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INTRODUCCION
En un entorno empresarial cada vez mas competitivo y orientado hacia la
satisfaccion del cliente, la excelencia en el servicio al cliente se ha vuelto un
elemento crucial para el éxito y la supervivencia de las organizaciones; en este
entorno, las empresas enfrentan el desafio de adoptar enfoques y métodos que les
permitan de manera constante medir, evaluar y potenciar la calidad de los servicios
que brindan, una de estas metodologias ampliamente reconocidas es Servqual, que
se enfoca en analizar las percepciones y las expectativas de los clientes con el fin
de detectar discrepancias en la calidad del servicio.

La Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Guaranda (EMAPAG),
se ve en la necesidad apremiante de elevar los estandares de calidad en su atencion
al cliente, debido a la creciente demanda por servicios eficientes y a las
expectativas elevadas de los usuarios, es esencial que la empresa afronte este reto

de manera organizada y estructurada.

El presente proyecto de investigacion se enfoca en desarrollar un Plan de
Mejoramiento de la Calidad del Servicio al Cliente en la Empresa EMAPAG,
basado en la metodologia SERVQUAL; esta eleccion se debe a su enfoque integral,
que considera tanto las percepciones actuales de los clientes sobre el servicio como
sus anticipaciones a futuro; A través de un analisis exhaustivo y una evaluacion
rigurosa, esta investigacion tiene como objetivo proporcionar a la Empresa
EMAPAG estrategias de mejora precisas y efectivas para llevar a cabo una
transformacion significativa en su cultura organizativa y en la forma en que
interactia con sus clientes; en dltima instancia, se busca contribuir al
fortalecimiento de la empresay al impulso del desarrollo sostenible en la Provincia
de Bolivar, generando un impacto positivo en la calidad de vida de la comunidad y

sentando las bases para un futuro mas préspero.



RESUMEN

En este trabajo se mide la calidad del servicio de la Empresa Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de la Ciudad de Guaranda, mediante la metodologia
Servqual. EI modelo Servqual mide la calidad del servicio a través de las
preferencias y percepciones de los clientes basandose en cinco dimensiones:
confiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y valor material. Con ayuda de la
investigacion se analizé el principal problema, es decir, el desconocimiento sobre
el nivel de calidad del servicio de asistencia pericial y el cumplimiento de los
objetivos planteados.

La presente tesis aborda el disefio y desarrollo de un "Plan de Mejoramiento de la
Calidad del Servicio al Cliente" en la Empresa EMAPAG. El enfoque principal se
basa en la metodologia SERVQUAL, reconocida por su capacidad para evaluar y
mejorar la calidad de los servicios; esta metodologia se emplea como marco
conceptual para analizar las expectativas y percepciones de los clientes en relacion
con diversos aspectos del servicio brindado por la empresa de agua potable y
alcantarillado.

En Ultima instancia, este trabajo aspira a proponer un conjunto integral de
recomendaciones y acciones concretas para el Plan de Mejoramiento de la Calidad
del Servicio al Cliente, con la finalidad de elevar los estdndares de calidad
percibidos por los usuarios. Al implementar este plan basado en la metodologia
SERVQUAL, la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de
Guaranda podria no solo incrementar la satisfaccion del cliente, sino también
fortalecer su relacion con la comunidad y asegurar la eficiencia y efectividad en la
prestacién de sus servicios en un contexto dindmico y exigente.

Palabras clave: Calidad del servicio, Modelo Servqual, Asistencia pericial,
Percepciones, Eficiencia.



ABSTRACT

In this work, the quality of the service of the Municipal Drinking Water and
Sewerage Company from Guaranda is measured with the Servqual methodology.
The Servqual model measures service quality through customer preferences and
perceptions based on five dimensions: reliability, sensitivity, security, empathy, and
material value. About the investigation, the main problem was analyzed, is the lack
of knowledge about the level of quality of the expert assistance service and the
fulfillment of the proposed objectives.

The Thesis deals with the design and development of a “Customer Service Quality
Improvement Plan” in the EMAPAG Company. The main approach is based on the
SEVQUAL methodology, recognized for its to assess and improve the quality of
services. This methodology is used as a conceptual framework to analyze the
expectations and perceptions of customers in relation to several aspects of the
service provided by the drinking water and service company.

Finally, this investigation aspires to propose a comprehensive set of
recommendations and concrete actions for the Customer Service Quality
Improvement Plan, with the purpose of raising the quality standards perceived by
users, By implementing the plan based on the SERVQUAL methodology the
Municipal Drinking Water and Sewerage Company from Guaranda could not only
increase customers satisfaction, but also strengthen its relationship with the
community and ensure efficiency and effectiveness in the provision of its services
in a Dynamic and demanding context.

Keywords: Service quality, Servqual model, Expert assistance, Perceptions,
Efficiency.



CAPITULO |

FORMULACION GENERAL DEL PROYECTO

1.1 Descripcién del Problema
Los clientes son la parte primordial de una organizacion y su razon de ser, es el
personaje principal en el juego de negocios. Por lo tanto, las empresas deben ser
conscientes de sus necesidades cambiantes, ya que es un desafio constante para la
organizacion ayudar a atenderlas y retener a los clientes. Para los clientes, la calidad
significa satisfacer sus necesidades y deseos, lo que significa que la calidad depende
de como responde el servicio a las expectativas del cliente.
En pocas palabras, la sostenibilidad y el crecimiento de una empresa dependen de
las relaciones que construye con sus clientes, de acuerdo a Peter Drucker
reconocido autor en administracion y economia, “el verdadero negocio de cada
empresa es hacer y mantener clientes”.
Segun Eduardo Quifionez afirma que, la satisfaccion del cliente es una forma de
medir qué tan contentos y satisfechos estan tus clientes con los productos y servicios
de la empresa, se utiliza para comprender qué tan bien este indicador cumple con
las expectativas de tus clientes y como los compradores potenciales perciben tu
producto; esta es muy Uutil, especialmente cuando se desea medir la efectividad de
sus iniciativas y relacionamiento con sus clientes de forma méas precisa, la alta
satisfaccion del cliente es importante por una multitud de razones adicionales.
(Quifionez, 2023)
La calidad del servicio es sumamente importante para cualquier empresa,
institucién o negocio ya que de ella depende la satisfaccion del cliente.
En la provincia de Bolivar se distribuye el agua potable a través de la empresa
EMAPAG, la cual es capaz de atender las necesidades y demandas de los servicios
de agua potable y alcantarillado en Guaranda, donde el factor humano debe irse
adaptando a los diversos cambios que se dan con el tiempo ademas de satisfacer de
una manera positiva reflejando una atencion eficiente ya que los usuarios son

quienes dan la iniciativa para mejorar la satisfaccion del cliente.



La situacion actual de la calidad del servicio de la Empresa EMAPAG de la Ciudad
de Guaranda es que no cuenta con una herramienta para comprender los factores
clave de la satisfaccion del cliente. Por ello, el interés de realizar esta investigacion,
en la que se medira dicha satisfaccion mediante la metodologia SERVQUAL, y de
esta forma la empresa tomar& medidas para corregir y dar un mejor servicio.
Como institucion publica y al servicio de sus ciudadanos, todos los servicios que
brinda deben coordinarse, mantenerse en calidad, eficacia y eficiencia para
satisfacer las siempre cambiantes necesidades de los clientes que dan vida a la
institucion y por ende los niveles de satisfaccion no deben ser bajos.
1.2 Formulacion del Problema
¢Como incide la metodologia Servqual en el mejoramiento de la calidad del
servicio al cliente en la empresa EMAPAG de la Ciudad de Guaranda, afio 2023?
1.3 Preguntas de Investigacion
¢Como mantener el interés de los clientes por la empresa EMAPAG de la Ciudad
de Guaranda?
¢Queé importancia tiene el servicio al cliente en la empresa EMAPAG de la
Ciudad de Guaranda?
¢Quiénes se benefician con la Metodologia Servqual en relacién a la calidad del

servicio en la empresa EMAPAG?



1.4 Justificacion
En la actualidad el tema de la satisfaccion del cliente es muy importante, porque de
él depende la sostenibilidad de un negocio y los clientes son su determinante mas
importante, se pueden derivar una serie de beneficios de la evaluacion de la calidad
del servicio, algunos de los cuales son; comprender la satisfaccion del cliente esto
es importante porque puede identificar lo que esta sucediendo en su organizacién y
determinar si hay problemas que requieren acciones correctivas o0 de mejora.
Desde la condicion subjetiva del cliente, se consideran dos posturas, primera, se
estima la relacion entre la percepcion y el beneficio que recibe; la satisfaccion del
cliente es el resultado de comparar la percepcion que tiene el cliente de los
beneficios de un producto o servicio con las expectativas que tenia creadas. Y,
segunda, desde la experiencia emocional al recibir un servicio; la satisfaccion del
cliente se puede entender como el nivel del estado de &nimo de una persona que
resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus
expectativas.
En las instituciones publicas tienen la responsabilidad de adoptar mecanismos
eficaces con procesos que brinden la oportunidad de crear satisfaccion a la
ciudadania, simplificando tramites, apoyandose de la tecnologia y el recurso
humano que debe estar plenamente capacitado. Las empresas publicas estan
obligadas por el Estado y las empresas privadas por la economia, incluir
mecanismos de control necesarios en cuanto a la gestion y herramientas de gestién
gue se incorpore para conseguir calidad, consecuentemente satisfaccion,
posteriormente beneficios econémicos.
Los procesos y resultados de las empresas publicas deben ser transparentes y estar
alineados al servicio que presta una institucién, para ella poder entregar a los
usuarios oportunamente los servicios que requiera.
A través de la presente investigacion se podra contribuir a la empresa EMAPAG
brindando informacion real sobre qué factores consideran los clientes al momento
de determinar la calidad del servicio y contribuir a su satisfaccion, lo que permitira
a la empresa tomar decisiones y realizar mejoras continuas. En si la entidad
beneficiada sera la empresa EMAPAG de la Ciudad de Guaranda, donde se

analizaray ejecutara el proyecto, y los clientes podran cumplir con sus expectativas



y requerimientos. La finalidad de este estudio es comprender los principales
factores de la calidad del servicio que influyen en la satisfaccion del cliente y
contribuyen al mejoramiento de las actividades que realiza la empresa.

Por ende, nuestra linea de investigacion se basa en el desarrollo econémico y
empresarial, ya que de ellos depende su capacidad para crear, aplicar y difundir
ideas en beneficio de la sociedad, podemos ver que la innovacion comienza con
ideas.



1.5 Objetivos:
General
Disefiar un plan de mejoramiento de la calidad de servicio al cliente en base a la
Metodologia Servqual en la empresa EMAPAG del Canton Guaranda, afio 2023.
Especificos
e Analizar la situacién actual de la empresa EMAPAG, para la evaluacién de
su desemperio y el nivel de satisfaccion existente de los clientes.
e Fundamentar tedricamente los conceptos para la determinacion en los
factores criticos para la satisfaccion de los clientes.
e Proponer la metodologia Servqual para el mejoramiento de la calidad del
servicio EMAPAG.
1.6 Hipotesis
Ha: Con el desarrollo de la metodologia Servqual mejorara la calidad del servicio
al cliente en la empresa EMAPAG del Canton Guaranda.
Ho: Con el desarrollo de la metodologia Servqual no mejorara la calidad del

servicio al cliente en la empresa EMAPAG del Canton Guaranda.



1.7 Variables (Operacionalizacion)

Cuadro N° 1

Operacionalizacion de las variables

DEFINICION TECNICAS
VARIABLES CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS
Eficacia La capacidad
Eficiencia Relacionados con los recursos
Meioramiento Brindar un servicio al cliente invertidos.
) competente 'y atento y Cumplimiento Relacionados con el grado de

a la atencién

al cliente entrz:_:g_a ' : prodgctos y
servicios diferenciados.
El modelo Servqual es un
Aplicar la método de investigacion
metodologia empresarial que mide vy
Servqual evalla la calidad del servicio.

Productividad

Evaluacion

Fiabilidad
Sensibilidad
Seguridad

Empatia

Elementos tangibles

consecucion

Relacionados con los niveles de
productividad relacionados con
medir el rendimiento

Analizar la percepcion del cliente.
Identificar las areas.

Determinar los riesgos.
Mejoramiento de las instalaciones

Encuesta y entrevista

Nota: Investigacion de campo
Elaborado por: Gavilanes, A & Mufioz, C.



CAPITULO II

MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes

Segun el autor (Lucas, 2021) en su tema de investigacion “CALIDAD DE
SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL SECTOR FERRETERO,
CIUDAD DE PUERTO LOPEZ” concluye que mediante la aplicacion de la matriz
FODA se posibilitd conocer la situacion actual de la calidad de servicio del sector
ferretero de la ciudad de Puerto LApez, en la cual se identificaron sus caracteristicas
internas donde se especifican las fortalezas y debilidades, ademas, de su situacion
externa precisando sus oportunidades y amenazas que en conjunto fueron
imprescindibles para poner en marcha una adecuada y correcta toma de decisiones
en funcion a la mejora de la calidad del servicio dentro de la empresas del sector
ferretero de la ciudad de Puerto Lopez.

El trabajo de investigacion de (Vizuete, 2021) en la Universidad Nacional de
Chimborazo con el tema “LAS DIMENSIONES DEL MODELO SERVQUAL EN
LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA CLOUDSTUDIO CIA.
LTDA. EN LA CIUDAD DE QUITO” se plante6 evaluar las dimensiones del
modelo Servqual en la satisfaccion del cliente, en la cual concluyé que en la
actualidad, se realizan pocos estudios de la calidad del servicio por parte de
empresas, en particular las empresas de servicios, lo cual constituy6 el eslabén
principal para desarrollar esta investigacion, en la que se pone de manifiesto que la
calidad del servicio es algo indispensable en las empresas para lograr una ventaja
competitiva, e identificar los puntos fuertes y débiles.

El trabajo de investigacion con el tema “EVALUACION DE LA ATENCION AL
CLIENTE A TRAVES DEL MODELO SERVQUAL EN EL PARADERO
SABOR LATINO DEL CANTON PALLATANGA DEL PERIODO 2018”
concluyen que, con los resultados obtenidos del Modelo Servqual se pudo medir la
calidad de la atencidn al cliente, con la adaptacion de dicho modelo al Paradero
Sabor Latino se demuestra que puede ser aplicado para de esta manera poder

enfocarse en los puntos deficientes y corregir de manera oportuna. De tal manera,
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gue la atencién al cliente tiene influencia en la satisfaccién del cliente y es
primordial enfocarse en brindar la mejor prestacion de servicio para que el Paradero
Sabor Latino tenga un comportamiento favorable dentro del mercado alimenticio.
(Francisco & Josselyn, 2020)

El trabajo de investigacion de (Paredes, 2021) con el tema “DISENO DE UN PLAN
DE MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE CON
LA METODOLOGIA SERVQUAL PARA UNA EMPRESA DE RETAIL”
concluyo que: estudio se desarrolld a raiz de la recepcion de algunas quejas a traves
de correos electronicos, llamadas y redes sociales en relacion al servicio recibido,
por lo que se penso que existiria una percepcion negativa de la calidad del servicio
por parte de los clientes. Sin embargo, tras la aplicacién de la metodologia Servqual,
se concluye que actualmente la empresa cuenta con una percepcion bastante
positiva por parte de la gran mayoria de los clientes y que las quejas que se habian
recibido anteriormente no son representativas para afectar a los resultados

obtenidos, tratandose de casos puntuales.
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2.2 Cientifico
Metodologia Servqual
Medir la calidad de la atencion brindada a los clientes de una empresa es muy
importante si se busca fidelizar a una gran cantidad de personas. En esta linea nacio
el modelo SERVQUAL (Service Quality Model), una herramienta creada en la
década de 1980 por los investigadores estadounidenses Parasuraman, Zeithaml y
Berry.
Segln (Goémez, Blog de HubSpot, 2022) sefiala que el modelo SERVQUAL se basa
en contrastar las expectativas que tienen los clientes antes de probarlo con las
opiniones que comparten una vez que lo obtienen. La idea es que, cuando se analiza
la informacion que se recaba con este modelo, se comprenda si hay mucha
diferencia entre lo que las personas perciben de dicho servicio y lo que en realidad
reciben cuando se acercan a €l. Ayuda, entonces, a que la marca o empresa tenga
una mejor idea de si lo que promete a su audiencia coincide con lo que al final
entrega, y si es necesario hacer modificaciones.
Este modelo cuenta con cinco dimensiones:

e Elementos tangibles o tangibilidad: Se refiere a lo que las personas perciben
del servicio que estan por recibir, como el mobiliario, dispositivos o lo que se
les ofrece durante sus visitas.

e Confiabilidad: Es la habilidad de la empresa o negocio de prestar el servicio
con buen desempefio y exactitud.

e Capacidad de respuesta: Es la disposicién que existe para atender a las
personas y la velocidad para lograrlo.

e Seguridad: Se compone de las caracteristicas que le dan confianza a la gente
que se acerca a una empresa o0 negocio. Influye en el nivel de competencia
que tienen sobre el servicio o producto que ofrecen, la amabilidad, la
disponibilidad de tiempo y la credibilidad que transmiten a los maés
escépticos.

e Empatia: Se refiere al nivel de atencion personalizada que se les puede dar a
los clientes. (Gomez, Blog de HubSpot, 2022)
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Este método es importante ya que permite analizar los aspectos cuantitativos y
cualitativos de los clientes, ya que brinda la oportunidad de comprender los factores
que escapan al control y la imprevisibilidad de los clientes.
El Servqual proporciona informacion detallada sobre opiniones del cliente sobre el
servicio de las empresas, comentarios y sugerencias de los clientes de mejoras en
ciertos factores, impresiones de los empleados con respecto a la expectativa y
percepcion de los clientes.
También este modelo es un instrumento de mejora y comparacion con otras
organizaciones.
Servqual: las 4 brechas en la calidad de servicio
Las brechas del modelo Servqual con los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry,
indican diferencias entre aspectos importantes del servicio, como las necesidades
del cliente, la experiencia del servicio en si y las percepciones de los empleados de
la empresa sobre los requisitos del cliente. (Masaquiza, 2023)
A continuacion, se presentan las 5 brechas que proponen los autores de Servqual:
e Brecha 1: diferencia entre las expectativas del consumidor y las percepciones
de la administracion sobre las expectativas del consumidor.
e Brecha 2: diferencia entre las percepciones de la administracion de las
expectativas del consumidor y las especificaciones de calidad del servicio.
e Brecha 3: diferencia entre las especificaciones de calidad del servicio y el
servicio realmente entregado.
e Brecha 4: diferencia entre la entrega del servicio y lo que se comunica sobre
el servicio a los consumidores.
e Brecha 5: hay una quinta brecha, que consiste en la diferencia entre la
expectativa del servicio y la calidad percibida del servicio. (Martin, 2018)
Las brechas de la 1 a la 4 se identifican como funciones de la forma en que se
presta el servicio, mientras que la 5 pertenece al cliente y, como tal, se
considera la verdadera medida de la calidad del servicio en una empresa.
(Martin, 2018)

13



Atencion al cliente

La atencion al cliente es el soporte de ayuda y resolucion de problemas que un
comercio ofrece a sus clientes. Tanto en preventa como en postventa. El objetivo
es ofrecer un buen servicio basado en una comunicacion clara, que sea eficiente,
cercana y empatica. (Botin, 2023)

La atencion al cliente es esencial para mantener a los clientes contentos con su
negocio, de hecho, varios estudios han concluido que una buena experiencia de
servicio al cliente es tan importante para los consumidores como disfrutar de un
producto de calidad. Por ello es indudable la importancia de la atencion al cliente
en un momento como el actual en el que son muchas las alternativas que se
presentan a los consumidores a la hora de elegir un producto o servicio. La
importancia de la atencion al cliente reside en considerar que el cliente es lo méas
relevante y lo que se persigue es mantener su satisfaccion constante. (Amaro, 2020)
Cuando los clientes buscan atencién, lo hacen porque confian en su empresa y
confian en que usted serd rapido para ayudar en cualquier situacién. Por lo tanto,
una buena atencion al cliente significa estar listo para responderles de la mejor
manera posible, cada vez mas clientes esperan que sus problemas se resuelvan con
agilidad y sensibilidad.

Servicio al cliente

Podemos definir el servicio al cliente como un concepto que engloba todas aquellas
estrategias, actividades y procesos orientados a satisfacer las necesidades de los
usuarios de un producto o servicio. Ademas, esta directamente relacionado con
suplir las necesidades de los consumidores y ayudarlos a resolver problemas y
dilemas. (Corrales J. A., 2019)

El objetivo del servicio al cliente es brindar de manera eficiente y amigable las
soluciones necesarias a los consumidores, es un servicio business to business que
actia como diferenciador para mantener la satisfaccion del cliente.

El servicio al cliente es importante porque puede hacer la diferencia en tu negocio.
Puede ser larazon por la cual un cliente se incline hacia ti, 0 hacia tus competidores.
Pero a pesar de esta obviedad, no te hard mal echar un vistazo a los datos que

muestran por qué debes prestarle atencion a esta parte de tu negocio. (Scarilli, 2020)
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¢Por qué es importante el servicio al cliente?
El servicio es una ventaja competitiva cada vez méas importante para las empresas,
tanto grandes como pequefias, que facilitan los negocios y priorizan las necesidades
de sus clientes. Ademas, un enfoque bastante estratégico en términos comerciales,
considerando que 7 de cada 10 consumidores estadounidenses estan dispuestos a
gastar mas dinero para hacer negocios con una empresa que ofrece un excelente
servicio. (Silva, 2020)
Servicio al cliente y atencion al cliente, ¢son lo mismo?
Si, en general, estos dos conceptos suelen usarse como sinénimos. Incluso, muchas
veces se unen cuando se hace referencia a los servicios de atencion al cliente. Su
propdsito central es crear una experiencia inolvidable para el comprador, en todas
las etapas y los momentos donde esta en contacto con la marca (Rojas, 2023).
¢ Como ofrecer una buena atencion al cliente?
A la hora de ofrecer un optimo servicio al cliente, hay practicas generales que se
pueden aplicar tanto en tiendas virtuales como fisicas, pues trascienden el concepto
de “vender” y se trata simplemente de atender bien a una persona en cualquier
interaccion y contexto. (Rojas, 2023).
Entonces, ¢cémo atender a un cliente? Acé te compartimos 9 consejos para brindar
un soporte excepcional:

e Personaliza la interaccion

e Enfocate en sus necesidades

e Muestra iniciativa y ofrece activamente ayuda

e Transmiti una imagen y un comportamiento profesional

e Sérapidoy resolutivo

e Genera una relacion con tu comprador

e Acepta tus errores y pedi disculpas

e Recibi las sugerencias de tus consumidores

e Supera las expectativas de tus compradores. (Rojas, 2023).
Plan de mejoramiento institucional
“El Plan de mejoramiento, es el instrumento que recoge y articula todas las acciones
prioritarias que se emprenderan para mejorar aquellas caracteristicas que tendran

mayor impacto con los resultados, con el logro de los objetivos de la entidad y con
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el plan de accion institucional, mediante el proceso de evaluacién. EIl objetivo
primordial del Plan de Mejoramiento es promover que los procesos internos de las
entidades se desarrollen en forma eficiente y transparente a través de la adopcion y
cumplimiento de las acciones correctivas o de la implementacién de metodologias
orientadas al mejoramiento continuo.” (corpoboyaca, 2023)
Es importante resaltar que todo plan de mejoramiento es una metodologia de trabajo
en equipo para alcanzar los objetivos y metas propuestas, y que, para ello, hay que
definir el plan de accion, identificando el o los problemas a mejorar, las acciones a
realizar, los responsables, el tiempo o plazo, el plan de acompafiamiento o
indicadores y la evaluacién constante y objetiva. (Huertas, 2019)
En general, existen 7 pasos para definir un plan de mejoramiento lo cual permitira
identificar los procesos que necesitan una intervencién urgente y encontrar la mejor
manera de abordarlos. (Bantu Group, 2020)
e Define tus objetivos
Primero, debes definir los objetivos que deseas alcanzar y dirigir el plan de
mejoramiento hacia ellos.
e Mide y analiza tus resultados
Conocer como son los resultados de los procesos actuales solo es posible con
la documentacién precisa que establezca de qué forma se realiza cada
actividad y operacion en todos los procesos de la organizacion.
e Comparativa de resultados entre procesos
A partir de la informacion y el conocimiento de los datos historicos de todos
los procesos de la organizacién, es importante realizar comparaciones entre
resultados, para ir encontrando qué situaciones y momentos han sido mas
beneficiosos en la empresa.
e Simplificar procesos
Ademas de resolver los problemas que se presenten en los procesos de la
empresa, el mejoramiento también busca simplificarlos, tanto para evitar las
pérdidas de tiempo y costos como para aumentar su productividad.
e Involucrar al equipo de trabajo
En la optimizacion eficaz de los procesos es necesario vincular a tus

colaboradores, con el fin de que conozcan y se capaciten en las nuevas
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metodologias. Es muy importante contar con el respaldo de tu equipo, pues
seran ellos quienes garanticen el éxito de tu plan de mejora continua.
Evaluacion periodica del plan de mejoramiento

Una vez definido el plan de mejora continua, tendrds que realizar
evaluaciones de los resultados para planificar en qué momentos se debera
realizar el proceso de optimizacion nuevamente y no perder la excelencia de
la empresa.

Analisis y feedback de los resultados

A partir de la evaluacion y andlisis de los resultados de cada proceso
modificado, sera posible identificar el éxito de las estrategias que se
implementaron para la optimizacion. Este es el pardmetro para ajustar las
mejoras que puedan no estar alcanzando los objetivos establecidos. (Bantu
Group, 2020)
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2.3 Conceptual
Atencién al cliente. - Es el conjunto de acciones enfocadas en mejorar la
experiencia de un cliente, con la cual se establece un proceso para resolver cualquier
desafio, duda o problema del cliente de manera inmediata y efectiva. (Moreno,
2023)
Calidad. - Describe la capacidad de un objeto para satisfacer requisitos de calidad,
ya sean de naturaleza directa o indirecta segln los parametros.
Calidad de servicio. - Es un conjunto de estrategias y acciones que buscan mejorar
el servicio al cliente, asi como la relacién entre el consumidor y la marca. La clave
para ese soporte esta en la construccion de buenas relaciones y un ambiente
positivo, servicial y amigable, que garantice a los clientes salir con una buena
impresion. (Cardozo, 2021)
Cliente. — Son las personas o compafiias que adquiere bienes, productos o servicios
de una determinada empresa.
Cliente interno. - Son aquellos que estdn vinculados directamente a la
organizacion; aquellos que pertenecen a la empresa y cumplen un rol para la
operacion del negocio. (Rodriguez, 2022)
Cliente externo. - Es la razon de ser de toda empresa. Es quien consume los
productos y servicios que ésta produce, y recibe un servicio al cliente de parte del
personal de la empresa, es decir, de los clientes internos. (Mancuzo, 2020)
Comunicacidn con el cliente. — Es la interaccidn que ocurre entre la empresa y los
clientes, mediante un canal de comunicacion.
Deseos. - Es el interés que tiene una persona por conseguir algo en concreto. Es la
consecuencia de una emocion cuyo objetivo es generar accion en un individuo para
alcanzar su meta. (Peir6, 2021)
Empresa. - Una empresa es una unidad econdmico-social, integrada por elementos
humanos, materiales y técnicos, que tiene el objetivo de obtener utilidades a través
de su participacién en el mercado de bienes y servicios. (Enciclopedia
Humanidades, 2023)
Empresa Municipal. - Se trata de empresas 0 servicios gestionados por organismos
publicos regionales que ofrecen bienes o servicios a las comunidades regionales o

generan ingresos para ellas.
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Encuesta de Satisfaccion. - Es un conjunto de preguntas que nos permitira conocer
el nivel de satisfaccion del cliente y la opinidn que tiene sobre nuestra marca. A
través de ella podemos también descubrir mas sobre su impresion y opinion con
respecto a algun producto o servicio especifico. (Muente, 2018)

Eficiencia. - Es la capacidad de lograr resultados optimizando el uso de los
recursos. Esto también puede aplicarse a completar el trabajo en menos tiempo.
Eficacia. - Se refiere a la capacidad de alcanzar metas; lo mas importante de este
concepto es que se hacen cuando y como se indican.

Expectativa. - Es una posibilidad razonable que el evento ocurra. Este es un hecho
probable sélidamente respaldado, no una simple ilusion.

Fidelizacion. - Asegurar la lealtad de los clientes 0 empleados de una empresa es
el acto y el resultado de la lealtad.

Mejoramiento. - Cambio o progreso de una cosa que esta en condicion precaria
hacia un estado mejor, mejorar las condiciones, las propiedades o las caracteristicas
de algun objeto, mejoramiento econdémico, mejoramiento de un cultivo,
mejoramiento de la alimentacion. (Tabris, 2019)

Metodologia. - es la disciplina que estudia el conjunto de técnicas o métodos que
se usan en las investigaciones cientificas para alcanzar los objetivos planteados. Es
una pieza fundamental para el estudio de las ciencias. (Editorial Etecé, 2021)
Medicidn de calidad del servicio. - Es una herramienta de primer orden cuando de
lo que se trata es de buscar la satisfaccién de los consumidores, sabiendo que lo que
no se mide no es susceptible de mejora. (Mendoza, 2020)

Modelo Servqual. - Es un método de medicion de la calidad de un servicio que se
basa en contrastar las expectativas que tienen los clientes antes de probarlo con las
opiniones que comparten una vez que lo obtienen. (Gomez, 2022)

Necesidad. - Como prescindir de algo que se considera esencial.

Plan. - Se trata de un modelo sistematico que se elabora antes de realizar una
accion, con el objetivo de dirigirla y encauzarla. En este sentido, un plan también
es un escrito que precisa los detalles necesarios para realizar una obra. (Pérez &
Merino, 2021)

Servicio. - Es la accion que es ejecutada para satisfacer una necesidad. Es un acto

que, como su nombre lo indica, sirve a un propdsito especifico. (Rabotnikof, 2023)
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Satisfaccion. - Puede entenderse como el cumplimiento de un deseo o la resolucién
de una necesidad, de manera tal que se produce sosiego y tranquilidad. Las personas
se sienten satisfechas, pues, cuando logran cumplir un deseo o alcanzar una meta
trazada de antemano, por lo que se alcanza un estado de bienestar. (Equipo editorial,
Etecé, 2022)

Satisfaccion del cliente. - Es la medicion de la respuesta que los consumidores
tienen con respecto a un servicio o producto de una marca en especifico. Las
calificaciones son referentes para mejorar el servicio que se les ofrece y también
para conocer a detalle lo que necesitan. (Hammond, 2022)

Servicio al cliente. - Son todas las acciones y esfuerzos orientados a generar una
excelente experiencia para los consumidores de manera dinamica y proactiva. No
concierne solo a un érea de la compaifiia, sino que cada proceso debe estar enfocado
en la satisfaccion de las necesidades del cliente. (Gomez, 2022)

Servicio de atencion al cliente. - Se define como la asistencia y el asesoramiento
que una empresa ofrece a las personas que compran o utilizan sus productos o
servicios También son los procesos que apoyan a los equipos que trabajan para
ofrecer una buena atencion al cliente. (Ramroop, 2022)

Usuarios. - Una persona que usa regularmente un producto o servicio.
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2.4 Legal

Constitucién De La Republica Del Ecuador

Capitulo tercero

Derechos de las personas y grupos de atencion prioritaria

Seccién novena

Personas usuarias y consumidoras

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de dptima
calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no engafiosa
sobre su contenido y caracteristicas.

La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de
defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de
estos derechos, la reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios o mala
calidad de bienes y servicios, y por la interrupcién de los servicios publicos que no
fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.

Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios publicos
deberan incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las personas usuarias y
consumidoras, y poner en practica sistemas de atencion y reparacion.

El Estado responderé civilmente por los dafios y perjuicios causados a las personas
por negligencia y descuido en la atencion de los servicios publicos que estén a su
cargo, y por la carencia de servicios que hayan sido pagados.

Art. 54.- Las personas o0 entidades que presten servicios publicos o que produzcan
0 comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil y penalmente por la
deficiente prestacidn del servicio, por la calidad defectuosa del producto, o cuando
sus condiciones no estén de acuerdo con la publicidad efectuada o con la
descripcidn que incorpore.

Las personas seran responsables por la mala préctica en el ejercicio de su profesion,
arte u oficio, en especial aquella que ponga en riesgo la integridad o la vida de las
personas.

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

Para el ejercicio de este u otros derechos, nadie sera obligado a asociarse.
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Capitulo quinto

Sectores estratégicos, servicios y empresas publicas

Art. 314.- El Estado sera responsable de la provision de los servicios pablicos de
agua potable y de riego, saneamiento, energia eléctrica, telecomunicaciones,
vialidad, infraestructuras portuarias y aeroportuarias, y los demas que determine la
ley.

El Estado garantizara que los servicios publicos y su provision respondan a los
principios de obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia, responsabilidad,
universalidad, accesibilidad, regularidad, continuidad y calidad. El Estado
dispondra que los precios Yy tarifas de los servicios pablicos sean equitativos, y
establecera su control y regulacion.

Art. 315.- El Estado constituira empresas publicas para la gestién de sectores
estratégicos, la prestacion de servicios publicos, el aprovechamiento sustentable de
recursos naturales o de bienes publicos y el desarrollo de otras actividades
economicas.

Art. 316.- El Estado podra delegar la participacion en los sectores estratégicos y
servicios publicos a empresas mixtas en las cuales tenga mayoria accionaria. La
delegacion se sujetara al interés nacional y respetara los plazos y limites fijados en
la ley para cada sector estratégico.

Art. 318.- El agua es patrimonio nacional estratégico de uso publico, dominio
inalienable e imprescriptible del Estado, y constituye un elemento vital para la
naturaleza y para la existencia de los seres humanos. Se prohibe toda forma de
privatizacién del agua.

La gestion del agua sera exclusivamente pablica o comunitaria. El servicio puablico
de saneamiento, el abastecimiento de agua potable y el riego seran prestados
Unicamente por personas juridicas estatales o comunitarias.

El Estado fortalecera la gestion y funcionamiento de las iniciativas comunitarias en
torno a la gestion del agua y la prestacion de los servicios publicos, mediante el
incentivo de alianzas entre lo pablico y comunitario para la prestacion de servicios.
El Estado, a través de la autoridad Unica del agua, sera el responsable directo de la

planificacién y gestion de los recursos hidricos que se destinardn a consumo
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humano, riego que garantice la soberania alimentaria, caudal ecoldgico y
actividades productivas, en este orden de prelacion.

Se requerird autorizacion del Estado para el aprovechamiento del agua con fines
productivos por parte de los sectores publico, privado y de la economia popular y
solidaria, de acuerdo con la ley.

ORDENANZA DE CREACION

GOBIERNO MUNICIPAL DEL CANTON GUARANDA

TITULO I

CONSTITUCION, DOMICILIO, DENOMINACION, OBJETIVO Y
MARCO REGULATORIO

Art. 1.- CONSTITUCION. - Se constituye la E-P. Empresa Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de Guaranda, con domicilio en el Canton Guaranda
Provincia Bolivar, como persona juridica de derecho publico municipal con
patrimonio propio y autonomia legal, administrativa, econdémica, financiera y
técnica Siendo su plazo de duracion de caracter indefinido.

La presente ordenanza sustitutiva regulara la constitucion, organizacion basica y
funcionamiento de los érganos de direccion y de gestion de la empresa, establecera
los alcances de la autonomia legal, competencias, funciones y responsabilidades de
la EP-EMAPA-G requeridas para cumplir con los objetivos

Art. 2.- DENOMINACION. - La razon social de la empresa es E-P Empresa
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Guaranda, utilizando la sigla E-P
EMAPA-G en todas las actividades y actos juridicos.

Art. 3.- OBJETIVOS. - El objetivo de la E-P. EMAPA-G es la prestacion de los
servicios publicos de agua potable, alcantarillado y saneamiento ambiental para el
canton Guaranda, constituido por la Ciudad de Guaranda y las parroquias rurales
que lo conforman, basados en los principios de universalidad de los servicios,
calidad, eficiencia y eficacia en su gestion

La prestacion de los servicios publicos de agua potable, alcantarillado y

saneamiento ambiental incluye los siguientes objetivos especificos:
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1. Servicio de agua potable, que comprende:
e Sistema de produccion Captacidn, reserva y conduccién de agua cruda,
tratamiento y conduccion de agua tratada
e Sistema de distribucion Almacenamiento, redes de distribucién y proceso de
tratamiento de agua, mismos que se regulara mediante reglamento interno
expedido por la E-P EMAPA-G y aprobado por el Concejo Municipal.
e Dispositivos de entrega al usuario, conexiones domiciliarias, considerando
medicion, pileta publica, unidad sanitaria y otros.
2. Servicio de alcantarillado sanitario y pluvial que comprende:
e Sistema de recoleccion, conexiones domiciliarias, sumideros, redes y
emisores,
e Sistema de tratamiento y disposicion de las aguas servidas, v,
e Sistema de recoleccidn y disposicion de aguas lluvias.
3. Acciones de proteccion del medio ambiente vinculadas a los proyectos que
ejecuta la empresa para el cumplimiento de sus objetivos, Ademas, la proteccion de
inundaciones y la prevencion de riesgos naturales incluyendo capacitacion,
participacién y educacién en general de la poblacion beneficiada.
Realizara otras actividades complementarias, afines o conexas vinculadas a sus
objetivos, basada en lo determinado en el Art 13 de la Codificacion de la Ley
Orgénica de Régimen Municipal, integrard& mancomunidades con otros entes
prestadores de servicios en el pais para operar y gerenciar sistemas de otras
localidades las actividades se relacionaran con el cumplimiento de los principios
generales de responsabilidad social empresarial cuyos fundamentos se basan en el
cumplimiento de los objetivos del milenio, incluyendo la que por delegacién sean
entregadas por el Concejo Municipal y/o decision de su Directorio.
TITULO Il
DE LA ESTRUCTURA ORGANICA DE LA E-P. EMAPA-G
Art. 4.- ESTRUCTURA ORGANICA. Para el cumplimiento de las funciones La
E-P. Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Guaranda y de
conformidad con el organico funcional tendra los siguientes niveles jerarquicos

administrativos:
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e Nivel Directivo, constituida por el Directorio

e Nivel Ejecutivo, constituida por el Gerente General

e Nivel Asesor, constituido por Asesoria Juridica y Auditoria Interna; v,

e Nivel Operativo, constituida por las Direcciones Administrativa, Financiera,
Técnica y Comercial.

El Manual Organico Funcional y su reglamento de la E-P EMAPA-G, establecera
las demas unidades técnico-Administrativo, el detalle y complementaréa los aspectos
de reglamentacion del funcionamiento de los organismos de la empresa, en especial
los que corresponden a los organismos de linea, asesoria y apoyo, bajo el marco de
una organizacién basada en procesos y competencias

Art. 5.- CONFORMACION DEL DIRECTORIO. - El Directorio es la maxima
autoridad de la E-P EMAPA-G y esta conformado por 5 miembros, denominados
miembros del Directorio que garantizaran su autonomia técnica, transparencia y
participacién social en la gestién de la empresa

El Directorio se conformara de conformidad con el literal b) del Art. 7 de la Ley
Organica de Empresas Publicas:

e Para la Alcaldesa o Alcalde o su delegado que sea Concejal Municipal, lo
presidird;

e Un concejal o una concejala con su respectivo suplente, delegado por el
Concejo del Gobierno Municipal, por un periodo de dos afios;

e Ladirectora o director de Planificacion del Municipio de Guaranda.

e Una ciudadana o ciudadano designado por el Colegio de Ingenieros Civiles
de Bolivar, con su respectivo suplente, quien durara dos afios en sus
funciones.

e Una ciudadana o ciudadano usuaria de la E-P. EMAPA-G, elegido mediante
un proceso electoral, de conformidad con el Reglamento respectivo, quien
durara dos afos.

Cada miembro del Directorio tendra su respectivo suplente. En el caso del miembro
sefialado en el literal b) la o el suplente sera designado por el Concejo Cantonal, y,
en el caso del literal c) la o el suplente serd el director de Obras Pablicas del

Gobierno Municipal de Guaranda.
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Los miembros del Directorio a los que se refiere los literales a) y ¢) duraran en sus
funciones mientras mantengan la calidad de tales. Los miembros del directorio que
se refiere a los literales b), d) y e) se renovaran cada dos afios, en el caso de los o
las concejales, cuando hubieran perdido la calidad de tal.

La Gerente o Gerente General actuaran como secretario o secretaria del directorio.
con voz informativa y sin voto.

Para ser miembro del Directorio debera ser usuario de la E-P EMAPA-G.
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2.5 Georeferencial

La Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Guaranda, cuyas siglas

EMAPA-G ejercera su accion en el Cantén Guaranda, Provincia de Bolivar tiene

como objetivo la prestacion de los servicios de alcantarillado y agua potable. Esta

ubicada en la Av. Guayaquil y Abraham Erazo.

Figura 1

Ubicacion de la empresa

Y H
Hospital IESS Guaranda

Comando de la Policia

Mundo de
llusiones Guaranda

Radio Guaranda 3 (' 2 ,jm / De liz

EP EMAPAG - Empresa
Municipal de Agua

Cnel Bolivar
9 Hostal Mama Rumi

?9Q

Parque de la ciudadela
Coloma Roman Norte

lmbe&eng AY

HOTEL TAMBO
LIBERTADOR

-

Lubricet

Nota:https://www.google.com/maps/place/EP+EMAPAG++Empresa+Municipal+de+Agua+Potab
le+y+Alcantarillado+de+Guaranda/@1.5880285,79.0048817,15z/data=14m10!1m2!2m1!1sEmpre

sa+Emapag-+de+guaranda!3m6!1s0x91d3163ebe34bb01:0x6¢c0ea76a39607ec0!8m2!3d-

1.5835573!4d-

78.9983985!15sChpFhXByZXNhIEVtY XBhZyBkZSBndWFyYWS5KY ZIBFXdhdGVyX3V0aWx
pdHIfY29tcGFueeABAA!165%2Fg%2F11j21shj_8?entry=ttu

Elaborado por: Gavilanes, A & Mufoz, C.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1 Tipo de Investigacion
3.1.1 Investigacion Exploratoria
La investigacion exploratoria es un interés en un tema previamente no aprendido o
brinda la oportunidad de aprender nuevos aspectos del conocimiento existente
entonces, si no sabemos a qué nos enfrentamos, es mejor investigar antes de hacer
otros analisis mas costosos. (Rus Arias, 2020)
Esta investigacion nos proporcionard mayor informacion ya que se definird de
forma clara y precisa el problema, donde identificamos las variables mas
importantes que impacten de manera directa o indirecta al desarrollo de la
investigacion, y por ende nos ayudara a obtener una mayor comprension sobre los
factores claves de la satisfaccion y la calidad del servicio.
3.1.2 Investigacion Bibliografica
La investigacion bibliogréfica es aquella que procura obtener, seleccionar,
compilar, organizar, interpretar y analizar informacion sobre un objeto de estudio a
partir de fuentes documentales, tales como libros, documentos de archivo,
hemerografia, registros audiovisuales, entre otros. (Significados, 2023)
En nuestro estudio aplicaremos esta investigacion porque contribuira con el
analisis, busqueda y obtencion de datos en fuentes documentales, impresas o
electronicas sobre la metodologia Servqual y poder aportar nuevos conocimientos
para el desarrollo del presente trabajo investigativo.
3.1.3 Investigacion de campo
Son el proceso de recopilar datos mientras se presentan en su contexto original y
luego se analizan para varios propdsitos, como validar resultados relevantes para
una ciencia en particular. (Indeed, 2022)
Con la investigacion de campo obtendremos datos cualitativos que nos ayudaran a
observar e interactuar con los usuarios del EMAPAG con el objetivo de conocer

como es para ellos la atencion al cliente.
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3.2 Enfoque de la investigacion
3.2.1 Cuantitativo
Los métodos cuantitativos se centran en mediciones objetivas y analisis estadistico,
matematico o numérico de los datos recopilados mediante encuestas, cuestionarios
0 mediante el uso de técnicas informaticas para manipular los datos estadisticos
existentes. (Arteaga, 2020)
Este enfoque nos permitira analizar de forma exacta la informacion recabada
mediante una aplicacién numérica y estadistica para la evaluacion y tabulacion de
las encuestas y asi llegar a las conclusiones respectivas del estudio.
3.2.2 Cualitativo
Los métodos cualitativos significan procedimientos metddicos que utilizan
palabras, textos, discursos, dibujos, graficos e imagenes. (Sanchez Flores, 2019)
El enfoque cualitativo se utilizara para la realizacion de la entrevista en la empresa
EMAPAG para construir la informacion los cuales permitirn analizar como es el
servicio que se brinda a los clientes.

3.3 Métodos de Investigacion
3.3.1 Inductivo
El método inductivo es un proceso de razonamiento que se basa en la observacion
y la experimentacion para llegar a una conclusién general a partir de casos
especificos. A partir de estos patrones o tendencias, se llega a una conclusién
general o una teoria que se considera valida para todos los casos similares.
(Narvaez, 2021)
Este hace énfasis en la observacién ya que permite analizar los eventos o0 patrones
de tendencia de la problematica que tienen los usuarios en atencion al cliente del
EMAPAG, por lo tanto, se aplica este enfoque para tomar los resultados de las
encuestas y entrevistas que fueron aplicadas para generar conclusiones del estudio.
3.3.2 Deductivo
El método deductivo es un proceso para la obtencion de conocimiento que consiste
en desarrollar aplicaciones 0 consecuencias concretas a partir de principios
generales. Este método de investigacion parte de la elaboracion de una o varias
hipdtesis a partir de teorias o principios existentes, tras lo cual trata de poner a

prueba dichas hipotesis. (Narvaez, 2021)
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El método deductivo esta basado en hechos l6gicos basados en principios legales
los cuales permiten llegar a conclusiones con fundamentos confiables para la
medicion de la calidad de servicio que brinda el EMAPAG.

3.4 Técnicas e Instrumentos de Recopilacion de Datos
3.4.1 Encuesta
Esto implica obtener datos directamente de los sujetos de investigacion para obtener
su opinion o consejo. Para lograr los resultados deseados con esta técnica, es
importante definir claramente los objetivos de su investigacion. (Santos, 2022)
La encuesta sera realizada a los usuarios del EMAPAG de la Ciudad de Guaranda
con el objetivo de analizar a través de un cuestionario como es la atencion al cliente
que brinda la Institucion.
3.4.2 Entrevista
El método consiste en recopilar informacion haciendo preguntas. A través de la
comunicacion interpersonal, el emisor obtiene una respuesta verbal del receptor
sobre un tema o pregunta especifica. (Santos, 2022)
Esta técnica nos permitird obtener informacion de una forma directa y precisa del
personal interno de la empresa EMAPAG aqui lograremos una comunicacion y
construccion conjunta de los aspectos respectivos con la atencién al cliente.
3.4.3 Observacion
Es una manera discreta y facil de verificar datos sin depender de un intermediario.
El método se describe como no invasivo y requiere una evaluacion continua del
comportamiento del sujeto sin intervencion. (Santos, 2022)
La observacion posibilitara conocer las caracteristicas del personal de la empresa
EMAPAG a la hora de brindar el servicio de atencion al cliente, con el objetivo de

poder tomar dicha informacion y registrarla para un posterior analisis.
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3.5 Universo, Poblacion y Muestra

UNIVERSO

El Canton de Guaranda cuenta con 25000 habitantes de la zona urbana.
POBLACION y MUESTRA

Poblacion: 25000

M: Universo

N: tamafio de la muestra

E:

margen de error (0,05)
_ Z2PQN
e?(n—1) + Z2PQ
B (1,96)72 % 0,5 * 0,5 * 25000
(0,05)"2 % (25000 — 1) + (1,96)"2 % 0,5 * 0,5
M = 24010
63,45
M = 378

n

m

3.6 Procesamiento de la Informacion

Para el procesamiento de datos se utilizara el paquete informatico office programa

Microsoft Excel, el mismo que permitird analizar la informacion de manera

cuantitativa y cualitativa para la adecuada toma de decisiones en el trabajo de

investigacion.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Analisis, Interpretacion
1= Muy en desacuerdo (minima satisfaccion)
2= Algo en desacuerdo
3= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4= Algo de acuerdo
5= Muy acuerdo (méaxima satisfaccion)

1. Ensuopinidn, ¢Los empleados cuentan con la ultima tecnologia

moderna para hacer su trabajo?

Tabla N° 1

Disponibilidad de Tecnologia Moderna

VARIABLE CANTIDAD PORCENTAJE
1 55 14
2 76 20
3 95 25
4 59 16
5 95 25
Total 378 100

Nota: Investigacion de campo
Elaborado por: Gavilanes, A & Mufoz, C.
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Figura 2

Disponibilidad de Tecnologia Moderna

Disponibilidad de Tecnologia Moderna
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Nota: Investigacién de campo
Elaborado por: Gavilanes, A & Mufioz, C.

Andlisis e interpretacion: Los resultados en esta pregunta muestra que la empresa
ha recibido comentarios positivos en relacién con su uso de la dltima tecnologia.
En particular, se destaca que la empresa utiliza computadoras, impresoras y otros

equipos modernos para ejecutar sus servicios al cliente.

Este enfoque tecnoldgico ha sido percibido favorablemente por los clientes, dado

que les proporciona un servicio eficiente y de calidad.
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2. ¢Considera que el material informativo que brinda la empresa es

adecuado?

Tabla N° 2

Material adecuado de informacién

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 61 16
2 122 32
3 90 24
4 61 16
5 44 12
Total 378 100

Nota: Investigacién de campo
Elaborado por: Gavilanes, A & Mufioz, C.

Figura 3

Material adecuado de informacién

Material adecuado de informacioén

12%

Nota: Investigacion de campo
Elaborado por: Gavilanes, A & Mufioz, C.

16%
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Analisis e interpretacion: La informacion proporcionada demuestra que la
mayoria de los encuestados expresaron cierto grado de desacuerdo en cuanto a la
adecuacion de los materiales proporcionados. Esta insatisfaccion se atribuye a la
falta de informacidn detallada sobre la empresa que se presentaba en los materiales.
Esta falta de informacidn puede tener implicaciones importantes para la percepcion

de la empresa y su capacidad para comunicar efectivamente su mensaje.
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3. ¢Considera que las instalaciones son adecuadas para brindar un
excelente servicio?

Tabla N° 3

Instalaciones adecuadas

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 4 1
2 32 8
3 76 20
4 86 23
5 181 48
Total 378 100

Nota: Investigacion de campo
Elaborado por: Gavilanes, A & Mufioz, C.

Figura 4

Instalaciones adecuadas

Instalaciones adecuadas
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Nota: Investigacion de campo
Elaborado por: Gavilanes, A & Mufoz, C.

Andlisis e interpretacion: La investigacion revela que los clientes tienen una alta
valoracién de las instalaciones en las que se les presta servicio; la amplitud y
completitud de las &reas de trabajo, asi como la ausencia de problemas de limpieza
y orden, son aspectos que los clientes consideran como positivos y que contribuyen

a su satisfaccion general.
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4. ¢El servicio cumpli6 con sus expectativas?

Tabla N° 4

Satisfaccion del servicio

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 32 8
2 84 22
3 151 40
4 59 16
5 53 14
Total 378 100
Nota: Investigacion de campo
Elaborado por: Gavilanes, A & Mufioz, C.
Figura 5
Satisfaccion del servicio
Satisfaccion del servicio
1
m2
m3
4
m>5

Nota: Investigacion de campo
Elaborado por: Gavilanes, A & Mufioz, C.
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Analisis e interpretacion: Los datos en la grafica indican que la empresa tiene
problemas significativos en cuanto a la atencion al cliente, como por ejemplo no
recibieron con una atencion adecuada y la califican como ni de acuerdo ni en

desacuerdo.

La falta de respuestas rapidas, soluciones efectivas y la resolucion adecuada de las
dudas de los clientes pueden generar una mala imagen de la empresa y resultar en

quejas y reclamos.
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5. ¢Respondid el personal a su solicitud dentro del tiempo prometido?

TablaN°5

Respuesta inmediata

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 101 27
2 155 41
3 90 24
4 29 8
5 2 1
Total 378 100

Nota: Investigacion de campo
Elaborado por: Gavilanes, A & Mufioz, C.

Figura 6

Respuesta inmediata

Respuesta inmediata
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Nota: Investigacion de campo
Elaborado por: Gavilanes, A & Mufioz, C.
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Analisis e interpretacion: Con los resultados obtenidos se puede observar que el
tiempo que los empleados destinan para cumplir con el requerimiento sobrepasa el

limite esperado, lo cual genera algo de desacuerdo por parte de los clientes.

Los procesos internos de la empresa tienen muchos tramites, lo que contribuye a
los retrasos y es fundamental identificar las causas de estos problemas y tomar

medidas para mejorar los tiempos de respuesta y la satisfaccion de los clientes.
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6. ¢Muestran los empleados un interés genuino en resolver sus

problemas?

Tabla N° 6

Interés en resolver los problemas

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 50 13
2 118 31
3 176 47
4 27 7
5 6 2
Total 378 100

Nota: Investigacion de campo
Elaborado por: Gavilanes, A & Mufoz, C.

Figura 7

Interés en resolver los problemas
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Nota: Investigacién de campo
Elaborado por: Gavilanes, A & Mufioz, C.
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Analisis e interpretacion: Los resultados en esta pregunta nos permite evidenciar
la falta de interés por parte de los empleados en solucionar los problemas de los
servicios que brinda la empresa, este puede ser un factor negativo que contribuye a

la demora en su resolucién, generando quejas y criticas.

Es importante que las organizaciones promuevan una cultura de compromiso,
brinden capacitacion adecuada y creen un entorno de trabajo colaborativo para

abordar este problema y mejorar la calidad de sus servicios.
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7. ¢El empleado realiza el servicio con éxito la primera vez?

Tabla N° 7

Empleado eficiente

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 21 6
2 40 11
3 74 19
4 107 28
5 137 36
Total 378 100
Nota: Investigacion de campo
Elaborado por: Gavilanes, A & Mufioz, C.
Figura 8
Empleado eficiente
Empleado eficiente
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Nota: Investigacion de campo

Elaborado por: Gavilanes, A & Mufioz, C.

Analisis e interpretacion: Los resultados indican que cuando los empleados

realizan su labor con eficiencia desde la primera vez, los clientes quedan

satisfechos, se mejora la reputacion de la empresa, se aumenta la productividad y

se logran ahorros en los recursos. Por lo tanto, es crucial fomentar la eficiencia y

brindar el apoyo necesario a los empleados para garantizar que puedan desempefiar

su trabajo de manera efectiva y eficiente.
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8. ¢Esta satisfecho con el tiempo de espera para la atencién?

Tabla N° 8

Satisfaccion en el tiempo de respuesta

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 86 23
2 80 21
3 82 22
4 99 26
5 32 8
Total 378 100

Nota: Investigacion de campo
Elaborado por: Gavilanes, A & Mufioz, C.

Figura 9

Satisfaccion en el tiempo de respuesta

Satisfaccidn en el tiempo de respuesta
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Nota: Investigacién de campo
Elaborado por: Gavilanes, A & Mufioz, C.

Analisis e interpretacion: Los datos obtenidos revelan una falta de consistencia
en los tiempos de espera y un desinterés total por parte de los empleados en atender

con prontitud a los clientes.

Esto genera malestar y desconformidad en los clientes, lo cual puede tener

consecuencias negativas para la empresa.
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9. ¢El empleado esta listo para ayudarlo rapidamente?

TablaN° 9

Eficiencia en el empleado

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 32 8
2 36 10
3 176 47
4 88 23
5 46 12
Total 378 100

Nota: Investigacion de campo
Elaborado por: Gavilanes, A & Mufoz, C.

Figura 10

Eficiencia en el empleado

Eficiencia en el empleado
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Nota: Investigacién de campo
Elaborado por: Gavilanes, A & Mufioz, C.

Analisis e interpretaciéon: De acuerdo con los resultados indica que los empleados
de laempresa no tienen una disponibilidad tan inmediata para atender las solicitudes

de los clientes, lo que resulta en largos tiempos de espera en las instalaciones.

Esta falta de prontitud en el servicio genera una sensacion de insatisfaccion entre

los clientes, esperan mucho tiempo para recibir atencion.
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10. ¢Si tenia alguna duda le atendieron en el momento adecuado?

Tabla N° 10

Eficientes en el momento indicado

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 55 14
2 99 26
3 92 24
4 95 25
5 38 10
Total 378 100

Nota: Investigacion de campo
Elaborado por: Gavilanes, A & Mufioz, C.

Figura 11

Eficientes en el momento indicado
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Nota: Investigacion de campo
Elaborado por: Gavilanes, A & Mufioz, C.

Analisis e interpretacion: A partir de los resultados obtenidos, se puede identificar
que existe una problematica en cuanto a la atencion de los clientes, debido a que se
evidencia una falta de consistencia en los tiempos de atencion adecuados.

Esto ha propiciado un descontento generalizado entre los clientes que buscan

resolver dudas o adquirir servicios.
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11. ¢ Promueve el empleado confianza y seguridad al recibir los servicios?

Tabla N° 11

Seguridad el brindar el servicio

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 25 7
2 50 13
3 55 15
4 137 36
5 111 29
Total 378 100

Nota: Investigacion de campo
Elaborado por: Gavilanes, A & Mufioz, C.

Figura 12

Seguridad el brindar el servicio

Seguridad el brindar el servicio
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Nota: Investigacién de campo
Elaborado por: Gavilanes, A & Mufioz, C.
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Analisis e interpretacién: Los resultados indican que los clientes perciben
confianza en los empleados de la empresa, logrando experiencias positivas lo que
genera perciben que la empresa tiene una reputacion solida en términos de servicio

al cliente.

Esta confianza se basa en la seguridad de que los empleados estan capacitados y

dispuestos a brindar un buen servicio.
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12. ¢ Los empleados tienen un trato igualitario para todos sus clientes?

Tabla N° 12

Comportamiento con los clientes

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 8 2
2 55 15
3 65 17
4 118 31
5 132 35
Total 378 100
Nota: Investigacion de campo
Elaborado por: Gavilanes, A & Mufioz, C.
Figura 13
Comportamiento con los clientes
Comportamiento con los clientes
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Nota: Investigacién de campo

Elaborado por: Gavilanes, A & Mufioz, C.

Andlisis e interpretacion: Los datos obtenidos reflejan la afirmacion de que los

clientes perciben una igualdad en la atencion por parte de los empleados, debido a

que cumplen con los principios de equidad y derechos humanos, sintiéndose

conformes con el trato recibido y a su vez logrando obtener una experiencia

equitativa para todos los clientes.
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13. ¢ Recibio atencion personalizada?

Tabla N° 13

Eficiencia en la atencion

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 38 10
2 52 14
3 63 17
4 74 20
5 151 40
Total 378 100
Nota: Investigacion de campo
Elaborado por: Gavilanes, A & Mufioz, C.
Figura 14
Eficiencia en la atencion
Eficiencia en la atencién
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Nota: Investigacion de campo

Elaborado por: Gavilanes, A & Mufoz, C.

Anadlisis e interpretacion: La grafica revela que se implement6 una estrategia de

atencioén personalizada para todos los clientes,

implementando un trato

individualizado y adaptado a las necesidades, preferencias y caracteristicas

especificas de cada cliente, aunque existen variaciones en la calidad de dicha

atencion, es primordial reconocer los esfuerzos realizados para adaptarse a las

necesidades individuales de los clientes, al tiempo que se busca mejorar la

consistencia y la calidad en la entrega de la atencion personalizada en todos los

Casos.

50



14. (El personal es amable y le brinda un buen trato?

Tabla N° 14

Amabilidad brindado por el personal

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 4 1
2 88 23
3 162 43
4 69 18
5} 95 15
Total 378 100

Nota: Investigacién de campo
Elaborado por: Gavilanes, A & Mufioz, C.

Figura 15

Amabilidad brindado por el personal

Amabilidad brindado por el personal
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Nota: Investigacién de campo

Elaborado por: Gavilanes, A & Mufioz, C.

Analisis e interpretacion: Basado en los resultados obtenidos, se puede concluir
que hubo demoras en cuanto a la atencion recibida; ademas se observa que el trato
brindado por parte de los empleados a los clientes no siempre es satisfactorio,
considerando que la amabilidad no se mantuvo constante en cada interaccion

personalizada.
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15. ¢ Los empleados se preocupan por las necesidades de sus clientes?

Tabla N° 15

Contribuyen a las necesidades de los clientes

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 67 18
2 145 38
3 111 29
4 44 12
5 11 3
Total 378 100

Nota: Investigacion de campo
Elaborado por: Gavilanes, A & Mufioz, C.

Figura 16

Contribuyen a las necesidades de los clientes

Contribuyen a las necesidades de los clientes

Nota: Investigacion de campo
Elaborado por: Gavilanes, A & Mufioz, C.
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Analisis e interpretacion: De acuerdo con los resultados obtenidos, se puede
inferir que existe una preocupacion insuficiente por parte de los empleados hacia

los intereses de los clientes.

Las encuestas revelan que un porcentaje significativo de empleados no muestra un
compromiso adecuado con la satisfaccion del cliente; esto puede manifestarse
debido a la falta de empatia hacia las necesidades del cliente y una actitud general

de desinterés hacia su bienestar.
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16. ¢(La empresa proporciona horarios convenientes para la atencion a
todos los usuarios?

Tabla N° 16

Horarios accesibles para la atencion

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 74 20
2 80 21
3 71 19
4 50 13
5 103 27
Total 378 100

Nota: Investigacion de campo
Elaborado por: Gavilanes, A & Mufioz, C.

Figura 17

Horarios accesibles para la atencion

Horarios accesibles para la atencion
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Nota: Investigacion de campo

Elaborado por: Gavilanes, A & Mufoz, C.

Analisis e interpretacion: Los datos indican que los horarios de atencién al cliente
y de cobros son una caracteristica positiva de la empresa, debido a que se ajustan a
las necesidades individuales de los clientes, mejoran la experiencia del cliente y

fortalecen la relacion entre la empresa y sus clientes.
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Conclusiones y Recomendaciones del Analisis e Interpretacion de Resultados

CONCLUSIONES

El analisis de la situacion actual de la empresa EMAPAG ha ofrecido una
vision completa de su rendimiento en su conjunto; esto engloba aspectos
financieros, operativos y de satisfaccion de los clientes. La evaluacién
integral posibilita identificar tanto fortalezas como areas que requieren
mejoras, lo cual es fundamental para tomar decisiones bien fundamentadas
y llevar a cabo estrategias efectivas.

La evaluacion del nivel de satisfaccion de los clientes es esencial para
entender la salud general de la empresa; la satisfaccion de los clientes no
solo influye en la lealtad y retencidn, sino que también tiene efectos en la
reputacion y el crecimiento a largo plazo; al comprender las necesidades y
deseos de los clientes, la empresa EMAPAG puede ajustar sus servicios de
manera mas eficiente y mantener una ventaja competitiva.

La propuesta de implementar la metodologia Servqual para mejorar la
calidad del servicio de la empresa EMAPAG es un paso positivo en
direccion a la excelencia en la atencion al cliente; Basandose en
dimensiones tanto tangibles como intangibles de la calidad, Servqual
proporciona una estructura solida para identificar deficiencias en el servicio

actual y orientar la implementacidn de mejoras concretas y mensurables.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que la empresa EMAPAG establezca un sistema de
seguimiento constante para evaluar la satisfaccion de los clientes; esto
puede llevarse a cabo mediante encuestas regulares, retroalimentacion en
linea y sesiones de discusion en grupo, la informacion obtenida facilitara la
deteccion de tendencias y cambios en las preferencias de los clientes, lo que
respaldara la adaptacion agil de los servicios.

Dado que los empleados desempefian un papel clave en la experiencia del
cliente, la empresa EMAPAG deberia invertir en la formacion y
crecimiento de su personal; esto engloba el desarrollo de habilidades de
comunicacion efectiva, empatia y resolucion de problemas, un equipo bien
capacitado tendra la capacidad de ofrecer un servicio mas personalizado y
de alta calidad, contribuyendo asi a mejorar la satisfaccion del cliente.

La metodologia Servqual deberia aplicarse en etapas, donde la empresa
EMAPAG puede identificar y priorizar las areas que requieren mejoras
utilizando las dimensiones de Servqual, posteriormente, puede implementar
mejoras especificas de manera progresiva, centrandose en las &reas
prioritarias; Este enfoque paso a paso permitira una implementacion mas

efectiva y una evaluacion continua de los resultados.

56



CAPITULO V

PROPUESTA
5.1 TEMA

PLAN DE MEJORA DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE EN
BASE A LA METODOLOGIA SERVQUAL EN LA EMPRESA MUNICIPAL
DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DE GUARANDA, PROVINCIA
BOLIVAR, ANO 2023.
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5.2 Introduccion
En un entorno empresarial en constante evolucion y con clientes cada vez mas
exigentes, asegurar la calidad del servicio se convierte en un pilar esencial para el
éxito y la sostenibilidad de cualquier organizacion. En este contexto, la Empresa
Municipal De Agua Potable Y Alcantarillado De Guaranda (EMAPAG) reconoce
la importancia de elevar los estandares de calidad en la atencion y los servicios
proporcionados a sus clientes. La siguiente propuesta de mejora de calidad del
servicio surge como respuesta a la creciente necesidad de adaptarse a las cambiantes
demandas de los clientes y garantizar una experiencia completa y satisfactoria para
todos los clientes.
Como entidad responsable de brindar servicios esenciales para la comunidad,
EMAPAG se compromete no solo con la eficiencia operativa y la gestion de
recursos, sino también con la excelencia en la interaccion con sus clientes.
Reconocemos que la calidad del servicio abarca tanto la efectividad técnica en la
provision de agua potable y alcantarillado, como la empatia, la comunicacion
efectiva y la prontitud en la atencidon a las necesidades y preocupaciones de aquellos
que confian en nuestros servicios.
Dentro de este marco, esta propuesta se enfoca en desarrollar un plan estratégico
integral para mejorar la calidad del servicio en EMAPAG, abordando aspectos
concretos e intangibles de la experiencia del cliente. A través de un analisis
exhaustivo de la situacién actual, la identificacion de oportunidades de mejoray la
implementacion de acciones concretas, buscamos cambiar la percepcion de los
usuarios sobre nuestros servicios y fortalecer la confianza que hemos construido a
lo largo de los afios.
Este plan de mejora se basa en la premisa d2023e que la calidad del servicio es una
responsabilidad compartida en toda la organizacion. Requiere la participacion
activa de todos los niveles, desde la alta direccidn hasta el personal en operaciones,
y necesita un enfoque multidisciplinario que involucre areas como recursos

humanos, tecnologia, comunicacion y gestion de procesos.
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5.3 Justificacion
En la actualidad, todas las empresas se esfuerzan por proporcionar una experiencia
exclusiva a cada uno de sus clientes, la prestacion de servicios es una caracteristica
intangible dado que el cliente solo puede percibir, pero no tocar, lo que lleva a que
los clientes deseen un servicio diferenciado que los haga sentirse cémodos. La
atencion al cliente que brinda la Empresa EMAPAG es muy importante, porque con
ello se mantiene una estrecha relacion entre la empresa y los clientes.; es por eso
que la presente propuesta tiene como objetivo proponer un Plan de Mejoramiento
gue creara estrategias que ayudaran a desarrollar y fortalecer la atencion que brinda
la empresa EMAPAG, para poder incentivar al gerente a optar por el uso de la
metodologia Servqual que le permitira medir la calidad del servicio que brinda.
La implementacion de la metodologia Servqual, se podra medir el nivel de
satisfaccion de los clientes de forma periddica, 1o que permitird a los ejecutivos de
la empresa mejorar el proceso de toma de decisiones mediante la aplicacion de
acciones correctivas y/o preventivas. De esta manera, se garantiza una mejora
continua en la calidad del servicio y se maximiza la satisfaccion de los clientes y
otras partes involucradas.
Es importante que las estrategias desarrolladas como parte del Plan de
Mejoramiento se utilicen en toda la empresa para que los empleados sean
plenamente conscientes de los beneficios de mejorar la atencion al cliente, el cual
servira para comprender y resolver los problemas relacionados con ello.
Un plan de mejoramiento es un documento estratégico que tiene como objetivo
identificar y abordar las areas de mejora en una empresa, este plan se utiliza para
establecer metas claras, definir acciones especificas y asignar responsabilidades

para lograr mejoras significativas en el desempefio y eficiencia.
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5.4 Objetivos
Objetivo General
Establecer la metodologia Servqual para el mejoramiento de la calidad del servicio
EMAPAG.
Objetivos Especificos
e Analizar la percepcion actual de los clientes respecto a la calidad del
servicio prestado por EMAPAG, identificando las areas de mejora y las

fortalezas del servicio.

e Disefiar estrategias de mejora de la calidad en el servicio al cliente mediante
la fidelizacion, sentido de pertenencia y generacion de valor agregado al

cliente.

e Elaborar un desarrollo estratégico basado en los resultados del anélisis,
proponiendo la iniciativa, problema e impacto logrado a la calidad del

servicio prestado por EMAPAG en funcién de la metodologia Servqual.
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5.5 Andlisis Situacional

Mediante la investigacion realizada se ha podido observar diferentes problemas
existentes en el ambito interno de la empresa EMAPAG, una de ellas y la mas
importante es que no cuenta con una metodologia para poder medir la calidad del
servicio al cliente que brinda, lo que podria traer implicaciones significativas en la

satisfaccion de los usuarios y en la operacion efectiva de la empresa.

Por experiencia de algunos clientes y de los trabajadores de la empresa EMAPAG
encuestados, se manifiesta que también existe la deficiencia en la atencion al cliente
es por ellos que nosotros mediante la metodologia Servqual vamos a mejorar esa

atencién brindada.

Uno de los problemas que también presenta la empresa en el area de mantenimiento
es la falta de materiales, debido a esto se da esta insatisfaccion a los clientes puesto

que no son atendidos a la hora que ellos necesitan el servicio.

Ademas, se ha podido evidenciar que existen propuestas y estrategias, pero no se
han aplicado aun por falta de compromiso que tienen algunos de los miembros de
la empresa, por lo tanto, no se han dado solucién a los problemas hasta la actualidad.
Es evidente que el Plan de mejoramiento a través de la metodologia Servqual
mejorard la situacion actual de empresas, ya que si se aplicaran se podria obtener

resultados positivos y favorables.

De acuerdo a la investigacion realizada a los clientes de la empresa EMAPAG de
la Ciudad de Guaranda, se determina que existe una gran deficiencia en la atencion
del cliente lo que puede provocar que la empresa tenga inconvenientes con las

autoridades delegadas por la matriz.

La deficiencia que tiene la empresa en la atencion del cliente trae muchas
consecuencias que la empresa tenga que afrontar como puede ser no escuchar a tus
clientes, no hacer suficientes preguntas, hablar demasiado, falta de empatia y el no

cumplir lo que prometes.

Otro de los problemas incontrolables externos son los del alcantarillado en los

sectores que hay veces que no se puede realizar los mantenimientos adecuados por
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motivo de que las autoridades que deben dar seguimiento no lo realizan y dejan que

las personas hagan reclamos a la empresa.

Los clientes de hoy en dia realizan el pedido de acometidas e incluso segun la
encuesta realizada a los clientes nos dieron a conocer que ellos realizan los pagos,
pero la instalacion que debe hacer no lo hacen en el tiempo establecido demora
mucho entonces ahi es donde nace el inconformismo y las quejas en la atencion que
brinda la empresa EMAPAG.
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5.6 Analisis Estratégico

Matriz PESTEL

Cuadro N° 2

Matriz PESTEL

Factor Detalle Impacto
. El programa de gobierno se
Cambio de prog gob .
. adecua a las necesidades y | Indiferente
Gobierno .
expectativas de la empresa.
- El estancamiento politico
o Inestabilidad . . POTItICO "y .
Politico Politica discordia entre el ejecutivo y | Indiferente
legislativo.
. Se planea un tratado comercial
Convenios I~
Interprovinciales con las provincias para prestar
nuestros servicios.
o Modificacion en las politicas
Centralizacion P
de la empresa.
A Aumento en el | Implementacién de nuevas
Econdmico . P )
pago por el servicio | tarifas referenciales.
Aumento de la | Se da conforme el crecimiento
cartera de clientes | de la poblacion.
La empresa cumple con
Aumento de la 1 :
. o responsabilidad sus trabajos
Social conciencia por el - .
) previniendo dejar desecho en
autocuidado
el agua.
Puede ser posible que se
i realice la impresion de ciertos
Materiales de .
L componentes de los filtros de
reciclaje e agua, lo que podria optimizar
. .| impresion 3D gua, o que p pum
Tecnoldgico los tiempos de produccion y
los costos.
Hurto de Pérdida de informacion del
informacion proceso juridico por la falta de
electrdnica conocimiento tecnoldgico.
Se estd trabajando para
Huella de carbono | obtener la certificacion de
. carbono neutro.
Ambiental -
Tratamiento adecuado de
Residuos aguas  residuales  siendo
costosa para la empresa.
. La empresa debe dar
Legal Seguridad laboral P

cumplimiento al reglamento.

Nota: Investigacién de campo

Elaborado por: Gavilanes, A & Mufioz, C.
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Anélisis

Mediante la utilizacion de la matriz PESTEL (Politico, Econémico, Social,
Tecnoldgico, Ambiental y Legal) sobre la empresa EMAPAG, se lograron deducir
conclusiones esenciales que brindan una vision completa de su entorno operativo.
Esta perspectiva estratégica ofrece un entendimiento minucioso de los elementos
externos que influyen en la compafiia, dirigiendo su trayectoria futura, lo que
permite a la empresa tomar decisiones fundamentadas y poder anticiparse a desafios

y aprovechar situaciones ventajosas en un entorno de evolucion constante.
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Matriz FODA

Cuadro N° 3
Matriz FODA
ANALISIS D.A.F.O.-F.O.D.A.
Andlisis D.A.F.O.
Pueden generar FUIZEE gole rels
PROBLEMAS VSN
COMPETITIVAS
D Debilidades Fortalezas
D1. Altos precios en F1. Aplicacion de
1 - .
Servicios. control de calidad.
D2. Tiempo elevado de .. )
INTERNAS 2 respuesta. P F2. Servicio apropiado.
D3. Baja cobertura de F3. Buen ambiente
3 -
alcantarillado. laboral.
4 D4. Insatisfaccion del F4. Infraestructura
cliente. adecuada.
5 D5. Deficiencia en talento F5. Empresa socialmente
humano. responsable.
A Amenazas Oportunidades
1 Al. Incremento de O1. Disponibilidad de
morosidad. vertientes naturales.
2 A2. Quejas recurrentes de 02. Crecimiento de la
Procedentes los clientes. demanda de servicios.
del 3 A3. Conexiones 03. Apoyo del GAD a
ENTORNO clandestinas. EP-EMAPAG.
4 A4. Desinformacion O4. Creacion de nuevas
acerca de proyectos. redes de suministro.
5 | A5. Cambio climtico. O, AEEREELIN 63

nuevas tecnologias.

Nota: Investigacion de campo
Elaborado por: Gavilanes, A & Mufoz, C.

Analisis

La matriz FODA permite realizar una evaluacion de los factores fuertes y débiles

que en su conjunto diagnostican la situacion interna, el cual evalta las debilidades

y fortalezas importantes de la empresa, asi como su evaluacion externa que permite

analizar la informacidn y contrarrestar amenazas que pueden influir negativamente.

A partir del cual se plante6 estrategias que se pueden aplicar en EMAPAG para

sequir creciendo y lograr su desarrollo.
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Matriz de Empatia con el Cliente

CuadroN° 4

Matriz de Empatia con el Cliente

Matriz de Empatia con el Cliente
<¢Qué piensa y siente?
« Necesidad constante de tener agua potable en sus
hogares.
* Piensa en EMAPAG como el proveedor local de
servicios de agua y saneamiento.
 Calidad del agua y la fiabilidad del servicio.
» Facturas elevadas del servicio de agua potable que
afecta al presupuesto familiar.

¢ iQue ve?
Noticias sobre problemas de
infraestructura de agua en la ciudad.
Comentarios de vecinos sobre problemas
con el suministro de agua.

Escucha sobre iniciativas de
conservacion de agua y proteccion del
medio ambiente. L

Preocupacion por la disponibilidad

continua de agua.

Frustracion a las constantes

interrupciones de agua potable.

« Contar con calidad de agua segura
para su consumo.

éQué dice y hace?

~+ Quejarse en redes sociales si experimenta interrupciones
frecuentes o mala calidad del agua.
= Preguntar a amigos y familiares sobre tramites con
EMAPAG.
2 « Participar en eventos culturales, educativos y sociales
e incentivando a la conservacion de agua.

_Esfuerzos Resultados
Mante.ner MIESENTULSLLO conptanic deagun potable; « Clientes satisfechos que confian en EMAPAG para sus
Tr.at‘)a‘]z? en la mejora de .la 1nfraestruc$u.ra para necesidades de agua.
minimizar las interrupciones del servicio. = Menos quejas y problemas reportados en redes
Realiza pruebas regulares para garantizar la calidad del sociales.
agua. * Mayor participacion de la comunidad en programas
Ofrece canales de comunicacién para que los clientes de conservacion de agua.

= Posible aumento en la lealtad del cliente y boca a boca

informen problemas reocupaciones. e
p 3 p positivo.

Nota: Investigacion de campo
Elaborado por: Gavilanes, A & Mufioz, C.
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Anélisis

Es fundamental que EMAPAG continte escuchando activamente a sus clientes,
implementando mejoras en el servicio segun los comentarios recibidos y
comunicando de manera efectiva los cambios y las iniciativas que estan llevando a
cabo. Con un enfoque centrado en el cliente, se puede fortalecer la relacién con los

usuarios y lograr un servicio mas eficiente y satisfactorio en el futuro.

PROGRAMA DE LEALTAD DE CLIENTE

Programas basados en el valor

La base fundamental de dirigir EMAPAG es establecer un vinculo mas profundo
con los clientes. Este programa presentara enfoques estratégicos y operativos que
guiaran para maximizar la entrega de valor a los clientes, al mismo tiempo que se
optimizan los recursos y los procesos de la empresa. A su vez, colaborara en
garantizar que las decisiones y acciones estén dirigidas a satisfacer las necesidades
de los clientes y a generar resultados positivos tanto para la empresa como para sus
stakeholders.

Estrategias de calidad en el cliente:

Fidelizacion

e Programa de Recompensas por Ahorro de Agua: Idear un programa de
premios que permita a los consumidores acumular puntos al reducir su
consumo de agua. Estos puntos serian utilizables para adquirir productos
ecoldgicos o efectuar donaciones a organizaciones benéficas dedicadas a la
conservacion del recurso hidrico.

e Programas Educativos: Organiza talleres, conferencias o webinars que
exploren la relevancia de un uso eficiente del agua, estrategias para reducir
los gastos en las facturas y los efectos positivos en el ecosistema. Este
esfuerzo evidencia la dedicacion de la entidad hacia la sociedad y fomenta
una sensacion de conexion.

e Servicio al Cliente Sobresaliente: Capacitar al equipo de servicio al cliente
para que muestren amabilidad, atencion y habilidades para resolver
problemas. Responder de forma veloz y eficaz a las preguntas y dilemas de

los clientes indica el compromiso de la empresa hacia su experiencia.
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Encuestas y Retroalimentacion: De manera habitual, enviar encuestas de
opinion a los clientes para entender como perciben los servicios ofrecidos
por la empresa y asi aprovechar estos aportes para potenciar mejoras y

tomar elecciones bien fundamentadas.

Sentido de pertenencia

Involucramiento en decisiones: Involucrar a los clientes en la toma de
decisiones cruciales vinculadas a los servicios de EMAPAG, a través de la
implementacion de encuestas de satisfaccion, grupos de enfoque o eventos
comunitarios diseflados para abordar temas fundamentales.

Programas de responsabilidad social: Participar en acciones de
responsabilidad social corporativa que generen impactos positivos en la
comunidad, demostrando una dedicacion constante hacia la mejora de los
servicios gracias a la retroalimentacion de los clientes. Introducir cambios
basados en las sugerencias de los usuarios y comunicar de manera clara
cOmo estas mejoras estan directamente ligadas a sus perspectivas.
Reconocimiento publico: Expresar de manera pablica el reconocimiento a
los clientes fieles y comprometidos mediante boletines, plataformas de
redes sociales y otros canales de interaccion puede forjar un sentimiento de
orgullo y conexion con la comunidad de clientes, lo cual a su vez puede
incentivar a otros a formar parte activa.

Espacios de participacion en linea: Crear plataformas de dialogo en linea
que posibiliten a los usuarios intercambiar experiencias, recomendaciones
y sugerencias. Esta estrategia fomenta un espiritu de comunidad y ofrece

un canal extra para interactuar con EMAPAG.

Generacion de valor agregado al cliente

Asesoria en Eficiencia Hidrica para Empresas: Brindar servicios de
asesoramiento a empresas interesadas en optimizar su eficacia en el uso del
recurso hidrico. EMAPAG podria colaborar con profesionales para llevar a
cabo auditorias de agua en las instalaciones de las empresas y presentar

recomendaciones para disminuir tanto el consumo como los costos.
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Programa de Mantenimiento Preventivo: Implementar un sistema de
mantenimiento preventivo orientado a las instalaciones de agua y
alcantarillado de los usuarios, con el propoésito de anticipar posibles
complicaciones futuras y disminuir los costos de reparacion, generando asi
una sensacion de calma y seguridad para los clientes.

Promocion de Préacticas Sostenibles: Colaborar con empresas y
organizaciones locales para impulsar el avance de précticas sostenibles en
la comunidad. Esto podria involucrar la coorganizacion de eventos eco-
amigables, el respaldo a proyectos ambientales y la asociacion con
compafiias que comparten valores similares.

Programa de Emergencias y Asistencia: Desarrollar un esquema de ayuda
para emergencias que brinde a los clientes la posibilidad de recibir pronto
respaldo en circunstancias criticas, tales como cortes inesperados de
suministro de agua o problemas significativos en la infraestructura de

alcantarillado.
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Desarrollo estratégico

CuadroN° 5

Desarrollo estratégico

Iniciativa

Problema que ataca

Impacto esperado

Mejorar
cliente.

la atencion al

Inadecuada atencion
al cliente.

Que el cliente cuente con
la  satisfaccion  del
servicio esperado.

uso eficiente del agua.

Desarrollar un programa
integral de concienciacion
sobre la importancia del

Uso  excesivo Yy
derroche de agua por
parte de los usuarios.

Reduccion del consumo
de agua y apoyo en la
conservacion del recurso
hidrico.

y reportar problemas.

Desarrollar una plataforma
en linea para que puedan
realizar tramites, consultas

Falta de acceso facil a
servicios e
informacion por parte
de los usuarios.

Mayor agilidad en los
tramites y aumento en la
comunicacién con los
clientes.

Capacitacion en
Atencion al Cliente.

Demora en respuesta a
los Clientes.

Brindar una experiencia
mas eficiente,
satisfactoria y
transparente en atencion
al cliente.

Implementacion  de
Programa  Integral

Deteccidn y Prevencion de

Conexiones
clandestinas.

Mejorar la satisfaccion de
los usuarios legitimos y
contribuird al desarrollo

Programa de Expansion de
Alcantarillado Sostenible.

alcantarillado.

. sostenible de la
Conexiones. .
comunidad.
Implementacion  de Reducir la exposicion a
P Baja cobertura de | enfermedades

transmitidas por aguas
residuales.

Implementacion

Procesos Operativos.

Mejoras Progresivas en los

Limitacibn a los
procesos.

Fortalecerd la reputacion
e imagen de EMAPAG

como una  empresa
comprometida con la
excelencia en la

prestacion de servicios y
la satisfaccion del cliente.

Nota: Investigacion de campo

Elaborado por: Gavilanes, A & Mufioz, C.
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Anélisis

La propuesta de desarrollo estratégico se presenta como una solucion completa y
efectiva para los desafios que EMAPAG enfrenta en areas como la atencion al cliente,
la gestion del agua y la operacion. A traves de la implementacion de varias iniciativas,
se busca abordar de manera proactiva los problemas actuales, transformandolos en
oportunidades para el crecimiento y la mejora continua. Al promover la eficiencia, la
transparencia y la participacion activa de los usuarios, se logrard un impacto duradero
y positivo en su funcionamiento, en la calidad de vida de la comunidad y en la

preservacion del entorno.
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CONCLUSIONES

Analizando el area de atencién al cliente de la empresa EMAPAG, se
encontrd que algunos procesos se encuentran incompletos, por ejemplo:
seguimiento de los procesos de atencién al cliente, atencidn de solicitudes,
quejas y reclamos y medicién de la satisfaccion del cliente, lo que genero
una imagen negativa para la empresa. En este sentido, cabe destacar que
existe en la empresa el compromiso de los empleados del area por mejorar
continuamente la calidad del servicio.

Una vez presentado los resultados de las diferentes causas, se propuso
estrategias de calidad en el cliente, la cual consisten en la fidelizacion,
sentido de pertenencia y Generacion de valor agregado al cliente, teniendo
como resultado la aplicacion del plan de mejora donde se le dara respuesta
a las peticiones quejas y reclamos de la empresa.

Cuando se implemente el plan de mejora planteado como solucion al
problema, que se espera para fines del 2023, la empresa EMAPAG contara
con la metodologia Servqual, donde se centralizan todas las estadisticas e
informacion y se pueda responder en tiempo a las solicitudes, reclamos de
la empresa, brindando un servicio mejor y de mayor calidad y soluciones

mas eficientes y efectivas.
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RECOMENDACIONES

Designar a una persona clave responsable del proceso para asegurar la
correcta implementacion y ejecuciéon del proceso.

Poner en practica las estrategias descritas en la propuesta para lograr los
objetivos de cada una de ellas y mejorar continuamente la eficacia de sus
operaciones y nivel de servicio.

Cumpla con el plan de mejora sugerido, ya que hacerlo nos permitira
ofrecer las soluciones mas urgentes para los problemas de servicio al

cliente.

73



BIBLIOGRAFIA

Amaro, A. M. (2020). Copywriter. Obtenido de https://www.euroinnova.ec/blog/la-
importancia-de-la-atencion-al-cliente

Arteaga, G. (1 de Octubre de 2020). testsiteforme.com. Obtenido de
https://www.testsiteforme.com/enfoque-cuantitativo/

Bantu Group. (27 de Julio de 2020). Obtenido de
https://www.bantugroup.com/blog/como-hacer-un-plan-de-mejora-
continua-para-tu-empresa

Botin, R. (2 de Enero de 2023). Shopify. Obtenido de
https://www.shopify.com/es/blog/11821833-la-atencion-al-cliente-como-
parte-de-una-estrategia-de-venta-en-el-comercio-electronico

Cardozo, L. (1 de Marzo de 2021). zenvia.com. Obtenido de blog:
https://www.zenvia.com/es/blog/calidad-del-servicio/

Cerem Comunicacion. (17 de October de 2022). Calidad de servicio y satisfaccion
del cliente. Obtenido de Cerem: https://www.cerem.es/blog/calidad-de-
servicio-y-satisfaccion-del-cliente

corpoboyaca. (7 de Junio de 2023). Planes de mejoramiento. Obtenido de
https://www.corpoboyaca.gov.co/la-corporacion/politica-de-
calidad/planes-de-mejoramiento/

Corrales, J. A. (25 de Julio de 2019). rockcontent.com. Obtenido de
https://rockcontent.com/es/blog/servicio-al-cliente/

Corrales, N. (2022). Trabajo de titulacion, previo a la obtencién del grado
académico de Magister en Administracion Publica. Obtenido de
https://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/35345/1/46%20ADP.p
df

Editorial Etecé. (5 de Agosto de 2021). Concepto.de. Obtenido de Metodologia:
https://concepto.de/metodologia/

Enciclopedia Humanidades. (2023). Empresa: qué es, tipos y caracteristicas.
Obtenido de Enciclopedia Humanidades:
https://humanidades.com/empresa/

Equipo editorial, Etecé. (2 de Febrero de 2022). Obtenido de
https://concepto.de/satisfaccion/

Francisco, P., & Josselyn, S. (2020). “Evaluacion de la atencion al cliente a través
del Modelo Servqual en el Paradero Sabor Latino del cantén Pallatanga
del periodo 2018 [INGENIERIA COMERCIAL;UNACH]. Repositorio
Digital. Obtenido de http://dspace.unach.edu.ec/handle/51000/6411

Gbmez, D. (6 de Diciembre de 2022). Obtenido de
https://blog.hubspot.es/service/que-es-servqual

74



Gobmez, D. (15 de Noviembre de  2022). Obtenido  de
https://blog.hubspot.es/service/buen-servicio-a-clientes

Gomez, D. (6 de Diciembre de 2022). Blog de HubSpot. Obtenido de
https://blog.hubspot.es/service/que-es-servqual

Hammond, M. (15 de Febrero de 2022). Obtenido de
https://blog.hubspot.es/service/satisfaccion-del-
cliente#:~:text=La%?20satisfacci%C3%B3n%20del%20cliente%20es,a%2
Odetalle%2010%20que%20necesitan.

Huertas, C. (26 de Abril de 2019). IMPORTANCIA. Obtenido de
https://es.linkedin.com/pulse/la-importancia-del-mejoramiento-continuo-
para-las-empresas-huertas

Indeed. (30 de Septiembre de 2022). Técnicas de investigacion de campo: qué son
y para qué sirven. Obtenido de Investigacion de campo:
https://mx.indeed.com/orientacion-profesional/desarrollo-
profesional/tecnicas-investigacion-campo

Lucas, A. (2021). CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN
EL SECTOR FERRETERO, CIUDAD DE PUERTO LOPEZ [TITULO DE:
LICENCIADO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS] UNESUM.
Respositorio Institucional, Jipijapa - Manabi. Obtenido de chrome-
extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/https://repositorio.unesum.
edu.ec/bitstream/53000/3404/1/PROYECTO0%20DE%20TITULACION%
20ADMINISTRACION%20DE%20EMPRESAS%20ANDY%20LUCAS
%20%28RESPALDO%29.pdf

Mancuzo, G. (04 de Diciembre de 2020). Obtenido de
https://blog.comparasoftware.com/cliente-interno-externo/

Martin, J. (05 de Septiembre de 2018). cerem. Obtenido de
https://www.cerem.es/blog/como-medir-tu-servicio-con-servqual

Masaquiza, C. (20 de March de 2023). Satisfaccion del usuario en las agencias de
matriculacion vehicular: un acercamiento a la calidad del servicio en
Ambato. Obtenido de Dialnet:
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/8910600.pdf

Mendoza, J. (16 de Enero de 2020). Obtenido de
https://www.gestiopolis.com/medicion-de-la-calidad-del-servicio/

Moreno, J. (3 de Abril de 2023). hubspot.es. Obtenido de
https://blog.hubspot.es/service/que-es-atencion-al-cliente

Muente, G. (26 de Agosto de 2018). rockcontent.com. Obtenido de
https://rockcontent.com/es/blog/encuesta-de-satisfaccion/

Narvaez, M. (2021). questionpro.com. Obtenido de
https://www.questionpro.com/blog/es/metodo-inductivo/

Paredes, L. (2021). DISENO DE UN PLAN DE MEJORAMIENTO DE LA
CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE CON LA METODOLOGIA

75



SERVQUAL PARA UNA EMPRESA DE RETAIL. [MAGISTER EN
ADMINISTRACION DE EMPRESAS; PUCE]. Obtenido de chrome-
extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/http://repositorio.puce.edu.
ec/bitstream/handle/22000/19267/Tesis%20final%20PDF.pdf?sequence=1
&isAllowed=y

Peir6, R. (1 de Febrero de 2021). economipedia.com. Obtenido de
https://economipedia.com/definiciones/deseo.html

Pérez, J., & Merino, M. (24 de Mayo de 2021). Obtenido de
https://definicion.de/plan/

Quifionez, E. (30 de Enero de 2023). OPRES. Obtenido de Blog Opres Media:
https://blog.opresmedia.com/por-qu%C3%A9-es-importante-la-
satisfacci%C3%B3n-del-cliente-para-la-rentabilidad-de-tu-negocio

Rabotnikof, V. (9 de Abril de 2023). Enciclopedia de Ejemplos. Obtenido de
https://www.ejemplos.co/servicio/#:~:text=%C3%8Dndice%20tem%C3%
Altico&text=EI1%20servicio%20es%20la%20acci%C3%B3n,l0s%20integ
rantes%20de%20una%20comunidad.

Ramroop, T. (16 de Julio de 2022). zendesk.es. Obtenido de
https://www.zendesk.es/blog/customer-service-
skills/#:~:text=EI%20servicio%20de%20atenci%C3%B3n%20al%20client
€%20se%20define%2C%20seg%C3%BAN%20Lexico,una%20buena%?20
atenci%C3%B3n%?20al%20cliente.

Rodriguez, J. (24 de Marzo de 2022). Obtenido de
https://blog.hubspot.es/sales/diferencia-cliente-interno-externo

Rojas, K. (30 de Abril de 2023). tiendanube. Obtenido de
https://www.tiendanube.com/blog/que-es-servicio-atencion-cliente/

Rus Arias, E. (10 de Diciembre de 2020). Investigacion exploratoria. Obtenido de
Economipedia.com: https://economipedia.com/definiciones/investigacion-
exploratoria.html

Sanchez Flores, F. A. (Junio de 2019). Fundamentos epistémicos de la
investigacion cualitativa y cuantitativa. Obtenido de Revista Digital de
Investigacion en Docencia Universitaria:
http://www.scielo.org.pe/scielo.php?script=sci_arttext&pid=52223-
25162019000100008#:~:text=Por%20enfoque%20cualitativo%20se%20e
ntiende,Mej%C3%ADa%2C%20como0%20se%20cit%C3%B3%20en

Santos, D. (14 de Septiembre de 2022). Recoleccion de datos: métodos, técnicas e
instrumentos. doi: 980-07-8529-9

Scarilli, J. M. (13 de Noviembre de 2020). Marketing Directo. Obtenido de
https://www.marketingdirecto.com/punto-de-vista/la-columna/la-
importancia-de-un-excelente-servicio-al-cliente-y-las-encuestas-de-
satisfaccion-juan-manuel-scarilli

76



Significados. (10 de Junio de 2023). Obtenido de
https://www.significados.com/investigacion-documental/

Silva, D. d. (1 de Junio de 2020). Web Content & SEO Associate, LATAM. Obtenido
de  Por qué es importante el servicio al cliente:
https://www.zendesk.com.mx/blog/que-es-atencion-al-cliente/

Tabris, R. (9 de Noviembre de 2019). jergozo.com. Obtenido de
https://jergozo.com/significado/mejoramientos

UNIR. (3 de March de 2023). Innovacion en la empresa: concepto, importancia y
tipologias. Obtenido de UNIR México:
https://mexico.unir.net/economia/noticias/innovacion-en-una-empresa/

Vizuete, O. (2021). UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTADA DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL TITULO. Repositorio
Institucional, Riobamba. Obtenido de Repositorio Digital UNACH:
http://dspace.unach.edu.ec/bitstream/51000/7432/1/8.-
TESIS%200scar%20Estalin%20Vizuete%20Toctaquiza-ING-COM.pdf

77



ANEXOS



ANEXO N° 1

Cronograma Tentativo (Gant)

ACTIVIDADES MAYO | JUNIO | JULIO | AGOS SEP OCTU | NOVIE |DICIEM | ENERO | FEBR
SEMANAS 112(3|4/1/2|3|4(1|2|3|4|1/2|3(4|/1/2|3|4]1|2|3|4(1|2/3|4|/1|2/3|4/1|2(3/|4|1(2/3/4
Solicitud de autorizaicion
"EP- EMAPAG".

Presentacion del Tema.

Aprobacion del tema en el
CoNnsejo universitario.

Elaboracién de anteproyecto.

Revision del temay del avance
del anteproyecto con el
Director.

Entrega del Anteporyecto a los
pares académicos para
revision.

Acoger las observaciones de
los pares académicos y
presentar  certificacion del
cumplimiento.

Entrega del Anteporyecto a la
Cordinadora de Tutulacion.

Desarrollo del trabajo de
integracion curricular, con
asesoramiento del director.
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Revision del proyecto final
por parte de los pares
académicos y emision de
recomendaciones.

Emision del certificado de
validacion para la defensa y
certificado de coincidencia no
accidental emitido por el
director.

Recepciéon del proyecto con
las respectivas certificaciones
para la defensa.

Aprobacion del cronograma
de defensa de los trabajos de
integracion curricular.

Defensa del trabajo de
integracion curricular.

Entrega del proyecto
empastado.

Nota: Investigacion de campo

Elaborado por: Gavilanes, A & Mufioz, C
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ANEXO N° 2

Presupuesto Ejecutado

N° ACTIVIDADES CANTIDAD U\N/;T VALOR
1 | Pasajes Movilizacién 5 14 70,00
2 | Internet 30,00
3 | Impresiones 50,00
4 | Un Computador 750,00
5 | Anillado 20,00
6 | Electricidad 10,00
7 | Libro Metodologia Servqual 30,00
8 | Carpetas 2 1,50 3,00
9 | Esferos 4 0,70 2,80
10 | USB 1 15,00 15,00
11 | Otros Gastos 20,00
TOTAL 1000,80

Nota: Investigacién de campo
Elaborado por: Gavilanes, A & Mufioz, C
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ANEXO N° 3

Encuesta Aplicado a los clientes de EMAPAG

UNIVERSIDAD ESTATAL DE BOLIVAR
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS GESTION
EMPRESARIAL E INFORMATICA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

OBJETIVO:

Recabar informacion sobre el servicio de atencion al cliente que brinda la empresa
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Guaranda.

Responda con un X:

1= Muy en desacuerdo (minima satisfaccion)

2= Algo en desacuerdo

3= Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4= Algo de acuerdo

5= Muy acuerdo (maxima satisfaccion)

ELEMENTOS TANGIBLES: Aspecto de las
instalaciones, equipos, personal y materiales de 1123|415
comunicacion.

En su opinidn, ¢los empleados cuentan con la Gltima
tecnologia moderna para hacer su trabajo?

¢ Considera que el material informativo que brinda la
empresa es adecuado?

¢ Considera que las instalaciones son adecuadas para

3|7 .
brindar un excelente servicio?

FIABILIDAD O PRESTACION DEL SERVICIO: La
capacidad de realizar de manera confiable y cuidadosa el
servicio prometido como, por ejemplo: eficiencia, eficacia,
repeticion y problemas.

4 |¢El servicio cumplio con sus expectativas?

¢Respondio el personal a su solicitud dentro del
tiempo prometido?
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¢Muestran los empleados un interés genuino en
resolver sus problemas?

¢El empleado realiza el servicio con éxito la primera

7
vez?

CAPACIDAD DE RESPUESTA: El compromiso y
deseo del personal de ayudar al cliente y brindarle el
servicio.

¢ Esta satisfecho con el tiempo de espera para la

8 .,
atencion?

9 |¢El empleado estéa listo para ayudarlo rapidamente?

¢Si tenia alguna duda le atendieron en el momento

10 adecuado?

SEGURIDAD: Conocimiento y el cuidado mostrado por
el personal y su capacidad para inspirar confianza.

¢Promueve el empleado confianza y seguridad al

11 . L
recibir los servicios?

¢Los empleados tienen un trato igualitario para todos

12 .
sus clientes?

EMPATIA: Atencion personalizada que brindan los
empleados a sus clientes.

13 |¢Recibi¢ atencion personalizada?

14 | El personal es amable y le brinda un buen trato?

¢Los empleados se preocupan por las necesidades de

15 )
sus clientes?

¢La empresa proporciona horarios convenientes para

16 _, .
la atencion a todos los usuarios?

Nota: Investigacién de campo
Elaborado por: Gavilanes, A & Mufioz, C

83




ANEXO N° 4

Entrevista con el Gerente de la Empresa EMAPAG

UNIVERSIDAD ESTATAL DE BOLIVAR
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS GESTION
EMPRESARIAL E INFORMATICA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ENTREVISTA

OBJETIVO:
Recabar informacion sobre el servicio de atencion al cliente que brinda la empresa
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Guaranda.

1. ¢El servicio al cliente es parte fundamental dentro de la empresa?

2. ¢Elservicio dentro de la EMAPAG es apropiado?

3. ¢Queé tipo de atencion al cliente brinda en la empresa?

4. ¢Resuelve los inconvenientes de la empresa, en el tiempo oportuno?

5. ¢Se supervisa el servicio de atencion que se le brinda al cliente que ofrece
EMAPAG?

6. ¢Se capacita a los trabajadores de la empresa EMAPAG en los aspectos

que pueden contribuir a mejorar la calidad del servicio?

7. ¢Existe la predisposicion por parte del personal de la EMAPAG para

mejorar la atencion que se brinda a los clientes?
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ANEXO N° 5

Aplicacion de las Encuestas

Nota: Investigacion de campo
Elaborado por: Gavilanes, A & Mufioz, C
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Nota: Investigacion de campo
Elaborado por: Gavilanes, A & Mufioz, C
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ANEXO N° 6

Entrevista con el Gerente

Nota: Investigacién de campo
Elaborado por: Gavilanes, A & Mufioz, C
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ANEXO N° 7

Carta de Aceptacion

E P, Emgresa Municpal de Agua Polabie y Alcantariiado de Guavanda
' ) p I % Guaranda, 04 de mayo de 2023

" trabajondo por su solud y bienestar...

OF-N° 070- GER-E-P. EMAPA-G

Ing.
GINA JAQUELINE ALARCON QUINATOA.

DIRECTORA DE TITULACION LA CARRERA DE ADMINISTRACION DE
EMPRESAS.

Presente. -

De mi consideracion:

A nombre de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado y el mio propio tengo a bien en expresarle un cordial y atento
saludo, augurando que vuestras elevadas funciones se desarrollen con el
mayor de los éxitos.

En atencién a vuestro, oficio s/n de fecha 27 de marzo de 2023, en el cual
solicita la autorizacién para que realice el trabajo de titulacion a los
estudiantes, Gavilanes Mufioz Ana del Rocio, con numero de identidad
N°0202367678, y Mufioz Calderén Christian José, con numero de
identidad N°1207587856, estudiantes de la Universidad Estatal de Bolivar;
con el tema de investigacion de la Institucién, manifiesta que si es
procedente aceptar vuestra solicitud, referente al trabajo de titulacion,
“Plan De Mejoramiento De La Calidad Del Servicio Al Cliente En Base A
La Metodologia Servqual En La Empresa Municipal De Agua Potable Y
Alcantarillado De Guaranda, Provincia Bolivar, Afio 2023.” a partir de 16
de mayo 2023; en virtud de lo expuesto solicito a Usted, designar al
profesor tutor para de esta manera abalizar el trabajo de titulacion en mi
representada. N

Particular que pon en su conocimiento, para los fines legales
pertinentes. Aprovetho la ocasiéon para expresarle, si sentido de alta
consideracion y &

/ e

Eco. Miguel Afrebui G
GERENTE GENERAL
E-P. EMAPA-G

AT/A. LL
C.c. Archivo.

/ e

Direccion: Av. Guayaquil y Abraham Erazo. Teléfonos: 03 2983787 / 980696 www.emapag. gob.ec
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ANEXO N° 8

Certificado del Turnitin

i

. e UNIVERSIDAD ESTATAL DE BOLIVAR

EMPRESAS

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS GESTION
EMPRESARIAL E INFORMATICA

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Guaranda, 08 de septiembre del 2023
CERTIFICADO

A peticion de las partes interesadas:

Que, los estudiantes Ana Del Rocio Gavilanes Muifioz con C.I 0202367678 y
Christian Jose Muifioz Calderon con C.1 1207587856; presentaron su proyecto de
investigacion titulado: "PLAN DE MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO AL CLIENTE EN BASE A LA METODOLOGIA SERVQUAL EN
LA EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DE
GUARANDA. PROVINCIA BOLIVAR, ANO 2023" para el respectivo anélisis de
similitud en el programa Turnitin, el mismo que refleja un 7% de similitud que se
considera pertinente dentro de los pardmetros establecidos en el reglamento de

titulacion de la Facultad.

Atentamente;

///,A 7\\
' /;6&_ \ t A Y
Ing. Charles Viscarra

Director del Proyecto de Investigacion
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ANEXO N°9

Captura del Turnitin

Reporte de similitud
MOMBRE DEI TRABAJO AUTOR
TESIS TERMINADA pdf Ana Gavilanes & Christian Munoz
RECUENTO DE PAI ABRAS RECUENTO DE CARACTERES
16714 Words 99459 Characters
RECUENTO DE PAGINAS TAMARO DEI ARCHIVO
107 Pages 1.8MB
FECHA DE ENTREGA FECHA DEl INFORME
Sep 8, 2023 2:25 PM GMT-5 Sep 8, 2023 2:27 PM GMT-5

® 7% de similitud general
Eltotal combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base ¢

+ 7% Bace de datos d= Intemet + 2% Bace de datos de publicaciones

+ Base de datos de Croscref + Base de datos de contenido publicado de Croser
+ 6% Bace de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud

+ Material bibliografico « Matenal citado
+ Material citado + Coincidencia baja (menos de 82 palabras)
+ Fuentes excluidas manualmente + Bloques de texto excluidos manualmente

T

jnﬁ, Charles U/{scarra

C.T. 90201542967

Recumen

90



