas importante es brindarle un servicio de
calidad al usuario.

De acuerdo con lo manifestado por los servidores publicos, se trata de
satisfacer las necesidades de los usuarios, pero necesitan la colaboracion
por parte de ellos para que esta relacién usuario/servidor funcione con
excelencia.

Fuente: Servidor publico del departamento de inquilinato
Elaboracion propia
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Tabla 8

Entrevista a los servidores publicos del departamento de inquilinato

Pregunta 2

¢Cree Ud., que hay muchas barreras burocraticas impuestas a los
usuarios que buscan servicios de calidad de los servicios del
departamento de inquilinato?

Respuesta 1

Respuesta 2

Respuesta 3

Respuesta 4

Andlisis

Actualmente se han impuesto nuevas normas en los requisitos lo que hace
que el usuario tenga complicaciones para acceder a los servicios.
Si, porque exigen documentacion innecesaria.

Si, se le pide al usuario demasiados documentos lo cual hace que sea
dificil brindar un servicio de calidad.

Los nuevos requisitos para el usuario son un poco tediosos y tardios
porque tienen que visitar varios departamentos del municipio para obtener
toda la documentacion requerida.

Se manifiesta que los nuevos procesos que se han impuesto son
complejos, lo que puede hacer que sea dificil para los usuarios
comprenderlos y completarlos debido a la cantidad de tiempo que estos
tramites ameritan.

Fuente: Servidor publico del departamento de inquilinato
Elaboracion propia

Tabla 9

Entrevista a los servidores publicos del departamento de inquilinato

Pregunta 3

¢ Qué obstaculos han experimentado al realizar sus labores diarias?

Respuesta 1

Respuesta 2

Respuesta 3

Respuesta 4

Analisis

La inconformidad de los usuarios con el servicio.

Uno de los obstaculos mas comunes que enfrentamos es la falta de
capacitaciones, de recursos y de personal.

La carga de trabajo.

Las limitaciones presupuestarias nos limitan a brindarle al usuario una
atencion de calidad.

Los servidores publicos manifiestan que hacen su mayor esfuerzo por
brindarle la atencion al usuario de forma adecuada pero las limitaciones
presupuestarias hacen que la percepcion de los usuarios sea diferente y
sientan inconformidad con la atencidn recibida.

Fuente: Servidor publico del departamento de inquilinato
Elaboracion propia
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Tabla 10

Entrevista a los servidores publicos del departamento de inquilinato

Pregunta 4

¢Sienten que tienen suficiente capacitacion para realizar sus funciones
de manera efectiva?

Respuesta 1
Respuesta 2
Respuesta 3

Respuesta 4

Anadlisis

No.
No se nos brinda capacitaciones.
No tenemos capacitaciones.

No.

A los servidores publicos del departamento de inquilinato no reciben
capacitaciones lo que puede influir en la calidad de la atencion al usuario,
ya que los funcionarios pueden no estar completamente preparados para
gestionar eficazmente las consultas, quejas o problemas planteados por los
ciudadanos.

Fuente: Servidor publico del departamento de inquilinato
Elaboracion propia

Tabla 11

Entrevista a los servidores publicos del departamento de inquilinato

Pregunta 5

¢ Cuantas capacitaciones sobre atencion al usuario ha recibido?

Respuesta 1

Respuesta 2

Respuesta 3

Respuesta 4

Andlisis

Ninguna.
Ninguna.
Ninguna.
Ninguna.

De acuerdo con las respuestas de los servidores publicos no reciben
ninguna capacitacion. La ausencia de capacitacion especifica en atencion al
usuario puede dificultar que los funcionarios manejen de manera efectiva
las interacciones con los ciudadanos, especialmente en situaciones que
requieren habilidades de servicio al cliente. para mejorar ciertos aspectos y
brindar una buena atencion al usuario.

Fuente: Servidores publicos del departamento de inquilinato
Elaboracion propia
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Tabla 12

Entrevista a los servidores publicos del departamento de inquilinato

Pregunta 6

¢Existen problemas relacionados con la tecnologia obsoleta o procesos
ineficientes que afecten la calidad de atencion al usuario?

Respuesta 1
Respuesta 2

Respuesta 3

Respuesta 4

Andlisis

No nos brindan los recursos tecnoldgicos.

Si, el sistema con el que se trabaja es un poco lento. Lo que se traduce en
tiempos de respuesta mas largos y dificultades para acceder rapidamente a
la informacion del usuario.

Si, la carencia de recursos tecnologicos dificulta el acceso oportuno a
informacion relevante, lo cual es esencial para brindar respuestas precisas y
eficaces a las consultas de los usuarios.

Si, reconocemos que la tecnologia obsoleta y los procesos ineficientes son
desafios. Estamos explorando activamente opciones para mejorar nuestra
infraestructura tecnoldgica y optimizar los procesos, con el objetivo de
elevar la calidad de la atencion al usuario.

La falta de recursos tecnoldgicos se presenta como un desafio fundamental
para el personal del departamento de inquilinato debido a que los
servidores deben llevar sus propias herramientas de trabajo y la lentitud
que presenta el sistema con el que le brindan la atencion al usuario podria
aumentar el tiempo para procesar solicitudes, responder consultas y llevar a
cabo diversas transacciones.

Fuente: Servidores publicos del departamento de inquilinato
Elaboracion propia

Tabla 13

Entrevista a los servidores publicos del departamento de inquilinato

Pregunta 7

¢EXisten restricciones presupuestarias? ¢Se han asignado suficientes
recursos para garantizar una atencion de calidad?

Respuesta 1
Respuesta 2

Respuesta 3

Respuesta 4

Andlisis

Si. No se asignan los recursos suficientes.

Si, como departamento, nos vemos limitados por restricciones
presupuestarias. Aunque hacemos esfuerzos para optimizar recursos, a
veces la asignacion no es suficiente para garantizar una atencion de calidad.
Si, las restricciones presupuestarias son evidentes. Aunque hemos logrado
avances con los recursos actuales, reconocemos la necesidad de una
asignacién mas robusta para implementar mejoras significativas en la
atencion al usuario.

Si, enfrentamos restricciones presupuestarias. Los recursos asignados son
limitados.

En general, hay un reconocimiento comun entre los servidores publicos de
que existen restricciones presupuestarias, 1o que causa que no se cuente con
los recursos suficientes que permitan obtener satisfaccion por parte de los
usuarios.

Fuente: Servidores publicos del departamento de inquilinato
Elaboracion propia

53



DISCUSION: Como lo mencionan (Soret Los Santos & de Obesso Arias, 2020), es
esencial tener un entendimiento de los principios fundamentales y reconocer la
importancia de la mejora constante en la gestion de calidad. Ademas, se debe adaptar la
cultura tanto a nivel personal como empresarial y utilizar herramientas universales.
También es fundamental involucrar a todos los empleados de la organizacién en este

proceso.

En el presente estudio se realizo la entrevista a los servidores publicos del departamento
de inquilinato del GAD municipal del canton Quevedo donde se manifestod los desafios
que enfrentan los servidores publicos entre estos estan: gestionar los servicios a los
usuarios dado que algunos manifiestan una actitud desfavorable, hacer cumplir los
articulos de la Constitucion que estan relacionados con la norma técnica de catastro, la
poca comprensién del usuario hacia los funcionarios publicos y el brindarle un servicio

de calidad al usuario.

Referente a las barreras burocraticas que se les impone a los usuarios, los servidores
publicos opinaron que actualmente se han impuesto nuevas normas en los requisitos lo
que hace que el usuario tenga complicaciones para acceder a los servicios, exigen
documentacién innecesaria. Otra de las respuestas es que se le solicita al usuario
demasiados documentos lo cual hace que sea dificil brindar un servicio de calidad y que
los nuevos requisitos para el usuario son un poco tediosos y tardios porque tienen que
visitar varios departamentos del municipio para obtener toda la documentacién
requerida. Los funcionarios publicos enfrentan obstaculos en sus labores diarias ya que
existe inconformidad por parte de los usuarios con el servicio, la falta de capacitaciones,
de recursos. Debido a la falta de personal aumenta la carga de trabajo y las limitaciones
presupuestarias limita a que los servidores publicos puedan brindarle al usuario una

atencion de calidad.

Con respecto a las capacitaciones de atencion al usuario las respuestas de los
funcionarios publicos coincidieron al decir que no se les brinda ninglan tipo de
capacitacion. Los servidores publicos manifestaron que no les brindan los recursos
tecnoldgicos y el sistema con el que se trabaja es un poco lento, lo que hace que se
prolonguen los tiempos de respuesta y tengan dificultades para acceder rapidamente a la

informacion del usuario. La carencia de recursos tecnoldgicos dificulta el acceso
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oportuno a informacion relevante, lo cual es esencial para brindar respuestas precisas y
eficaces a las consultas de los usuarios, pero estan explorando activamente opciones
para mejorar su infraestructura tecnoldgica y optimizar los procesos, con el objetivo de
elevar la calidad de la atencion al usuario. No se asignan los recursos suficientes por lo
que se ven limitados por restricciones presupuestarias, aunque hacen su mayor esfuerzo
para optimizar recursos, a veces la asignacion no es suficiente para garantizar una
atencion de calidad, porque las restricciones presupuestarias son evidentes, pero han
logrado avances con los recursos actuales, reconociendo la necesidad de una asignacion

mas robusta para implementar mejoras significativas en la atencién al usuario.

4.2.  Modelo SERVQUAL con la identificacion de brechas en la calidad de los

servicios prestados por el Departamento de Inquilinato de la institucion.

Con el modelo SERVQUAL se pretende identificar las brechas que existen en la calidad
de los servicios prestados por el departamento de inquilinato. Este modelo se utiliza
para capturar las expectativas y percepciones de los clientes a lo largo de cinco
dimensiones de calidad del servicio. Las dimensiones clave incluyen fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, elementos tangibles y empatia, estads dimensiones se
utilizan para identificar brechas entre las expectativas de los clientes y la percepcion
real del servicio. A través de las encuestas que fueron aplicadas, se pidié a los clientes
que evallten la calidad del servicio en relacion con estas dimensiones, lo que

proporciono informacion valiosa para identificar areas de mejora.

El grafico 1 se compara las expectativas y las percepciones, donde sus resultados
muestran que todas las brechas en esta dimension son negativas. En la pregunta 1 “el
Departamento de Inquilinato tiene equipos de apariencia moderna” su brecha es de (-
2,99), para la pregunta 2 “las instalaciones fisicas del Departamento de Inquilinato son
confortables, acogedoras y  atractivas” (-2,61), en la pregunta 3 “los servidores
publicos del Departamento de Inquilinato tienen una apariencia pulcra” (-1,38) y en la
pregunta 4 “los elementos materiales como folletos, tripticos y similares son
visualmente atractivos” su brecha es de (-3,01). Se destaca que los usuarios no
encuentran mayor informacién en material de POP dentro del Departamento de

inquilinato por lo que los usuarios toman tiempo preguntando a los funcionarios sobre
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los procesos que quieren realizar. Por otra parte, el personal se encuentra bien

presentado para dar el servicio.

Gréfico 1
Modelo Servqual en la dimension de Tangibles
PREGUNTA 1
-2,9896
PREGUNTA 4 -3,0052 -2,6120 PREGUNTA 2
-1,3802
PREGUNTA 3

Elaboracion propia

El gréafico 2, los resultados muestran que los usuarios tienen una percepcion negativa de
la dimensidn de fiabilidad. Respecto a la pregunta 5 “cuando el personal se compromete
en hacer algo en cierto tiempo, lo cumple” la brecha es de (-2,84), pregunta 6 “cuando
usted tiene un problema el personal muestra interés en resolverlo” (-2,79), pregunta 7
“habitualmente el personal presta bien sus servicios” (-2,70), pregunta 8 “el personal le
brinda la informacion completa cuando usted la requiere” (-2,73) y en la pregunta 9 “el
personal se esfuerza para no cometer errores en el servicio” es donde se refleja la mayor
diferencia entre las percepciones y la expectativas (-3,07). Se hace énfasis en que los
usuarios no confian en la competencia y habilidades del personal para proporcionar el
servicio de manera efectiva. Por otro lado, los funcionarios si les brindan la informacién

correspondiente al usuario referente al tramite que va a realizar.
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Gréfico 2

Modelo Servqual en la dimension de Fiabilidad

PREGUNTA 5
-2,8385
PREGUNTA 9 PREGUNTA 6
-2,7917
3,0651
\Z 818 -2,7005
PREGUNTA 8 PREGUNTA 7

Elaboracion propia

El grafico 3 muestra los resultados de las brechas en esta variable, en la pregunta 10 “el

personal le comunica en que tiempo le realizara el servicio” se evidencia una

considerable brecha ya que la percepcion del usuario es insatisfecha (-3,07), en la

pregunta 11 “el personal le ofrece un servicio rapido y eficiente” (-2,78), pregunta 12

“el personal siempre esta dispuesto para ayudarle” (-2,78), pregunta 13 “el personal

nunca estd demasiado ocupado para responder sus preguntas” (-2,95). En esta

dimension se resalta que el servidor publico no brinda la informacién precisa sobre los

plazos en que se le realizara el servicio. Sin embargo, otros usuarios sienten que el

servicio si es eficiente y servicial.
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Grafico 3

Modelo Servqual en la dimensién Capacidad de Respuesta
PREGUNTA 10

-3,0729

PREGUNTA 13 -2,9453 -2,7839 PREGUNTA 11

-2,7786

PREGUNTA 12

Elaboracion propia

En el grafico 4, los resultados nos muestran que la brecha mas significativa de la
variable es (-2,75) para la pregunta 15 “usted se siente seguro con el servicio que le
ofrece el Departamento de Inquilinato”, mientras que en la pregunta 14 ‘el
comportamiento del personal le transmite confianza” su brecha es de (-2,57), pregunta
16 “el personal siempre es amable y cortés” (-2,59), en la pregunta 17 “el personal tiene
conocimientos suficientes para responder a sus preguntas” (-2,03). Se entiende que los
usuarios no confian plenamente en el Departamento de Inquilinato lo que hace que se
genere desconfianza. Por otra parte, se considera que el personal cuenta con experiencia
en brindar este servicio lo que ayuda a que se le facilite responder las inquietudes del

usuario.

Gréafico 4
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Modelo Servqual en la dimension de Seguridad
PREGUNTA 14

-2,5677

PREGUNTA 17 -2,0313 Q -2,7500 PREGUNTA 15

-2,5938

PREGUNTA 16
Elaboracion propia

El grafico 5 de la dimension de empatia, el valor mas significativo de estas brechas lo
tienen las preguntas 20 “el personal se preocupa por sus intereses” y 22 “el personal
hace que se sienta valorado y entendido” donde para ambos items su valor es (-2,91). En
la pregunta 18 “el personal le brinda una atencion individualizada” (-2,03), en la
pregunta 19 “el Departamento de Inquilinato tiene horarios de atencion adecuados para
usted” es (-2,03) y en la pregunta 21 “el personal de atencion al cliente comprende sus
necesidades especificas” su brecha es (-2,86). El personal atiende las necesidades de los
usuarios de forma superficial, sin tomarse el tiempo de entender las preocupaciones o
necesidades por otro lado, hacen énfasis en que si tratan de entender las necesidades
especificas de los usuarios y que los horarios son amplios por lo que pueden asistir a las

oficinas durante esos horarios.

Grafico 5
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Modelo Servqual en la dimension de Empatia
PREGUNTA 18

-2,0339

PREGUNTA 22 PREGUNTA 19

-2,0339
-2,9063

-2,8646 29141

PREGUNTA 21 PREGUNTA 20

Elaboracion propia

DISCUSION: Los resultados obtenidos en los graficos muestran la diferencia entre lo
que se recibe y lo que se espera, formando asi las brechas. En este caso todas las
variables resultaron con brechas negativas. Esto indica que los usuarios no estan
satisfechos con la calidad del servicio que reciben por parte del Departamento de
Inquilinato. En la dimension de Tangibles, los usuarios perciben que los elementos
materiales como folletos y tripticos no son visualmente atractivos por lo que se presenta
una brecha significativa de (-3,01) por otra parte, el personal se encuentra bien
presentado para dar el servicio (-1,38). Referente a la dimension de Fiabilidad, los
usuarios perciben que el personal no se esfuerza lo suficiente para evitar cometer errores
en el servicio marcando una brecha de (-3,07) Por otro lado, los funcionarios si les
brindan la informacion correspondiente al usuario referente al trdmite que va a realizar
(-2,70). En el resultado de la dimensién de Capacidad de Respuesta, la brecha mas
significativa es (-3,07) de acuerdo con lo respondido por los usuarios es que no se les
comunica en que tiempo se les realizara el servicio, sin embargo, otros usuarios sienten
que el servicio si es eficiente y servicial (-2,78). En la dimension de Seguridad, las

percepciones superan a las expectativas con una brecha de (-2,75) ya que los usuarios
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dicen no sentirse seguros con el servicio que ofrece el Departamento de Inquilinato por
otra parte, se considera que el personal cuenta con experiencia en brindar este servicio
lo que ayuda a que se le facilite responder las inquietudes del usuario (-2,03). Segun los
resultados de la dimension de Empatia, los usuarios experimentan descontento debido a
la percepcion de que el personal no demuestra interés por sus necesidades, no se sienten
apreciados, ni entendidos, su brecha es de (-2,91) por otro lado, hacen énfasis en que si
tratan de entender las necesidades especificas de los usuarios y que los horarios son
amplios por lo que pueden asistir a las oficinas durante esos horarios (-2,03). Estos
resultados se alinean con (Torres Garcia, 2022) en su tesis “EL MODELO SERVQUAL
Y LA SATISFACCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA DIRECCION
FINANCIERA DEL GADM DE ECHEANDIA PROVINCIA BOLIVAR” hace
referencia a las discrepancias que surgen entre las percepciones y las expectativas.
Menciona que las mayores brechas en cuanto a fiabilidad se encuentran en el manejo
del trabajo realizado por la Direccion Financiera del GADMCE. En cuanto a
sensibilidad, las mayores brechas se relacionan con el ritmo y la pronta atencion a los
usuarios por parte del personal de las dependencias financieras. En el aspecto de
seguridad, la mayor brecha se encuentra en la percepcion sobre la imagen de honestidad
y confianza en la prestacion de servicios por parte del personal de la Direccidn
Financiera. En cuanto a empatia, la mayor brecha se encuentra en el cumplimiento del
horario de atencidén en la prestacion de servicios a los usuarios. En cuanto a los
elementos tangibles, las brechas se dan tanto en la disponibilidad de los equipos como

en la infraestructura.

4.3. Nivel de percepcion de los usuarios respecto a la calidad del servicio
recibido en el GADCQ

La calidad percibida no solo se basa en las caracteristicas objetivas del servicio, sino
también en las expectativas individuales y las experiencias personales del usuario.
Cuando los usuarios perciben negativamente la calidad de un servicio, esto puede
deberse a diversas razones, como inconvenientes en la entrega, falta de fiabilidad,
deficiencias en la comunicacion, o problemas en la experiencia global. La percepcion
negativa puede surgir tanto de expectativas no cumplidas como de experiencias directas

insatisfactorias.
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Los resultados de la tabla 14 muestran los resultados de las diferentes variables
evaluadas las cuales son tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia. En términos generales, las expectativas de los clientes son altas en todas las
variables por el contrario de las percepciones de los usuarios donde en todas sus

variables son muy bajas.

Tabla 14
Valoracioén de la calidad del servicio
Expectativas Percepciones
Dimensiones

Media Media
Tangibilidad 4,6367 2,140
Fiabilidad 4,6651 1,8396
Capacidad de Respuesta 4,6576 1,7624
Seguridad 4,7057 2,2201
Empatia 4.6948 2,1443

Elaboracidn propia (SPSS V25)

En el grafico 6 se muestra la valoracion de la calidad del servicio de todas las variables.
Los usuarios tienen altas expectativas en todas las areas, con una puntuacién promedio
de 4,6367 para tangibilidad, 4,6651 para fiabilidad, 4,6576 para capacidad de respuesta,
4,7057 para seguridad y 4,6948 para empatia.

Por el contrario, al recibir el servicio las percepciones de los usuarios son mas bajas en
todas las variables, con una media de 2,140 para tangibilidad, 1,8396 para fiabilidad,
1,7624 para capacidad de respuesta, 2,2201 para seguridad y 2,1443 para empatia. Esto
indica que existe una brecha entre las expectativas de los clientes y la realidad percibida

en cuanto a la calidad del servicio.

Gréafico 6
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Valoracion de la calidad del servicio

B Percepciones Media M Expectativas Media

I 2,1443
D N #6945

-+ I
Seguridad 2,2201
S 47057

. .
Capacidad de Respuesta 1,7624
I 4,6576

Fiabilidad 1,8396
I 4,6651

I 2,14
S 4,6367

Tangibilidad

Elaboracion propia

DISCUSION: De acuerdo con (Alvarado Chiquillo, 2017) las expectativas del cliente
estan relacionadas con las esperanzas que tienen al intentar obtener algo, incluyendo las
experiencias de compra y las promesas de la empresa. Cuanto mas altas sean las
expectativas, mayor sera la decepcidn si el servicio no cumple con ellas, ya sea que el
cliente sea nuevo o habitual. Esto también incluye cualquier experiencia que el cliente
espera tener con la compra o el servicio, asi como la calidad del servicio. La percepcion,
de acuerdo con (Matsumoto Nishizawa, 2014) se refiere a como las personas valoran y
evallan los servicios al momento de recibirlos. Para el cumplimiento del objetivo tres
“Valorar el nivel de percepcion de los usuarios respecto a la calidad del servicio
recibido en el GADCQ” los resultados de la tabla 14 y el gréafico 6 evidencian una
discrepancia significativa en la variable de seguridad en las expectativas de los usuarios
(4,71) vs sus percepciones (2,22) seguido por la variable de empatia donde también se
observan diferencias en las expectativas (4,69) y en las percepciones (2,14), en la
variable de capacidad de respuesta en las expectativas (4,66) y en las percepciones
(1,76), en la tangibilidad sus expectativas (4,77) y en las percepciones (1,84) y en la
variable fiabilidad es donde se observa una menor discrepancia para las expectativas
(4,66) y en las percepciones (1,84) en base a la calidad del servicio ofrecido por el
Departamento de Inquilinato del GADMCQ. En general, los clientes tienen altas

expectativas en todas las dimensiones evaluadas, incluyendo tangibilidad, fiabilidad,
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capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Sin embargo, sus percepciones sobre la
calidad del servicio son mucho méas bajas en todas las variables. Esto indica que los
usuarios no estan satisfechos con el servicio que reciben del departamento y que existe

una brecha importante entre lo que esperan y lo que realmente experimentan.
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CADPITULO Y

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

“El conocimiento habla, pero la sabiduria
escucha”
Jimi Hendrix



5.1.

CONCLUSIONES

La gestion en la calidad de los servicios publicos del Departamento de
Inquilinato es un factor clave para garantizar la satisfaccion de los usuarios. Los
servicios publicos dependen de los servidores publicos, de acuerdo a los
resultados obtenidos los funcionarios, enfrentan varios desafios que van desde la
interaccion personal hasta las limitaciones presupuestarias. Existen obstaculos
en su trabajo diario como la insatisfaccion de los usuarios, la falta de
capacitacion y recursos tecnoldgicos. Todo esto abona a que se brinde de forma

inadecuada los servicios afectando la calidad de estos.

El Modelo Servqual permite la identificacion de las brechas que existen en la
calidad de los servicios. Nos posibilita reconocer areas especificas de mejora y
proporcionan valiosa informacion para orientar estrategias correctivas y
transformadoras en el Departamento de Inquilinato. Los resultados del estudio
presentan la existencia de una discrepancia notable entre las expectativas de los
clientes y sus percepciones, a pesar de que los clientes tienen expectativas
elevadas en diversas dimensiones, sus percepciones muestran una insatisfaccion
considerable en todos los servicios. Por tanto, se concluye que los usuarios
asisten al Departamento de inquilinato con altas expectativas sin embargo el

servicio proporcionado no satisface de la forma que los usuarios esperan.

Se evidencio que el nivel de percepcion de los usuarios es un factor importante
para la evaluacion de la calidad del servicio.

La mayor discrepancia es la de seguridad, donde las expectativas de los usuarios
son considerablemente altas (4,71), mientras que Sus percepciones son
significativamente mas bajas (2,22) los usuarios perciben un comportamiento
del personal que les genera desconfianza.

En la empatia, se observa una brecha sustancial entre las expectativas (4,69) y
las percepciones (2,14). Esto indica que los usuarios anhelan una atencion mas
personalizada y una preocupacion mas evidente por sus intereses de lo que

actualmente perciben.
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En la dimension de capacidad de respuesta, las expectativas de los usuarios
(4,66) superan notablemente a sus percepciones (1,76), subrayando la

insatisfaccion en la eficiencia y rapidez en la atencion al cliente.

5.2. RECOMENDACIONES

Invertir la infraestructura tecnoldgica para superar limitaciones que puedan
afectar la eficiencia en la prestacion de servicios y mejorar la estética de las
instalaciones para cumplir con las expectativas de los usuarios. Implementar
programas de capacitacion especificos en servicio al cliente. Estos programas
deben abordar las habilidades de interaccion personal, la resolucion de
problemas y la empatia, elementos esenciales para garantizar la satisfaccion de

los usuarios.

El departamento de inquilinato podria auspiciar, de forma inicial, capacitaciones
en habilidades blandas que permitan mayor fluidez en las interacciones con los
usuarios y de esa forma conseguir que ellos sientan una mejor atencién.
Establecer protocolos para comunicar claramente los tiempos de servicio,
mejorar la eficiencia y asegurar que el personal esté disponible para responder
preguntas. Este plan de accién tiene como objetivo cerrar las brechas de calidad

identificadas.

Implementar un sistema de medicion de la calidad para el mejoramiento
continuo utilizando por ejemplo encuestas de satisfaccion y utilizar esta
informacion para realizar mejoras. Establecer indicadores de calidad para

monitorear el servicio en tiempo real.
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Anexo 2. Formato de entrevista aplicada a los servidores publicos del
Departamento de inquilinato del Gad Municipal del Cantén Quevedo.

La presente investigacion tiene como finalidad evaluar la calidad de los servicios del
departamento de inquilinato del GADM de Quevedo. Es de caracter anénima y confidencial,
Unicamente con fines académicos (Maestria en Gestion Publica). Por lo que, se solicita su
colaboracion para responder con mayor objetividad posible.

Objetivo: Identificar la gestion en la calidad de los servicios proporcionados por el

Departamento de Inquilinato.

1. ¢Cuales son los desafios mas importantes que enfrentan al brindar atencion al usuario?

2. ¢Cree Ud., que hay muchas barreras burocraticas impuestas a los usuarios que buscan

servicios de calidad de los servicios del departamento de inquilinato?

3. ¢Qué obstaculos han experimentado al realizar sus labores diarias?

4. ;Sienten que tienen suficiente capacitacion para realizar sus funciones de manera efectiva?

5. ¢Cuantas capacitaciones sobre atencién al usuario ha recibido?

6. ¢(Existen problemas relacionados con la tecnologia obsoleta o procesos ineficientes que

afecten la calidad de atencion al usuario?

7. ¢Existen restricciones presupuestarias? ¢ Se han asignado suficientes recursos para garantizar

una atencion de calidad?
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Anexo 3. Formato de encuesta aplicada a los posibles usuarios de los servicios del
Departamento de Inquilinato del GADMCQ. (Expectativas)

Estimad@ amig@, estamos interesados en conocer su experiencia como usuario del Departamento de
Inquilinato del GAD Municipal de Quevedo. Para lo cual necesitamos su colaboracién contestando unas
preguntas lo mas sinceras posibles. No hay respuestas buenas o malas. Procure GRADUAR SU

RESPUESTA del 1 al 5. Se garantiza absoluta confidencialidad. Los resultados son con fines académicos.
Gracias por su colaboracién.

1. iUd. esperaria que el Departamento de Inguilinagio cuente con equipos de
apariencia modema”

I Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Hi de acuerdo ni en desacusroo
De acuerdo

| Totalmente de acuerdo

2. iUd. esperaria que las instalaciones fisicas del Departamento de Inguilinato
sean confortables, acogedoras y visualmente atractivas?

I Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacusrdo
Ce acuerdo

I Totalmente de acuerdo

3. iUd. esperaria que los servidores pdblicos del Departamento de Inguilinato
tengan una apariencia pulcra (estan comrectamente uniformados)?

I Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Hi de acuerdo ni en desacusroo
De acuerdo

| Tatalmente de acuerda
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4. ;Ud. esperara gue los elementos materiales como folletos, tripticos v
gimilares sean visualmente atractivos?

() Totalmente en desacuerdo

IZ:I En desacuerdo

() Ni de acuerdo ni en desacuerdo
() Deacuerdo

D Totalmente de acuerdo

5. iUd. esperaria que el personal concluya con el servicio gue se e brinda en el
tiempo prometido?

() Totalmente en desacuerdo
I:::I En desacuerdo
() Ni de acuerdo ni en desacuerdo

() Deacuerdo

I:::I Totalmente de acuerdo

6. ;Ud. esperaria que, cuando usted tenga un problema, el personal muestre
interés en resolverlo?

() Totalmente en desacuerdo
I:::I En desacuerdo
() Nide acuerdo ni en desacuerdo

() Deacuerdo

I:::I Totalmente de acuerdo
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7. . msperaria que =l personal habisalmente prest= bien sus s=rvicios? =
Toteimants n desacuando

En desacusrdo

Ml da acserdo nl an SeE e iands

[ T g ]

0000

Totadmems da ecssrdo

E. s, egperaria que =l personal = brinde la informacién completa cuando usied
lo e e

() Towmimans an desacusrdo

En desacusrdo

HI da aossrdo nl &m dhem e i nds
D& secanarda

Totadmams da scesrdo

S ld, egperara que =l personal == esfusme para no cometer ermores em =l
sercio ™

Totedmems an desscuendo
En desacusrdo
Hl da soesrdo nl & desecuanio

C& ecuardo

0000

Totadmams da acesrdo

10. pUd. esp=rara gue= =l persomal le comuniges en que tiempo e ealcacd =
sercio ™

Totamans an deasscinendo

En desacusrdo

HI da acesrde nl &n deEacuanda
D& scanarda

TotEmenms de acssrdo

0000
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11. jUd. esperaria que el personal le ofrezca un servicio rapido y eficiente? *

O Totalmente en desacuerdo
() Endesacuerdo

() Nide acuerdo ni en desacuerdo

I:::l De acuerdo

I:::I Totalmente de acuenda

12. jUUd. esperaria que el personal siempre esté dispuesto para ayudarle? *

I::l Totalmente en desacuerda
I:::I En desacuerds

() Ni de acuerdo ni desacuerdo

O De acuerdo

() Totalmente de acuerdo
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13. ;Ud. esperaria que el personal nunca este demasiado ocupado para
responder sus preguntas?

O Totalmente en desacuerds
() En desacuerdo

() Nide acuerdo ni en desacuerdo
O De acuerdo

CJ Totalmente de acuerdo

14. ;Ud. esperania que el comportamiento del personal |e transmita confianza? *

() Totalmente en desacuerdo

() En desacuerdo

O Ni de acuerda ni en desacuerda
O De acuerdo

GI Totalmente de acuerds
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15. ;Ud. esperana sentirse seguro con el servicio gue le ofrece el Departamento
de Inquilinato?

I:::I Totalmente en desacuerdo

() Endesacuerdo

I:::l Mi de acuerdo ni en desacuerda
() Deacuerdo

() Totalmente de acuerdo

16. ;Ud. esperara gue el personal siempre sea amable y cortés? *

() Totalmente en desacuerdo

() Endesacuerdo

I:::l Wi de acuerdo ni en desacuerdo
() Deacuerdo

() Totalmente de acuerdo

17. ;Ud. esperaria que el personal tenga conocimientos suficientes para
responder a sus preguntas?

() Totalmente en desacuerdo

I:::I En desacuerdo

I:::l Mi de acuerde ni en desacuerdo
I:::I De acuerdo

() Totalmente de acuerdo
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18. ;jUd. esperania que el personal le brinde una atencion individualizada? *

() Totalmente en desacuerdo

() Endesacuerdo

O Wi de acuerda ni en desacuerdao
I::;I De acuerdo

() Totalmente de acuerdo

19. ;Ud. esperaria que &l Departamemto de Inguilinato tenga horarios de atencion *
adecuados para usted?

() Totalmente en desacuerdo

O En desacuerdo

() Ni de acuerdo ni en desacuerdo
() Deacuerdo

O Totalmente de acuerda

20. ;Ud. esperaria que &l personal se preocupe por sus intereses? *

() Totalmente en desacuerdo

I:::l En desacuerdo

() Hide acuerdo ni en desacuerdo
() Deacuerde

I:::l Totalmente de acuerdo
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21. ;Ud. esperaria que el personal de atencion al cliente comprenda sus
necesidades especificas?

I:::l Tatalmente en desacuerdo
O En desacuerdo

Cl Ni de acuerdo ni en desacuerdo
() Deacuerdo

O Totalmente de acuerda

22 ;Ud. esperaria que el personal haga que se sienta valorado y entendido? *

(7) Totalmente en desacuerdo
O En desacuerdo

(7 Nide acuerdo ni en desacuerdo
() Deacuerdo

O Totalmente de acuerda

https://forms.gle/WqtFKsEofMmjhZ6v6
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Anexo 4. Formato de encuesta aplicada a los posibles usuarios de los servicios del
Departamento de Inquilinato del GADMCQ. (Percepciones)

Estimad@ amig@, estamos interesados en conocer su experiencia como usuario del Departamento de
Inquilinato del GAD Municipal de Quevedo. Para lo cual necesitamos su colaboracién contestando unas
preguntas lo mas sinceras posibles. No hay respuestas buenas o malas. Procure GRADUAR SU
RESPUESTA del 1 al 5. Se garantiza absoluta confidencialidad. Los resultados son con fines académicos.
Gracias por su colaboracién.

1. El Departamento de Inquilinato fiene equipos de apariencia moderna ™
Totalmeme en desacuerdo
En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacusrda
D acuerdo

Totalmeme de acuerdo

2. Las instalaciones fisicas del Departamento de Inguilinato son confortables, ¢
acogedoras v visualmende atractivas.

Totalmente an desscuerdo

En desacuerdo

Hi de acuerdo ni en dezacuerdo
[ acuerdo

Totalmente de acuerdo

3. Los senvidores plblicos del Departamento de Inguilinato fienen una aparencia *
pulcra (estan comeciamente uniformadaos)

Totalmente en desacuerda

En degacuerdo

Mi de acuerdo ni en desacusrdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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4. Los elementos materiales como folletos, friplicos y similares son visualmente
atractivos

() Totalmente en desacuerdo

!

() Endesacuerdo

() Nide acuerdo ni en desacuerdo
() Deacuerdos

() Totalmente de acuerdo

5. Cuando el personal s compromete en hacer algo en cierto fiempo, lo cumple *

() Totalmente en desacuerdo

e

() Endesacuerde

{_J) Nide acuerdo ni en desacuerdo
{_) Deacuerdo

() Totalmente de acuerdo

6. Cuando usted tiene un problema el personal muestra interés en resolverlo *

() Totalmente en desacuerdo

!

() Endesacuerdo

() Nide acuerdo ni en desacuerdo
() Deacuerdos

T
[ ) Totalmente de acuerdo

w
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7. Habitualmente el personal presta bien sus servicios *

'Z::Z' Totalmente en desacuerdo

I:::I En desacuerdo

() Ni de acuerdo ni en desacuerdo
'Z::Z' D acuerdo

() Totalmente de acuerdo

8. El personal le brinda la informacion completa cuando usted la requiere *

'Z::Z' Totalmente en desacuerdo

I::} En desacuerdo

() Ni de acuerdo ni en desacuerdo
'Z::Z' D acuerdo

() Totalmente de acuerdo

9. El personal se esfuerza para no cometer emores en el servicio *

I:::I Totalmente en desacuerdo

() Endesacuerdo

'Z::Z' Ni de acuerdo ni en desacuerdo
I:::I De acuerdo

() Totalmente de acuerdo
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13. El personal nunca esta demasiado ocupado para responder sus pregunias.

I:::l Totalmente en desacuerdo

() Endesacuerdo

() Ni de acuerdo ni en desacuerdo
.’::. De acuerdo

"

() Totalmente de acuerdo

14. El comportamiento del personal le transmite confianza *

() Totalmente en desacuerdo

'Z::Z' En desacuerdo

Fa

[ :l Mi de acusrdo ni en desacuerdo

() Deacuerdo

() Totalmente de acuerdo

15. Usted se siente seguro con &l servicio que le ofrece el Departamento de
Inquilinato

'Z:_:Z' Totalmente en desacuerda
() Endesacuerdo

{ :l Mi de acuerdo ni en desacuerdo

RS
() Deacuerds

{ ) Totalmente de acuerdo
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13. El personal nunca esta demasiado ocupado para responder sus pregunias.

|:::| Totalmente en desacuerdo

'Z::Z' En desacuerdo

'Z::Z' Mi de acuerdo ni en desacuerdo
() Deacuerdo

.H'—

() Totalmente de acuerdo

14. Bl comportamiento del personal le transmite confianza *

() Totalmente en desacuerdo
() Endesacuerdo
|: :I Mi de acuerdo ni en desacuerdo

() Deacuerdo

() Totalmente de acuerdo

15. Usted se siente seguro con el servicio que le ofrece el Departamento de
Inquilinato

{ ) Totalmente en desacuerda
() Endesacuerdo

() MNideacuerdo ni en desacuerdo

b
() Deacuerdo

{ ) Totalmente de acuerdo
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16. El per=onal siempre es amahile y coriés

() Totimanta en desacusnda
() Endesacusrdo

() Hldo acecedo nl an desacuanda
() Daacucrda
o

Todmamo da ecmerdo

17. El per=onal tiene conoomienios suficienies para mesponder a sus preguntas. :

|:::| Totmimerts &n desacuendo

Endesarcusardo

O

() NI do acscrdo nl & SSSECUGNSD
() Daacusrda
o

TotEimams da acssrdo

14. El per=onal le brinda ura atencion individualizada «

() Towimana en desacusnda

En desatusrdo

O

HI da aossrdo Nl & SeEac Uando

TotEimama da ecssrdo

o
() Daacucrda
o

149. El Deparamenio de Inquilinato fiens boraras de alencidn adecuadas para

:

() Totdmants en desacusnda
() Endesacusrdo

() NI do acscrdo nl & SSSECUGNSD
() Daacusrda
o

TotEimams da acssrdo
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20. El personal s preocupa por sus intereses *

() Totalmente en desacuerdo

{_) Endesacuerde
() Nide acuerda ni en desacuerdo
() Deacuerdo

() Totalmente de acuerdo

21. El personal de atencion al cliente comprende sus necesidades especificas *

( :] Totalmente en desacuerda

{_) Endesacuerde
{_) Nide acuerdo ni en desacuerdo
() Deacuerdo

() Totalmente de acuerdo

22. El personal hace que se sienta valorado y entendido *

() Totalmente en desacuerdo

() Endesacuerdo
() Nide acuerda ni en desacuerdo
() Deacuerdo

() Totalmente de acuerdo

https://forms.gle/BO9p30Qus1rR7dVsv7
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https://forms.gle/BQ9p3Qus1rR7dVsv7

Anexo 5. Foto aplicando la entrevista a los servidores publicos.

/
Lunes 23 de octubre, entrevistadora Ginger Franco Coronel
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