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1. Tema

Evaluacion de la Percepcion de la Calidad del Proceso de Recaudacion en ventanillas de la
Empresa Eléctrica Regional del Sur S.A. EERSSA, en la ciudad de Loja, afio 2023.



2. Resumen

Este estudio, se enfoca en evaluar la percepcion que presentan los habitantes de la ciudad de
Loja dentro del proceso de recaudacion de la Empresa Eléctrica Regional del Sur S.A.,
considerando que, una percepcion positiva aporta mejores resultados para la institucion,
convirtiéndose en una estrategia que genera mayores ventajas competitivas, por lo que, brindar
un servicio de calidad parte desde la experiencia brindada desde las condiciones de la
institucion hasta la capacidad de atencion de los funcionarios hacia la ciudadania. Es asi que,
se establece el diagndstico de la situacidn actual de la institucion y, en conjunto con la encuesta
de percepcidn de la calidad basada en las cinco dimensiones del Modelo SERVPERF, aplicada
a una muestra de 329 individuos, se disefia la matriz FODA que plantea las principales ventajas
y desventajas que presenta la EERSSA actualmente. Como resultado principal, mediante la
aplicacion del modelo SERVPEREF, se pudo obtener una valoracién de 3,68 sobre un maximo
de 5 puntos, lo que ubica a la percepcion de los clientes como buena calidad, ademas de
determinar que el 50,10% de los ciudadanos recomiendan parcialmente la atencién recibida en
las ventanillas de la EERSSA, los cuales alegan una propuesta de mejora en la atencién al
cliente a raiz de la atencion recibida por parte de los funcionarios que laboran en ventanillas, y
a su vez, proponen el mantenimiento en los equipos e insumos que posee la institucion, por
cuanto a la deficiencia existente durante el uso de los mismos, motivos que generan un cierto

nivel de disconformidad en la percepcidn del proceso de recaudacion.

Palabras clave: percepcion, calidad, EERSSA, SERVPERF.



2.1.Abstract

This study focuses on evaluating the perception presented by the inhabitants of the city of Loja
within the collection process of the Empresa Eléctrica Regional del Sur S.A., considering that
a positive perception provides better results for the institution, becoming a strategy that
generates greater competitive advantages, therefore, providing a quality service starts from the
experience provided from the conditions of the institution to the attention capacity of officials
towards citizens. Thus, the diagnosis of the current situation of the institution is established
and, in conjunction with the quality perception survey based on the five dimensions of the
SERVPERF Model, applied to a sample of 329 individuals, the SWOT matrix is designed that
It presents the main advantages and disadvantages that the EERSSA currently presents. As a
main result, by applying the SERVPERF model, it was possible to obtain a rating of 3.68 out
of a maximum of 5 points, which places the customers' perception as good quality, in addition
to determining that 50.10% of the Citizens partially recommend the attention received at the
EERSSA counters, who allege a proposal for improvement in customer service as a result of
the attention received from the officials who work at the counters, and in turn, propose
maintenance in the equipment and supplies that the institution has, due to the deficiency that
exists during their use, reasons that generate a certain level of disagreement in the perception

of the collection process.

Keywords: perception, quality, EERSSA, SERVPERF.



3. Introduccién

Calidad se refiere a la habilidad de un producto o servicio para cumplir con las
expectativas y necesidades de una persona, teniendo en cuenta que estas son subjetivas y
pueden diferir entre individuo. Esta se mide en funcion de cuanto el producto o servicio se
ajusta a las especificaciones que desea el cliente, en otras palabras, depende tanto de las
expectativas del cliente como de la capacidad del proveedor para satisfacer esas demandas

dentro de un margen aceptable de variacion (Mufioz Machado, 1999).

La calidad es una caracteristica de un objeto, ya sea un sistema, un artefacto, un proceso,
0 una actividad, que se determina al evaluar una o varias de sus propiedades, es decir, es la
cualidad de un objeto que se valora como importante. A lo largo del tiempo, el concepto de
calidad ha evolucionado hacia un enfogue de gestion que promueve la mejora continua en todos
los aspectos de una organizacién, involucrando a todos sus miembros y procesos (Herrera
Jiménez, 2006).

El proceso evolutivo de la calidad parte principalmente de la inspeccion al producto, en
donde, se definen los criterios para catalogar si este, es bueno o malo de acuerdo a las
especificaciones previamente establecidas. Es asi que, se determinan cuatro etapas de la calidad
que destacan de forma conceptual en relacién a la elaboracion del producto, teniendo: control
de calidad, aseguramiento de la calidad, proceso de calidad total y mejora continua de la calidad
total (Cubillos & Rozo, 2009).

La percepcion de la calidad se forma a partir de la experiencia del cliente con la atencion
recibida al adquirir un producto o servicio, pudiendo ser positiva o0 negativa. Esta percepcion
se fundamenta en las expectativas del cliente, sus objetivos deseados y la comparacion con
otras opciones disponibles, por lo tanto, la percepcion de calidad es crucial para el desarrollo
de una marca, ya que influye en las decisiones de compra y en la fidelidad del cliente hacia la

empresa (Mora et al., 2019).

A fin de preservar un excelente nivel de competitividad dentro de una organizacion es
indispensable desarrollar la calidad dentro de la misma, siendo este como un factor decisivo en
un usuario al momento de optar por una empresa u otra, ademas de aumentar la satisfaccion de
estos. Esto se puede lograr mediante la elaboracion de un sistema de gestion de calidad, a fin

de garantizar y mejorar los estandares de los productos o servicios de calidad que se ofrecen,



por lo cual se contara con el involucramiento de toda la organizacion y sus empleados, en la

ejecucion y seguimiento de dicho sistema (Alonso, 2024)

La calidad se presenta de forma constante en nuestro diario vivir, ain incluso en
actividades que realizamos con frecuencia como: contratar y realizar pagos de servicios
béasicos, salir a comer, etc. Dentro de la Empresa Eléctrica Regional del Sur S.A., se lleva a
cabo la ejecucion de diversos procesos y procedimientos, mismos que van de la mano con la
prestacion del servicio de energia eléctrica, teniendo contacto de forma directa con los usuarios
en la prestacion de dicho servicio. Al desconocer de qué forma los usuarios perciben la calidad
brindada por dicho servicio, surge la necesidad de valorar la percepcion de calidad que
presentan los habitantes de la ciudad de Loja frente al proceso del pago del servicio de energia
eléctrica dentro de la EERSSA, siendo esta la entidad encargada de brindar este servicio y, por
ende, realizar la recaudacion de los respectivos valores consumidos por los ciudadanos. Por
ende, en relacion a la valoracion de la percepcion de la calidad del proceso de recaudacion, se
toman en consideracion aspectos relacionados a: la atencién al cliente, el tiempo de espera en
ser atendido, la eficiencia que presenta el personal durante sus labores, entre otros, lo que
permita generar una perspectiva de forma global de toda la empresa respecto al nivel de
satisfaccion que presentan los usuarios que frecuentan la misma, a fin de crear estrategias de

mejora en base a los resultados obtenidos.

En el transcurso de la investigacion, se pretende dar respuesta a interrogantes como:
¢ Cual es la situacion actual de la EERSSA en lo que respecta al proceso de recaudacion?, ¢ Cual
es el nivel de satisfaccién que presentan los ciudadanos frente a este proceso?, ¢Qué
alternativas se pueden adoptar para mejorar la calidad de sus servicios?, para lo cual, de forma
principal se exponen los principios tedricos a partir de los cuales se basa la investigacion, dando
a conocer las normas, leyes y reglamentos que rigen el desarrollo de la misma, ademas de
plantear de qué forma se ha recogido la informacion proporcionada dentro del disefio de tablas
y graficos que permiten una mejor comprension lectora, a su vez, se da a conocer que, la
valoracion final en la que se concluye, se obtiene a través de una version adaptada del Modelo
de medicion de la calidad conocido como SERVPERF, mismo que presenta la formula

correspondiente para la medicion de la calidad en base a la percepcién de los usuarios.

Finalmente, se hace hincapié en las conclusiones y recomendaciones emitidas por la
autora, mismos en los que denotan la importancia de los hallazgos encontrados dentro de la

investigacion.



4. Marco teorico

4.1.Antecedentes
Requejo Castafieda (2018) se propuso investigar como los clientes perciben la calidad
del servicio en la sucursal del Banco de la Nacion en Paita. Utilizo la herramienta SERVPERF
para evaluar las cinco dimensiones del servicio: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia, ademas de analizar la percepcion de cada una de estas
dimensiones por parte de los usuarios. En sus hallazgos, determind que la dimension mejor
valorada fue la empatia, mientras que la capacidad de respuesta recibid criticas debido a los

largos tiempos de espera para la atencion, atribuidos al hecho de ser una institucion estatal.

En la investigacion de Torres y Luna (2017), los autores utilizaron una version
modificada del modelo SERVPERF, que evalua las percepciones de los clientes basandose en
cinco criterios: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles.
Los resultados mostraron que los clientes de los principales bancos que operan en México
valoran altamente la capacidad de respuesta, lo que refleja bajas expectativas de los usuarios
en relacion con variables socioecondmicas. Ademas, los autores encontraron diferencias
significativas en las valoraciones entre distintos grupos de personas segun variables como

ocupacién, nivel educativo y rangos de edad.

Una investigacion realizada en México, los autores evaluaron la calidad de los servicios
que prestan las compafiias telefénicas que operan en la Regidn Istmo del Estado de Oaxaca, a
través de un cuestionario estandarizado de 12 items basado en el modelo SERVPERF, en
donde, se obtuvieron como resultados que la valoracion de los clientes de servicios telefénicos
presenta una capacidad de respuesta alta, presentado por bajos niveles expectativos por parte
de los usuarios frente a variables socioecondémicas especificas. Es asi que, dichos autores,
consideraron la importancia de que las empresas de telefonia celular incrementen la calidad de
los servicios prestados a sus clientes, otorgando una mejoria de los mismos, lo cual permita
generar fidelidad, asi como mejores rentas para las empresas dentro del mediano y largo plazo
(Cruz etal., 2021).

Ramirez Estrada (2014) en su trabajo de grado pretendia evaluar la satisfaccion de los
pacientes en relacion con la atencion hospitalaria, analizando la percepcion de la calidad de
esta y la prestacion de los servicios de salud de los directivos y profesionales encargados de los

servicios de urgencias. Es asi que, basado en la recopilacion de informacion, la autora obtuvo
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como resultados el desconocimiento de los usuarios respecto al seguimiento del estado de salud
de los usuarios de urgencias por parte de las entidades hospitalarias, determinando una
deficiencia en la prestacion de servicios puesto que, el personal que labora en el &rea de
urgencias presenta un nivel de formacién bajo, por tanto, la capacidad de respuesta a
emergencias de igual forma sucede en bajos niveles, teniendo como resultado una calidad

deficiente en la atencion y prestacion de los servicios de urgencias.



4.2 Bases teoricas

4.2.1. Teorias de la calidad
La calidad, ha pasado por un proceso evolutivo gracias al aporte de diversos teoristas,
centrando su atencion principalmente en el producto y en todo el proceso que conllevara la
obtencion de este, considerando en primera instancia, establecer una planificacion previa que

promueva la deteccidn y prevencion de posibles errores.

Grandio (2002) en su publicacion La calidad total hace mencion de las orientaciones
culturales que presenta la calidad, teniendo en primera instancia la orientacion americana
centrada en el control estadistico de procesos lo cual era atribuido Unicamente a especialistas,
por otro lado, la orientacién japonesa promueve la participacion de la totalidad del personal,

ademas de estar estrechamente relacionada con la satisfaccion al cliente.

A partir de la concepcion de dichas orientaciones, el autor distingue tres enfoques de la
calidad, mismas que promueven la implantacion en la practica demostrando la importante

evolucion que presenta, siendo estas descritas dentro de la Tabla 1.

Tabla 1

Enfoques de la calidad basadas en su orientacion cultural

Enfoques Caracteristicas

- Supervision del producto acabado

- Calidad centrada en el proceso

- Control Total de la Calidad (TQC), considera la participacion de todas las
areas y departamentos.

- Orientada a la importancia de los Recursos Humanos y la Innovacion
Humano - Dirigida a incrementar la participacion y resolucion de problemas
- Promueve la inversion en la formacién y capacitacion de los trabajadores
- Control de costos
Estratégico - Calidad del servicio orientada al consumidor
- Orientacién al mercado y a la empresa con el método FODA

Técnico

Nota. Adaptado de (Grandio, 2002)

A través de la revision historica de la calidad, Camison, Cruz y Gonzalez (2006),
identifican las principales teorias figuradas en etapas, que toda empresa debe atravesar en la
busqueda de la mejora de la calidad, haciendo énfasis en la planificacion y prevencion como
promotores principales de la Gestion de la Calidad, orientados por los enfoques antes

mencionados.



4.2.1.1. Orientacion al producto: Calidad e Ingenieria. Histéricamente se presenta
el nacimiento de la calidad con el denominado Putting-out System® pasando a las grandes
industrias, en donde el artesano o productor era el encargado de inspeccionar los productos en
su proceso de elaboracién, ademas de transmitir sus conocimientos a sus subordinados a fin de
generar la calidad de forma sucesiva. Para lograr el cumplimiento de una serie de caracteristicas
en los productos elaborados por las empresas, mediante la inspeccién y auditoria de este una
vez elaborado, surge el entonces conocido como “capataz del control de calidad”, siendo el
principal responsable de la calidad del producto final; a raiz de esto, se presentaron costes
elevados de produccion, ademas de no garantizar la calidad en dicho proceso, disminuyendo el

margen de beneficio en los receptores finales (Camison et al., 2006).

En el afio de 1830, se presenta el Sistema Americano de Produccion Intercambiable,
basado en el principio de que todas las piezas, a lo largo de su fabricacién, debian ser ajustadas
a medidas uniformes, pudiendo ser elegidas al azar por un ajustador no especializado, las cuales
se acoplarian unas a otras de entre todas las seleccionadas, evitando manipulaciones
posteriores, partiendo del principio de estandarizacion que asegure la intercambiabilidad
(productos fabricados en masa). Dentro de esta etapa, se presenta a Frederic Taylor como el
precursor de la ingenieria industrial, puesto que, sento las bases para el desarrollo de estandares
y la mejora de la eficiencia, considerados como los principales aspectos de la produccién en
cadena, la cual delega a cada trabajador una funcién en especifico, ademéas de designar un
especialista de la calidad, cuya responsabilidad era disefiar y seleccionar las inspecciones a
realizar, asi como el disefio de los equipamientos para los respectivos test de calidad (Camison
et al., 2006).

Con el pasar de los afios, surge el Control Estadistico de la Calidad (CEC), definido
como la aplicacién de diferentes técnicas estadisticas a procesos industriales o administrativos,
con el objetivo de comprobar si cada una de las partes del proceso cumplen con las exigencias
previamente establecidas 0, a su vez, ayudar a cumplirlas a través de la mejora de la calidad,

reduccion de costos y el aumento de satisfaccion en el cliente (Saavedra, 2023).

La implementacion del CEC debe ser realizada de forma ordenada en tres pasos

fundamentales:

! Putting-out System o Sistema de salida por su nombre originario en Estados Unidos, refiere al
suministro de materia prima y herramientas a los campesinos para la elaboracion de productos (Siles Ceballos,
2018).



1. Medicion y recoleccion de datos
2. Anélisis de datos

3. Implementacion de medidas correctivas

Para esto, es importante la recoleccion de datos de forma precisa y confiable, analizados
con el uso de herramientas estadisticas apropiadas, a fin de obtener resultados seguros, lo que
permita establecer medidas correctivas que aseguren la calidad del producto, ademas de

prevenir problemas futuros (Zambelli, 2023).

4.2.1.2. Orientacion al proceso: Calidad y Estadistica. Esta etapa, liderada por el
fisico Walter A. Shewhart, considerado como el padre del CEC, fue quien propuso la idea de
la orientacion hacia el proceso estableciendo asi el Control Estadistico de Procesos (CEP), a
modo de determinar las posibles causas que provocaran una variacion excesiva en las fases de
produccidn, lo que disminuyera el indice de fabricacién de productos defectuosos, por tanto,
se aplicaba técnicas estadisticas de probabilidad, mediante la representacion grafica de cada

fase de elaboracion con los datos obtenidos a partir del CEP (Camison et al., 2006).

Para este fin se presentan las denominadas gréficas de control, las cuales permiten
distinguir causas comunes? de las causas especiales® de variacion, esto segin lo indican Carro
y Gonzélez en su publicacion “Control Estadistico de Procesos”, el cual tiene el objetivo de
hacer predecible un proceso en el tiempo, es decir, determinar si el resultado obtenido del
proceso concuerda con el disefio del producto previamente establecido (Carro y Gonzalez,
2012).

Durante los afios 50, el CEP fue potenciado por Kaoru Ishikawa en Estados Unidos, al
testificar sobre el uso de los graficos de control dentro de la planta Western Electric, Eastman-
Kodak, incluyendo su uso en bancos, lineas aéreas, almacenes y empresas manufactureras. Al
contrario de como sucedi6 en Europa, la aplicacién del CEP tuvo sus inicios en la década de
los 60’s, presentando testimonios desde Francia, Alemania Occidental, Suiza, Suecia, Italia y
Checoslovaquia. La perspectiva del CEC sustituyo la orientacion hacia el producto, facilitando
la consolidacion del control de calidad como funcion industrial por cuanto, se asignaba el

mando al “ingeniero o técnico de calidad” conocido como un especialista industrial dedicado

2 Causas comunes, indican aquellas causas inherentes al proceso las cuales afectan todos los resultados
(Carro & Gonzalez, 2012).

3 Causas especiales, no son inherentes al proceso, mismas que afectan tnicamente al producto final
(Carro y Gonzélez, 2012).
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a la formacion de técnicas de control de procesos, técnicas de fiabilidad, entre otros (Camison
et al., 2006).

4.2.1.3. Orientacion al sistema: Calidad y Teoria de Sistemas. Camison, Cruz y
Gonzélez (2006) presentan una expansion de estudio dentro del ambito operacional
desarrollado en cualquier departamento o &rea de la organizacion, llegandose a denominar
Control de Calidad Total CCT (Total Quality Control TQC), forjado por Armand Vallin
Feigenbaum en 1951. Este tipo de control suponia integrar la participacion de todos los
miembros de la entidad junto con activos intangibles (informacion, capacitacion,
retroalimentacion) y activos tangibles (elementos fisicos de la empresa), de modo que, cada
integrante se comprometiera con garantizar la calidad en todo el proceso de elaboracion hasta

la recepcion por parte del cliente (Camison et al., 2006).

Para el efecto del CCT, Feigenbaum establece 19 pautas para el mejoramiento de la

calidad, las cuales son expuestas dentro del articulo de (Gonzalez, 2012).

1. Definicion del control de la calidad total

2. Calidad versus calidad

3. Control

4. Integracion

5. La calidad incrementa las ganancias

6. Se espera calidad, no se la desea

7. Los seres humanos influyen en la calidad

8. EI CCT se aplica a todos los productos y servicios
9. La calidad abarca todo el ciclo de vida del producto
10. Control del proceso

11. Definir sistema de GCT

12. Beneficios

13. Costos de calidad

14. Organizacidn para el control de la calidad

15. Facilitadores de la calidad, no policias de calidad
16. Compromiso permanente desde direccion

17. Usar herramientas estadisticas

18. La automatizacion no es una cura
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19. Control de calidad en las fuentes

De esta manera, en la implementacion del CCT se establecen cinco métodos para su
correcta ejecucion, los cuales permiten que los compromisos de calidad se conviertan en bienes
y servicios con un valor afiadido en comparacion con los productos de la competencia (de la
Lama G., 2008), siendo estos:

Practicar un nuevo liderazgo
Recurrir a nuevos conocimientos
Capacitar a los empleados

Efectuar analisis cientificos a los procesos productos

o > w0 e

Conocer al cliente final

Con la adopcion del CCT dentro de Japon, gracias a Kaoru Ishikawa, se presenta el
concepto del Control de Calidad por toda la Empresa (Company Wide Quality Control CWQC)
que incluye: distribuidoras, proveedores y subcontratistas, para lo cual difundi6 la aplicacion
de los Circulos de Calidad, los cuales consistian en la reunion de un grupo de empleados que
iniciaran una discusion acerca de las mejoras que se pudiesen aplicar para conseguir la calidad,
fomentar el autodesarrollo y desarrollo mutuo, por tal motivo, se los considera como el espacio
propicio para desarrollar la innovacion (Reyes Lobos, 2009). En la Figura 1 se plantean las

metas que se pretende lograr con la implementacion de los Circulos de Calidad.

Figura 1

Metas por cumplirse con la aplicacion de los Circulos de Calidad

Desarrollo y mejora
empresarial

Contribuir a la satisfaccion de
los trabajadores

Descubrir las capacidades de
cada empleado

Metas de los Circulos de Calidad

Nota. Adaptado de (Reyes Lobos, 2009).
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Por otro lado, se evidencia la influencia de W. Edwards Deming dentro de la etapa del
Control de Calidad por toda la Empresa en Japdn, el cual, propone el ciclo PDCA* como un
método de perfeccionamiento de la calidad, presentado como una estrategia de mejora continua
(Camison et al., 2006), detallado dentro de la Figura 2.

Figura 2

Ciclo PDCA, descrito en forma de etapas por William E. Deming en 1951

———
' .
. ¢Qué hacer? rabajar en el logro de
. ¢Cémo hacerlo? objetivos
PLAN DO
(Planificar) (Hacer)
Q.M

ACT CHECK
(Actuar) (Verificar)

Proceder en consecuencia a
los resultados obtenidos

Comprobar si se obtuvieron
los resultados esperados

Nota. Adaptado de (Chamorro et al., 2007)

El propoésito de este ciclo es mejorar continuamente los procesos empresariales,
teniendo como resultado una mayor eficiencia y rentabilidad, por cuanto, es posible alcanzar
objetivos tan ambiciosos como la calidad total y la ausencia de errores. Las etapas son
propuestas de forma ciclica ya que, una vez culminada la etapa final, se debe regresar a la
primera etapa y repetir el ciclo de forma que, las actividades sean reevaluadas constantemente

a fin de incorporar nuevas mejoras (Mira Galiana, 2023).

v" Planificar (Plan): identificar el problema o procedimiento que se pretende mejorar.

v" Hacer (Do): abordar la raiz del problema, llevando a cabo las acciones necesarias
para eliminar sus causas.

v" Verificar (Check): evaluar los resultados y verificarlos, a fin de comprobar si el plan
ejecutado coincide con las acciones planteadas.

v"Actuar (Act): documentar los métodos utilizados para lograr el cambio obtenido, a
fin de llevar un control del mismo y aplicarlo a nivel de toda la empresa (Mira
Galiana, 2023).

4 Siglas en inglés: Plan-Do-Check-Act (PDCA), en espaiiol: Planificar, Hacer, Verificar, Actuar (PHVA)
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La implementacion de un Sistema de Gestion de calidad es fundamental dentro de
cualquier organizacion que pretenda asegurar la calidad de sus productos o servicios y, a su
vez, satisfacer las necesidades de sus clientes, para lo cual se abarcan todas las actividades y
funciones de la organizacion que afectan la calidad, siendo esto desde la planificacion y control

hasta la mejora continua (Irurita Alzueta, 2012).

4.2.1.4. Orientacion a la prevencion. Pretende garantizar la calidad mediante una
adecuada planificacion, organizacion y control de todas las actividades y funciones que se
desarrollen para la elaboracion de un producto, lo cual se denomina Aseguramiento de la
Calidad AC (Quality Assurance QA), aqui se determina en la insistencia de hacer las cosas
bien desde el principio, a fin de evitar errores, haciendo énfasis en la deteccion y correccion de
defectos (Camison et al., 2006).

Mejorar la calidad puede impulsar avances en otros aspectos, ya que existe una relacion
entre la productividad, los costos, el tiempo de produccion y el valor del producto o servicio.
Por ello, las organizaciones deben centrarse en identificar problemas a tiempo, permitiendo asi
tomar medidas correctivas sin comprometer la calidad. Esto contribuye al ahorro de costos, al
cumplimiento de plazos y a la productividad, logrando en general un mejor desempefio

financiero (Gryna et al., 2006).

Dentro de la difusion de esta etapa, se presenta a Joseph M. Juran como su precursor,
puesto que, amplia la responsabilidad a supervisores, mandos intermedios y a la direccién
general, teniendo a los costos de la calidad como una fuente de oportunidades y proyectos de
mejora. Juran consideraba que, la calidad debia ser definida por el cliente quien, como principal
receptor del servicio o producto, podia emitir un juicio acerca de este atendiendo a las
caracteristicas del mismo, lo que se traduce en satisfaccion o insatisfaccion en el cliente (Gryna
et al., 2006).

Este teorista planted la administracion de la calidad a partir de una trilogia de procesos,
como resultado de la interrelacion de todos los departamentos de una organizacion, y el

propdsito de gestionar la Calidad de forma total, lo cual es graficado en la Figura 3.
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Figura 3
Trilogia de la calidad, planteada por Juran en 1986

} \
Planificacion:

Proceso de
preparacion
S/
r ™
TRILOGIA DE LA
CALIDAD
Y Yy
Mejora: Control:
Perfeccionamiento Proceso de
de procesos retroalimentacion

' 4

Nota. Adaptado de (Sejzer, 2015)

A raiz de esta trilogia, Juran planted la Calidad por disefio como principio fundamental
de la etapa de planificacion, traducido en que el producto o servicio seré creado en torno a una
serie de caracteristicas que produzca satisfaccion en el cliente, reduciendo costos asociados con

la mala calidad o, a su vez, eliminar el gasto excesivo (Camison et al., 2006).

Por otro lado, orientd el principio de Pareto hacia la calidad, al determinar que, el 80%
de los errores existentes dentro del proceso de obtencion de un producto o servicio, se deben
al 20% de las posibles causas; es asi que pone a consideracién la importancia del control de los

procesos como una caracteristica de mejora continua (Tovar, 2021).

4.2.1.5. Orientacion a las personas: Calidad y Recursos Humanos. Segin Camison
etal. (2006), dentro de esta etapa surge el enfoque taylorista-fordista como una forma de extraer
el esfuerzo fisico de los trabajadores, y asignar el esfuerzo mental a los disefiadores del sistema.
Inicialmente, Frederick Taylor disefi6 la separacion entre planificacion y ejecucion del trabajo,
extrayendo la responsabilidad de pensar y reservarla para departamentos especializados, por
otro lado, Henry Ford culminé con un proceso productivo fragmentado en tareas que podrian
ser ejecutadas por mano de obra descualificada®, por lo que, se consideraba al trabajador como

un activo sustituible.

5 Que no posee cualidades para realizar determinadas actividades
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Senge (1992) propone que las organizaciones deben convertirse en entidades que
aprenden, teniendo en cuenta que la calidad y el desarrollo continuo son impulsados por la
participacion de todas las personas, es decir, la unidad fundamental en las organizaciones no
es el individuo sino el equipo, es asi que, se sugiere encaminar el esfuerzo hacia los
trabajadores, poniendo énfasis en la responsabilidad que tienen estos por mantener la calidad
en el desarrollo y entrega de un producto, por lo tanto, se presentan cinco contribuciones

fundamentales nacidas en Japon a raiz de la gestion de la calidad (Camison et al., 2006):

1. El papel de la direccion es el liderazgo de la calidad

2. La toma de decisiones ya no es exclusivamente de los mandos y directivos,
considerando a todo el personal como competente para la mejora de la calidad

3. Elestimulo a la participacion de los empleados en cada nivel de la mejora continua,
a través del trabajo en equipo

4. Potenciar la creatividad de los empleados mediante formaciéon constante, y
adiestramiento en técnicas estadistica de prevencion de defectos.

5. Trabajo en equipo a nivel interdepartamental, es decir, que cada departamento

colabore activamente con las ideas y estrategias de los demas departamentos.

Por otro lado, segin Arias Coello (2023), el éxito competitivo de una organizacion
depende en gran medida de su enfoque en la satisfaccion del cliente, por cuanto, para alcanzar
el éxito es esencial comprender y satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, esto
incluye no solo a los clientes finales, sino también a empleados, accionistas y la comunidad.

Es asi que se establecen cuatro metas principales a fin de lograr el éxito:

*  Satisfacer a los clientes
*  Superar a la competencia en satisfaccion
*  Mantener a los clientes el mayor tiempo posible

*  Aumentar su participacion en el mercado.

Para lograrlo, las organizaciones deben otorgarle mayor valor a los clientes,
proporcionando productos o servicios de alta calidad a precios accesibles y en el momento
requerido por el cliente, mientras mejoran constantemente sus procesos y estandares (Arias
Coello, 2023).

4.2.1.6. Orientacion al coste. Se tiene a Philip B. Crosby como el principal promotor

de esta etapa, el cual, presenta el aporte de diversas obras en las que determina que el acceso a
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la calidad debe ser fundamental en toda organizacidn, siendo esta una caracteristica gratuita a
adquirirse de forma voluntaria. La iniciativa de Crosby promueve el apoyo a la mejora continua
de los procesos, de forma que, al elevar la calidad con actividades de control, sugiere la
reduccion de costes al detectar posibles errores dentro de un tiempo estimado (Camisén et al.,
2006).

Crosby aborda el tema de la calidad desde el concepto “cero defectos” como filosofia

de trabajo, del cual se extraen cuatro ideas principales:

1. El Unico estandar aceptable es un trabajo perfecto, es decir, con cero defectos

2. Lamedida de la calidad es el costo de calidad, el cual se divide entre el precio de la
conformidad y el precio de la inconformidad

3. Lamejora continua de los procesos permite elevar la calidad y reducir costos

4. La necesidad de responsabilizacion por parte del trabajador, requerido con

motivacion y entrenamiento

Las empresas pretenden disminuir el riesgo de inconformidad por parte del cliente con
el producto final, por lo que Crosby en 1987 plantea la conocida como Vacuna de la Calidad,
la cual, presenta un enfoque de “cero defectos” (Hernandez Cortés, 2023), basado en los

principios de:

*  Calidad es cumplir con los requisitos
*  El sistema de calidad es la prevencién
*  El estandar de realizacion es cero defectos

* La medida de es el precio del incumplimiento

A partir de estos principios surge la idea de representacion de la necesidad gque toda
organizacion presenta para prevenir la inconformidad con las especificaciones de un producto,

es asi que se presentan los elementos para su implementacion (Hernandez Cortés, 2023):

1. Integridad: la organizacion determinara las necesidades y requisitos de los clientes

2. Sistemas: la compariia abarcara la administracion, la educacion y la prevencion de
los defectos

3. Comunicaciones: se debe contar con un suministro de informacion que ayude a

detectar y eliminar posibles errores
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4. Operaciones: mantener una capacitacion constante en los trabajadores, ademas de
contar con procedimientos que aporten al mejoramiento de la calidad
5. Politicas: establecer politicas de facil comprension y adaptacion para toda la

organizacion.

4.2.1.7. Orientacion cultural: Calidad y Organizacion. Se propone el impulso de la
calidad en los trabajadores mediante capacitaciones continuas y de forma innovadora, con el
propdsito de que cada servidor promueva esta caracteristica de forma innata, por lo cual, cada
organizacion debe propender la adopcién de la cultura de calidad como una respuesta a los
diferentes cambios que se presentan en el mercado y, a su vez, a nuevos retos sociales y

tecnoldgicos (Camison et al., 2006).

A partir de aqui se presenta el esquema McKinsey 7°S publicado por Tom Peters y
Robert Waterman en 1982, mismo que representa las variables de la estructura organizativa,
divididas en Hardware (estrategia y estructura) y Software (estilo de direccion, sistemas,
personal, destrezas y valores competitivos) (Del Alcazar, 2016). A continuacion, en la figura 4

se presenta un ejemplo graficado del modelo:
Figura 4

Modelo de las 7’s de Mckinsey, establecido por Peters y Waterman en 1982

Strategy
(Estrategia)

N & “‘\_

Structure “" “ Systems
(Estructura) | (Sistema)

Shared Values
| (Valores |
'\ Compartidos) ,"‘

[ Skills “‘*’ ‘;“ Style
| (Habilidades) | | (Estilo)

A S A

Staff
(Personal) |

Nota. Adaptado de (Del Alcazar, 2016)
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El modelo esta compuesto por 7 esferas interconectadas entre si, las cuales reflejan un
elemento béasico en cualquier organizacion y su integracion a la gestion de marketing,

comunicacion y estrategia comercial (Savkin, 2019).

Estructura: division de tareas y recursos para su correcto funcionamiento
Estrategia: responde a lo que debe realizar la empresa para lograr el éxito
Sistema: se establecen en funcién del cliente, el marketing y la entrega
Estilo: liderazgo y cultura de la compafiia

Personal: miembros de la empresa que nacen a través de Recursos Humanos

Habilidades: atributos o capacidades dominantes

N o gk~ w Dhoe

Valores compartidos: objetivos superiores, principios

4.2.1.8. Orientacioén al servicio: Calidad y Marketing. Enfoca su atencion en la
satisfaccion del consumidor, partiendo con una aplicacion de marketing, desde la teoria de las
preferencias como un intento de comprender como el comprador define la calidad en su mente
y lo traslada a la decision de compra. Es asi que Brogowicz, Delene y Lyth (1990) clasificaron

la calidad del servicio en dos escuelas, siendo estas detalladas en la Tabla 2.

Tabla 2

Clasificacion de la calidad del servicio segun Brogowicz, Delene y Lyth

Escuela Caracteristicas
Modelo de la imagen: enfoca a la calidad del servicio desde el
producto.
Nordica v Calidad técnica

v Calidad Funcional
v Imagen corporativa

Percepcion de los clientes, entrega del producto o servicio
Norteamericana v" Modelo SERVQUAL
v" Modelo SERVPERF

Nota. Adaptado de (Camisén et al., 2006)

Esta perspectiva se centra en el nivel de satisfaccion del cliente, en base al
cumplimiento de una serie de especificaciones de calidad preestablecidas, a partir de la

identificacion de las necesidades del consumidor.
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4.2.1.9. Reorientacion al proceso. Se encuentra principalmente a los teoristas Hammer
y Champy con la propuesta del pensamiento discontinuo, lo cual, establece un reinicio del
proceso de negocio en la busqueda de mejoras en las medidas de desempefio, tales como: coste,
calidad, servicio y velocidad, con la denominacion de reingenieria de procesos (Camisén et al.,
2006).

Para tal efecto, se propone la tendencia del Seis Sigma® (Six Sigma 66) con el objetivo
de reducir al maximo posible las variaciones dentro de un proceso, disminuyendo a su vez, los
defectos del producto final. Como idea central de este método se debe lograr el control de la
mayor cantidad de entradas o acciones de un proceso, y asi mitigar las salidas o efectos que
estas podrian ocasionar en su recepcion, ademas de reducir los costes de produccion
estableciendo la cuantificacion de la calidad basada en la elaboracion del producto, permitiendo
medir los resultados obtenidos (Gomez et al., 2003). A continuacion, se detallan las etapas
dentro de la figura 5.

Figura 5
Etapas del Seis Sigma con método DMAIC

Controlar Definir
(Control) (Define)
-
Mejorar Medir
(Improve) (Measure)
Analizar
(Analyse)

Nota. Adaptado de (Sejzer, 2016)

6 Los seis sigmas indicaran escalas de variacion estandar a partir de un punto estandar, reduciendo la cantidad de
varianza, (Sydle, 2023).
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4.2.1.10. Orientacion a la creacion de valor: Calidad y Estrategia. Este enfoque
pretende dirigir el estudio de la calidad de forma global, denominandose como Gestion de la
Calidad Total (GCT) sefialando que, la calidad no es solo un aspecto de control sino también
de direccion, en donde se integran todas las etapas anteriores. En la Tabla 3 se presentan las

innovaciones aplicadas a la Gestion de la Calidad Total (Camisén et al., 2006).

Tabla 3

Innovaciones aplicadas en la GCT a partir de los enfoques anteriores

Caracteristicas

1. Responsabilidad directa en la alta direccion, asumiendo un papel de liderazgo, el enfoque trasciende
de defensivo y tactico a ofensivo y estratégico mediante la optimizacién de la satisfaccién del
cliente.

2. Extiende la direccion de la calidad a todos los procesos y departamentos.

3. Orientacion al mercado a partir de las necesidades y expectativas de los clientes, insistiendo en

asegurar la calidad.

Enfoque stakeholding’, focaliza la atencién en intereses de los accionistas y otros grupos de interés.

Estimulacion del aprendizaje mediante la innovacion de productos, procesos, recursos, capacidades y

competencias

6. Integracion de las préacticas de gestion de recursos humanos y de disefio organizativo, estimulando
asi, el compromiso, la participacion y la cooperacion

oa s

Nota. Adaptado de (Camison et al., 2006, pp. 123-124)

Esta etapa surge como anticipacion y adaptacion al cambio, ya que, pretende mantener
un aprendizaje constante dentro de la empresa a fin de cumplir con las expectativas del cliente,

ademas de superarlas y anticipar sus demandas futuras.

4.2.2. Modelos de valoracién de la calidad para servicios
Toda empresa que busque mejorar su servicio e impulsar el crecimiento de su negocio
necesita medir la calidad, siendo esto esencial ya que permite generar una idea clara del servicio
que se brinda a los clientes. A partir de aqui, es que se presentan diferentes métodos para

evaluar y medir la calidad de un servicio.

7 Stakeholding, por su traduccién al espafiol como “participacion’
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4.2.2.1. Modelo SERVQUAL. Herramienta de medicion desarrollada por Zeithaml,
Parasuraman, y Berry entre 1985 y 1988, la cual consiste en recopilar informacion sobre las
expectativas y percepciones que presenta un cliente en la adquisicion de un producto. Una
expectativa hace referencia a lo que el cliente espera recibir por lo que se evalla de forma
previa a la obtencion del servicio, por otro lado, una percepcion refiere a lo que el cliente
obtuvo del servicio y de como este se siente frente al mismo, por lo que se evalta de forma

posterior a la obtencién del servicio (Sdnchez Garcia & Sanchez Romero, 2016).

Este método ayuda a las empresas a comprender de mejor forma lo que la gente espera
del servicio que ofertan y, a su vez, del personal que lo atiende, de forma que los resultados
obtenidos de cada evaluacion se contrastan, a fin de obtener estrategias de mejora. Para tal
efecto, (Parasuraman et al., 1988) establecieron cinco dimensiones esenciales para la aplicacion
del SERVQUAL, presentados a continuacion, dentro de la Tabla 4 y graficados en la Figura 6.

Tabla 4
Dimensiones del modelo SERVQUAL

Dimension Caracteristicas
Tangibilidad ﬁz?eeﬁ:efsiségocgi] Iljylr?iz:zs(,:t?c])lsciones, ademas de sus equipos, personal y
Fiabilidad Habilidad para realizar el servicio de forma cuidadosa y confiable
Capacidad de respuesta Disposicidn y voluntad para ayudar a los clientes de forma veraz
Seguridad Conocimientos y habilidades demostrados por los servidores a los clientes
Empatia Muestra de interés a través de una atencion personalizada a cada cliente

Nota. Adaptado de (Duque & Diosa, 2014) y (Aiteco Consultores, 2012)
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Figura 6

Modelo SERVQUAL de la calidad del servicio

Comunicacién
boca - oido

Necesidades
personales

Experiencias
pasadas

Comunicaciones
externas

Elementos
tangibles

Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

u

Servicio esperado

Servicio recibido

e N\

CALIDAD
PERCIBIDA

Nota. Gréafico tomado de (Ortiz et al., 2018) en relacion a la investigacion de (Parasuraman et

al., 1988)

Dentro de este modelo se distinguen las dimensiones del modelo SERVQUAL vy, a su

vez, la forma en cémo los clientes se forman una opinion respecto de un servicio en

determinada empresa, teniendo

=

Comunicacion boca — oido: recomendaciones de unos clientes a otros

2. Necesidades personales: busqueda de cobertura de necesidades en un cliente

3. Experiencias anteriores: se espera mas de aquello de lo que se ha obtenido de una

vivencia anterior

4. Comunicacion externa: sefiales ofrecidas por la empresa, publicidad

Esto, a su vez, puede traducirse en deficiencias presentadas en la percepcion que tiene

un cliente frente al servicio recibido, ocasionando una mala prestacion del servicio a los clientes
(Ortiz et al., 2018).

Segun Camison, Cruz y Gonzalez (2006), el nivel de calidad de servicio de una empresa

en evaluacion se opera mediante la siguiente férmula:

K
Qi = Z(Pij — Ejj)
=
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Donde:

*  (Qq; = calidad percibida global del elemento i
* K = ndmero de atributos/afirmaciones
*  P;; = percepcion del resultado del estimulo i con respecto al atributo j

* E;j = expectativa del atributo j para el elemento i

4.2.2.1.1. Aplicaciones del SERVQUAL. Los datos obtenidos de la aplicacion de este

modelo, pueden ser utilizados para cuantificar las deficiencias en la calidad del servicio desde
distintos puntos de vista, permitiendo determinar el nivel de importancia de cada dimension
dentro de las percepciones de calidad por parte de los clientes (Camison et al., 2006), por tanto,
se presentan diferentes tipos de aplicaciones para dicho modelo en base a los criterios de
Zeithaml, Parasuraman y Berry, teniendo:

* Comparativa de expectativas contra las percepciones de los clientes a largo plazo

* Comparativa de puntuaciones de una empresa frente a sus competencias

*  Analisis de los segmentos de clientes con distinta percepcion de calidad

*  Evaluacion de las percepciones de los clientes internos con respecto a la calidad

4.2.2.2. Modelo del Desempefio Evaluado (PE). Este modelo se presenta a manera de
suplir las limitaciones que presenta el SERVQUAL, el cual es propuesto por Kenneth Teas en
(1993), aqui se evalua la calidad del servicio percibida como “la congruencia relativa entre el

producto y las caracteristicas ideales del producto para el consumidor” (Camison et al., 2006,

pag. 924).

De forma simplificada, este modelo se calcula mediante la siguiente expresion:

m
Qi =-1 sz|Pij =l
=1

Donde:

*  (Q; = calidad percibida global del elemento i

* m = numero de atributos/afirmaciones

* P;; = cantidad percibida del atributo j

* I; = cantidad ideal del atributo j como el punto ideal actitudinal clasico

* W, = es la importancia del atributo j como determinante de la calidad percibida
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Este modelo es sugerido bajo la contextualizacion de las expectativas como puntos
ideales en los modelos actitudinales ya que, propone fijar una ponderacion relativa a los
aspectos a calificar adaptados a la empresa segun el nivel de expectativa que se tenga de cada
uno (Nufez & Juérez, 2018), ademas de establecer puntuaciones ponderadas de la calidad del
servicio, teniendo +1 en las expectativas altas y +7 en las percepciones altas (Colmenares &
Saavedra, 2007).

4.2.2.3. Modelo de Calidad Normalizada (NQ). Teas plante6 este modelo en conjunto
con el modelo del PE, el cual compara la calidad percibida de determinado servicio con la
calidad percibida de otro servicio similar, el cual funge como expectativa planteada dentro del
modelo PE (Camison et al., 2006).

Para su célculo, se utiliza la siguiente expresion:

NQ; = [Q; — Q.]

Donde:

* NQ; = calidad normalizada para el objeto i
*  Q; = calidad percibida del elemento i, operativizada mediante el modelo PE

* (@, = calidad percibida por un individuo del objeto excelente

Este modelo integra el concepto de punto ideal clasico con el de expectativa revisada,
planteando el incremento continuo en los niveles de calidad percibida (Berdugo et al., 2016).
A pesar de plantear una alternativa valida para medir la calidad percibida, su aplicacion supone
mayor dificultad para la obtencién de datos al requerir mayor informacién (Camison et al.,
2006).

4.2.2.4. Modelo SERVPERF. Surge como alternativa al modelo SERVQUAL, siendo
desarrollado por Cronin y Taylor en 1992, siendo este mas conciso que el modelo anterior ya
que esta basado exclusivamente en la valoracion de la percepcion de los clientes. Este modelo
utiliza ponderaciones en funcién de la importancia/peso que cada atributo tiene en la evaluacion
de la calidad, misma que sera mucho mejor cuanto mayor sea la suma de dichas percepciones
(Camison et al., 2006).

Dentro de la figura 7 se observa el disefio del modelo que, a su vez, se basa en las

dimensiones del modelo SERVQUAL, descritas anteriormente, con la excepcion de que
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Unicamente valora la percepcion del usuario, siendo esta la caracteristica que determina la
calidad dentro de una evaluacion, por cuanto del nivel de satisfaccion depende de la percepcion

que se presenta de un servicio recibido (Navas, 2019).

Figura7
Modelo SERVPERF de la calidad del servicio

Elementos
tangibles
Fiabilidad ~ >

| / CALIDAD DEL \
Capacidadde Servicio percibido [ SERVICIO |
respuesta ‘ QRCIBIV
Seguridad -
Empatia

Nota. Gréafico tomado de (Losada & Rodriguez, 2017) en relacion a la investigacion de
(Parasuraman et al., 1988) y (Cronin & Taylor, 1992 y 1994)

Su aplicacion es realizada mediante la siguiente formula:

Donde:

* (Q; = calidad percibida global del elemento i
* K = numero de atributos/afirmaciones
*  P;; = percepcion del resultado del estimulo i con respecto al atributo j

* W; = importancia del atributo j en la calidad percibida

Esta escala utiliza ponderaciones en funcion de la importancia que cada
atributo/afirmacion tiene en la evaluacion de la calidad, por tanto, la calidad del servicio sera

mejor cuanto mayor sea la suma de dichas percepciones (Camison et al., 2006).

Una vez culminada la revisién histérica de la calidad e base a distintos autores, es

importante sefialar que, para el desarrollo del presente trabajo de investigacion, se aplicara el
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modelo SERVPERF en base a la adaptacion detallada dentro del texto de Camison, Cruz &

Gonzalez.

A continuacién, se realiza una introduccion al término Front Office, mismo que hace
referencia al contacto directo que presenta un profesional de servicio con el cliente, lo cual se

puede observar dentro de las ventanillas de la EERSSA.

4.2.3. Front office
Término anglicista que, traducido al espafiol significa oficina frontal, presente en
ofertas de trabajo, proyectos y en cualquier &ambito empresarial, refiere al contacto existente
entre la empresa con el cliente, dentro del cual forman parte todos los departamentos y
profesionales que conforman una empresa, cuya mision sea la de lograr la satisfaccion del

cliente mediante la prestacion de un servicio (Garcia, 2024).

Para lograr una mayor comprension de lo que se trata el front office, se plantean las

actividades principales (Tabla 5) que amerita este término:

Tabla b

Actividades que incluye la practica del front office

Actividad Caracteristicas

Lugar a través del cual se canaliza la relacion de la empresa con el

R ion -
ecepcio cliente

Brinda resolucién de problemas, atencidn a quejas, consultas,

Conversacion directa recepcion de feedback, etc.

Ventas y operaciones comerciales Trato directo con el cliente en la fase previa a la decisién de compra

Apreciar las carencias del usuario, a fin de otorgar una respuesta que

Deteccion de necesidades . -
satisfaga sus necesidades.

Nota. Adaptado de (Garcia, 2024)

A traveés de las actividades antes descritas, se tiene como tarea principal del front office
asegurarse de que lo que se dice, sea percibido por el cliente, a fin de garantizar la eficiencia 'y
el saber comunicar de forma eficaz. Por tanto, se considera a esta practica como el primer
impacto que un cliente tiene de una empresa, siendo vital el brindar una atencion justa y

equitativa a todos los clientes que lleguen a ingresar (Garcia, 2024).

La correcta gestion del Front Office es vital para establecer y mantener relaciones

sOlidas con los clientes. La forma en que se gestionan las interacciones en esta etapa directa
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puede tener un gran impacto en la fidelidad del cliente y en la imagen de la marca. Un Front
Office eficaz no solo satisface las necesidades inmediatas del cliente, sino que también ayuda
a construir una reputacion positiva y duradera para la empresa, siendo considerado como el
motor que impulsa la percepcién y la experiencia del cliente (Gomez, 2022), por lo cual, dentro

de la Tabla 6 se exponen las principales caracteristicas que hacen importante al Front Office.

Tabla 6

Importancia del Front Office

Actividad Descripcion

Influye en la impresion inicial y en toda la experiencia del
Impacto directo en la experiencia del cliente  cliente, buscando superar expectativas y proporcionar un

servicio excepcional.

Provee interacciones  transparentes,  empadticas Yy

personalizadas, en base a la confianza y satisfaccion al cliente,
Construccion de relaciones duraderas

siendo elementos clave para la construccion de la lealtad del

cliente.

Partiendo de las experiencias positivas que generen una
Influencia en la percepcion de la marca percepcion favorable de la empresa, caso contrario, al resultar

una deficiencia puede resultar en una imagen negativa.

Por su capacidad de cerrar ventas, retener clientes y generar

Contribucion al exito empresarial ) i
recomendaciones positivas.

Nota. Adaptado de (Gomez, 2022)
4.3.Marco conceptual

4.3.1. Servicio

El hablar de servicio, requiere el abordaje de diversas teorias, refiriendo a la concepcion
de un producto intangible, el cual, integra diversas actividades con el fin de solventar alguna
necesidad, solucionar un problema determinado, inclusive el acto de ayudar o apoyar puede ser
conocido como un servicio; en términos generales, se habla de toda accién ejercida por el verbo

servir. A continuacion, en la Tabla 7 se describen las principales teorias:
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Tabla 7

Principales teorias recogidas de diversos autores

Autor

Teoria

(Kotler et al., 2002)

(Sandhusen, 2002)

(Stanton et al., 2004)

(Lamb et al., 2007)

(Valdez, 2023).

“Cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; siendo
esencialmente intangibles, los cuales no dan lugar a la propiedad de ninguna
cosa. Su produccion puede estar vinculada o no con un producto fisico”.

"Los servicios son actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen en
renta 0 a la venta, y que son esencialmente intangibles y no dan como resultado
la propiedad de algo".

“Los servicios son actividades identificables ¢ intangibles que son el objeto
principal de una transaccién ideada para brindar a los clientes satisfaccion de
deseos o necesidades”.

“Un servicio es el resultado de la aplicacion de esfuerzos humanos o mecanicos
a personas u objetos. Los servicios se refieren a un hecho, un desempefio 0 un
esfuerzo que no es posible poseer fisicamente”.

“Se denomina servicio a la practica de servir, asistir, apoyar, propiciar un
conjunto de medios elementos o herramientas a una comunidad, un individuo o
una institucion”.

Nota. Elaboracion propia a partir de diversas fuentes.

4.3.1.1. Caracteristicas del servicio. Los servicios hacen referencia al conocimiento o

habilidad que el servidor le otorga al consumidor a cambio de una contraprestacion, es asi que,

son considerados como generadores de empleo y, por ende, de la actividad econémica de una

nacion siendo estos basados en relaciones interpersonales, dando paso al origen de vinculos

entre una empresa y sus clientes. A raiz de esto, se presentan caracteristicas descritas dentro de

la Tabla 8:

Tabla 8

Caracteristicas de los servicios

Caracteristicas

Intangibilidad

Heterogeneidad

Inseparabilidad

Carécter perecedero

Refiere a una cualidad inmaterial que no puede ser percibido por los sentidos, por
lo cual, no se puede verificar su calidad antes de ser entregado.

Los servicios varian de cliente a cliente en relacién a su proveedor, es decir,
buscan adaptarse a las necesidades de cada individuo, partiendo desde el
comportamiento del mismo.

Responde a la interaccion del cliente y el personal de la empresa que hace
contacto con el mismo, es decir, un servicio se basa en las relaciones que posee el
servidor con el consumidor.

Los servicios son de acceso e uso inmediato, por lo que no se pueden almacenar
para uso posterior.

Nota. Adaptado de (Alfonso, 2019)
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Estas caracteristicas son las que diferencian a un servicio de un producto, por cuanto

llegan a ofrecer beneficios de dos tipos:

*  Implicitos: son aquellos beneficios incluidos dentro del servicio ofertado, los cuales
pueden presentarse de forma independiente a los solicitados por el consumidor
* Explicitos: indica aquellos beneficios que son unicamente solicitados por el

consumidor

Es asi que se determina: un servicio es adquirido por los beneficios que este ofrece y, a
su vez, por las necesidades que el mismo llegue a satisfacer. A partir de aqui, se define el grado
de contacto que posee un servicio con el consumidor, obteniendo un bajo y alto grado de
contacto, considerando que, los servicios con un grado de contacto alto son mas dificiles de
controlar, lo cual afecta el tiempo de demanda, su naturaleza y la calidad que llega a percibir
el usuario, dado que el mismo participa durante el proceso de obtencion del servicio. Dentro
de la Figura 8 se exponen diferentes tipos de servicios en conjunto con el grado de interaccion

e intensidad laboral.

Figura 8
Tipos de servicios en relacion a su nivel de interaccion e intensidad laboral

Grado de interaccion y adaptacion al cliente

Bajo Alto
/Fa'\bricas de servicios éllleres de servicios\
s Aerclineas * Hospitales
* Hoteles * Reparaciones
s Camionaje automovilisticas
Bajo « Balnearios y recreacion = Otros servicios de
reparacion
Grado de \ \ /

intensidad

laboral / . . / . \
Servicios masivos Servicios

profesionales

* VVentas al por menor

* Ventas al por mayor * Médicos
Alto * Escuelas * Abogados
* Aspectos minoristas de * Contadores Publicos
la banca comercial e Arquitectos

N - /

Nota. Tomado de (Alfonso, 2019)
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4.3.2. Diferencia entre producto y servicio

Pese a que ambos son ofertados por una institucién y adquiridos por un consumidor,
estos poseen diferencias que los distinguen entre si, tomando en cuenta a las caracteristicas de
los servicios como rasgos diferenciales de un producto. A continuacion, en la Tabla 9 se detalla
las diferencias de estos.

Tabla 9

Diferencias entre producto y servicio

1. Un producto es de naturaleza fisica, es decir, este puede palparse y ser perceptible al ojo humano,
mientras que un servicio no es visible y es enfocado en satisfacer las necesidades humanas.

2. Los productos no son perecibles, puesto que se los puede guardar o almacenar para uso posterior, caso
contrario, un servicio debe consumirse de forma inmediata.

3. Un producto es fabricado de forma masiva, es decir, estos son homogéneos ya que se producen varios
productos con las mismas caracteristicas, mientras que un servicio es heterogéneo siendo diferente cada
tipo de servicio que se oferta.

4.  Los productos pueden ser transferidos de un individuo a otro, al contrario de un servicio que es
intransferible, es decir, debe ser consumido Unicamente por el individuo que lo ha adquirido.

Nota. Adaptado de (Vizcaino, 2022)

De forma general, un producto es un bien fisico mismo que puede ser inspeccionado,
modificado y evaluado durante su fabricacién, lo que no sucede con un servicio ya que, al ser

un bien intangible este inicamente puede ser valorado una vez concluido su consumo.

4.3.3. Gestion de cobranzas

Refiere al procedimiento que realiza una empresa a fin de obtener el pago de alguna
deuda pendiente proveniente de los clientes o usuarios que acuden a la empresa a raiz de la
adquisicién de un servicio o producto, teniendo como objetivo principal realizar los cobros de

forma oportuna evitando el retraso de los mismos (Morilla, 2021).

En resumen, se refiere al conjunto de tacticas y medidas planeadas para garantizar que
los clientes cumplan con el pago de sus deudas puntualmente. Esto asegura la disponibilidad
de fondos para la empresa y su habilidad para respaldar sus actividades operativas (Moonflow,
2021).

Realizar este proceso requiere de un muy minucioso trabajo, el cual debe ser medido y
controlado, ademas de utilizar reportes de todo el procedimiento llevado a cabo, para ello es

necesario realizar el siguiente procedimiento:
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*  Definir, establecer y utilizar Politicas y Procesos de Gestion de Cobranzas
* Coordinar y utilizar Indicadores de Gestion de Cobranzas

*  Optimizar los procesos de pago

* Comunicar de forma efectiva a los clientes en mora

* Medir la gestion de cobranza con Reportes de Cobranzas

* Utilizar un Proceso de Gestion de Cobranza

*  Automatizar el proceso con un sistema de Gestion de Cobranza

Figura 9

Elementos de la gestion de cobranzas

Metodologia Empresas
Definir el tipo de deudor
Procesos Individuos
Utilizar los 4 pilares
Sistemas

Buenas Practicas

Elementos Situacién del Cliente
basicos en Personalizacién

Historia de gestiones

la Gestién
de
Cobranza

Controles y responsables
Costos de Financiacion
Trazabilidad de las gestiones Establecer Definir politicas y limites
Relacién con el Cliente
Recursos y equipos a utilizar

Nota. Tomado de (Morilla, 2021)

Durante el ejercicio de este procedimiento, se busca lograr un equilibrio entre el cobro
rapido y el mantener una relacién con el cliente, por ello, se considera clave desarrollar
habilidades de comunicacién y persuasion, a fin de lograr que el cliente mantenga al dia sus

pagos o cancelen la totalidad de sus deudas (Garcia Villacorta, 2022).
4.3.4. Empresa publica

Tambien conocida como empresa estatal, es una entidad empresarial cuya propiedad
pertenece parcial o totalmente al Estado, con este Gltimo actuando como accionista mayoritario.
El gobierno tiene la capacidad tanto directa como indirecta de influir en la gestion y direccién

de estas organizaciones, por cuanto, suelen formar parte del patrimonio publico (Béaez, 2022).
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Estas pueden surgir de manera espontanea con el propoésito de satisfacer necesidades
bésicas a sus ciudadanos, por lo cual, presentan caracteristicas esenciales como (Editorial
Etecé, 2021):

* Propiedad parcial o total del Estado (50% o0 mas)
*  Financiamiento propio con ayudas o beneficios gubernamentales
* Actividades destinadas a rubros fundamentales (servicios basicos, obras

publicas) o a la explotacion de recursos (petroleo)

4.3.5. Calidad del servicio

El concepto calidad del servicio hace hincapié a la etapa de la creacion de valor, en
donde, la empresa debe anticipar y superar las expectativas del cliente a través de las
necesidades que éste presente, a fin de que se genere una buena percepcion del servicio que
esta adquiriendo, lo cual es traducido en la satisfaccién del cliente, garantizando un estado de

lealtad y confianza hacia la empresa (Castro, 2022).

La importancia de la calidad en el servicio es fundamental para pequefias y medianas

empresa, la cual radica en:

*  Aumento de ventas
*  Ahorro de dinero a nivel empresarial
* Mas y mejores recomendaciones

* Mejora en la reputacién de la empresa

La calidad debe verse reflejada en todos los ambitos de la empresa, en sus productos,
servicios y en la atencidén que esta brinda a sus clientes, por cuanto de ellos depende el
desarrollo de la empresa. “Calidad del servicio es el juicio global del consumidor acerca de la
excelencia o superioridad global del producto” (Zeithaml et al., 1988) (Parasuraman et al.,
1988).

4.3.3.1. Tipos de calidad del servicio. Debido a que, la calidad es el valor de un
servicio brindado a un cliente, se lo considera a este como subjetivo puesto que, esta impulsado
por las necesidades, expectativas y percepciones de los clientes; por ende, se presentan diversos

tipos de calidad, descritos dentro de la Tabla 10.
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Tabla 10

Tipos de calidad y caracteristicas principales

Tipo

Caracteristicas

Calidad de excelencia

Calidad de ajuste a las
especificaciones

Calidad como valor

Una empresa debe tener como objetivo principal el destacar como uno de
los mejores en su rama.

Pretende evaluar la calidad del servicio al cliente en sus distintas etapas,
a fin de comparar resultados y generar estrategias de mejora.

La calidad debe estar basada en estandares de acuerdo a las necesidades
del mercado.

Calidad como satisfaccion de Al adquirir un servicio, un cliente tiende a generar su punto de vista

expectativas

personal, lo cual le proporciona un buen o mal resultado a una empresa.

Nota. Adaptado de (Castafieda, 2022)

4.3.6. Analisis FODA
Instrumento que permite identificar los factores internos de una organizacion, siendo

estos fuertes y débiles, para contrastarlos con los factores externos de la misma, siendo las

oportunidades y amenazas que éste presente, a fin de generar estrategias de mejora. Al ser

analizados sus componentes de forma conjunta, el FODA ofrece una perspectiva de forma

general del estado en que se encuentra una empresa (Raeburn, 2021), por tanto, dentro de la

Tabla 11 se analizaran los componentes de este instrumento.

Tabla 11

Componentes de la Matriz FODA

Componentes Caracteristicas y preguntas clave
Iniciativas internas que funcionan bien: capacidades y habilidades
*  ¢Qué es lo que hacemos bien?
Fortalezas 9Q X a .
*  ¢Qué hace que nuestra empresa sea especial?
*  ;Qué es lo que le gusta de nuestra organizacion a la audiencia objetivo?
Iniciativas internas que no funcionan como es debido, generando vulnerabilidad a la
empresa
Debilidades * ¢ Qué iniciativas no funcionan bien y por qué?

Oportunidades

*  ¢Qué se podria mejorar?
*  ¢Qué recursos podrian favorecer el rendimiento?

Resultado de las fortalezas y debilidades, representa elementos potenciales de
mejora
* ¢ Qué recursos podemos usar para mejorar las areas en las que tenemos
debilidades?
¢Hay brechas de mercado en nuestros servicios?
¢Cuéles son nuestras metas para este afio?
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Areas con potencial de causar problemas, representan aspectos no controlables por la
organizacion
Amenazas *  ¢Qué cambios en el sector son preocupantes?
*  ¢Qué nuevas tendencias del mercado se vislumbran?
*  ¢En queé areas nos supera la competencia?

Nota. Adaptado de (Ponce, 2007) y (Raeburn, 2021)

4.4.Marco Institucional

La Empresa Eléctrica Regional del Sur S.A. es una empresa distribuidora de energia
ecuatoriana, controlada por el Estado a través del Fondo de Solidaridad, la cual se dedica a
generar instalaciones energia eléctrica, incluyendo cualquier tipo de energia, Térmica, nuclear,

hidroeléctrica, solar, etc., y de otros tipos de energia renovable.

4.4.1. Mision
Prestar el servicio publico de energia eléctrica al consumidor final, a través de las

actividades de generacion, distribucion y comercializacion, con alta calidad, confiabilidad y

seguridad.

4.4.2. Vision
Garantizar que el servicio de energia eléctrica cumpla con los principios

constitucionales de eficiencia, continuidad, calidad y accesibilidad.

4.4.3. Filosofia
Con integridad, responsabilidad y transparencia forjaré una empresa de calidad.

4.4.4. Valores
* Integridad: guardar respeto y compostura hacia los clientes internos y externos,
demostrando lealtad con los compafieros de trabajo y con la EERSSA.
* Responsabilidad: cumplir oportunamente las actividades propias en los diferentes
procesos, a fin de conseguir la eficacia y eficiencia que pretende la EERSSA.
*  Transparencia: aplicar la Ley de Régimen del Sector Eléctrico y su normativa, asi
como los reglamentos y normativas internas, brindando acceso a la informacion de

tal forma que se garantice un trato justo y equitativo a los clientes.
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4.5.Bases legales

4.5.1. Constitucion de la Republica del Ecuador (CRE)

De acuerdo al Art. 54, se manifiesta la responsabilidad de las personas y entidades (que
presten servicios publicos y/o comercialicen bienes de consumo), de garantizar la calidad en
los productos o servicios que sean ofrecidos a la ciudadania, siendo que, al presentar
deficiencias de calidad, o las condiciones del servicio ofertado no atiendan a la descripcion

publicitada, se le acreditara la carga civil y penal correspondiente a la infraccion realizada.

El Art. 66 numeral 25 reconoce el derecho al acceso de bienes y servicios publicos o
privados de calidad y, a su vez, el recibir un trato justo en la recepcion de informacion,

garantizando que esta, sea adecuada y veraz en contenido y caracteristicas.

En atencion al Art. 215 numeral 1, la Defensoria del Pueblo, debera precautelar y
defender los derechos de los habitantes del Ecuador, por tanto, se le es atribuida la funcién de
reclamos por mala calidad o indebida prestacion de servicios en instituciones de indole publica
o0 privada. Por otro lado, el Art. 267 numeral 8 menciona que: los gobiernos parroquiales seran
encargados exclusivamente de la tutela en la ejecucion de obras, ademas de garantizar la

calidad en los servicios publicos.

4.5.2. Reglamento General a la Ley Organica del Servicio Publico — LOSEP
El literal a) del Art. 120 del Reglamento General a la Ley Organica del Servicio Publico
— LOSEP, indica que la calidad del servicio, atencién al usuario y de la gestién institucional,
en el &mbito de sus atribuciones y competencias sera uno de los procesos que forman parte de

la gestidn de las Unidades de Administracion del Talento Humano — UATH Institucional.

Por otra parte, dentro del Art. 138 establece la responsabilidad del Comité de Gestion
de Calidad de Servicio y el Desarrollo Institucional, el proponer, monitorear y evaluar la
aplicacion de las politicas relativas a la mejora de la eficiencia institucional determinando los

integrantes que la conformaran.

4.5.3. Norma Técnica del Subsistema de Evaluacion del Desempefio
En el Art. 12 expresa que se debe considerar los niveles de satisfaccion de los usuarios

externos a la institucion, mismos que permitan evaluar el desempefio de los servidores pablicos.
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4.5.4. Norma Técnica para la Evaluacion y Certificacion de la Calidad del Servicio
Publico

En su Art. 12 se indica el Modelo Ecuatoriano de Calidad y Excelencia como una

herramienta que describe el desempefio 6ptimo de las instituciones, a partir del cual se exponen

posibles debilidades existentes dentro de las mismas, a fin de definir estrategias de mejora en

la gestion institucional, para lo cual, se toma a consideracion los resultados orientados a los

usuarios, lo que permita generar una critica y evaluacion del funcionamiento y evaluacién de

los servidores publicos, a fin de satisfacer las necesidades y demandas de los mismos.

4.5.5. Ley de Régimen del Sector Eléctrico
En el Art. 1 hace hincapié en el deber que presenta el Estado de satisfacer directa o
indirectamente las necesidades de energia eléctrica del pais, mediante el aprovechamiento

Optimo de recursos naturales.

A su vez, dentro del Art. 5 literal a) se hace referencia a los objetivos fundamentales de
la politica nacional en materia de generacion, transmision y distribucion de electricidad,
considerando principalmente el proporcionar al pais un servicio eléctrico de alta calidad y

confiabilidad que garantice su desarrollo econémico y social.

El Consejo Nacional de Electricidad CONELEC como ente encargado de elaborar
planes para el desarrollo de energia eléctrica, ademas de otorgar la debida concesion para cada
distribuidor autorizado en las diferentes areas geograficas, en donde se estableceran los
mecanismos de control de los niveles d calidad de servicio, técnico y comercial, mismos que

permitan identificar mejoras de cobertura.

4.5.6. Reglamento a la Ley de Régimen del Sector Eléctrico
En su Art. 45 se exponen las obligaciones de los concesionarios, quienes son
encargados de la generacion, transmision, distribucién y comercializacion de la energia
eléctrica, mismos que deberan garantizar la calidad y seguridad del servicio de acuerdo a lo

estipulado en la ley y el contrato de concesion.

4.5.7. Ley Organica del Servicio Publico de Energia Eléctrica
Se presentan los objetivos especificos de la presente ley dentro del Art. 2, indicando la
provision del servicio publico de energia eléctrica al usuario final, con alta calidad,
confiabilidad y seguridad; ademas de plantear los derechos de los consumidores en el Art. 4
haciendo hincapié en la recepcion del servicio publico de energia eléctrica acorde a los
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principios constitucionales de eficiencia, responsabilidad, continuidad, calidad y precio

equitativo.

4.5.8. Reglamento a la Ley Organica del Servicio Publico de Energia Eléctrica
Como objetivo principal de este reglamento se tiene: Establecer las disposiciones
necesarias para la aplicacion de la Ley Organica del Servicio Pablico de Energia Eléctrica -
LOSPEE-, cumpliendo los principios constitucionales de accesibilidad, continuidad, calidad,

eficiencia, y participacion; garantizando la transparencia en todas sus etapas y procesos.

Se indica dentro del Art. 63 los aspectos a considerarse en la calidad del servicio

eléctrico, teniendo:

1. Calidad del producto: nivel de voltaje, perturbaciones de la onda de voltaje

2. Calidad del servicio técnico: frecuencia y duracién de las interrupciones

3. Calidad del servicio comercial: atencion a solicitudes, tiempo de respuesta a
solicitudes, reclamos de los consumidores y aspectos relacionados con la

satisfaccion al consumidor y el proceso de facturacion.

En la regulacion correspondiente se presentaran los indices de calidad, ademas de
incluir mecanismos de medicion y evaluacion de dichos indices, resaltando la responsabilidad
de las distribuidoras del servicio de energia eléctrica de cumplir con los indices de calidad de

dicho servicio.

38



5. Metodologia

El presente trabajo de integracion curricular tuvo como objetivo Evaluar la percepcion
de la calidad del proceso de recaudacion en las ventanillas de la Empresa Eléctrica Regional
del Sur EERSSA, en la ciudad de Loja, afio 2023, el cual se abordd con un enfoque de caracter
mixto, debido al procedimiento metodoldgico que sustenta la recoleccion de informacion
basada en variables cualitativas, como son los aspectos fisicos de la institucion, para lo cual,
se obtuvieron resultados cuantitativos en base a la escala de Likert aplicada, a fin de poder
medir la percepcion de la calidad y determinar el rango de satisfaccion que presentaron los

usuarios.

Su desarrollo se rige al método inductivo por cuanto, se inicia con la recoleccion de
informacidn de forma particular, es decir, tomando en consideracion el punto de vista de cada
usuario y asi, establecer una vision general de la atencion recibida en la EERSA, ademas, su
disefio se centra en un estudio de caso, al recoger informacion relacionada Unicamente con el

proceso de recaudacion que se efectlia dentro de las ventanillas de la empresa.

La investigacion atiende a la normativa institucional de la Universidad Nacional de
Loja al cubrir el alcance exploratorio descriptivo, ademas de ser de tipo corte transversal dado
que se encuentra delimitada en un periodo de tiempo, es decir, se recopil6 informacion
perteneciente a un periodo en especifico; ademas de emplear fuentes de informacién primarias
y secundarias para la recoleccion de los datos pertinentes, esto debido al levantamiento de
encuestas a fin de conocer la opinidn de los ciudadanos que acuden a realizar diferentes tipos

de pagos en ventanilla.

Finalmente se deja asentado que en la presente investigacion no se plantearon hipotesis
ni se desarrollaron experimentos, ya que las circunstancias propias y la naturaleza descriptiva

de la investigacién no lo ameritaron, asi lo explican Hernandez, Fernandez y Baptista (2014).

5.1. Objetivo especifico 1: Describir la situacion actual de la Empresa Eléctrica
Regional del Sur EERSSA, en la ciudad de Loja, afio 2023

A fin de dar cumplimiento al presente objetivo y asi recoger informacién cualitativa, se

utilizo la técnica de observacion directa a través de la ficha de observacion (Anexo 1), tomando

como referencia la Guia Metodoldgica para la Medicion y Evaluacion de la Percepcion de la

Calidad de los Servicios Publicos establecida por la Direccion de Calidad en el Servicio Pablico

en 2018 (ver Anexo 4), presentando dentro de esta, los componentes de medicion de la
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percepcion de la calidad para servicios publicos tanto virtuales como presenciales,

considerando los componentes presenciales para la presente investigacion.

*  Infraestructura: Conjunto de elementos fisicos considerados necesarios para que
una organizacién pueda funcionar o para que uno o varios servicios puedan ser
prestados efectivamente.

* Equipamiento y materiales: Constituyen los equipos, bienes, maquinaria,
insumos, entre otros; disponibles para el uso y desarrollo del servicio.

*  Tramitologia: Capacidad de la organizacion para resolver, perfeccionar o
facilitar los requisitos y las actividades que condicionan la prestacién de un
servicio.

*  Personal de contacto: Conjunto de personas asignadas a la prestacion de un
servicio y que constituyen el primer contacto entre el usuario y la organizacion.

* Tecnologia de contacto: Conjunto de disciplinas, instrumentos, recursos
técnicos y procedimientos desarrollados para proveer productos y servicios que

satisfagan las expectativas de los usuarios.

Dentro de cada componente de evaluacion, se han establecido items especificos que
arrojan informacion acerca de la situacion en la que se encuentra la EERSSA, tales como: sus
instalaciones, la forma de atencién al usuario, las condiciones ambientales de la misma, entre
otros, los cuales serdn descritos dentro de una matriz de andlisis FODA, al exponer los puntos
fuertes y débiles de la empresa, tanto internos como externos a esta, y asi ofrecer una

perspectiva general de su situacion actual.

5.2. Objetivo especifico 2: Medir la percepcion de la calidad del proceso de
recaudacion en las ventanillas de la Empresa Eléctrica Regional del Sur EERSSA,

en la ciudad de Loja, afio 2023
A su vez, para el cumplimiento de este objetivo, se recurri6 a la elaboracion de
encuestas (Anexo 2), a fin de recopilar informacién cuantitativa con respecto a la percepcion
de la calidad, por lo cual, se utilizaron de base nuevamente los componentes de medicion de
servicios presenciales (infraestructura, equipamiento y materiales, tramitologia, personal de
contacto, tecnologia de contacto) de la guia antes mencionada, indicando que, dentro de esta
se establece que la evaluacidn del servicio sera realizada mediante la aplicacién de encuestas,
a fin de conocer la percepcion de los usuarios/clientes, atendiendo a los canales que cada

institucidn establezca para facilitar el acceso a sus usuarios.
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Dentro del disefio de las encuestas, se establecieron items para recoger informacion
demogréafica de los habitantes de Loja, tales como: edad, género, frecuencia de visita a la
institucion, entre otros y, a su vez, se disefiaron 26 items agrupados en los diferentes
componentes de medicion: 7 en infraestructura, 5 en equipamiento y materiales, 4 en
tramitologia, 5 en personal de contacto, 5 en tecnologia de contacto, a todo esto, aplicando la
escala de Likert con una valoracion de 1 a 5 puntos. En base a lo mencionado por da Silva
(2023) esta escala proporciona informacion para detectar el grado de conformidad de una
persona sobre un asunto en particular, ofreciendo resultados cualitativos a pesar de fundarse en
respuestas cuantitativas, es decir, se asigna una calificacion a una variable cualitativa a fin de

definir el nivel de acuerdo y desacuerdo de un individuo respecto a una situacion en especifico.

Para la aplicacién de las encuestas se toma a los habitantes de la ciudad de Loja como
poblacion objetivo, de la cual se extrae el tamafio de muestra correspondiente a través de la

ecuacién de muestreo, presentando la siguiente férmula para su célculo:

(Za/z)z xo?
n=-—"——

EZ
1,962 + 0,907
"= T 0102
n =312

En donde:

* n=Tamafo de la muestra
* Z = Nivel de confianza 95%, traducido en 1,96
* g = Estimacion de la desviacion estandar poblacional®
* E = Maximo margen de error aceptado para el intervalo de confianza
La aplicacion de la formula antes mencionada surge con el objetivo de obtener un valor
muestral, a fin de estimar un intervalo de confianza para la media poblacional, considerando

datos estadisticos como el nivel de confianza, margen de error y la estimacién de la poblacion

en base a la aplicacion de una encuesta piloto.

8 Valor obtenido a partir de la aplicacion de una prueba piloto de 30obs aplicadas a usuarios aleatorios
que recurrieron a la EERSSA.
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El levantamiento de informacion se realizd durante los meses de diciembre 2023 y
enero 2024, mediante un cuestionario elaborado en Google Forms, a fin de realizarlo de manera
virtual por medio de un link web compartido por WhatsApp a los usuarios. Para valorar la
confiabilidad de las respuestas del instrumento aplicado, se calculé el modelo de confiabilidad
y validez denominado Alpha de Cronbach, propuesto por Lee J. Cronbach en 1951, el cual
busca determinar la variabilidad presente dentro del instrumento de medicion de calidad
aplicado a la ciudadania. Segun menciona Quero Virla (2010), la confiabilidad de un
instrumento de medicién varia segun el grado de errores presentes en su medicion, es decir, a
mayor cantidad de errores, menor sera su confiabilidad y viceversa. Como regla general, se
considera que, la confiabilidad de un instrumento no debe ser inferior al 80%, dependiendo de

cdmo se utilice la medida, por lo cual se presenta la siguiente formula para su validacion:

a = 1-—

K Y S?
K-1 SZ

En donde:

* o= Alpha de Cronbach
* K= namero de items/preguntas en el cuestionario
* > §,= Sumatoria de la varianza de cada item

*  §;= Varianza total del instrumento

Para la valoracion de los resultados arrojados, se utilizé6 como referencia la tabla 12 a

continuacion:

Tabla 12

Rango de valoracion del Alpha de Cronbach

Alpha de Cronbach Valoracion
a>09 Excelente
08<a<09 Buena
0,7<a<0,8 Aceptable
06<a<0,7 Cuestionable
05<a<0,6 Pobre
<05 Inaceptable

Nota. Tomado de (Pérez Leon, 2022)
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El Alpha de Cronbach va de 0 a 1, por tanto, existe mayor fiabilidad cuando se acerca

a 1y menor fiabilidad cuando se acerca a 0 (Pérez Ledn, 2022).

En lo que respecta al procesamiento de datos se aplicd una adaptacion del Modelo
SERVPERF basada en Camison et al, (2006) la cual, consiste en obtener el promedio de cada
componente del instrumento vy, al realizar la sumatoria de los mismos se da paso al promedio
muestral, es asi que, se aplico la siguiente formula para determinar la calidad percibida por los

usuarios que acuden a ventanillas de la EERSSA:

k

Qi=ZVVj*Pij

j=1

En donde:

* Qi = Calidad percibida global del elemento i
* Kk = NUmero de atributos
*  Pjj= Percepcion del resultado del estimulo i con respecto al atributo j

* W = Importancia del atributo j en la calidad percibida

A partir de la informacion obtenida del Modelo SERVPERF, los valores seran

calificados de acuerdo al rango de satisfaccion establecido dentro de la tabla 13:

Tabla 13

Rango de satisfaccion

Escala de Likert Valoracion de la calidad Rango porcentual
1,00-1,80 Pésima 0-20%
1,80 -2,60 Mala 21 - 40%
2,60 - 3,40 Regular 41 - 60%
3,40-4,20 Buena 61 - 80%
4,20-5,00 Excelente 81 —100%

Nota. La division de intervalos se lo realizd6 con un promedio de 0,80 puntos, a fin de

representar la calificacion de calidad obtenida

Finalmente, se aplicé el intervalo de confianza con el objetivo de establecer un rango
de valores con una distribucion normal, en el cual existe una alta probabilidad de encontrar el

valor real de la poblacion (Candia & Caiozzi, 2005). Se determina que, dicha probabilidad se
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establece en un 95% de confianza asi, el rango obtenido, indica que el valor real se encuentra

en un 95% de certeza, por tanto, se aplica la siguiente formula:

: S
Xt typ—

Vn

En donde:

* X = Media muestral
* 1 op=Estadistico de prueba
* S = Desviacion estandar muestral

* n = Tamafo de la muestra

5.3. Objetivo especifico 3: Elaborar una propuesta de mejora para el proceso de
recaudacion en las ventanillas de la Empresa Eléctrica Regional del Sur EERSSA,
en la ciudad de Loja, afio 2023; basada en los hallazgos encontrados.

Basado en los hallazgos encontrados, a través del cumplimiento del primer y segundo
objetivo, se presenta el disefio de un plan de mejora para dicho proceso. A partir de la
informacidn obtenida de la calidad percibida por los ciudadanos, se plantean objetivos clave
para el desarrollo de la propuesta, determinando principalmente, la problematica que rodea a

la EERSSA dentro del proceso de recaudacion.
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6. Resultados
Dentro del presente apartado, se realizara una explicacion del procedimiento llevado a
cabo para el levantamiento de la informacion, a fin de dar cumplimiento a los objetivos

especificos y, por consiguiente, al objetivo general de la investigacion.

6.1.0Dbjetivo 1: Describir la situacion del proceso de recaudacion en las ventanillas de

la Empresa Eléctrica Regional del Sur EERSSA, en la ciudad de Loja, afio 2023
El desarrollo del presente objetivo se realizo con la aplicacion de las técnicas propuestas
anteriormente dentro de la metodologia, siendo estas la observacion directa y la ficha de
observacion, que permitieron la recoleccion de informacion con respecto a la situacion en la

que se encuentra la EERSSA.

6.1.1. Datos generales de la Empresa
La Empresa Eléctrica Regional del Sur S.A. tuvo como antecedente la conformacién
de algunas compariias o sociedades anonimas que, con el transcurrir del tiempo fueron
cambiando su denominacién. Tuvo sus inicios en calidad de compafiia en 1950, siendo
conocida como “Empresa Eléctrica Zamora S.A.” para, posteriormente, nombrarse como
“Empresa Eléctrica Loja S.A.” Finalmente, en 1973 tras la resolucion tomada por los

accionistas y socios, es bautizada con el nombre “Empresa Eléctrica Regional del Sur S.A.”

6.1.2. Resultados de la aplicacion de la ficha de observacion
Tabla 14

Resultados ficha de observacién

Componentes Caracteristicas

Sefialética de seguridad y orientacion
Numeracidn en ventanillas
Ventanillas de atencion prioritaria
Area de espera

Equipos para consulta de planillas y servicios
Pantallas para visualizacion de turnos
Separadores de fila en recaudacién

Extintor y alarma para incendios

Agilidad en atencidn al usuario

Atencion en horario establecido

Personal de seguridad

Personal con aptitudes y habilidades aptas

Personal eficiente

Existencia de pagina web con informacion detallada
Transparencia y rendicion de cuentas

Proceso de recaudacidn virtual

Infraestructura

Equipamiento y materiales

Tramitologia

Personal de contacto

Tecnologia de contacto

NN N N N N N N NN

Nota. Tabla elaborada a partir de los datos obtenidos de la ficha de observacion
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La Empresa Eléctrica Regional del Sur cuenta con un ambiente propicio para la
prestacion de sus servicios, en donde, se puede observar un correcto orden y limpieza de sus
instalaciones, ademaés de disponer numeracion en todas sus ventanillas y contar principalmente

con una ventanilla de atencién prioritaria

Dentro de este apartado, se presenta la ubicacion de la agencia matriz de la EERSSA,
siendo esta en las calles José Joaquin de Olmedo y Rocafuerte, llegando a contar con oficinas
de recaudacién apoyadas por el Municipio de Loja, siendo estas ubicadas en la zona Norte, en
el Distrito de Recaudacion Norte del Municipio (Calles Guayaquil y Cuenca) y Sur de la
Ciudad, en el Coliseo “Ciudad de Loja” junto al Distrito de Recaudacion Sur del Municipio
(Av. Manuel Agustin Aguirre y Brasil). Dando a conocer que, ademas, los pagos se pueden
realizar a través de entidades financieras tales como: Bco. Loja, Bco. Guayaquil, Bco.

Pichincha, Coopmego, Produbanco, etc.

La empresa cuenta con equipos para la consulta de servicios consumidos y para la
visualizacion de turnos, pese a esto, se observa cierto descuido hacia estos equipos, presentando
pequefios fallos dentro de sus pantallas al momento de su uso, es decir, existe una falta de
mantenimiento en estos. Por otro lado, se aprecia la adquisicién de un equipo destinado
especificamente para la atencion al cliente o Call Center, en el cual, se han agilizado en gran
parte las consultas y dudas que aquejan a la ciudadania en general, misma que, se encuentra en

Optimas condiciones para su uso.

Dentro de la gestion de los diferentes tramites que se realizan a nivel institucional se
observa eficiencia en los mismos, al ser desarrollados dentro de los horarios establecidos y la
facilidad con que se ejecutan gracias al desempefio del personal, que transmiten seguridad y

confianza a los usuarios, brindando una atencion de calidad.

Finalmente, en lo que respecta a la tecnologia con la que cuenta la institucién, se aprecia
la existencia de una pagina web en la que exponen los reglamentos y normas a las que se acoge
para su funcionamiento, a su vez, la rendicion de cuentas respecto a las actividades
desarrolladas dentro de la misma, ademas de presentar un método de pago virtual por los

servicios consumidos.

A partir de la informacion obtenida de la ficha de observacion, se presenta el desarrollo
de una matriz de analisis FODA para detallar los puntos fuertes y debiles que presenta la
EERSSA (Tabla 15).
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Tabla 15
Matriz FODA de la Empresa Eléctrica Regional del Sur S.A.

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
e Laempresa cuenta con personal capacitado para
la atencidn al usuario. e Mayor afluencia de gente
e Equipamiento con instrumentos para la consulta e  Disposicion del personal para recibir
de planillas y atencion al cliente. capacitaciones
e Existencia de pagina web e  Expansion de servicios virtuales
e  Ambiente propicio e Posibilidad de mejora en los equipos existentes
e Ubicacion estratégica
DEBILIDADES AMENAZAS

e Falta de mantenimientos a los equipos e
instrumentos existentes en la institucion.

e Dificultad en el manejo de la pagina web en la
obtencidn de facturas y pagos por valores
consumidos.

e Falta de personal para la cobertura de las
ventanillas de recaudacion.

e Participacién de entidades bancarias en el cobro
del servicio de energia eléctrica.

e Posibles cambios regulatorios

e Insatisfaccion de los usuarios

Nota. Elaboracion propia a partir de informacion obtenida a través de los instrumentos antes

aplicados

6.2.0bjetivo 2: Medir la percepcion de la calidad del proceso de recaudacion en las
ventanillas de la Empresa Eléctrica Regional del Sur EERSSA, en la ciudad de

Loja, afio 2023
Dentro de este apartado se presentaran graficos y tablas, a fin de demostrar los
resultados obtenidos de las encuestas aplicadas a la muestra antes mencionada, siendo esto
definido a través de la adaptacion del Modelo SERVPERF, utilizando una escala de Likert con

una valoracioén del 1 al 5.

6.2.1. Resultados de la aplicacion de las encuestas
La finalidad de la encuesta fue evaluar de qué forma los ciudadanos perciben la calidad
en el proceso de recaudacion que se desarrolla en la EERSSA, en donde, se recoge informacion
general como: edad, género, frecuencia de visita a la institucion, hasta informacion més precisa
distribuida en los componentes de medicién de servicios presenciales basados en la Guia. De
forma inicial, se aplicé el Alpha de Cronbach a fin de valorar la volatilidad de las respuestas,

y asi, estimar si el instrumento fue confiable para la recoleccion de informacién:

a =

K [, XSt
K-1 SZ
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26 ) 28,09
T 26—1 4489

a

a =097
e K=26

e XS, =2809

o S, =4489

En base a este resultado, se pudo determinar que, el instrumento no presentd volatilidad
al arrojar un valor del 97% de confiabilidad, se considera que las respuestas obtenidas del

instrumento son sumamente confiables, lo cual permiti6 dar continuacion a la investigacion.

6.2.1.1.Datos generales:

En cuanto respecta a la informacion general de los usuarios, se pudo observar una
mayor afluencia de usuarios del género femenino (ver figura 10), encontrados principalmente
en un rango de entre 36 a 45 afios (ver figura 11), quienes recurren a la institucion de forma
mensual (ver figura 12) para cumplir con el pago de los valores consumidos por el servicio de

energia eléctrica.

Figura 10

Porcentaje de encuestas segun el género

= Femenino

m Masculino

Nota. Elaboracién propia a partir de informacién obtenida de las encuestas aplicadas
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Figura 11

Porcentaje de encuestas segun la edad

" m 15a 25 afios
m 26 a 35 afios
= 36 a 45 aflos
m 46 a 60 afos

= 61 afos en adelante

Nota. Elaboracion propia a partir de informacion obtenida de las encuestas aplicadas

Generalmente, se sabe que las visitas a la institucion por parte de los ciudadanos se
presentan de forma mensual al acercarse a realizar los pagos por los valores de energia
consumidos, sin embargo, determinados usuarios supieron manifestar que, al realizar sus
visitas de forma periddica a la institucién es con motivo de presentar alguna queja o resolver
alguna duda con respecto al servicio de energia eléctrica, mientras que otros usuarios acuden
con menor frecuencia dado al motivo de que acostumbran a pagar el servicio de forma virtual

0 lo realizan en alguna entidad bancaria, por falta de tiempo.

Figura 12

Porcentaje de visitas segun la frecuencia

1.22%

m Cada 15 dias
m Cada 6 meses
= Cada mes

m Cada semana

Nota. Elaboracién propia a partir de informacién obtenida de las encuestas aplicadas
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6.2.1.2.Componentes

6.2.1.2.1. Infraestructura. Dentro de este componente, se exponen las condiciones

fisicas que presenta la EERSSA, ademas de determinar la importancia que presenta este

componente al momento de evaluar la calidad de la empresa (ver Tabla 14).

Tabla 16

Componente Infraestructura

Afirmacion Media Desylamon Muestra Max. Min.
estandar

La empresa posee un correcto orden y
limpieza de sus instalaciones 3,77 101 329 S 1
El aspecto f|§|co de la |_nst|tUC|on cumple con 3,81 1,07 329 5 1
sus expectativas de calidad
La institucidn tiene una buena iluminacion 4,02 1,03 329 5 1
La institucidn posee una temperatura adecuada 3,99 1,03 329 5 1
Existen las sgnal_es Qg seguridad necesarias 3,03 1,05 329 5 1
dentro de la institucion
La mstl_tumon cuent_a con las _ventanlllas’ _ 4,04 1,07 329 5 1
necesarias para realizar los diferentes tramites
El area de espera es amplio y comodo 3,71 1,03 329 5 1
Promedio de la dimension 3,90 1,04

Nota. Elaboracion propia a partir de la aplicacion de encuestas

Dentro de la tabla 16 se muestra el resumen de los resultados obtenidos al aplicar la

encuesta a una muestra de 329 usuarios, siendo estos los habitantes de la ciudad de Loja por

cuanto son los principales actores dentro del proceso de recaudacion. Se observa un promedio

de 3,90 puntos con un maximo de 5y minimo de 1 segln la escala de Likert aplicada para la

valoracion de cada dimension. Dentro de la figura 13 se evidencia la maxima puntuacién de

4,04 puntos respecto a la existencia de suficientes ventanillas para la atencion al usuario dentro

del &rea de recaudacion, caso contrario respecto al area de espera, se presenta una valoracion

de 3,71 puntos por debajo del promedio del componente, lo cual indica que la ciudadania no

se encuentra conforme con esa area, pudiendo ser atribuido a un espacio muy pequefio o a la

incomodidad de los asientos.
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Figura 13

Resultados de Infraestructura

4.10
4.00
3.90

3.99

4.04

La empresa El aspecto La institucion  La institucion
posee un fisico de la tiene una
correcto orden institucion buena
y limpieza de cumple con sus iluminacion
sus expectativas de
instalaciones calidad

m Vedia item

Nota. Elaboracion propia a partir de informacion obtenida de las encuestas aplicadas

4.02
3.81
3.80 3.77
3.70
3.60
3.50

posee una
temperatura
adecuada

Existen las
sefiales de

seguridad

necesarias
dentro de la

institucion

3.71

La institucion El drea de
cuentaconlas  esperaes
ventanillas amplioy
necesarias para cémodo
realizar los
diferentes
tramites

== |\edia dimension

6.2.1.2.2. Equipamiento y materiales. En la evaluacion de este componente se toma a

consideracién aspectos importantes relacionados a la existencia y funcionamiento de insumos

tecnoldgicos que permitan prestar una mejor atencion a los ciudadanos.

Tabla 17

Componente Equipamiento y materiales

Afirmacién Media DeS\{lamon Muestra Max. Min.
estandar

Los equipos para la consulta de planillas y
servicios presentan buenas condiciones para 3,53 0,96 329 5 1
Su uso
Las ventanillas y oficinas tienen apariencia de
contar con los insumos necesarios para brindar 3,84 1,01 329 5 1
la atencion
Las pantallas para la visualizacién de turnos 3,42 1,04 329 5 1
funcionan correctamente
El equipamiento que tienen las oficinas y
ventanillas es adecuado para brindarle su 3,81 0,98 329 5 1
atencion
El mobiliario que posee la institucién esta en
buenas condiciones 3,57 101 329 5 1
Promedio de la dimensién 3,63 1,00

Nota. Elaboracién propia a partir de la aplicacion de encuestas

Es asi que, dentro de la tabla 17 se ofrece el detalle de la ponderacion promedio que

presenta cada afirmacién, generando un total de 3,63 puntos como promedio final para el indice
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de importancia que presenta este componente que, en conjunto con la infraestructura presenta
un rango del 61 al 80% de satisfaccion a nivel ciudadano. Es asi que, con motivo de lograr una
mejor comprension lectora, se plantea la figura 14 que detalla los porcentajes exactos de

valoracion que la ciudadania ha otorgado para cada afirmacion de este componente.

Figura 14

Resultados de Equipamiento y materiales

3.90

3.84 3.81
3.80
3.70 .
3.60 353
3.50 3.42
3.40
3.30 .
3.20

Los equipos para Las ventanillasy Las pantallas para El equipamiento El mobiliario que

la consulta de oficinas tienen  la visualizacion de  que tienen las posee la
planillas y servicios aparienciade  turnos funcionan oficinas y institucion esta en
presentan buenas  contar con los correctamente ventanillas es buenas
condiciones para insumos adecuado para condiciones
Su uso necesarios para brindarme su
brindarme su atencion

atencion

m Media item e Media dimension

Nota. Elaboracion propia a partir de informacion obtenida de las encuestas aplicadas

Dentro de esta figura se observa mayor valoracion de 3,84 puntos en lo que respecta al
equipamiento que posee la institucion, ademas de los insumos utilizados para brindar la
atencion respectiva a los usuarios, por cuanto esto, consideran apropiada la calidad y cantidad
de los equipos, a pesar de que muchos no tienen el conocimiento necesario para el uso de los
mismos por cuanto, se atribuye a que gran parte de la ciudadania que acude a las instalaciones

son personas de mayor edad o personas iletradas.

6.2.1.2.3. Tramitologia. Se evalta la eficiencia que presentan los trdmites que se
realizan dentro de la empresa, es decir, la agilidad y capacidad de respuesta con la que el

personal atiende a cada usuario, asi como el tiempo que se dedique a la atencién de cada uno.
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Tabla 18

Componente Tramitologia

Afirmacion Media DES\{IaCIon Muestra Max. Min.
estandar

Los tra_mltes rea{llz.ados en Ia_s oficinas y/o 3,88 1,02 210 5 1
ventanillas son &giles y sencillos
Cons!Qera adecuado el tiempo empleado en su 3,87 1,04 210 5 1
atencion
La consulta de planillas es facil y rapida 3,76 1,04 210 5 1
L’as: facturas. por servicios consumidos son de 3,20 1,32 210 5 1
facil obtencion
Promedio de la dimensién 3,68 1,10

Nota. Elaboracion propia a partir de la aplicacion de encuestas

Araiz de la informacién obtenida en lo referente a tramitologia (Tabla 18), se determina
un puntaje promedio de 3,68 puntos con valoracion buena atendiendo a la escala de Likert,
demostrando que existen caracteristicas que la empresa debe mejorar en base a la percepcion

ciudadana, lo cual es visualizado dentro de la figura 15.

Figura 15

Resultados de Tramitologia

4.50
4.00

3.88 3.87 3.76

3.50 3.20
3.00

2.50

2.00

1.50

1.00

0.50

0.00

Los tramites realizados Considero adecuado el La consulta de planillas Las facturas por
en las oficinas y/o tiempo empleado en es facil y rapida servicios consumidos
ventanillas son agiles y mi atencion son de facil obtencion
sencillos

m Media item — == Media dimension

Nota. Elaboracién propia a partir de la aplicacion de encuestas

Dentro de esta figura, se observa una valoracion positiva respecto del tiempo dedicado
a cada usuario, asi como la sencillez y agilidad con que se desarrolla cada tramite dentro de las
ventanillas. Por otro lado, en lo que respecta a la obtencién de facturas por el consumo del

servicio eléctrico, se aprecia cierto desacuerdo entre los encuestados, siendo que para algunos
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resulta sencilla la obtencion de una factura, como para otros resulta ser lo contrario, resaltando
en que, una vez finalizado el proceso de pagos en ventanilla, los usuarios Unicamente reciben
un comprobante con detalles minimos del servicio pagado, por cuanto, para la obtencién de la
factura los usuarios deben acceder al portal web para poder obtener acceso a estas en donde, se
presenta un obstaculo para aquellos usuarios que no son propietarios del inmueble en donde
habitan. La obtencion y acceso a las facturas originales, es permitido y de forma restringida a
los usuarios duefios del medidor eléctrico, por lo cual, se presenta un cierto nivel de
inconformidad en los usuarios considerados como arrendatarios, ya que las planillas de

servicios hasicos son utilizadas muchas de las veces en diferentes tramites a nivel nacional.

6.2.1.2.4. Personal de contacto. Refiere al equipo con el que la empresa hace frente a
las necesidades de la ciudadania, aquellos que atienden sus dudas, realizan los cobros, e incluso
brindan seguridad tanto a la empresa como a los usuarios, lo que garantice una sensacion de

confianza al momento de ingresar a las instalaciones de la EERSSA.

Tabla 19

Componente Personal de contacto

Desviacion

Afirmacion Media . Muestra Max. Min.
estandar

El persc_mal demuestra poseer el conocimiento 3,79 1,09 210 5 1
necesario para atenderle
Existe una atencion cordial y amable por parte 3,88 1,06 210 5 1
del personal
Las dudas presentadas por usted fueron 3,89 1,08 210 5 1
solventadas de forma adecuada
El Iengqaje empleadg por el personal es claro 3,90 1,05 210 5 1
y de facil comprension
El desempefio del personal es eficiente 3,76 1,01 210 5 1
Promedio de la dimensién 3,84 1,06

Nota. Elaboracién propia a partir de la aplicacién de encuestas

En la tabla 19 se observan los resultados obtenidos del componente personal de
contacto, mostrando un promedio final de 3,84 puntos, lo cual, se traduce en una valoracion de
61% a 80% de satisfaccion por parte de los usuarios de acuerdo a la escala de Likert, por lo
que, para una mejor visualizacion de los datos obtenidos de este componente se presenta la

figura 17.
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Figura 16

Resultados de Personal de contacto

3.95

3.89 3.90
3.90 3.88
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El personal Existe una Las dudas que El lenguaje El desempefio
demuestra  atencién cordial presenté fueron empleado por el del personal es
poseer el y amable por solventadasde  personal es eficiente
conocimiento parte del ~ forma adecuada claroy de facil
necesario para personal comprension

atenderme

m Media item — == Media dimension

Nota. Elaboracion propia a partir de la aplicacion de encuestas

Basado en los resultados se puede determinar que, los usuarios que acuden a realizar
sus pagos a la oficina matriz de la EERSSA se encuentran mayormente satisfechos en lo que
respecta al lenguaje empleado por parte del personal, es decir la comunicacién entre el servidor
y el usuario es asertiva, por cuanto, su valoracion en gran parte se sitla entre 4 y 5 puntos,
ademas de apreciar amabilidad en el trato a cada usuario, lo que proporciona una sensacion de
confianza en los mismos. Cabe sefialar que, el desempefio laboral de los servidores puede
presentar mejoras, adquiriendo mas y mejores conocimientos, a fin de lograr mayor cobertura

en la solvencia de dudas y solucién de problemas suscitados.

6.2.1.2.5. Tecnologia de contacto. Este Gltimo componente, refiere a los medios y
recursos tecnoldgicos con los que cuenta la empresa, con el objetivo de satisfacer las
expectativas de los usuarios, aqui se engloban paginas web, redes sociales, cobros virtuales,
entre otros. A continuacién, en la tabla 20 se exponen, de igual forma, datos relacionados al

promedio de cada afirmacion y peso en general del componente.
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Tabla 20

Componente Tecnologia de contacto

Afirmacion Media DES\{IaCIon Muestra Max. Min.
estandar

La paglna_web de la empresa es de uso facil y 3,30 0,98 210 5 1
comprensible
La pagina web presenta informacion clara y 3,31 0,97 210 5 1
concisa
El pago de valor_es adeudados de forma virtual 3,03 0,99 210 5 1
es rapido y sencillo
El servicio de Qall Center (atencion por 3,69 0,99 210 5 1
telefonia) funciona de forma adecuada
La atencion por Call Center es rdpida 'y 3,79 1,06 210 5 1
sencilla
Promedio de la dimensién 3,43 1,00

Nota. Elaboracion propia a partir de informacion obtenida de las encuestas aplicadas

A partir de la informacion recopilada de la encuesta aplicada a la ciudadania, se ha

logrado obtener un promedio total de este componente de 3,43 puntos, por motivo de que

muchos usuarios desconocen de la existencia de paginas web y métodos de pago virtuales

presentados por la EERSSA, inclusive en otros usuarios se presenta el mal manejo de estos

instrumentos por falta de informacion respecto al uso de estos. Dicha informacion se puede

verificar dentro de la figura 17:

Figura 17

Resultados de Tecnologia de contacto

4.00
3.50

3.00
2.50
2.00
1.50
1.00
0.50
0.00

de la empresa
es de uso facil y
comprensible

El pago de
valores
adeudados de
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3.69 3.79

La pagina web La pagina web
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claray concisa forma virtual, es

El servicio de La atencién por
Call Center Call Center es
(atencidn por répiday sencilla
telefonia)
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forma adecuada

I Media item — e edia dimension

Nota. Elaboracién propia a partir de informacién obtenida de las encuestas aplicadas
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A partir de la informacion detallada dentro de la presente figura se observa una
valoracion de 3,79 puntos respecto a la atencion recibida por Call-Center, caso contrario a
como ocurre en el pago de valores de forma virtual presentando una valoracion por debajo del
promedio de satisfaccion del componente lo que, mencionado anteriormente, se debe al
desconocimiento que presentan los usuarios acerca de este método de pago y de la forma de
uso del mismo, es asi que, se muestra preferencia por acudir a sitios de pago de forma presencial
a fin de evitar cualquier tipo de dificultad que pudieran presentar los usuarios. Asi mismo, en
lo que se refiere a la pagina web institucional, una determinada cantidad de usuarios
mencionaron no tener conocimiento respecto a la existencia de esta, por cuanto, para presentar
solvencia a alguna dificultad o duda que pudieran presentar recurren al Call-Center o

directamente a la oficina de Atencion al cliente disponible dentro de la empresa.

Figura 18

Promedio total de los componentes

4.50
3.90 3.84
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Nota. Elaboracion propia a partir de informacion obtenida de las encuestas aplicadas

La figura 18 grafica el promedio y desviacion estandar que presenta cada componente
en la evaluacion, destacando la infraestructura con un promedio de 3,90 puntos ocupando el
indice mas alto en cuestion de percepcidn de calidad, producto de la valoracion proporcionada
por la ciudadania, al no darle mayor importancia a las condiciones fisicas de la empresa, lo cual
se evidencia dentro de la figura 19 con un nivel de importancia de 6,70% frente al 30,10% que

ocupa el personal de contacto y el 22,2% en tecnologia de contacto.
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Figura 19

Importancia de cada componente (dimensién) establecida por los usuarios

m Equipamiento y materiales
(buen funcionamiento de los
equipos e insumos tecnoldgicos)

= |nfraestructura del
establecimiento (condiciones de
la empresa)

Personal de contacto (el
conocimiento o la forma en que
fue atendido por el servidor)

m Tecnologia de contacto (recursos
utilizados para satisfacer las
expectativas del cliente)

Nota. Elaboracion propia a partir de informacion obtenida de las encuestas aplicadas
A partir de la informacién detallada dentro de esta figura, se procede a valorar la

percepcion del proceso de recaudacion, en base a los componentes ya detallados.

Tabla 21

Resultado de la valoracién de la percepcién de la calidad

% de importancia Rango

Dimensién Media de la dimensién Valoracion porcentual de Valo_rac_ién
(A) (A *B) . - cualitativa
(B) satisfaccion
Infraestructura 3,90 6,70% 0,26
Equipamiento y materiales 3,63 15,20% 0,55
Tramitologia 3,68 25,80% 0,95 60 — 80% Buena

Personal de contacto 3,84 30,10% 1,16
Tecnologia de contacto 3,43 22,20% 0,76
100% 3,68

Nota. Elaboracion propia a partir de informacion obtenida de las encuestas aplicadas

En la tabla 21 se muestra la valoracion correspondiente a todos los componentes de
medicion de servicios presenciales de la Guia metodoldgica para la medicion y evaluacién de
la percepcion de la calidad de los Servicios Publicos, por lo cual, se planted una adaptacion del
modelo de valoracion de calidad SERVPERF descrito anteriormente, cuya metodologia se
centrd en obtener un valor promedio por cada componente a fin de realizar una multiplicacion

con el peso de importancia que cada usuario indico.

58



A raiz de los calculos detallados con anterioridad, se obtuvo un resultado de 3,68 puntos
de una valoracién maxima de 5 respondiendo a la escala de Likert, lo que equivale a un rango
porcentual de satisfaccion entre 60 y 80%, considerando una valoracion buena. Es importante
sefialar que, esta valoracion corresponde Unicamente a la otorgada por la poblacién muestral,
es decir los 329 encuestados, por lo que, para obtener una idea mas aproximada respecto de la
percepcion que presenta la ciudadania en general, se procedié a obtener un intervalo de

confianza que indigue el rango de satisfaccion de todos los usuarios de la EERSSA, teniendo:

. S
X+ ta/z_

Vn

1,04
3,684+ 1,97 ——
V329

3,68 £0,11

Al presentar una valoracion maxima de 5 puntos, se aplica el procedimiento de
estimacion del intervalo de confianza para la media poblacional, para lo cual, se toma como
base el promedio de calidad obtenido del modelo SERVPERF, siendo este 3,68 al que, con el
margen de error de 0,11 puntos obtenidos se le hace la suma y resta correspondiente para
obtener como resultado el rango requerido, teniendo 3,57 como limite inferior y 3,79 como
limite superior. Es asi que, con un 95% de confianza, se determind que existe mayor
probabilidad de que los usuarios de la EERSSA califiquen a la calidad del proceso de
recaudacion como buena, de acuerdo al rango porcentual de satisfaccion de 60 y 80%, por ende,
en base a los resultados obtenidos, el 50,90% (figura 20) de usuarios se encuentran

medianamente de acuerdo en recomendar la atencion recibida en las ventanillas.
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Figura 20

Nivel de acuerdo en recomendar la atencién recibida

0,2%

.2

n4
=5

Nota. Elaboracion propia a partir de informacion obtenida de las encuestas aplicadas

6.3.0bjetivo 3: Elaborar una propuesta de mejora para el proceso de recaudacion en
las ventanillas de la Empresa Eléctrica Regional del Sur EERSSA, en la ciudad de
Loja, afio 2023; basada en los hallazgos encontrados
En base a los hallazgos encontrados, se procede al planteamiento de la propuesta de
mejora para la EERSSA, en la busqueda de lograr mayor satisfaccion en los usuarios y obtener

una mejor percepcion en la calidad por parte de la ciudadania.

Se pretende que dicha propuesta, sea acogida de forma favorable por la institucion
evaluada a fin de que sea considerada como un apoyo para el planteamiento de estrategias que

permitan lograr un mejor desemperio institucional.
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Propuesta de mejora

Resumen ejecutivo
El objetivo de la presente propuesta de mejora, es aumentar la visibilidad del proceso de
recaudacion que se lleva a cabo en las ventanillas de la Empresa Eléctrica Regional del Sur
S.A. aspirando, a que este proceso se desarrolle de forma mas llevadera tanto para los
ciudadanos como principales actores de este proceso, asi mismo para los funcionarios que
laboran en ventanillas de forma que, se presente un mayor indice de percepcién en la calidad
ofertada por la empresa, lo que se traduzca en un mayor grado de satisfaccion ciudadana. Para
el logro de la presente propuesta, se utilizaran herramientas virtuales como: redes sociales y
pagina web institucional, ademéas de herramientas fisicas como campafias y capacitaciones

tanto a usuarios como a funcionarios miembros del establecimiento.

Problematica
El servicio de provision de energia eléctrica refiere al transporte de este recurso desde
las redes regionales existentes hasta el domicilio del usuario final, lo cual incluye la conexion
y medicion de dicho servicio. Su importancia radica en que, a raiz de este, se originan otros
tipos de servicios tales como: telefonia, internet, television por cable, etc., a su vez, la invencion
de la tecnologia que va de la mano con la energia eléctrica, ya que, depende de esta para su

funcionamiento.

Una de las principales caracteristicas que diferencian a una institucion de otra es la
atencion al cliente, resaltando el trato que este recibe durante la adquisicion de un bien o
servicio, lo cual le genera una experiencia al consumidor, siendo esta negativa o positiva. La
Empresa Eléctrica Regional del Sur S.A. (EERSSA) como la entidad encargada de generar
energia eléctrica en la Region Sur del Pais, ofrece diversos tipos de servicios que van de la
mano con la provision de energia eléctrica. Al ser un servicio publico que puede ser adquirido
por la ciudadania en general, se debe generar un aporte econémico por consumo de este
servicio, es asi que, dentro de la institucion se presenta el proceso de recaudacion de valores
adeudados a partir del consumo de energia eléctrica, en donde, surge la necesidad de conocer
el tipo de atencion que los funcionarios que laboran dentro de la institucion, brindan a la
ciudadania, determinando asi, el nivel de satisfaccion que esta presenta frente a los servicios

de recaudacion.
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Dentro del desarrollo de la investigacion planteada, se recolectdé informacion
importante basada en la aplicacion de instrumentos como: observacion directa, ficha de
observacion, encuesta de percepcion, matriz FODA, para lo cual se tomd como poblacion
objetivo a los ciudadanos del canton Loja, siendo estos los principales receptores del servicio
de energia eléctrica y, quienes a su vez, acuden a las instalaciones de la EERSSA con el
objetivo de realizar el pago de valores adeudados por el consumo de dicho servicio. A raiz de
la poblacion objetivo se tomo una muestra determinada de 329 usuarios en base a la aplicacion

de la férmula del tamafio de la muestra.

Con el procesamiento de los datos obtenidos en base a la aplicacion de las encuestas se
aplico una adaptacion del modelo SERVPERF, mismo que presenta su respectiva formula para
obtener la valoracion final a nivel institucional, en donde se pudo determinar que, la ciudadania
presenta una valoracién de 3,68 puntos de una puntuacion méxima de 5 en la escala de Likert,
siendo esto traducido en un rango del 61 al 80% de satisfaccion ciudadana, considerando una

valoracién buena con respecto a la calidad percibida.

A pesar de haber obtenido una valoracion satisfactoria en el desarrollo de la ficha de
observacion, se evidencia que, el punto de vista de cada individuo es completamente distinto
al presentado por la autora del trabajo de investigacion, considerando la opinion ciudadana
como punto importante para el desarrollo de este trabajo, ya que son ellos quienes valoran la

atencion recibida durante el proceso de recaudacion.

En el andlisis de las distintas tablas y graficos presentados en la investigacion, se pudo
evidenciar la poca importancia que tiene la infraestructura en los ciudadanos al momento de
ingresar al establecimiento por cuanto, su interés es centrado principalmente en la atencién
brindada por los funcionarios que laboran en las ventanillas y la eficiencia que estos presentan
al momento de ejecutar su trabajo, presentando un indice de importancia del 30,1% para los
aspectos que refieren a personal de contacto con una valoracién de 3,84 puntos en la escala de
Likert y 25,8% para tramitologia con una valoracion de 3,68 puntos en la escala de Likert

respecto a la percepcidn de calidad de estos componentes.

En el desarrollo de las encuestas, se plantearon diferentes propuestas para la mejora de
la calidad percibida a nivel institucional, teniendo un 64,4% de ciudadanos que tomaron como
sugerencia la mejora en la atencion al cliente y un 47,7% sugiri6 mayor capacitacion al
personal, especificamente de quienes entren en contacto directo con los usuarios ya que, del

trato otorgado por parte de estos depende la percepcién de calidad que lleguen a presentar los

63




usuarios frente al proceso de recaudacion, considerado como una actividad de front office u

oficina frontal que indica las labores destinadas al trato exclusivo con los clientes.

Propuesta de mejora
El propdsito de esta propuesta se centra en lograr mayor satisfaccion en los habitantes
de la ciudad de Loja, a raiz del trato recibido por parte de los funcionarios que laboran en las

ventanillas de la EERSSA y puntos de recaudacion autorizados.

Objetivo general
Formular una propuesta de capacitacion en atencion al cliente a los funcionarios que

trabajan de forma directa con los habitantes de la Ciudad de Loja — Ecuador.

Obijetivos especificos
* Dar a conocer la importancia de la atencion al cliente a los funcionarios que laboran
en ventanillas de recaudacion y otros, cuya labor requiera entrar en contacto directo
con los usuarios.
*  Promover el desarrollo de eventos como: tallares, cursos, conferencias, los cuales

sirvan como guia para garantizar la calidad en la atencion al cliente.

Publico Objetivo
Funcionarios que laboran en atencidn al cliente tanto en la EERSSA, como principal

objeto de estudio, e instituciones destinadas para este fin.

Contenido atractivo
*  Publicacion de informacion relacionada a eventos destinados para la capacitacion
de funcionarios que desemperfian su labor en contacto directo con el cliente.
*  Proyeccion de videos e imagenes innovadoras que busquen incentivar un mejor

desempefio en los funcionarios.
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Herramientas publicitarias

Se utilizardn medios de difusion como:

*  Pantallas existentes dentro de la EERSSA y puntos de recaudacion autorizados
*  Correo electronico de los funcionarios

*  Pagina web institucional

Medicion y analisis de resultados

*  Uso de herramientas de analisis para la medicion y el célculo del impacto del desarrollo

de eventos de capacitacion

* Evaluacion de la percepcion de la calidad en los ciudadanos como principales

receptores del servicio de atencidn al cliente.

Al conocer la situacién actual de la Empresa Eléctrica Regional del Sur S.A. basado en

la aplicacion de diversos instrumentos, se obtuvo informacion respecto al nivel de importancia

que presentan los usuarios con respecto al trato que reciben de los servidores publicos, teniendo

como labor principal la atencion al cliente, es asi que, a fin de plantear la presente propuesta

de mejora se establecieron las siguientes estrategias:
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Matriz de estrategias

Estrategias

Actividades

Tiempo estimado

Responsables

Meta

Indicadores de medicion

Publicacion de
informacién
relacionada a la
atencion al cliente en
medios como: pagina
web institucional,
pantallas existentes y
correos institucionales

Promover la
capacitacion y
formacion continua en
los funcionarios
publicos con respecto a
la atencion al cliente y
cobertura de
expectativas

Fomentar la
participacién de los
funcionarios que
trabajan directamente
con los ciudadanos, y
personal en general
dentro de la EERSSA 'y
puntos de recaudacion
autorizados

Crear anuncios publicitarios
dentro de las redes
institucionales, siendo estos:
Facebook, X (Twitter),
Instagram y pagina web de la
EERSSA.

Publicaciones enfocadas en:

Atencion al cliente:
brindar un buen y mejor
trato al usuario.
Atencion de calidad:
satisfacer las
expectativas de los
usuarios.

Confianza: mostrar
empatia y respeto para
todos los usuarios que
acuden a la institucion.

Organizar actividades de
participacién dentro de los
talleres a impartirse

Semanalmente cada
lunes, durante un
periodo aproximado de
6 meses

Cada 15 dias, durante
un periodo aproximado
de 6 meses

Mensualmente durante
un periodo estimado de
6 meses

Encargados de la difusion
de informacién por
medios electrénicos

Encargados de la difusion
de informacion por
medios electrénicos

Encargados del manejo de
los equipos tecnoldgicos
del establecimiento.

Encargados de la
ejecucion de los talleres
de capacitacion

Facebook:
24 publicaciones

X (Twitter):
24 publicaciones

Instagram:
24 publicaciones

EERSA Institucional
24 publicaciones

Atencion al cliente:
12 publicaciones

Atencion de calidad:
12 publicaciones

Confianza:
12 publicaciones

6 capacitaciones

P realizada

P establecida

P realizada

P establecida

P realizada

P establecida

P realizada

P establecida

P realizada

P establecida

P realizada

P establecida

P realizada

P establecida

C realizada

C establecida

* 100%

*100%

* 100%

* 100%

* 100%

* 100%

* 100%

* 100%

66



Promover el
mantenimiento a los
equipos e insumos
tecnoldgicos tales
como: pantallas para la
visualizacién de turnos,
equipos para la
consulta de planillas,
entre otros.

Promover en los
usuarios el manejo de
las plataformas para
pagos virtuales,
mediante
capacitaciones para el
uso de las mismas.

Medicion mensual del
mantenimiento

Crear talleres para el uso de
las plataformas para pagos

virtuales

Mensualmente durante
un periodo estimado de
6 meses

Mensualmente durante
un periodo estimado de
6 meses

Técnicos encargados del
mantenimiento y soporte
de equipos

6 mantenimientos

Encargados de la
ejecucion de los talleres
de capacitacion

6 capacitaciones

M realizado

M establecido

C realizada
C establecida

* 100%

* 100%

67



7. Discusién

El desarrollo de esta investigacion se enfoca en evaluar la percepcion de la calidad que
presentan los habitantes/usuarios de la ciudad de Loja, al momento de acudir a la Empresa
Eléctrica Regional del Sur para realizar distintos tramites, principalmente el pago de los valores

consumidos por el servicio eléctrico, realizado dentro de las ventanillas de recaudacion.

De forma inicial y, a fin de dar el cumplimiento al primer objetivo se partié de un
diagndstico de la situacion en la que se encuentra actualmente la EERSSA, mediante la
aplicacion de la observacion directa que, como lo indica Fabbri (2020) permite la recopilacion
de datos de forma sistematica a través del analisis de comportamientos, acontecimientos o
fendmenos tal y como suceden en entornos reales. El desarrollo de esta herramienta se suscitd
en la aplicacion de una ficha de observacion (ver Anexo 1) en donde se detallan las condiciones
exactas en las que se encuentra la empresa, tales como: espacios fisicos, desempefio del

personal, desarrollo de los diferentes procesos, equipos tecnoldgicos, entre otros.

Por otro lado, como parte de la metodologia para la recoleccion de informacion respecto
a la percepcion de calidad por parte de los usuarios, se aplico la encuesta como técnica de
produccién de datos que, al aplicar cuestionarios estandarizados, permite indagar maltiples
temas y puntos de vista de los grupos estudiados, esto tal y como lo indica (Katz et al., 2019),
por lo cual, se desarrollé un cuestionario con 26 afirmaciones (ver Anexo 2), adicional a los
items de datos generales, el cual fue realizado dentro de la plataforma Google Forms a fin de
realizarlo de forma virtual, lo que permitiera un mejor manejo por parte de los usuarios y de la

investigadora misma.

Es asi que, a fin de cuantificar las afirmaciones del cuestionario aplicado se utilizé la
escala de Likert, conocida como una escala de calificacion que permite conocer el nivel de
acuerdo y desacuerdo que presenta un individuo sobre un determinado tema (da Silva, 2023).
Por tanto, para el desarrollo de la presente investigacion, se establecié una escala de 1 a 5
puntos, donde 1 corresponde a Completamente en desacuerdo y 5 a Completamente de acuerdo,
es asi que, se pudo determinar el nivel de satisfaccion que presentan los habitantes de la ciudad

de Loja frente al proceso de recaudacion, y otros procesos desarrollados dentro de la empresa.
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7.1.0Dbjetivo 1: Describir la situacion del proceso de recaudacion en las ventanillas de

la Empresa Eléctrica Regional del Sur EERSSA, en la ciudad de Loja, afio 2023
Al aplicar la técnica de observacién directa y plasmar lo observado dentro de la ficha
de observacion, se obtuvo resultados respecto al aspecto fisico de la empresa, las condiciones
en las que se encuentran sus instalaciones asi como sus equipos, por lo que se determina un
cierto descuido en el mantenimiento en los equipos tecnoldgicos con los que cuenta la empresa,
ya que en determinadas ocasiones presentan fallos en su uso, tomando en cuenta que, dentro
del Control Total de la Calidad mencionado por Camison, Cruz y Gonzélez (2006) se establece
que la calidad debe ser considerada como un proceso de mejora a nivel de toda la institucion,
abarcando todos los aspectos, departamentos y procesos de la misma, por otro lado, dentro de
la Constitucion de la Republica del Ecuador, en su Art. 54 se manifiesta la responsabilidad de
las entidades que presten servicios publicos, de garantizar la calidad en los productos/equipos

que sean para uso ciudadano, y por ende, que realicen diversos trdmites dentro de los mismos.

7.2.0Dbjetivo 2: Medir la percepcion de la calidad del proceso de recaudacion en las
ventanillas de la Empresa Eléctrica Regional del Sur EERSSA, en la ciudad de

Loja, afio 2023
De la misma forma, se da a conocer importancia que los usuarios le otorgan al trato
recibido por parte del personal de servicio, puesto que, al ser una actividad del Front Office, se
debe garantizar la resolucion de problemas, atencién a quejas, solvencia de dudas, entre otros
(Garcia, 2024). Adicional a esto, se pudo observar que en horarios pico, no se encuentran
funcionando todas las ventanillas de recaudacion, por ende, al presentarse un exceso de gente
se ralentiza la atencién brindada, motivo por el cual la ciudadania se muestra ciertamente
disconforme respecto de la calidad del proceso de recaudacion que se lleva a cabo en las
ventanillas de la EERSSA. Es asi que, se hace énfasis en la Calidad orientada a las personas
(Camisén et al., 2006) basada en el enfoque Taylorista-Fordista que centra su atencion en el
compromiso de los empleados a partir de la motivacién econémica, dando paso al control y la
manipulacion de la organizacion hacia los mismos, caso contrario se da paso a la aplicacion de

correctivos o penalizaciones al demostrar su baja ineficiencia y desempefio laboral.

7.3. Objetivo 3: Elaborar una propuesta de mejora para el proceso de recaudacién en
las ventanillas de la Empresa Eléctrica Regional del Sur EERSSA, en la ciudad de
Loja, afio 2023; basada en los hallazgos encontrados
A través de la propuesta de mejora establecida dentro de la encuesta, se logro

determinar que la EERSSA requiere de diversas mejoras, principalmente en lo que respecta a
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la necesidad de mas y mejor personal que labore dentro de las ventanillas atendiendo los
horarios establecidos a nivel institucional, ademas de proporcionar mayor capacitacion hacia
este en cuanto se refiere a servicio al cliente en donde, estos puedan adiestrarse respecto del

trato que deben brindar a la ciudadania en general.

En relacion a lo antes expuesto, se tiene a la calidad orientada a la creacion de valor o
Gestion de la Calidad Total propuesta por Armand V. Feigenbaum, la cual, pretende dirigir una
organizacion al mercado atendiendo las necesidades y expectativas de los clientes,
estableciendo estrategias de innovacion en servicio, infraestructura, personal, entre otros, de
forma que, el cliente se sienta seguro, codmodo y en confianza al momento de acudir a la
institucién. En términos generales, se habla del compromiso organizativo como principal factor
para la promocién de la calidad de un servicio, siendo que todos los miembros de la institucion

deben garantizar la mejora en la calidad del producto o servicio que ofrecen.
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8. Conclusiones

La Empresa Eléctrica Regional del Sur S.A. muestra una sélida infraestructura y un
personal eficiente y bien capacitado, respaldados por una tecnologia de contacto avanzada
que facilita la interaccion con los usuarios. Sin embargo, hay areas que requieren mejoras,
como la provision de insumos y la simplificacion de tramites. La empresa ha demostrado
una capacidad de adaptacion y evolucién a lo largo de los afios, 1o que sugiere estabilidad
y un potencial continuo de crecimiento. Abordar las deficiencias identificadas fortalecera

aun mas su capacidad para ofrecer un servicio de alta calidad.

La Matriz FODA de la Empresa Eléctrica Regional del Sur S.A. (EERSSA) revela que la
empresa tiene varias fortalezas clave, como contar con personal capacitado, tener
herramientas adecuadas para la atencion al cliente y poseer una pagina web, lo cual le
proporciona una ventaja competitiva en la atencion a los usuarios. Sin embargo, también
enfrenta debilidades significativas, como la falta de mantenimiento de los equipos,
dificultades en el manejo de la péagina web y la escasez de personal para atender
adecuadamente las ventanillas de recaudacion. A pesar de estas debilidades, la empresa
tiene la oportunidad de mejorar sus servicios virtuales y capacitar a su personal, lo que
podria fortalecer su posicion en el mercado. No obstante, debe estar alerta a las amenazas
como la participacion de entidades bancarias en el cobro de servicios y la posible

insatisfaccion de los usuarios, que podrian afectar negativamente su desempefio.

La medicién de la percepcién de la calidad del proceso de recaudacion en las ventanillas
de la EERSSA, basada en el modelo SERVPERF y evaluada a través de una escala de
Likert, arrojé resultados que muestran una satisfaccién moderada por parte de los usuarios.
Con una muestra de 329 encuestados, se obtuvo una calificacion promedio de 3,68 puntos,
lo que indica un rango de satisfaccion entre el 60% Yy el 80%. Aunque los usuarios valoraron
positivamente la agilidad de los tramites y el desempefio del personal, se identificaron areas
de mejora, como el espacio insuficiente en el area de espera, el desconocimiento sobre el
uso de equipos tecnoldgicos y la modalidad de pago virtual, asi como dificultades en la
obtencion de facturas. El intervalo de confianza estimado fue de 3,57 a 3,79 puntos con un

95% de certeza confirma la percepcién general de calidad en el servicio. Sin embargo, solo
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el 50,9% de los encuestados recomendaria la atencidon recibida, lo que resalta la necesidad

de implementar mejoras especificas para aumentar la satisfaccion de los usuarios.

La matriz de estrategias propuesta para la Empresa Eléctrica Regional del Sur S.A.
(EERSSA) se enfoca en mejorar la atencion al cliente, fortalecer la formacién continua del
personal, y promover el uso de tecnologias para optimizar los procesos de recaudacion y
atencion. Las estrategias establecidas son claras y especificas, con un fuerte enfoque en la
comunicacion a través de medios digitales y la capacitacion de los funcionarios. Esto
demuestra un compromiso por parte de la empresa para responder a las necesidades
detectadas en la evaluacion de la calidad del servicio, buscando elevar los niveles de

satisfaccion del cliente y eficiencia operativa.
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9. Recomendaciones

Para continuar mejorando la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios, se
recomienda que la Empresa Eléctrica Regional del Sur S.A. enfoque sus esfuerzos en
fortalecer las areas identificadas como deficientes, tales como la provision de insumos y la
simplificacion de tramites, ademas, es importante continuar invirtiendo en la capacitacion
del personal. Estas acciones, combinadas con la mejora continua de la infraestructura y la
tecnologia de contacto, ayudaran a la empresa a consolidar su reputacion como un

proveedor de servicios confiable y eficiente.

Se recomienda que la EERSSA implemente un plan de mantenimiento preventivo para sus
equipos y herramientas, y que capacite a su personal en el uso adecuado de la pagina web
para mejorar la experiencia del usuario. Ademas, es esencial que la empresa explore y
aproveche las oportunidades de expansion de servicios virtuales y continie mejorando sus
capacidades tecnologicas para hacer frente a la creciente competencia de entidades
bancarias en el cobro de servicios. Para mitigar las amenazas, se sugiere realizar encuestas
periddicas de satisfaccion del cliente y tomar medidas proactivas para abordar cualquier

area de insatisfaccion que pueda surgir.

Para mejorar la percepcion de la calidad del proceso de recaudacion en las ventanillas de
la EERSSA, es esencial implementar estrategias que aborden las areas identificadas como
deficientes. Se recomienda ampliar y mejorar el area de espera para brindar mayor
comodidad a los usuarios, asi como realizar campafias de capacitacion y difusion sobre el
uso de las herramientas tecnoldgicas disponibles, como la pagina web y los métodos de
pago virtuales. Adicionalmente, se deberia simplificar el proceso de obtencion de facturas,
especialmente para aquellos que no son propietarios del inmueble, lo que mejoraria la
experiencia del usuario y podria aumentar la disposicion a recomendar el servicio.
Finalmente, capacitar al personal de contacto de manera continua asegurara un servicio mas

eficiente y empatico, fortaleciendo la relacion entre la empresa y sus clientes.

Es recomendable implementar un sistema de seguimiento y evaluaciéon continua de las
estrategias, con el fin de medir el impacto real de las mismas sobre la calidad percibida por

los usuarios. Esto permitird realizar ajustes oportunos en las actividades o métodos
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utilizados. Ademas, se sugiere considerar la retroalimentacion directa de los usuarios y del
personal durante el proceso de implementacion para asegurar que las acciones emprendidas

realmente cumplan con las expectativas y necesidades identificadas.
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11. Anexos

Anexo 1. Ficha de Observacion

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA

ADMINISTRACION PUBLICA

FACULTAD JURIDICA, SOCIAL Y ADMINISTRATIVA

Objetivo: Describir la situacion del proceso de recaudacién en las ventanillas de la

Empresa Eléctrica Regional del Sur EERSSA, en la ciudad de Loja, afio 2023.

FICHA DE OBSERVACION

COMPONENTES Sl NO

Observacion

Infraestructura

La institucion cuenta con la sefialética de seguridad y
orientacion

Las ventanillas poseen numeracion

Existe una ventanilla de atencidn prioritaria

La institucidon cuenta con baterias sanitarias para uso
de los usuarios

La institucidn cuenta con un area de espera

Variables actitudinales

Se aprecia que las instalaciones fisicas de la institucién se encuentran en

2 3 4 5
buen estado
El drea de recaudacidn cuenta con un entorno agradable y limpio 2 3 4 5

Equipamiento y materiales

Existen equipos para la consulta de planillas, cédigos u

otros

El personal cuenta con los insumos necesarios para la

atencion al usuario

La institucion cuenta con pantallas para la visualizacidn
de turnos

Existen separadores de filas en el drea de recaudacion

La institucion cuenta con extintor y alarma para

incendios
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Tramitologia

La atencion al usuario es agil

Se observa que los tramites realizados dentro de la institucidn son rapidos

y sencillos

La institucidn atiende en el horario establecido

Personal de contacto

La institucion cuenta con el personal necesario para

brindar la atencion al usuario

Existe personal de seguridad dentro de la institucidn

El personal demuestra poseer las aptitudes vy

habilidades necesarias para su desempefio

Variables actitudinales

Se aprecia que los funcionarios tratan con atencidon y respeto a las personas

que acuden a la institucion

Se observa que el desempefiio laboral del personal es eficiente

El comportamiento de los funcionarios transmite confianza a sus usuarios

Tecnologia de contacto

La pdagina web cuenta con informacién detallada de la

institucion

La institucién rinde cuentas de las diversas actividades

realizadas a través de la pagina web

La institucién cuenta con servicio de Call Center

El proceso de recaudacion es realizado de forma virtual

ademads del presencial

Variables actitudinales

Se aprecia que las herramientas tecnoldgicas de la institucién son

modernos
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Anexo 2. Encuesta de percepcion de la calidad

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA

FACULTAD JURIDICA, SOCIAL Y ADMINISTRATIVA

ADMINISTRACION PUBLICA

Saludos cordiales, mi nombre es MARJORIE FLORES estudiante del octavo ciclo de
la Carrera de Administracion Publica de la Universidad Nacional de Loja. Me encuentro
realizando una investigacion denominada: “EVALUACION DE LA PERCEPCION DE LA
CALIDAD DEL PROCESO DE RECAUDACION EN VENTANILLAS DE LA EMPRESA
ELECTRICA REGIONAL DEL SUR S.A. EERSSA, EN LA CIUDAD DE LOJA, ANO
2023”, razéon por la cual requiero levantar informacion sobre qué tan satisfecho/a o
insatisfecho/a usted se encuentra con el servicio que acaba de recibir; ademas, cumplo con
indicarle que las respuestas que usted consigne seran de absoluta confidencialidad y los

resultados se utilizaran Unicamente con fines académicos.

Se le solicita califique mediante una escala del 1 al 5, que tan identificado/a se encuentra con

cada una de las afirmaciones, usando la siguiente valoracion:
1) Completamente en desacuerdo >
2) Parcialmente en desacuerdo j
3) No sabe F
4) Parcialmente de acuerdo L ¢
5) Completamente de acuerdo &/

o\

ENCUESTA DE CALIDAD PERCIBIDA EN EL PROCESO DE RECAUDACION

DATOS IMPORTANTES

EDAD
Masculino 15 a 25 afios
26 a 35 anos
SEXO —
36 a 45 afos
Femenino 46 a 60 afos
61 afios en adelante

ASPECTOS GENERALES
éCon qué frecuencia visita usted la institucion?

Semanalmente

Quincenalmente

Mensualmente

Semestralmente
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Del siguiente listado y desde su punto de vista, indique ¢éCudl de las siguientes caracteristicas considera
mds importante al hablar de calidad del servicio?

Infraestructura del establecimiento (condiciones de la empresa)

Equipamiento y materiales (buen funcionamiento de los equipos e insumos tecnoldgicos)

Tramitologia (tiempo de espera en ser atendido)

Personal de contacto (el conocimiento o la forma en que fue atendido por el servidor)

Tecnologia de contacto (recursos utilizados para satisfacer las expectativas del cliente)

12 (3|4

COMPONENTES —~ -

Infraestructura

La empresa posee un correcto orden y limpieza de sus instalaciones

El aspecto fisico de la institucion cumple con sus expectativas de calidad

La institucidon tiene una buena iluminacion

La institucidn posee una temperatura adecuada

Existen las sefiales de seguridad necesarias dentro de la institucion

La institucidn cuenta con las ventanillas necesarias para realizar los diferentes
tramites

El drea de espera es amplio y cémodo

Equipamiento y materiales

Los equipos para la consulta de planillas y servicios presentan buenas condiciones
para su uso

Las ventanillas y oficinas tienen apariencia de contar con los insumos necesarios
para brindar la atencién

Las pantallas para la visualizacidn de turnos funcionan correctamente

El equipamiento que tienen las oficinas y ventanillas es adecuado para brindarle
su atencién

El mobiliario que posee la institucién esta en buenas condiciones

Tramitologia

Los trdmites realizados en las oficinas y/o ventanillas son &giles y sencillos

Considera adecuado el tiempo empleado en su atencidn

La consulta de planillas es facil y rapida

Las facturas por servicios consumidos son de facil obtencién

Personal de Contacto

El personal demuestra poseer el conocimiento necesario para atenderle

Existe una atencidn cordial y amable por parte del personal

Las dudas presentadas por usted fueron solventadas de forma adecuada

El lenguaje empleado por el personal es claro y de facil comprension

El desempefiio del personal es eficiente

Tecnologia de contacto

La pagina web de la empresa es de uso facil y comprensible

La pagina web presenta informacidn clara y concisa

El pago de valores adeudados de forma virtual, es rapido y sencillo

El servicio de Call Center (atencidn por telefonia) funciona de forma adecuada

La atencion por Call Center es répida y sencilla

CONSIDERACIONES IMPORTANTES




Desde su punto de vista, écudles son las caracteristicas que deberia mejorar la EERSSA para garantizar la
calidad dentro de sus funciones?

Restauracién de la infraestructura

Ubicacidén

Mantenimiento de equipos e insumos tecnoldégicos

Mayor capacitacion al personal

Ampliar horarios de atencién

Implementar ventanilla virtual o cajero para realizar pagos

Mejora en la atencion al cliente

Implementar protocolos de seguridad

En una escala del 1 al 5, ¢Qué tan de acuerdo esta usted en recomendar la atencion recibida en las
ventanillas de la EERSSA, durante el proceso de recaudacion?
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Anexo 3. Calculo del Alpha de Cronbach

Nro. P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 TOTAL

92
90
65
128
108
110
113

93
125

62
102

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

89

92
103

94
109

99
96
100

98
98
92
100
102

22
23
24
25

98
102
106
109

26
27
28
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95

29
30
31

92
37

94
93
95

32
33
34
35
36
37
38
39
40
41

95

94
76
96
109

51
115

94
96
111
104

42

43

44
45

96
96
84
89

46

47

48

49

91

50
51

95

96
95

52
53
54
55
56
57
58
59

97

95

48
108
108

65

88



116

60
61

69
62

62

96
96
56
97
97

63
64

65

66
67

98
45

68
69
70
71

71

49

44
97

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

54
78
45
103

64
97
105
111

45

82

53
57
79
73
108

83

84
85

86

87

97
117

88

89

98

920

89



109
113
100
102
100
112
105
118
111
107
104

91

92

93

94

95

96

97

98

99

5

4

100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121

68
59
44
68
78
46

1

1

3

3

78
43

3
2
3

3
2
3

54
41
110
116

62
119
104

2

2

4

4

96
96
96
95

3
3
3

4
3
3

94

90



116
115
108
107

122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152

5

4

98
109

5

4

96
82

4
4
4

4
3
4

95
103

97
101
101
103
105
101
105
108
105
121
120
118

4

4

4

5

4
5
4

4
5
4

920
99

4

4

60

91
100

2

4

4
4
5

4
4
4

92

92
101
101

91



100
101
102
115

4
5

4
4

153
154
155
156
157
158
159
160
161

5

5

61

96
78
26
52

3
3
1

3
3
1

78
50
78
76
78
109

162
163
164
165
166
167
168
169
170
171
172
173
174
175
176
177
178
179
180
181
182
183

3

3

3

3

97
100
113

3
3
5

3
3
4

97

97

96
110

5

4

99
97

4

3

96
96
114
114
112
105
107

4
5
5

3
5
5

92



104
105
107
109
104
104

4

4

184
185
186
187
188
189
190
191
192
193
194
195
196
197
198

4

4

4
5
5

4
4
4
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78
52
36
78
52
78
78
26
52
36
38
78
52
78
26
54
52
99
101
105

3

3

3

3

1
2

1
2

199
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Anexo 4. Guia Metodologica para la Medicion y Evaluacion de la Percepcion de la Calidad

de los Servicios Publicos

MINISTERIO DEL TRABAJO

GUIA METODOLOGICA
PARA LA MEDICION Y
EVALUACION DE LA
PERCEPCION DE LA
CALIDAD DE LOS
SERVICIOS PUBLICOS

DIRECCION DE CALIDAD EN EL SERVICIO PUBLICO

NOVIEMBRE 2018

Direccion: Republica de El Salvador N 34-183 y Suiza ® Cédigo Postal: 170505 / Quito - Ecuador ® Teléfono: 533-2 381-4000
www.trabajo.gob.ec

98



L TRABAJO

Tabla de contenido

1. INTRODUCCION ......ciiiiieeeteeeeeeeee ettt eae e eaeeae s 2
2. OBJETIVO GENERAL ..ottt 4
A, BASE LEGAL ...ttt 4
5. PRINCIPIOS ...ttt e e e e e e ee et s e e e e e e eeaeaees 6
6. GLOSARIO DE TERMINOS Y ABREVIATURAS .....ccoeeviiieeieeeceeeeeeenns 7
7. ROLES Y RESPONSABILIDADES.......coii it 7
8. DISPONIBILIDAD DE INSTRUMENTOS Y HERRAMIENTAS................. 9
9. CONSIDERACIONES PREVIAS ... ..t 9
10. PROCESO DE MEDICION Y EVALUACION DE LA PERCEPCION........ 13
10, ANEXOS ...t 26
Tabla de llustraciones
llustracion 1-Roles y responsabilidades.........ccccooiiiiiiiiiiiiiiii e 7
llustracion 2-Descripcion de la Satisfaccion del ServiCio .........ooovieeeiiiiiiiiiiiiieeieeee, 9
llustracion 3-Proceso de medicion y evaluacidon de la percepCion.....ccccoeeeeeeveeeiiinnnn. 13
llustracion 4-Férmula para poblaciones finitas.........cccceeviiiiiii e, 14
llustracion 5-Férmula para poblaciones infinitas..........cccccoveeiiiiiiiiiiiicee e, 15
llustracion 6-Escalas de MediCiON .........oouiiiiiiiiiiiiiiae i 16
llustracion 7-Componentes y atributos adicionales ...........cccceeeeeeeeiei e, 16
llustracion 8-Encuesta Presencial-datos del USUArio ........cccoccveviiniiiiie s 18
llustracién 9-Encuesta Presencial-identificacion del Servicio .........cccooccveeeeeeeiiiiinnee. 18
llustracién 10-Encuesta Presencial-medicion de la satisfaccion e importancia........ 19
llustracion 11-ENCUESTA VIFTUAI ......uuveiiiiiieie ettt 19

llustracion 12-Preguntas para medir el Nivel de Satisfaccion del Usuario Externo ..22
llustracién 13-Férmula de célculo del Nivel de Satisfaccién del Usuario Externo ....22
llustracion 14-Ejemplo de célculo del Nivel de Satisfacciéon del Usuario Externo ....22
llustracion 15-Asociacion de preguntas a los componentes del servicio.................. 23

llustracion 16-Parametros de priorizacion para el plan de mejora ..........ccceeeeeeeeeenn. 24

Direccion: Replblica de El Salvador N 34-183 y Suiza » Cédigo Postal: 170505 / Quito - Ecuador ® Teléfono: 593-2 381-4000

www.trabajo.gob.ec



TRABAJO

1. Introduccién

El Ministerio del Trabajo con el objetivo de promover el desarrollo e innovacion de su gestion y
de mejorar la percepcion de la calidad de los servicios publicos, desarrolla mecanismos y
herramientas que orientan y dictaminan los lineamientos para realizar la medicion y evaluacion
de la percepcion de la calidad de los servicios publicos de manera transparente y eficiente dentro

del contexto de un acercamiento entre el ciudadano y el Estado.

En los postulados del Plan Nacional de Desarrollo 2017-2021, se menciona como meta de
cumplimiento, el incrementar los indices referentes a la percepcion de la calidad de los servicios
publicos. Esto se menciona en el eje 3 Mas sociedad mejor Estado, que tiene por objetivo nUmero
7 el incentivar una sociedad participativa, con un Estado cercano al servicio de la ciudadania y

que sus metas son:

e Aumentar de 6,6 a 8 el indice de percepcion de calidad de los servicios publicos al 2021
€,
e Incrementar el indice de percepcion de atencion y calidad en el servicio publico al

ciudadano para el afio 2021.

A partir de las atribuciones encomendadas en la Reforma al Estatuto Organico de Gestion
Organizacional por Procesos segun Acuerdo Ministerial MDT-2018-0017 del 16 de febrero de
2018 y adicionalmente dentro de las responsabilidades asignadas por la Agenda de Politicas
para la Administracion Publica liderada por la Presidencia de la Republica, el Ministerio del
Trabajo emite la presente guia metodolégica para medicién y evaluacion de la percepcion de la

calidad de los servicios publicos para todas las instituciones del Estado.

En este sentido, las instituciones deben implementar procesos de seguimiento, medicion y
andlisis necesarios para mejorar continuamente la eficiencia de su sistema de gestion; asi como
realizar seguimiento a la percepcion de los ciudadanos respecto a la calidad de los servicios
publicos. La medicién de la percepcién y expectativa que tiene la ciudadania frente a una
institucion, debe ser un ejercicio constante que permita identificar puntos criticos de trabajo,

oportunidades de mejora y necesidades de los ciudadanos.

El Programa Nacional de Excelencia-PROEXCE, es un articulador estratégico de las iniciativas
institucionales para alcanzar la excelencia en la gestion, la calidad en la prestacién de los

servicios publicos y cumplir las expectativas del ciudadano.

Una de las principales estrategias del PROEXCE es la aplicacion del Modelo Ecuatoriano de
Calidad y Excelencia (MECE). El MECE plantea los lineamientos que al ser adoptados impulsan
a una institucién puablica a su mejora permanente, para satisfacer las necesidades y expectativas
de la ciudadania de acuerdo a resultados cuantificables respecto a 9 criterios de evaluacién. En
el criterio nimero 6 del MECE: Resultados orientados a los Usuarios / Ciudadanos, se menciona

gue la calidad en la gestion publica debe medirse en funcién de la capacidad para satisfacer

2

Direccion: Replblica de El Salvador N 34-183 y Suiza » Cédigo Postal: 170505 / Quito - Ecuador ® Teléfono: 593-2 381-4000
www.trabajo.gob.ec



TRABAJO

oportuna y adecuadamente las necesidades y expectativas de los ciudadanos, de acuerdo a
metas preestablecidas alineadas con los fines y propésitos superiores del sector publico y de
acuerdo a resultados cuantificables que tengan en cuenta el interés y las necesidades de la

sociedad.

Adicionalmente, la Norma Técnica del Subsistema de Evaluacién del Desempefio emitida
mediante Acuerdo Ministerial MDT-2018-0041 de abril de 2018, establece las politicas,
metodologias, instructivos de caracter técnico y operativo, que permitan a las instituciones del
Estado sujetas al ambito de la Ley Orgéanica del Servicio Publico - LOSEP, medir y estimular la
gestién de la entidad, de los procesos internos y de sus servidores mediante la fijacion de
objetivos, metas e indicadores cuantitativos y cualitativos de gestién encaminados a impulsar la
consecucién de los fines y propésitos institucionales, el desarrollo de los servidores publicos y el

mejoramiento continuo de la calidad del servicio publico.

En la norma antes mencionada, adicionalmente se describen los factores de mediciéon del
desempefio que a partir del afio 2018, seran tomados en cuenta para evaluar el desempefio

institucional y de sus servidores publicos de manera cuantitativa y cualitativa.
Los factores de evaluacion del desempefio son:

a. Indicadores de gestion estratégica de cada unidad o proceso interno;
b. Niveles de eficiencia del desempefio individual;

c. Niveles de satisfaccion de usuarios externos;

d. Niveles de satisfaccién de usuarios internos; vy,

e. Cumplimiento de normas internas.

Esta metodologia establece los lineamientos para evaluar el literal c) que se relaciona

directamente con los niveles de satisfaccién de usuarios externos.

La calidad del servicio y sus caracteristicas clave deben poder expresarse en forma numérica.
La adopcidn de esta metodologia permite identificar los puntos importantes para definir si la

calidad de un servicio es buena en forma objetiva, de acuerdo al punto de vista del usuario.

Entre los beneficios de contar con una metodologia estandarizada para todas las instituciones
se pueden enumerar los siguientes:

e Permite la comparabilidad entre servicios y entre instituciones;

e Permite realizar el seguimiento de la mejora de los servicios;

e Permite establecer indices de percepcion de la calidad de los servicios publicos;

e Permite cuantificar el grado de satisfaccién de los usuarios de los servicios publicos;

e Permite minimizar el componente subjetivo individual;

3
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e Permite que el Estado, las instituciones, la sociedad civil, los servidores publicds y los
ciudadanos cuenten con informacién sobre resultados técnicos firmes, acerca de la
calidad de los servicios, sustentado en evidencias;

e Contribuir al fortalecimiento de una cultura de gestion por resultados y de excelencia en
la calidad de la prestacion de servicios, a través de un seguimiento continuo de las
evaluaciones periédicas de percepcion de la calidad de los servicios publicos y de los

planes para la mejora definidos por cada institucion.

Es importante mencionar que en el caso de las instituciones que cuenten con sistemas propios
de evaluacion de la satisfaccion de los usuarios externos, deberan aplicarlos previa validacion

del Ministerio del Trabajo.

2. Objetivo general

Implementar y estandarizar el proceso, los indicadores y los instrumentos técnicos para que las
instituciones del Estado sujetas al ambito de la Ley Organica del Servicio Publico — LOSEP

realicen la medicion y evaluacion de la percepcion de la calidad de los servicios publicos.
3. Ambito de aplicacion

Los lineamientos técnicos que se encuentran establecidos en la presente guia metodoldgica se
enfocan Unicamente en la medicion y evaluacion de la calidad de los servicios institucionales y
son de cumplimiento obligatorio para las instituciones del Estado determinadas en el articulo 3
de la Ley Organica del Servicio Publico — LOSEP, en concordancia con el articulo 1 de su

Reglamento General.

La metodologia descrita en la presente guia, debera aplicarse para la medicién y evaluacién del
factor denominado “Niveles de satisfaccion de usuarios externos” dentro de la Norma Técnica

del Subsistema de Evaluacion del Desempefio.

En el caso de que las instituciones cuenten con el reconocimiento de tercer nivel de madurez a
partir de la aplicacién de la Norma Técnica de Evaluacién y Certificacion de Calidad del Servicio
Publico, continuaran realizando la evaluacion de satisfaccion de usuarios externos de acuerdo a

sus propios sistemas de evaluacion.

4. Base legal

La Constitucion de la Republica del Ecuador en el articulo 227 determina que la administracion
publica constituye un servicio a la colectividad que se rige por los principios de eficacia, eficiencia,
calidad, jerarquia, desconcentracién, descentralizacion, coordinacién, participacion,

planificacion, transparencia y evaluacion.

El articulo 54 de la Ley Orgénica del Servicio Publico - LOSEP, establece que el Sistema
Integrado de Desarrollo del Talento Humano del Sector Publico esta conformado, entre otros,

por el Subsistema de Evaluacion del Desemperio.
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El articulo 76 de la Ley Organica del Servicio Publico - LOSEP, sefala que la evaluééién del
desempefio es el conjunto de normas, técnicas, métodos, protocolos y procedimientos
armonizados, justos, transparentes, imparciales y libres de arbitrariedad que sistémicamente se
orienten a evaluar bajo parametros objetivos acordes con las funciones, responsabilidades y
perfiles del puesto. La evaluacion se fundamentara en indicadores cuantitativos y cualitativos de
gestion, encaminados a impulsar la consecucion de los fines y propositos institucionales, el
desarrollo de las y los servidores publicos y el mejoramiento continuo de la calidad del servicio

publico.

El articulo 22 de la Ley para la Optimizacion y Eficiencia de Tramites Administrativos establece
que las entidades publicas deberan implementar mecanismos para que los usuarios califiquen la
atencion recibida por parte de los servidores publicos, de acuerdo a la normativa expedida por el
Ministerio del Trabajo.

El literal a) del articulo 120 del Reglamento General a la Ley Orgéanica del Servicio Publico —
LOSEP, indica que la calidad del servicio, atencién al usuario y de la gestién institucional, en el
ambito de sus atribuciones y competencias sera uno de los procesos que forman parte de la

gestién de las Unidades de Administracion del Talento Humano — UATH Institucional.

El articulo 138 del citado reglamento, establece como responsabilidad del Comité de Gestién de
Calidad de Servicio y el Desarrollo Institucional: proponer, monitorear y evaluar la aplicacién de
las politicas, normas y prioridades relativas al mejoramiento de la eficiencia institucional y a su

vez en el mismos articulo determina a los integrantes que lo conformaran.

El articulo 215 del reglamento ibidem, dispone que la evaluacion de desempefio estara

sustentada en los parametros que el Ministerio del Trabajo, emita para el efecto.

El Plan Nacional de Desarrollo en el eje 3: Mas sociedad mejor Estado, tiene por objetivo nimero

7 el incentivar una sociedad participativa, con un Estado cercano al servicio de la ciudadania.

El articulo 12 de la Norma Técnica del Subsistema de Evaluacion del Desempefio emitida por el
Ministerio del Trabajo mediante Acuerdo Ministerial MDT-2018-0041, publicado en el Registro
Oficial Suplemento 218 del 10 de abril de 2018, dispone que para realizar de evaluacion del
desempefio de los servidores publicos de todas las instituciones del Estado, se considera como

uno de los factores a evaluar a los niveles de satisfaccion de usuarios externos.

El articulo 12 de la Norma Técnica para la Evaluacion y Certificacion de la Calidad del Servicio
Publico emitida por el Ministerio del Trabajo mediante Acuerdo Ministerial MDT-2018-0081,
publicado en el Registro Oficial 245 del 21 de mayo de 2018, indica que el Modelo Ecuatoriano
de Calidad y Excelencia es una herramienta que describe el desempefio 6ptimo de las
instituciones, identificando posibles debilidades y definiendo acciones de mejora en la gestion
institucional y sobre el que se toma como criterio critico de funcionamiento y evaluacién a los

Resultados orientados a los Usuarios / Ciudadanos, medidos en funcion de la capacidad para
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satisfacer oportuna y adecuadamente las necesidades y expectativas de los Usuarios /

Ciudadanos.

El articulo 23 de la Norma Técnica de la Desconcentracion de Entidades de la Funcion Ejecutiva
emitida por la Secretaria Nacional de Planificacién y Desarrollo mediante Acuerdo Interministerial
Nro. 001-2013, publicado en el Registro Oficial del 20 de junio de 2013, define al servicio publico

y servicio institucional.

5. Principios

La medicion y evaluacion de la percepcion de la calidad de los servicios publicos se basa en los

principios de:

i. Eficiencia.- La prestacibn de servicios y administracion por procesos buscara la
optimizacién de los recursos invertidos en su gestion.

ii. Eficacia.- La prestacién de servicios y administracién por procesos estara orientada a
contribuir al logro de resultados de excelencia en la institucion.

iii. Simplicidad.- La medicion y evaluacién de la percepcion de la calidad de los servicios
publicos considerara el uso de métodos y herramientas que eviten la utilizacion de
procesos complejos para el levantamiento y tabulacion de resultados.

iv.  Transparencia.- La transparencia constituye un deber especifico, relacionado con la
moralidad, fidelidad y claridad que debe presidir toda actividad del sector publico.

V. Evaluacion permanente y mejora continua.- Una gestion publica de calidad es aquella
que contempla la evaluacion permanente, interna y externa, orientada a la identificacién
de oportunidades para la mejora continua de los procesos, servicios y prestaciones
publicas centrados al servicio al ciudadano y para resultados, proporcionado insumos
para la adecuada rendicion de cuentas.

Vi. Informacién Publica.- La informacién publica pertenece a los ciudadanos y ciudadanas.
El Estado y las instituciones privada depositarias de archivos publicos, son sus
administradores y estan obligados a garantizar el acceso a la informacién.

Vii. Continuidad en los Servicios Publicos.- Los servicios publicos se prestaran de manera
regular e ininterrumpida, previniendo las medidas necesarias para evitar o minimizar los
perjuicios que pudieran ocasionarle al ciudadano en las posibles suspensiones del
servicio.

viii. Comparabilidad.- La comparacién entre distintos servicios (teniendo en cuenta, por
supuesto, sus diferentes naturalezas) permite, entre otras cosas, identificar buenas

practicas de gestién y posibles asimetrias en la asignacién presupuestal que reciben.
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6. Glosario de términos y abreviaturas

TERMINO/

ABREVIATURA DEFINICION

Es el resultado concreto de la prestacion de bienes tangibles o intangibles,
Servicio publico | por parte del Estado u otro actor de la economia, con la finalidad de
viabilizar los derechos constitucionales y el régimen del Buen Vivir.

Conjunto  de actividades que realiza una institucién publica en

Servicio o : . .
Lo cumplimiento de sus competencias para satisfacer las necesidades y
institucional . .
expectativas de los usuarios externos.
Usuario Es toda persona natural o juridica, nacional o extranjera que hace uso del

servicio y/o se beneficia del valor provisto.

Proceso mental mediante el cual una persona organiza e interpreta la
Percepcion informacion proveniente de las sensaciones generadas, durante la
recepcion del servicio a partir de su experiencia previa y de manera légica.
Es la imagen previa, consciente o inconsciente, que los usuarios tienen
respecto de la experiencia que tendran, al recibir un producto o servicio.
Es el grado de conformidad del usuario al momento de recibir un producto
0 servicio, de acuerdo a su percepcion.

Es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes a un

Expectativa

Satisfaccion

Calidad producto o servicio, cumple con la necesidad o expectativa establecida por
el usuario.
Es un proceso sistematico, continuo e integral destinado a valorar y
Evaluacion determinar hasta qué punto fueron logrados los objetivos previamente
determinados a partir de una linea base.
Canal de Son los puntos de interaccion del usuario con la institucién para acceder a
atencion un servicio.
Componente del . =
- Conjunto de elementos que componen a un servicio.
Servicio
Atributo del Son los elementos relevantes para el usuario que conforman cada
Servicio componente del servicio.
Fiabilidad Habilidad para realizar el servicio acordado de forma fiable y cuidadosa:

acierto y precision; ausencia de errores.
Capacidad de | Disposicion para proporcionar un servicio de calidad, rapido, puntual y
respuesta oportuno.

Empatia Atencién individualizada que se ofrece a los usuarios de un servicio.

7. Roles yresponsabilidades

Los roles y responsabilidades del proceso de medicion y evaluacion de la calidad de los servicios

publicos son los que se describen a continuacion:

llustracion 1-Roles y responsabilidades

RESPONSABLES FUNCIONES
De conformidad con lo sefialado en el articulo 282 del Reglamento
Secretario General a la LOSEP, al Secretario General de la Presidencia le
General de la corresponde:
Presidencia a. Establecer la politica y metodologia en materia de calidad y
excelencia.

Emitir los lineamientos y procedimientos para la aplicacién de la
medicion y evaluacion de la percepcion de la calidad de los servicios
publicos.

Ministerio del
Trabajo
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Ademas de las responsabilidades mencionadas en el articulo No. 7 de
la Norma Técnica para La Evaluacién de la Calidad del Servicio Publico,

Comité de el Comité de Gestion de Calidad de Servicio y el Desarrollo Institucional
Gestion de debe:
Calidad de a. Definir el o los servicios institucionales entregados en forma de
Servicio y el producto y/o servicios que van a ser medidos y evaluados.
Desarrollo b. Garantizar el avance de la implementacién de las acciones
Institucional correctivas generadas a partir de la medicién y evaluacion de la
percepcion de la calidad de los servicios publicos que deberan
estar incluidos en el plan para la mejora de la gestion.

a. Asegurar la disponibilidad de los recursos necesarios para la
implementacion de las acciones correctivas generadas, a partir
de la medicién y evaluacién de la percepcién de la calidad de
los servicios publicos que deberan estar incluidos en el plan

Maxima autoridad para la mejora de_ I_a g§§tién; L .
institucional o su b. Aprobar.,la planlflcfacmn de la n".ne.d|C|or,1 y evaluacion de
delegado percepcion _de la calidad de los servicios pu'tfllcos. 5

c. Aprobar el informe de resultados de medicién y evaluacion de
percepcion de la calidad de los servicios publicos;

d. Aprobar el plan para la mejora de la gestion;

e. Cumplir y hacer cumplir las disposiciones de esta Guia

Metodolégica.

Coordinador
General de
Planificacion y
Gestion
Estratégica o
quien hiciera sus
veces

Ademas de las responsabilidades mencionadas en el articulo No. 7 de
la Norma Técnica para la Evaluacion de la Calidad del Servicio Publico,
el Coordinador General de Planificacion y Gestion Estratégica o quien
hiciera sus veces deberéa:

a.

Aplicar los lineamientos descritos en la presente guia
metodoldgica para la medicion y evaluacion de la percepcién
de la calidad de los servicios publicos.

Coordinar y articular con la maxima autoridad y Ilos
responsables de las unidades de atencion ciudadana y/o
usuario o quien hiciera sus veces, las acciones necesarias para
la implementacion del proceso de medicion y evaluacion de
percepcion de la calidad de los servicios publicos de toda la
institucion;

Tabular los datos, elaborar el informe de resultados y remitirlo
a la maxima autoridad o su delegado para su respectiva
aprobacion;

Subir los resultados de la medicion y evaluacién de percepcion
de la calidad de los servicios publicos en la herramienta
establecida para el efecto por el Ministerio del Trabajo;

Remitir al Ministerio del Trabajo las acciones correctivas
definidas a partir de la medicién y evaluacion de percepcién de
la calidad de los servicios publicos. En el caso de que la
institucién se encuentre implementando el Programa Nacional
de Excelencia (PROEXCE), las acciones correctivas deberan
incluirse en plan para la mejora la gestion;

Coordinar y articular la implementacion del plan para la mejora
para la gestion, con los responsables de las distintas unidades
que prestan los servicios;

Presentar periddicamente a la maxima autoridad o su delegado
los avances del plan para la mejora de la gestién.

De los
responsables de
las unidades de

atencion

Capacitar al personal que realizara el levantamiento de las
encuestas fisicas de acuerdo al protocolo definido en el
instructivo de llenado de encuestas de satisfaccién al usuario
externo para encuestas personales;
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ciudadanay/o las b. Ejecutar el levantamiento de encuestas fisicas;
unidades c. Supervisar y controlar el cumplimiento de levantamiento de
sustantivas que encuestas fisicas de acuerdo al tamafio de la muestra;
presten el o los d. Verificar que las encuestas fisicas se encuentren
servicios a completamente diligenciadas;
evaluar o quien e. Remitir las encuestas fisicas y demas informacion adicional que
hiciera sus veces respalde el levantamiento de las encuestas al Coordinador
General de Planificacién y Gestion Estratégica o quien hiciera
Sus veces.

a. Solicitar al Coordinador General de Planificacion y Gestién
Estratégica o quien hiciera sus veces, los resultados de la
medicion y evaluacion de percepcion de la calidad de los
servicios publicos para que sean incluidos como factor c)
Niveles de satisfaccion de usuarios externos para dar
cumplimiento a la Norma Técnica del Subsistema de
Evaluacion del Desempefio.

b. Mantener los registros fisicos y/o digitales que respalden el

levantamiento de las encuestas.
Elaboracion: Subsecretaria de Evaluacion y Control del Servicio Publico, MDT

De las Unidades
de Administraciéon
del Talento
Humano - UATH

8. Disponibilidad de Instrumentos y herramientas

Los instrumentos y herramientas descritas en la presente guia metodoldgica se encuentran

disponibles en la pagina web del Ministerio del Trabajo, www.trabajo.gob.ec; para lo cual las
instituciones deberan ingresar al “Menu”, ir a la seccion “Biblioteca” y colocarse dentro de la

pestafa “Guias Metodolégicas y sus Anexos”.

9. Consideraciones previas

9.1. Satisfaccion del Servicio de acuerdo la Percepcién del Usuario

Para definir a la satisfaccién del usuario es necesario conocer previamente cudl es la
conceptualizacion de expectativa y percepcion. La expectativa es la imagen previa, consciente o
inconsciente, que los usuarios tienen respecto de la experiencia que tendran, al recibir un
producto o servicio, mientras que la percepcién es proceso mental, mediante el cual una persona
organiza e interpreta la informacién proveniente de las sensaciones generadas durante la

recepcion del servicio a partir de su expectativa y su experiencia personal.

llustracion 2-Descripcion de la Satisfacciéon del Servicio

Expectativa Percepcion es
Satisfaccion mayor o igual a

la expectativa
[ o
. . 7 Percepcién es
Insatisfaccion ) enors
Percepcién la expectativa

=

°
Elaboracion: Subsecretaria de Evaluacion y Control del Servicio Publico, MDT
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La ilustracion anterior muestra el grado de satisfaccién o insatisfaccién se genera al momento en
que el que el usuario compara su expectativa del servicio con lo que efectivamente recibié de
acuerdo a su percepcion. La presente guia metodoldgica se enfoca en dar una calificaciéon a la

satisfaccion del usuario externo en funcién de su percepcion.

Los momentos del servicio, en que el usuario y el funcionario de una institucién se encuentran
constituyen los puntos de interacciéon. Como resultado de su interaccion, se genera en el usuario
una percepcion de cumplimiento de sus expectativas en diferentes grados que pueden ir desde
lo positivo a lo negativo, llegando a constituir momentos tan relevantes que de éstos, se define

adicionalmente la recomendacién o no recomendacién de dicho servicio a terceros.

Por tanto la satisfaccion del servicio se asegura en gran medida en cuanto el usuario o ciudadano
reciba un servicio diligente, amable y no discriminatorio que se encuentre centrado, disefiado y

ejecutado de acuerdo a sus necesidades y expectativas.

Las valoraciones de satisfaccion o insatisfaccidn, producto de percepciones positivas o negativas
sobre el servicio recibido por el usuario, son las que entre otras, promueven actitudes favorables
o de rechazo hacia las instituciones de manera generalizada. Estas son comunicadas
posteriormente a su circulo familiar intimo, pudiendo incluso a transmitirse en el circulo social,
laboral o comunitario; generando una propagacion geométrica de percepciones positivas o

negativas de la calidad del servicio brindado por las instituciones publicas.

9.2. Evaluacién Cuantitativa

Se hace evidente la necesidad de valorar el estado de satisfaccién / insatisfaccion del usuario
por parte de la instituciéon prestadora del servicio a evaluar, a fin de mantener un mejoramiento
continuo en la prestacién del servicio; y para ello, se han elaborado los procedimientos
contenidos en la presente guia metodoldgica que permitirdn evaluar de manera cuantitativa la
percepcion a través del Nivel de Satisfaccion del Usuario Externo. La evaluacion cuantitativa es
de cumplimiento obligatorio para todas las instituciones contenidas en el ambito de esta guia

metodoldgica.

9.3. Evaluacién Cualitativa

De manera opcional y con el objetivo de que se cuente con informacion cualitativa acerca de la
percepcion de sus servicios, las instituciones podrén realizar la evaluacion cualitativa de acuerdo
a los métodos técnicos que consideren y conjuntamente podran apoyarse en el Instructivo para

la Evaluacion Cualitativa (Anexo 01).
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9.4. Otros Indicadores

Adicionalmente las instituciones podran realizar las mediciones acerca del porcentaje de
usuarios que recomiendan el servicio y aquellos usuarios que no recomiendan el servicio,
conjuntamente con las mediciones acerca de la percepcién de cambio entre el servicio actual y

el que anteriormente se brindaba a través de los siguientes indicadores:

e indice Neto Promotor (INP), para establecer de forma cuantitativa el grado en que los
usuarios recomiendan el servicio;
e Indice de Percepcion de Mejora (IPM) para establecer de forma cuantitativa el grado en

que los usuarios perciben las mejoras a los servicios.

En el presente documento se incluye la Metodologia para calculo de INP e IPM (Anexo 02).

9.5. Sobre la medicion y evaluacidn de la percepcion

Entiéndase a la medicién de la percepcion de la calidad de los servicios publicos, como el
proceso de levantamiento de las encuestas que debe realizarse de manera continua; y a la
evaluacion, como el proceso de analisis de la informacion de acuerdo a la periodicidad que se

establezca.

La presente guia metodoldgica establece que la evaluacion del servicio se realizara mediante la
aplicacién de encuestas, de acuerdo a los canales que las instituciones hayan establecido para
facilitar el acceso para sus usuarios y de acuerdo a los componentes y atributos que se muestran

a continuacion:

9.5.1. Componentes de medicion para servicios presenciales

Son aquellos que permiten medir y evaluar la satisfaccién de los usuarios externos que hacen

uso de los servicios institucionales de manera presencial en una unidad prestadora de servicio.

Los componentes del canal presencial a evaluar son:

1. Infraestructura: Conjunto de elementos fisicos considerados necesarios para que una
organizaciéon pueda funcionar o para que uno o varios servicios puedan ser prestados
efectivamente.

2. Equipamiento y materiales: Constituyen los equipos, bienes, maquinaria, insumos,
entre otros; disponibles para el uso y desarrollo del servicio.

3. Tramitologia: Capacidad de la organizacion para resolver, perfeccionar o facilitar los

requisitos y las actividades que condicionan la prestacion de un servicio.
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4. Personal de contacto: Conjunto de personas asignadas a la prestacion de un servicio
y que constituyen el primer contacto entre el usuario y la organizacion.

5. Tecnologia de contacto: Conjunto de disciplinas, instrumentos, recursos técnicos y
procedimientos desarrollados para proveer productos y servicios que satisfagan las

expectativas de los usuarios.

A efectos de generar informacion que sea de utilidad adicional para la optimizacion de tramites,
el componente referente a tramitologia, se lo procedera a medir en base a 2 atributos: requisitos

y tiempo.

9.5.2. Componentes de medicion para servicios virtuales

Son aquellos que permiten medir y evaluar la satisfaccion de los usuarios que hacen uso de los

servicios institucionales a través de los canales virtuales.

Los componentes y los atributos a medir para servicios que son entregados a través de canales

virtuales son los siguientes:

1. Tramitologia:
e Contenido y actualizacién de la informacién

e Comprensién del usuario

2. Tecnologia de contacto
e Disponibilidad de contacto
e Facilidad de navegacion

e Accesibilidad

De esta manera se permite que el usuario pueda evaluar el servicio recibido de acuerdo a cada
uno de los componentes y a cada canal de atencién y a su vez permite que las instituciones
cuenten con informacién estratificada para la elaboracion de los planes de mejora.

Cada uno de los componentes a su vez contiene atributos que son los elementos especificos
mas relevantes para el usuario y que se deberan evaluar de acuerdo a las preguntas que se
encuentran descritas en el presente documento, tanto para los servicios que se entregan de

manera presencial como para los servicios virtuales.

Los componentes y sus respectivos atributos seran evaluados a través de la aplicacion de las
preguntas, tanto para los servicios presenciales como para los servicios virtuales, que se
encuentran en las Encuestas para la medicién de la percepcion del usuario de servicios

presenciales y virtuales (Anexo 03).
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10. Proceso de medicién y evaluacion de la percepcién

El proceso de medicion y evaluacion de la percepcién de la calidad de los servicios publicos se

encuentra establecido en base a 4 fases que a continuacion se detallan:

llustracion 3-Proceso de medicion y evaluacion de la percepcion

(OEIaboracién e
implementacién del
plan de mejora

—

eTabulacién y analisis de
resultados

)

Fase 4:
Mejorar

Fase 3:
Evaluar

(

Fase 1:
Planificar

e Servicio o servicios a
evaluar

¢ Periodicidad
eTamario de la muestra

e Levantamiento de
encuestas

e Elaboracion de informe
de resultados

) L ,

Elaboracion: Subsecretaria de Evaluacion y Control del Servicio Publico, MDT

10.1. Fase 1: Planificar

La fase de planificaciébn se encontrard a cargo del Coordinador General de Planificacion
Estratégica o quien hiciere sus veces en articulacién con el resto de actores de acuerdo a los
roles y responsabilidades definidos previamente y debera realizarse de acuerdo a los siguientes

pasos:

10.1.1. Paso 1: Definir el o los servicios a medir y evaluar

Para definir el o los servicios institucionales entregados en forma de producto y/o servicio que
van a ser medidos y evaluados, el Comité de Gestién de Calidad de Servicio y el Desarrollo

Institucional debera realizar la priorizacién de acuerdo a los siguientes criterios:

¢ Que sea un servicio de alta demanda entre los manejados por la institucion;
e Que sea un servicio insignia y/o prioritario, para el cumplimiento de los objetivos, mision

y funciones de la institucion.
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10.1.2. Paso 2: Definir la periodicidad de la evaluacion

La evaluacioén de la percepcion del usuario externo debera ser mensual, bimensual, trimestral o
al menos una vez cada semestre, de acuerdo a la naturaleza y los canales de entrega de los
servicios que brinde la institucién.

Es importante mencionar que el levantamiento de las encuestas debera ser realizado Unicamente
a los usuarios efectivos del servicio, es decir Unicamente a los ciudadanos que hagan uso de los

servicios institucionales.

10.1.3. Paso 3: Definir el tamafio de la muestra

El proceso de medicion y evaluacion de servicios presenciales, inicia con la definicion del nimero
de encuestas a levantar. Las instituciones deberan utilizar el tipo de muestreo probabilistico,
sobre el que se procede a determinar una muestra representativa, que permitira reflejar con la

mayor precision posible la satisfaccion de la totalidad de usuarios.

La correcta aplicacién de las formulas que se muestran en este documento permtitra obtener
informacién estadisticamente confiable y representativa para la medicién y evaluacién de la

satisfaccion de los servicios institucionales.

El tamafio de la muestra debera ser calculado de acuerdo al nimero total de usuarios y/o
atenciones en un periodo de tiempo determinado que puede ser mensual, bimensual o trimestral.

Para poblaciones finitas: Para instituciones en donde el nUmero de usuarios y/o atenciones es

menor o igual a 10.000:

llustracion 4-Férmula para poblaciones finitas

'POBLACIONES FINITAS

k**p*q*N
T HN=-)+k° *Ptq

Elaboracion: Subsecretaria de Evaluacion y Control del Servicio Publico, MDT

Nivel de confianza: 95%
Margen de error: +/- 5%

n= Tamafio de muestra

N= NUmero total de usuarios en un periodo de tiempo determinado
(mensual/bimensual/trimestral)

p= Proporcién de que espera que se encuentren insatisfechos: 0,5

g= Proporcién de que espera que se encuentren satisfechos: 0,5

e= Error estandar: +/- 0,05

z= Valor de "Z" para el intervalo de confianza 95% que es igual a 1,96
k= Valor calculado mediante la curva normal al 95% de confianza.
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Por ejemplo si se aplica la formula para una poblacion de N=500 usuarios y/o atenciones y
utilizando un error estandar de e= +/- 05, con un intervalo de confianza de 95%, se necesitaria

levantar una muestra de al menos n=217 encuestas.

Para poblaciones infinitas: Para instituciones en donde el nimero de usuarios y/o atenciones
supera los 10.000:

llustracion 5-Férmula para poblaciones infinitas

k**p*¢
'1:4

€

Elaboracion: Subsecretaria de Evaluacion y Control del Servicio Publico, MDT

Nivel de confianza: 95%
Margen de error: +/- 3%

n= Tamafo de muestra

p= Proporcién de que espera que se encuentren insatisfechos: 0,5
g= Proporcion de que espera que se encuentren satisfechos: 0,5
e= Error estandar: +/- 0,03

k= Valor calculado mediante la curva normal al 95% de confianza.

Por ejemplo si se aplica la formula para una poblacion de N=10.001 usuarios y/o atenciones
utilizando un error estandar de e= +/- 03, con un intervalo de confianza de 95%, se necesitaria

levantar una muestra de al menos n=1.067 encuestas.
10.1.4. Paso 4: Aplicar las escalas de medicion

Al asignar un valor numérico a cada una de las posibles respuestas, se permite la comparabilidad
a todo nivel y de manera coherente para medir las percepciones en cuanto a la satisfaccién de

cada uno de los componentes del servicio y sus respectivos atributos.

La escala que se debe aplicar para la evaluacion de la percepcion, considera un rango numeérico
gue va de 0 a 10, en donde 0 es para nada satisfecho y 10 es completamente satisfecho; a través
de la cual se establecera el nivel de satisfaccion o insatisfaccidn del usuario respecto al servicio

utilizado.
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llustracidn 6-Escalas de medicidn

Para nada Completamente
satisfecho satisfecho

0 1 2 3 q 5 6 7 8 9 10

Elaboraciéon: Subsecretaria de Evaluacion y Control del Servicio Publico, MDT

La aplicacion de esta escala permitira obtener un mismo patrén de medicién que sera aplicado a
las preguntas de la encuesta durante el proceso de evaluacion y que a la vez permitird obtener
una valoracion cuantificada de la percepcién del usuario que elimina los elementos subjetivos de

utilizar preguntas con respuestas abiertas.

10.1.5. Paso 5: Definir atributos adicionales para medir y evaluar

Adicionalmente a las preguntas establecidas, el Coordinador de Planificacion y Gestion
Estratégica o quien hiciere sus veces, puede incluir preguntas adicionales en la encuesta que
permitan evaluar atributos especificos por cada componente. Cada componente de servicio es
caracterizado por los atributos que le son asociados por el usuario. La valoracién de cada atributo
permite identificar, dentro de cada componente del servicio, los aspectos especificos que le

generan mayor satisfaccién al usuario.

Los atributos adicionales que pueden evaluarse, tanto para los servicios de atencion mediante

canales presenciales como canales virtuales, son los siguientes:

llustracion 7-Componentes y atributos adicionales

COMPONENTE ATRIBUTO

Disponibilidad de bafios suficientes

Limpieza de los bafios

Infraestructura  Fpighonibilidad de espacio fisico adecuado en

las instalaciones

Limpieza de las instalaciones

Disponibilidad y utilizacién de
materiales/equipos técnicos especializados
para la prestacion del servicio

PARA MEDICION DE | Equiposy
SERVICIOS materiales
PRESENCIALES

Tramitologia Facilidad de pago (cuando aplique)

Conocimiento técnico del personal para la

prestacion del servicio
Personal de

contacto Proactividad (busca solucién a los problemas)

Imagen de los servidores publicos

Tecnologias de | Utilizaciéon de redes sociales para la difusiéon de
contacto informacion institucional
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. Tramitologia Facilidad de pago (cuando aplique
PARA MEDICION DE 9 pago ( plique)

SERVICIOS
VIRTUALES

Tecnologias de Disponibilidad de soporte técnico

contacto

Seguridad de la informacién

Elaboracion: Subsecretaria de Evaluacion y Control del Servicio Publico, MDT

En el caso de que las instituciones requieran medir y evaluar otros atributos adicionales de
acuerdo a la naturaleza como institucion e inherentes a sus servicios, deberan ser levantados
con indagaciones en grupos focales de usuarios del servicio con el fin de que se tomen en cuenta
los atributos mas importantes para el ciudadano/usuario del servicio previo a la elaboracion de

la encuesta.

10.1.6. Paso 6: Aplicar las encuestas

El Coordinador General de Planificacion y Gestién Estratégica o quien hiciera sus veces debe
aplicar las encuestas propuestas en la presente guia, tanto para los servicios que se entreguen

de manera presencial como para los que se entreguen de manera virtual.

Por otra parte las instituciones podran incluir preguntas adicionales, extras y/o complementarias
a las que se encuentran propuestas, con el fin de obtener informacién adicional para la mejora
de su gestion; de igual manera podran incluir un espacio para comentarios y/o sugerencias dentro
de su encuesta. Es decir que las encuestas podran ser ajustadas de acuerdo a los distintos
atributos de la naturaleza y variedad de servicios que prestan las instituciones. Sin embargo, los
ajustes realizados a las encuestas deberan ser puestos en ejecucidn previa validacién del

Ministerio del Trabajo.

La informacion que los usuarios describan en el apartado de comentarios y/o sugerencias no
formaran parte de la tabulacién de resultados ni de la posterior evaluacion, sino que mas bien
servira como un espacio adicional para que las instituciones reciban retroalimentacién de su

gestion e identifiguen puntos especificos para la mejora.

En el caso de que las instituciones cuenten con sistemas de evaluacién de satisfaccién de
usuarios externos y que no cuenten con el reconocimiento de tercer nivel de madurez a partir de
la aplicacion de la Norma Técnica para la Evaluacion y Certificacion de la Calidad del Servicio

Publico, podran hacer uso de los mismos previa validacion del Ministerio del Trabajo.
Para medicién de satisfaccion de servicios presenciales:

A continuacion se detalla la estructura y el contenido de la encuesta a realizar para la medicion

de servicios presenciales:

e Datos del usuario;
e I|dentificacién del servicio;

¢ Medicién de la satisfaccion e importancia de cada componente del servicio.
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Encuesta para servicios presenciales:

En el primer apartado de la encuesta consta el titulo, mensaje de introduccién, punto de atencién
donde se brind6 el servicio, fecha del levantamiento de la encuesta y los datos personales del

usuario.

llustracion 8-Encuesta Presencial-datos del usuario

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL SERVICIO
Estimado wsuario, su opinicon €5 importante para nosotros.
Sus respuestas serdn tratadas de forma confidencial y serdn utilizadas para mejorar el servicio que le proporcionamaos.
1. INFORMACION GENERAL

PUNTO DE ATENCION:
FECHA: DISCAPACIDAD: 5l D NO D
EDAD: GENERO: Masculino D Femenino D Otros D

Elaboracion: Subsecretaria de Evaluacion y Control del Servicio Publico, MDT

El segundo apartado de la encuesta contiene la identificacion del servicio brindado

En caso de que se determine la evaluacién de un solo servicio, las instituciones no deberan

aplicar este apartado de la encuesta.

[lustracion 9-Encuesta Presencial-identificaciéon del servicio

2. IDENTIFICACION DEL SERVICIO

¢Cual de los siguientes servicios fue el que Ud. utiliza?
Servicio A D Servicio BD Servicio CD Servicio DD Servicio E D

Elaboracion: Subsecretaria de Evaluacion y Control del Servicio Publico, MDT

En el tercer apartado de la encuesta, se solicita al usuario externo que de acuerdo a su
percepcion determine el grado de satisfaccion y el grado de importancia que considere para cada

uno de los componentes del servicio.

A fin de facilitar el entendimiento en los usuarios, se utilizara el término caracteristicas del servicio

en lugar de componente.
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llustracion 10-Encuesta Presencial-medicién de la satisfaccién e importancia

3. MEDICION DE LA SATISFACCION E IMPORTANCIA

En una escala del 0 al 10, donde 0 es lo mas bajo y 10 lo mdas alto, por favor colifique las siguientes caracteristicas

del servicio:
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Satlsfacclén Importancla
CARACTERISTICAS DEL SERVICIO 20ué tan satisfecho se encuentra Ud? 20ué tan Importante es para Ud?

Ofi1|2|3)|4|5(6|7|8|9|W0OO0|1]|2|3)|4|5|6|7F|8)|59]|10

1. Disponibilidad y respuesta brindada en el punto de
informacién de la institucidn

2. Facilidad de acceso, espacio flsico y dreas sefalizadas en
las instalaciones de lainstitucidn

3. Lkilizacién de equipos informatices, formularios e
insumos para brindar el servicio

4. Requisitos gue solicita la institucién para obtenerel
senvicio

5. Tiempo gue lelleva para obtener el servicio

&. Cortesla, capacidad profesional y calidez en la atencién
de los servidores publicos

7. Facilidad para obtener informacion y/fo acce der al
senvicio de manera telefénica y/o virtwal

Elaboracion: Subsecretaria de Evaluacion y Control del Servicio Publico, MDT
Para medicion de satisfaccidn de servicios virtuales:
Los servicios virtuales deberan ser medidos utilizando los medios electrénicos con los que cuente
la institucién, siendo el responsable de esta ejecucion el Coordinador General de Planificacion y

Gestion Estratégica o quien hiciera sus veces y de acuerdo a la siguiente estructura de

cuestionario:

El Unico apartado de la encuesta consta de: titulo, mensaje de introduccion y las preguntas a

realizar al usuario de acuerdo a los componentes y atributos previamente establecidos.

llustracion 11-Encuesta Virtual

0008@ MINISTERIO
990® DLl TRABAJO

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL SERVICIO VIRTUAL

Estimado usuario, su opinion es importante para nosotros.
Sus respuestas serdn tratadas de forma confidencial y serdn utilizadas para mejorar el servicio que le

Usando una escala de 0 a 10 en dénde 0 es Para nada satisfecho y 10 es Completamente satisfecho. Por favor
califique su nivel de satisfaccién con respecto a:

; ¢Qué tan satisfecho se encuentra Ud?
CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

0|1(2(|3|4|5|6|7|8(9] 10

1. Disponibilidad de la pagina web y/o aplicaciones

2. Facilidad de navegacién en la pagina web y/o aplicaciones

3. Actualizacion de la informacion en la pagina web y/o aplicaciones

4. Claridad y precision de la informacion en la pagina web y/o aplicaciones

5. Facilidad para encontrar la pagina web y/o aplicaciones en el buscador

iMuchas gracias por su colaboracién!

Elaboracion: Subsecretaria de Evaluacion y Control del Servicio Publico, MDT
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10.2. Fase 2: Medir

La fase de medicion deberd ser coordinada y articulada por el Coordinador General de
Planificacién y Gestion Estratégica o quien hiciera sus veces, con los responsables de las
unidades de atencién ciudadana y/o las unidades sustantivas o quien hiciera sus veces, las
acciones necesarias para la medicién y evaluacion de percepcion de la calidad de los servicios
publicos. Para el levantamiento de encuestas, las instituciones deberan implementar
mecanismos, de preferencia electrénicos, para que agiliten el proceso de tabulacién y evaluacién

de resultados.

En el caso de que el levantamiento de encuestas sea de manera fisica, los responsables del
levantamiento seran los responsables de las unidades de atencién ciudadana y/o las unidades
sustantivas o quien hiciera sus veces, y en el caso de que el levantamiento de encuestas sea de

manera electrénica, el responsable sera el Coordinador General de Planificacion y Gestion.

A continuacion se detallan los pasos para realizar la medicion de la percepcion de la satisfaccion

del usuario:

10.2.1. Paso 7: Levantamiento de encuestas

Esta etapa consiste en la ejecucion de las encuestas para los canales de atencion presenciales
y virtuales de cada servicio y de acuerdo a los procedimientos y estandares determinados en la

presente guia metodoldgica.

En caso de que no se pueda efectuar el levantamiento de encuestas al finalizar la entrega del
servicio, la medicién podré ser efectuada mediante correos electrénicos dirigidos a los usuarios,
o utilizando los medios electronicos con los que cuente la institucion, en un plazo maximo de un
mes para de esta manera garantizar que la calificacién asignada sea dada de acuerdo a la
percepcion efectiva del usuario y siendo el responsable de esta ejecucion el Coordinador General

de Planificacion y Gestion Estratégica o quien hiciera sus veces.

El nimero de encuestas a efectuar se debera realizar en funcién del tamafio de la muestra

definido previamente.
Para medicion de satisfaccidon de canales presenciales:

En el caso de que el levantamiento de encuestas sea de manera fisica, se debera capacitar
previamente al personal que realizara la aplicacion de las encuestas de acuerdo al protocolo
definido en el Instructivo de llenado de encuestas de satisfaccion al usuario externo para

servicios presenciales (Anexo 04).

Una vez que se encuentre capacitado el personal, se debe iniciar el levantamiento de encuestas
de acuerdo a las directrices que constan en la presente guia. Durante el levantamiento de las
encuestas, los responsables de las unidades de atencién ciudadana y/o las unidades sustantivas
0 quien hiciera sus veces, deben supervisar y controlar dicho proceso con el fin de que se lleve

de forma regular.
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De igual manera los responsables de las unidades de atencion ciudadana y/o las Qﬁidades
sustantivas o quien hiciera sus veces deberan verificar que las encuestas se encuentren
completamente diligenciadas. Una vez culminado el proceso de medicion, deberan remitir las
encuestas y la documentacién que respalde el levantamiento al Coordinador General de

Planificacién y Gestion Estratégica o quien hiciera sus veces para su posterior tabulacion.

Para medicion de satisfaccion de los canales virtuales

Se debera realizar utilizando los medios electronicos con los que cuente la institucion, al finalizar

la entrega del servicio, para que el usuario exprese de mejor manera la percepcion del servicio.
Métodos de levantamiento

El levantamiento de la informacion para medir la satisfaccion de los canales presenciales y

virtuales puede llevarse a cabo por medio de los siguientes métodos:

a) Entrevistas Presenciales.- Se procedera a solicitar la participacién del usuario en la
medicion del servicio mediante la aplicacion de una encuesta a través de una entrevista
personal. Este método asegura que el sujeto evaluado efectivamente recibié el servicio
Y que sus respuestas seran el resultado de la recepcién reciente del servicio. Esta es la
forma de recoleccién que se recomienda aplicar en los casos de los servicios publicos
con contacto directo con los usuarios.

b) Telefonico.- En caso de contar con una base de datos de usuarios recientes (un mes
desde la atencion brindada) del servicio para contactarlos en forma telefnica y realizar
la aplicacién de la encuesta.

c) Virtual.- En caso de contar con una base de datos de usuarios recientes (un mes desde

la atencién brindada) del servicio para aplica la encuesta de manera electrénica

10.3. Fase 3: Evaluar
10.3.1. Paso 8: Tabulacion y andlisis de resultados

Una vez que se ha realizado el levantamiento de las encuestas, el Coordinador General de
Planificacién y Gestion Estratégica o quien hiciera sus veces procederd a tabular los resultados
de las encuestas tanto para servicios presenciales como para servicios virtuales (en los casos
que aplique). La metodologia para tabular las encuestas consistira en registrar los datos
levantados en la Matriz de Tabulacién de Encuestas (Anexo 05). Las encuestas que se
procederan a tabular seran unicamente aquellas que se encuentren efectivamente llenas, es
decir que tengan respuestas a todas las preguntas. En caso de que las instituciones decidan

incluir el espacio para comentarios y/o sugerencias, dichas respuestas no se deberan tabular.

Después de registrar los datos en la matriz de tabulacion de encuestas, se procedera al andlisis

de dichos datos para determinar el Nivel de Satisfacciéon del Usuario Externo.

21

Direccion: Replblica de El Salvador N 34-183 y Suiza » Cédigo Postal: 170505 / Quito - Ecuador ® Teléfono: 593-2 381-4000
www.trabajo.gob.ec



calificaciones asignadas por el usuario Unicamente a las preguntas correspondientes a la

satisfaccion del servicio:

llustracion 12-Preguntas para medir el Nivel de Satisfaccion del Usuario Externo

Satisfaccién
CARACTERISTICAS DEL SERVICIO éQué tan satisfecho se encuentra Ud?
0[1|2[3|4|5|6[7[8]|9]10

1. Disponibilidad y respuesta brindada en el punto de
informacion de la institucion

2. Facilidad de acceso, espacio fisico y areas sefializadas en
las instalaciones de la institucidn

3. Utilizacién de equipos informaticos, formularios e
insumos para brindar el servicio

4. Requisitos que solicita la institucion para obtener el
servicio

5. Tiempo que le lleva para obtener el servicio

6. Cortesia, capacidad profesional y calidez en la atencion
de los servidores publicos

7. Facilidad para obtener informacién y/o acceder al
servicio de manera telefénica y/o virtual

Elaboracion: Subsecretaria de Evaluacion y Control del Servicio Publico, MDT

La formula para el célculo del Nivel de Satisfaccion del Usuario Externo se la describe de la

siguiente manera:

llustracion 13-Férmula de calculo del Nivel de Satisfaccion del Usuario Externo

Nivel de
Satisfacciondel =
Usuario Externo

¥, Calificacion de 7 preguntas
Numero de preguntas (7)

Elaboracion: Subsecretaria de Evaluacion y Control del Servicio Pablico, MDT

A continuacién se muestra un ejemplo de la aplicacion de esta férmula:

llustracién 14-Ejemplo de calculo del Nivel de Satisfaccion del Usuario Externo

Nivel de
P 1(8)+P 2(7)+ P 3(7)+P 4(9)+ P 5(9)+ P 6(8)+ P 7(8
Satisfacciondel = FARAE) reg 2 (7) reg 3 (7) reg 4(9) reg 5(9) reg 6(8) reg 7(8)
Usuario Externo (7)
Nivel de % Nivel de
Satisfacciondel = 8 » Satisfaccibndel = 80%
Usuario Externo Usuario Externo

Elaboracion: Subsecretaria de Evaluacion y Control del Servicio Puablico, MDT

Tal como se muestra, es importante mencionar que el Nivel de Satisfaccion del Usuario Externo,
puede ser representado tanto en nUmero como en porcentaje y deberd ser reportado de las 2
maneras de acuerdo a como se muestra en la matriz de tabulacién de resultados. Mediante la
aplicacion de la férmula descrita anteriormente, a través de la Matriz de Tabulacion de Encuestas,
se procedera a calcular el Nivel de Satisfaccion del Usuario Externo para los siguientes

segmentos y en los casos que aplique para la institucién, es decir si una institucién no cuenta
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con unidades prestadoras de servicio en la Zona 5, pues no debe llenar ese campo. Las

instituciones deberan medir:

¢ Nivel de Satisfaccion del Usuario Externo consolidado general de la institucion
¢ Nivel de Satisfaccion del Usuario Externo por tipo de servicio
¢ Nivel de Satisfaccion del Usuario Externo por cada componente del servicio

¢ Nivel de Satisfaccion del Usuario Externo por zonas administrativas

Es importante mencionar que el Nivel de Satisfaccion del Usuario Externo consolidado general

de la institucion sera el valor a tomar en cuenta para la aplicacién de la Norma Técnica de

Subsistema de Evaluacién del Desempenio.

Para el calculo de Nivel de Satisfaccion del Usuario Externo por componente del servicio, se
deberan realizar los promedios de las preguntas de acuerdo al siguiente detalle:

llustracion 15-Asociacion de preguntas a los componentes del servicio

CARACTERISTICAS DEL SERVICIO COMPONENTE DEL SERVICIO

1. Disponibilidad y respuesta brindada en el punto de - Componente 4: Personal de Contacto
informacion de la institucion
2. Facilidad de acceso, espacio fisico y dreas sefializadas en
las instalaciones de la institucion ‘ Componente 1: Infraestructura
3. Utilizacion de equipos informaticos, formularios e . .
insumos para brindar el servicio Componente 2: Equipos y materiales
4. Requisitos que solicita la institucion para obtener el
» Componente 3: Tramitologia
5.Tiempo que le lleva para obtener el servicio
6. Cortesia, capacidad profesional y calidez en la atencién - _
mponente 4: Personal n
de los servidores publicos Co L ersonal de Contacto

7. Facilidad para obtener informacion y/o acceder al
servicio de manera telefénica y/o virtual

Elaboracion: Subsecretaria de Evaluacion y Control del Servicio Publico, MDT

servicio

La Matriz de Tabulacién de Encuestas que se encuentra como anexo al presente documento,

permite realizar el calculo de cada uno de los segmentos mencionados anteriormente.
10.3.2. Paso 9: Elaboracion de informes

Posteriormente el Coordinador General de Planificacion y Gestion Estratégica o quien hiciera sus
veces debera elaborar el Informe de resultados de medicién y evaluacién de percepcidn de
la calidad de los servicios publicos (Anexo 06), remitirlo a la méaxima autoridad o su delegado
para su respectiva aprobacion, para después subir la informacidn en la herramienta establecida
para el efecto por el Ministerio del Trabajo. El informe de resultados se debera elaborar
principalmente a partir de la informacion proveniente de la Matriz de Tabulacion de Encuestas y

contendré los siguientes apartados:

Datos Generales de la institucion
Servicio o servicios evaluados

Célculo del tamafio la muestra (Aplicacion de la férmula)

A wnN e

Periodicidad de aplicacién de encuestas: (Mensual/bimensual/trimestral)
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5. Resultados
Listado de puntos criticos del NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO.
Se considerardn como puntos criticos a las calificaciones que se encuentren por debajo
de los 7 puntos (7/10-70%)
7. Listado de acciones correctivas
8. Firmas de aprobacion, revision y aprobacion
El informe aprobado de resultados de medicién y evaluacion de percepcion de la calidad de los
servicios publicos debera ser enviado al Ministerio del Trabajo en un plazo maximo de 15 (quince)

dias calendario al finalizar cada trimestre.
10.4. Fase 4: Mejorar
10.4.1. Paso 10: Desarrollo del plan de mejora

El Coordinador General de Planificacion y Gestioén Estratégica o quien hiciera sus veces debe
desarrollar el Plan para la mejora de la gestiéon (Anexo 07), como resultado de la primera
evaluacion de la percepcion de la calidad de los servicios publicos y de la identificacion de los
puntos criticos de la medicién del Nivel de Satisfacciéon del Usuario Externo. El plan para la
mejora de la gestion debera ser desarrollado por una sola vez y estara incluido en el primer

informe de resultados que se genere.

Para los préximos informes de resultados remitidos al Ministerio del Trabajo, Unicamente se
deberan incluir los avances al plan para la mejora de la gestién con sus respectivas evidencias,
y de ser necesario, se podran agregar nuevas acciones correctivas generadas a partir de las

siguientes mediciones de percepcioén.

10.4.2. Paso 11: Priorizacién para el plan de mejora

Luego de obtener los resultados de la evaluacion de satisfaccion, la institucion debera identificar
el o los servicios y los componentes que cuenten con las puntuaciones mas bajas, para a su vez
enfocar elaborar el plan de mejoras, en funcién de las preguntas que hacen referencia a los
componentes mas importantes para el usuario, de acuerdo a la siguiente priorizacion:

llustraciéon 16-Parametros de priorizacién para el plan de mejora

PARAMETRO m

Relevancia 5 3 1

Impacto 5 3 1

Elaboracion: Subsecretaria de Evaluacion y Control del Servicio Publico, MDT

Conjuntamente con el plan de mejora, se deben establecer los medios de verificacion de la accién
correctiva propuesta, el porcentaje de avance del cambio, las fechas de verificacion, la fecha
maxima de ejecucion del cambio y cualquier tipo de observaciones que se pudiera tener sobre
el levantamiento de verificacion de acuerdo a como se indica en el anexo Plan para la mejora de

la gestion.
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10.4.3. Paso 12: Implementacion y seguimiento del plan para la mejora de

la gestién

Como siguiente paso se realizara la implementacion del plan para la mejora de la gestion. Los
responsables de las unidades o procesos internos, en articulacion con el Coordinador General
de Planificacién y Gestion Estratégica o quien hiciera sus veces, son los encargados de
implementar el plan para la mejora de la gestion, asi tambien como de informar al Comité de
Gestion de Calidad de Servicio y el Desarrollo Institucional, de sus avances o inconvenientes

durante su implementacion.

El Coordinador General de Planificacion y Gestion Estratégica o quien hiciera sus veces es el
responsable de hacer el seguimiento del plan para la mejora de la gestion y presentar informes

periddicos a la maxima autoridad o su delegado.
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755014; y Master en Gerencia vy Liderazgo Educacional con nUmero de
registro SENESCYT 1031-14-86047597.
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Que la traduccion al idioma inglés del resumen del Trabagjo de Titulacién,
denominado “Evaluacion de la percepcion de la calidad del proceso de
recaudacién en ventanillas de la Empresa Eléctrica Regional del Sur S.A.
EERSSA, en la ciudad de lLoja, ano 2023”, perfeneciente a la egresada
Marjorie Tatiana Flores Rodriguez con Nro. de cédula 1150440483,
corresponde al texto original en espanol. Es todo cuanto puedo certificar
en honor a la verdad, facultando al interesado hacer uso del presente en
lo que ella creyera conveniente.

CETA ANGELITA

Mgtr. Marcela Ocampo Jaramillo
Docente de Inglés del Instituto de Idiomas de la UNL.
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