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RESUMEN

El trabajo de titulacion “La calidad del servicio y la satisfacciéon de los clientes con
discapacidad, en el G.A.D Riobamba”, tiene como objetivo. Determinar como la calidad del
servicio que ofrece el G.A.D Municipal de Riobamba incide en la satisfaccion de los clientes
con discapacidad, en el marco tedrico se reflejo la informacion de las dos variables de estudio
de diferentes autores, con respecto a la tematica abordada, ademas para la validacion de datos
se trabaj6 con el programa SPSS que fue de gran beneficio puesto que ayudo en los analisis

estadisticos, asi como, para la elaboracion de los graficos.

Se trabajo con dos poblaciones de estudio, como es el personal que labora en el G.A.D
Municipal, y los clientes externos (personas con discapacidades diferentes) Ademas se hizo
una entrevista al personal Jerarquico Superior que forman parte de las Direcciones del
Municipio que disponen a sus subordinados, las politicas de atencion e influyen en el trato
que se da a los usuarios con discapacidad especial también se hizo la comprobacién de la
hipétesis utilizando el estadistico Chi cuadrado, donde finalmente se pudo concluir que es
necesario mas capacitacion en atencion y relaciones publicas a los empleados publicos
debido a que las personas con discapacidad necesitan una atencién optima e inmediata ya
que al no poseer todas las habilidades motrices lo que les impide realizar gestiones al cien
por ciento y deben de ser atendidos con calidad y calidez. Por lo que el G.A.D Municipal de
la ciudad de Riobamba, se siente comprometido a seguir buscando mejoras que permitan

brindar un servicio de calidad.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion al cliente.
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Abstract

The research entitled: “The quality of the service and the satisfaction of customers with disabilities,
at the G.A.D. Riobamba’’, has the objective of determining how the quality of service offered by
the G.A.G. Municipal de Riobamba affects the satisfaction of customers with particular
disabilities. The theoretical framework is structured of the two study variables of different authors
concerning the subject addressed, in addition to data validation was selected with the SPSS
program, which was of great benefit since it helped in the statistical analyses, as well as for the
elaboration of the charts. It was carried out with two study populations, such as the staff working
in the Municipal G.A.D., and external clients (people with different disabilities). In addition, an
interview was done to the senior hierarchical team who are part of the Municipalities Directorates
that have their subordinates, and the attention policies influence the treatment given to users with
particular disabilities. In the presentation and discussion of results, it was supported by the Chi-
square statistic; it was finally concluded that more training in public service and public relations
is necessary due to the persons with disabilities required optimal and immediate attention since
they do not have all the motor skills which prevents them from making 100 percent efforts hundred
and must be taken care of with quality and warmth. So the Municipal G.A.D. of the city of
Riobamba feels committed to continually looking for improvements that require providing quality

service.

Key words: Quality of service, customer satisfaction.
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1. INTRODUCCION.

La presente investigacion es un estudio de la calidad del servicio y la satisfaccion de los
clientes con discapacidad en el G.A.D Riobamba ya que en la actualidad esto es un factor
imprescindible que no debe faltar en una empresa y a la vez muy importante para para
evaluar el desempefio de los trabajadores estos son puntos primordiales que se debe cumplir

dentro de cada institucion sin importar el tamafio, estructura y naturaleza de sus operaciones.

Por otra parte Salazar, Aceves y Valdez (2017), mencionan que es necesario evaluar el
potencial que tiene el personal del G.A.D de Riobamba para desempefiarse en cada area ya
que esta seria la primera imagen que se da a los clientes ayudando a mantener a los mismos
el cual si se llega alterar pueden convertirse en una amenaza, la clave es tratar a todos los

usuarios al mismo nivel incluyendo a aquellos que tienen discapacidad.

Para Duque (2005), la calidad del servicio al cliente y su satisfaccion es la conformidad con
los clientes podriamos decir también es la percepcidn, considerando esta como un deseo mas
que la perspicacia, ya que esta Ultima implicaria un pensamiento y analisis anterior de los

clientes.

Donde Sanchez (2017), sefiala que la satisfaccion del cliente tiene un punto central basico,
y esta en la actitud de las personas de la institucion y su compromiso con la vision que la
entidad quiere dar a este concepto de cliente para cautivarlo (pag.108). Por lo tanto, es muy
importante la calidad del servicio hacia el cliente y la formacion del personal y su
adiestramiento para el logro y la satisfaccion de los usuarios y su fidelizacion si se explica
al personal el papel que juega en el proceso de satisfaccion y conoce como y de qué modo
se va a supervisar a recompensar a reconocerla se logra que todos actden en la misma

direccion.

Segun Salazar, Aceves y Valdez (2017), sefiala que calidad se resume en el nivel de
excelencia que la empresa ha logrado alcanzar para satisfacer a su clientela, cabe sefialar que
la calidad y servicio de atencidn al cliente con discapacidad son dos conceptos indesligables

cuando se trata de la relacion directa que establece la institucion con los clientes.

Segun la CONADIS (2014), la discapacidad es uno de los puntos primordiales, frente a estos
preceptos el personal del G.A.D municipal de Riobamba deben desempefarse y cumplir la

prestacion de servicios con eficiencia y efectividad sin importar las condiciones en las que

1



el usuario con discapacidad acude a realizar ciertos tramites demostrando que no existe
preferencias, ni discriminaciones segun solicita la ordenanza municipal en concordancia con
lo que establece la ley en la Constitucion. EIl Art. 3. Objetivos de esta manera proyectara ser
una institucion de clase el cual al ser la primera imagen que se da a los clientes ayuda a tener
una buena reputacion y seguir con un buen desarrollo y crecimiento de las mismas por lo
cual se debe definir la importancia de dicho servicio al cliente con discapacidad para poder
estructurar adecuadamente la forma mas optima de llevarlo a cabo ya que al ofrecer un
servicio con ciertos parametros de calidad es fundamental conocer previamente cuales son
las necesidades de las personas con diferentes tipos de discapacidades con el fin de satisfacer
sus expectativas y dar un servicio de calidad y asi satisfacer las necesidades de sus usuarios.

Se menciona en la Ley Organica de Discapacidades (2014), que el personal estard en
constante actualizacion de conocimientos sobre perfiles funcionales y mejores practicas de
relaciones humanas; asi como también acerca del grado de satisfaccion de las nuevas
necesidades de sus clientes para asi mejorar la calidad e impacto en la satisfaccion de
servicio prestado es asi que cada empresa debe darse la tarea de conocer temas estratégicos
sobre la calidad del servicio al cliente para poder desempefiar correctamente y ampliar su
cartera de clientes desarrollando un ambiente mas confortable tanto con sus empleados y

clientes actuales y futuros brindando una buena atencion.



1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los usuarios se someten a procedimientos establecidos por Ley y por el ordenamiento
interno de la entidad, con el fin de realizar algun trdmite que satisfaga sus necesidades,
quienes terminan mortificados debido a largas colas y aguantar el clasico tiempo de espera
para ser atendido; una burocracia lenta y excesiva en todo su resplandor; a ello se suma el
trato descortés de algunos servidores publicos que realizan un trabajo sin dedicacion,

dejando de lado la vision y misién de la institucion.

De acuerdo a la Constitucién de la Republica del Ecuador en el Plan Nacional de Desarrollo,
donde incorpora como parte sustancial de ejecutar, la garantia de los derechos de los
ciudadanos y ciudadanos de los grupos de atencidn prioritaria, la cual no estd siendo
ejecutada, y los derechos se han visto vulnerados, siendo estos casos aislados que no han

tenido su debido proceso o resolucién.

Ademas mediante previa investigacion se ha podido determinar que una de las necesidades
primordiales que deberia implementar el G.A.D Municipal de Riobamba es la atencion al
cliente a personas con discapacidades, porque el personal que labora en ventanillas
principalmente, no estan capacitados para brindar atencion de calidad, y demostrando
cortesia, al dar a atencion a personas, con capacidades especiales como por ejemplo personas
con impedimento motrices, del habla ,visuales entre otras, tampoco estan capacitados en
demostrar el método del lenguaje iconico o denominado lenguaje signado, en el que se
engloban muchas formas de comunicacion no verbal ,es decir movimientos corporales con

valor significativo lo que genera quejas y molestias constantes.

2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

2.1.1 Determinar como la calidad del servicio del G.A.D Municipal de Riobamba incide

en la satisfaccion de los clientes con discapacidades.



2.2 OBJETIVO ESPECIFICO

2.2.1 ldentificar las fortalezas y debilidades del personal que labora en el G.A.D Municipal
de Riobamba.
2.2.2 Establecer criterios de medicion de la calidad y el grado de satisfaccion que tiene los

clientes internos y externos.

2.2.3 Diseflar estrategias orientada a mejorar la calidad del servicio al cliente con

discapacidades en el G.A.D Municipal de Riobamba.

3. ESTADO DE ARTE

3.1 ANTECEDENTES

El presente trabajo investigativo se realiz6 con todos los parametros o datos e informacion
bibliografico veridicos con el fin de tener una investigacion clara y precisa y asi poder
conocer cudles son las principales dimensiones o factores que el cliente tiene en cuenta
cuando evalla la calidad de un servicio, esto es muy importante para dicha empresa por el
cual puede ser utilizada como instrumento de gestion para mejorar el nivel de calidad

percibido por el cliente.

Autores como Arellano (2017), Marifios (2017), en su investigaciones realizadas aluden que
un servicio de calidad sobre la actividad empresarial, se encuentran la disminucion de costes,
la obtencién de mayores rendimientos y beneficios, y la mejora de la competitividad
empresarial, el Consejo Nacional de Personas con Discapacidad de la misma manera
menciona que la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios de la oficina de asuntos
juridicos de la Universidad Nacional de Trujillo, con la problemética de la sociedad que
actualmente se encuentra en un acelerado ritmo de cambio, causando una inadaptacion de
los conocimientos, habilidades y experiencias, lo cual exige al personal administrativo de

las instituciones publicas y privadas.

Por otra parte Baque (2018), en su tema analisis del nivel de satisfaccidn de los servicios
que ofrece la Federacién Fenodis a las fundaciones para personas con discapacidad en el

distrito metropolitano de Quito, aplicando los modelos Servqual y Kano, menciona que la
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primera parte de este estudio se centra en el modelo Servqual, realizando un andlisis
comparativo entre expectativas y percepciones, a través de andlisis estadisticos e
instrumentos de recopilacion de informacion se obtienen las medias de cada una de las
preguntas planteadas y de las mismas se analiza las brechas con insatisfaccion mas altas, las
cuales permiten determinar las dimensiones clave a ser tomadas en cuenta en el desarrollo

del modelo de servicio.

Segun Galvez (2016), en su tesis titulada “Calidad percibida y satisfaccion del usuario en
los servicios prestados a personas con discapacidad intelectual” (pag.25). La importancia
de prestar servicios de calidad y satisfacer al consumidor o usuario de dichos servicios se ha
convertido en la actualidad en uno de los objetivos méas importantes de las organizaciones y
empresas orientadas al consumidor. Por ello, la literatura cientifica ha prestado durante afios
un gran interes por el estudio de la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, asi como

por conocer sus antecedentes y sus consecuencias.

3.2 FUNDAMENTACION TEORICA

UNIDAD I. INSTITUCION

3.2.1 Generalidades de la Institucién

El primer cabildo Municipal. EI miércoles 19 de agosto de 1534 se instal6 el primer cabildo
de Santiago de Quito (Riobamba) y sesioné por primera vez un cabildo municipal en lo que
posteriormente seria llamado Ecuador. Por este motivo se celebra cada 19 de agosto, el Dia

del Municipio Ecuatoriano.

3.2.1.1 Misién

El Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Riobamba es una persona juridica de
derecho publico, con autonomia politica, administrativa y financiera que formula y ejecuta
los planes de desarrollo y ordenamiento territorial, cuya finalidad es promover el desarrollo
econdmico y sustentable del territorio; aplicando politicas ambientales, fortaleciendo los
consejos de seguridad y proteccion integral, patrocinando la cultura, artes, actividades

deportivas y recreativas a través de alianzas estratégicas con instituciones publicas y



privadas que permitan articular esfuerzos y optimizar recursos; bajo los principios de
transparencia, respeto, solidaridad, equidad y trabajo en equipo. (GAD. Municipal del cantdn
Riobamba, 2019).

3.2.1.2 Vision

Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Riobamba, fortalecido, lider, eficiente y
eficaz que promueva el ordenamiento territorial y la seguridad ciudadana, desarrollo
econdémico, ambiental y social, mejorando la calidad de vida de la poblacion a través de la
dotacion de servicios basicos, infraestructura, vialidad, generacion de empleo, respetando la
cultura y el ambiente, con un sistema democratico de participacion ciudadana que propicie
la integracion de la comunidad con su Gobierno Municipal. (GAD. Municipal del cantdn
Riobamba, 2019).

3.2.1.3 Objetivos de la Institucion

El Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Canton Riobamba (2019), menciona

que entre sus objetivos institucionales se encuentran:

1. Planificar y propiciar el desarrollo integral sustentable del Canton y sus areas
urbanas y rurales;

2. Proveer de obras y servicios de calidad para el cantén.

3. Gestionar la red vial urbana y urbano marginal del canton. (gestionar)

B

Gestionar la infraestructura hidro-sanitaria a las parroquias, recintos y centros poblados
de la jurisdiccion cantonal.

Integrar el territorio en los aspectos social, econémico y politico.

Desarrollar un modelo de administracion honesto, eficaz y eficiente.

Promover una administracién democrética con participacion ciudadana.

Impulsar la equidad social, étnica y de género.

© © N o O

Preservar, proteger, recuperar y mantener los recursos naturales y el ambiente.

3.2.1.4 Valores Institucionales

De la misma manera el Gobierno Autdbnomo Descentralizado Municipal de Canton

Riobamba (2019), da a conocer sus valores instituciones como son:



Responsabilidad
Iniciativa
Puntualidad
Eficiencia

Eficacia
Creatividad
Transparencia
Perseverancia
Objetividad
Trabajo en Equipo.



En la siguiente pagina se puede observar el:

El Organigrama Estructural de la Municipalidad de Riobamba

3.2.1.5 Organigrama estructural
ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE RIOBAMBA

miércoles, 14 de marzo de 2007

|
Concejo
Cantenal [~~~ r ____________ ]
Patronato v
EMAPAR EMMPA D llo Hu
ALCALDIA,

Simbologia

Fuente: Ilustre Municipio de Riobamba



UNIDAD II. LA CALIDAD DEL SERVICIO

3.2.2 Concepto de la Calidad del Servicio

Menciona Pizzo (2013), que la calidad del servicio es el habito del desarrollo y practicado
por una organizacion para interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y
ofrecerles en consecuencia un servicio accesible adecuado y agil flexible atil y oportuno
seguro y confiable ante errores de tal manera que el cliente se sienta a gusto atendido y
comprendido satisfecho con sus necesidades.

Segun Hernandez (2014), dice que la calidad es un proceso de mejora continua en el cual
todas las areas de la empresa buscan satisfacer las necesidades y expectativas del cliente o
anticiparse a ellas participando activamente en el desarrollo del servicio al consumidor con
diferentes tipos de discapacidades el cual es el motivo principal por el que toda empresa se
debe aplicar la calidad, mejora continua esta es un factor imprescindible de las empresas
cada vez mas competitiva donde se incluye la satisfaccion del cliente con discapacidad y por
lo tanto al entrar en su establecimientos buscar resolver necesidades de los clientes ya que
tiene su forma diferentes de hacer las cosas por ejemplo no ve pero puede tocar es una de las

caracteristicas que debemos de tomar en cuenta a la hora de interactuar con los clientes.

Por otra parte Duque (2015), considera que el servicio al cliente es el establecimiento y la
gestion de una relacion de mutua satisfaccion de expectativas entre el cliente y la
organizacion. Para ello se vale de la interaccion y retroalimentacion entre personas, en todas

las etapas del proceso del servicio.

En este sentido Fisher (2014), menciona que la calidad en el servicio se define como la
capacidad de satisfacer al cliente en sus necesidades, expectativas y requerimientos, es la

satisfaccidn que se le proporciona al cliente a través del servicio.

De la misma manera Hernandez (2009), menciona que: “La calidad de servicio es un
instrumento competitivo que requiere una cultura organizativa, consona, un compromiso de
todos, dentro de un proceso continuo de evaluacion y mejoramiento, para ganar la lealtad

del cliente y diferenciarse de la competencia como estrategia de beneficio” (pag. 5).

3.2.2.1 Indicadores de la Calidad del Servicio.



De acuerdo al criterio de Michael (2012), los indicadores de calidad de los procesos son
medidas estadisticas basadas en cifras o ratios que se utilizan como criterio para juzgar y
evaluar el desempefio de una organizacién, un sistema o un proceso. La evolucion del
concepto de métricas en la gestion de calidad, tal y como expone el Profesor Michael A.
Noble de la Universidad de British Columbia, se ha transformado radicalmente en las Gltimas

décadas:

e 1920: planificar — hacer — ver
o 1940: planificar — hacer — comprobar — tomar accion
o 1980: definir — medir — analizar — mejorar — controlar

e Hoy: normalizacion. La era de los indicadores de calidad 1SO 9001

Para toda empresa es importante disponer de un manual de calidad que guie las acciones a

seguir y los objetivos a conseguir

3.2.2.2 Importancia de la Calidad

Segun Michael (2012), es importante los indicadores de calidad ya que aportan datos que
permiten conocer, rendimiento de un proceso, la calidad empresarial, la calidad de los
servicios, preocupaciones potenciales en relacion a la calidad, areas que requieren mayor
estudio e investigacion, transformaciones y evolucion del objetivo a medir a lo largo del

tiempo, que permiten ejercer un mayor control.

Por eso, los indicadores elegidos, para que definan a la perfeccion los estandares de calidad

de un producto, han de ser:

Viables: permite obtener datos de un modo factible y conllevando unos costes
proporcionales y un uso de recursos apropiado.

Validos: adecuados para medir un aspecto relacionado con la calidad.

Comparables: que hagan posible un analisis comparativo, por areas, por momentos en el

tiempo o por productos.

Cuantificables: que se puedan medir.
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Donde Michael (2012), sefiala que la organizacion debe determinar, recopilar y analizar los
datos apropiados para demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestion de calidad
y evaluar donde es necesario aplicar la mejora continua para obtener una correcta calidad
empresarial. Esto debe incluir los datos generados como resultado del seguimiento y la
medida de la efectividad del sistema de gestion de la calidad en conjunto. El analisis de datos
debe proporcionar informacién relativa a: Caracteristicas y tendencias de los procesos y
productos, incluyendo las oportunidades para acciones preventivas. Y puede aportar también

informacion relativa a la satisfaccion del cliente o la gestion de proveedores.

3.2.2.3 Indicadores de Cumplimiento de Calidad del Servicio

Finalmente Noguez (2016), menciona las principales caracteristicas que deben tener

los indicadores de calidad son las siguientes:

e Ser realistas, es decir, directamente relacionados con las dimensiones significativas de
la calidad del proceso, producto o servicio,

e En cuanto al nimero, deben ser pocos, aunque suficientemente representativos de las
areas prioritarias o que requieren una supervision constante de la gestion.

e Efectistas y centrados en el verdadero impacto de la calidad.

e Visibles y facilmente representables en forma de gréficos de facil interpretacion.

e Accesibles a las personas involucradas en las actividades medidas.

e Sensibles a las variaciones de los pardmetros que se esta midiendo.

e Sencillos de calcular y gestionar.

3.2.2.4 Eficiencia

Segun Chiavenato (2015), hace referencia a los recursos empleados y los resultados
obtenidos. Por ello, es una capacidad o cualidad muy apreciada por empresas y
organizaciones, debido a que en la préactica todo lo que hacen tiene como proposito alcanzar
metas u objetivos, con recursos (humanos, financieros, tecnoldgicos, fisicos, de
conocimientos, etc. limitados y en muchos casos en situaciones complejas y muy
competitivas. La eficiencia significa utilizacion correcta de los recursos (medios de
produccién) disponibles. Puede definirse mediante la ecuacion E=P/R, donde P son los

productos resultantes y R los recursos utilizados.
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3.2.2.5 Eficacia

De acuerdo al criterio de Silva (2012), menciona que la eficacia esta relacionada con el
logro de los objetivos/resultados propuestos, es decir con la realizacién de actividades que
permitan alcanzar las metas establecidas. La eficacia es la medida en que alcanzamos el

objetivo o resultado.
3.2.2.6 Dimensiones de Calidad del Servicio

Las dimensiones segun Berry (2012), son las siguientes:

o Fiabilidad: Al realizar el servicio en el tiempo prometido, bien y a la primera

o Capacidad de respuesta: La disposicion de ayudar a los clientes de una manera rapida

o Empatia: Atencidn individualizada que vela por los intereses de los clientes.

« Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones, equipo, personal y materiales de
comunicacion

o Seguridad: Los conocimientos técnicos necesarios para asistir al cliente y ganar su
confianza y credibilidad (incluye la transparencia en las transacciones financieras con el

cliente).

UNIDAD IIl. EVALUACION DEL DESEMPENO DEL PERSONAL

3.2.3 Definicidn

De acuerdo al criterio de Bohlander (2013), menciona que: La evaluacion de desempefio
laboral es un proceso técnico a través del cual, en forma integral, sistematica y continla
realizada por parte de los jefes inmediatos se valoran el conjunto de actitudes, rendimientos
y comportamiento laboral del trabajador en el desempefio de su cargo y cumplimiento de sus
funciones, en términos de oportunidad, cantidad y calidad de los servicios producidos. “La
evaluacion de los recursos humanos, es un proceso destinado a determinar y comunicar a los
trabajadores la forma en que se estan desempefiando en su trabajo y en principio a elaborar

planes de mejora” (pag. 86).
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3.2.3.1 Importancia de la Evaluacion del Desempefio del Personal

Segun Chiavenato (2015), menciona que la evaluacion del desempefio del personal permite
implantar nuevas politicas de compensacion, mejora el desempefio ayuda a tomar decisiones
de ascensos o de ubicacion, permite determinar si existe la necesidad de volver a capacitar,
detectar errores en el disefio del puesto y ayuda a observar si existen problemas personales

que afecten a la persona en el desempefio del cargo.

3.2.3.2 Tipos de Evaluaciones del Desempefio del Personal

Por otra parte, para Vadillo (2014), la evaluacion del desempefio es un proceso estructural y
sistematico para medir, evaluar e influir sobre los atributos comportamientos y resultados
relacionados con el trabajo, asi como el grado de absentismo, con el fin de descubrir en qué
medida es productivo el trabajador y si podra mejorar su rendimiento a futuro. (pag. 43).

Segun James (2013), la evaluacion del desempefio es la forma mas usada para estimar o
apreciar el desenvolvimiento del individuo en el cargo y su potencial de desarrollo.
Evaluacion del desempefio es: El proceso continuo de proporcionar a los subordinados,

informacidn sobre la eficacia con que estan efectuando su trabajo para la organizacion.

Menciona Vadillo (2014), dentro de la Evaluacion de Desempefio Laboral existe cuatro
tipos:

Evaluacion de Desempefio Laboral de 90°. - En esta se combinan objetivos y
competencias. Los cumplimientos de objetivos se relacionan con aspectos remunerativos y

las competencias se evaltan para su desarrollo.

Evaluacion de Desempefio Laboral de 180°. - Se combinan la medicion realizada por el
jefe inmediato o supervisor y la autoevaluacion del trabajador en el cumplimento de los

objetivos y competencias propias del puesto y el rendimiento del trabajador.

Evaluacion de Desempefio Laboral de 270°.- Esta fue desarrollada con la intencién de
eliminar la subjetividad que puede producirse como resultado de una evaluacion de 90 o 180,

en esta evaluacion le mide al trabajador su superior, existe una autoevaluacion e interviene
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un factor mas de medicion que puede ser la evaluacion de los subordinados si existen en su
cargo de trabajo subordinados, o por los pares que son sus compafieros del equipo de trabajo

0 quienes se encuentran en el mismo nivel de responsabilidad.

Evaluacion de Desempefio Laboral de 360°. - También es conocida como evaluacion
integral es una herramienta cada dia més utilizada por las organizaciones mas modernas.
Como el nombre lo indica, la evaluacion de 360° pretende dar a los empleados una
perspectiva de su desempefio lo méas adecuada posible, al obtener aportes desde los angulos:
supervisores, comparfieros, subordinados, clientes internos etc. Si bien en su inicio esta
herramienta s6lo se aplicaba para fines de desarrollo, actualmente esta utilizandose para

medir el desempefio, para medir competencias y otras aplicaciones administrativas.

3.2.3.3 Evaluacion de desempefio del Personal

Segun Vadillo (2014), para el desarrollo de los Recursos Humanos es importante tener claro
que para una empresa el recurso mas importante es el empleado, porque de éste dependera
en gran medida la imagen y futuro de la misma. Para las nuevas generaciones de Gerentes
estd, hacer que esto deje de ser solo una teoria y que se empiece a aplicar nuevos patrones
para un mejor desarrollo de los Recursos Humanos, y junto a esto, la prosperidad de la

economia a escala mundial.

La evaluacion de desempefio se basa en los siguientes principios:

Relevancia. - Los resultados de la Evaluacion del Desempefio seran considerados como
datos relevantes y significativos, para la definicion de objetivos operativos y la identificacion
de indicadores que reflejen confiablemente los cambios producidos y el aporte de los

funcionarios y servidores de la institucion.

Equidad. - Evaluar el rendimiento de los funcionarios y servidores sobre la base del manual
de clasificacion de puestos institucional e interrelacionados con los resultados esperados en

cada unidad o proceso interno, procediendo con justicia, imparcialidad y objetividad.

Confiabilidad. - Los resultados de la Evaluacion del Desempefio deben reflejar la realidad
de lo exigido para el desempefio del puesto, con lo cumplido por el funcionario o servidor,

en relacion con los resultados esperados de su proceso internos y de la institucion.
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Confidencialidad. - Administrar adecuadamente la informacién resultante del proceso, de

modo que llegue exclusivamente, a quien esté autorizado a conocerla.

Consecuencia. - El Subsistema derivara politicas que tendran incidencia en la vida funcional
de la institucién, de los procesos internos y en el desarrollo de los funcionarios y servidores

y en su productividad.

Interdependencia. - Los resultados de la medicion, desde la perspectiva del recurso
humano, es un elemento de dependencia reciproca con los resultados reflejados por la

institucion, el usuario externo y los procesos o unidades internas.
UNIDAD IV. SATISFACCION DEL CLIENTE.

3.2.4 Concepto de satisfaccion del Cliente

Para Cohen (2014), si se trabaja en un establecimiento o ante un pablico, se sabe mejor que
nadie, lo importante que es dar un buen servicio y el trato que dispensas a tus clientes con
discapacidad para que estos queden satisfechos al momento de realizar cualquier tipo de

tramites o compren y vuelvan

Segun Kelo ( 2014), es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto
0 servicio basico, también es algo que va mas alla de la amabilidad y gentileza. El servicio

es un valor agregado para el cliente y en ese campo el cliente es cada vez mas exigente.

Segun Sandhusen (2015), alude que los servicios son actividades, beneficios o satisfacciones
que se ofrecen en renta o a la venta, y que son esencialmente intangibles y no dan como

resultado la propiedad de algo.

Hoy en dia resulta imposible controlar la calidad del servicio después de cémo se maneja en
algunas entidades para dar solucién a una queja o dificultad en el G.A.D Municipal de
Riobamba se ha convertido en una prioridad, donde se puede inducir que la satisfaccion del
cliente es el hecho de ver sus necesidades y deseos ya que un cliente satisfecho atrae a méas

clientes y en cambio una persona insatisfecha comunica a un cliente insatisfecho.

3.2.4.1 Tipos de clientes
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De acuerdo al criterio de Lépez (2013), existen dos tipos de clientes donde se debe satisfacer

las necesidades que cada uno tenga sin descuidar uno de otro.

Cliente Interno: es aquel que pertenece a la organizacién y que no por estar con ella deja

de requerir de la prestacion del servicio por parte de los demés empleados.

Cliente Externo: es aquella persona que no pertenece a la empresa, sin embargo, son a

quienes la atencién esta dirigida, ofreciéndoles un producto o servicio.

Cliente cautivo: consumidor que no solo es habitual o fiel, sino que es verdaderamente
sequidor de la marca, por lo que Unicamente adquiere productos o servicios de dicha

compafiia. Es el cliente ideal para cualquier marca.

3.2.4.2 Dimensiones Satisfaccién del Cliente.

Segun Pizzo (2013), las dimensiones de satisfaccion del cliente son:

e Accesibilidad. - Es el conjunto de caracteristicas que hacen posible que el cliente pueda
encontrarse con el servicio. Si un negocio tiene toda la variedad de productos que una
persona valora y necesita, pero no tiene un lugar para estacionamiento que le permita al
cliente cargar su compra en su vehiculo, claramente sera un impedimento para que el

cliente goce del beneficio de la variedad.

e Responsabilidad. - La responsabilidad a cargo de un representante de servicio al cliente
es la persona que se encarga de proporcionar a los usuarios informacién y soporte con
relacion a los productos o servicios que la empresa en la que trabaja comercializa.

Ademas, es quien se encarga de canalizar las quejas, reclamos y sugerencias.

e Expectativa. - Son aquellas circunstancias o experiencias que el cliente espera del
servicio, aquello que espera vivir 0 encontrarse en nuestro negocio o empresa. Se Debe
tener presente que las expectativas de cada cliente son diferentes y dependen en gran
medida de las experiencias adquiridas que este cliente haya tenido bien sea con otros

negocios o0 empresas, pero también dependen en gran medida de la imagen que proyecta.
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e Servicio confiable. - Es importante el servicio confiable ya que el cliente se siente
seguro al recibir el servicio donde el ofertante brinda la confiabilidad y espacio para una

comunicacion oportuna.

e Atencion del servicio. -Es importante analizar y conocer la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente con discapacidad para asi tener una idea clara y saber cuales son
sus necesidades como clientes. En caso que estos necesiten manifestar reclamos,
sugerencias o plantear inquietudes sobre un servicio o atencién al cliente con
discapacidad como informacién adicional y otras opciones alternativas que ofrece el
G.A.D Riobamba.

3.2.4.3 Satisfaccion del cliente.

Segun Lopez (2013), la nocion de satisfaccion del cliente refiere al nivel de conformidad de
la persona cuando realiza una compra o utiliza un servicio. La logica indica que, a mayor
satisfaccion, mayor posibilidad de que el cliente vuelva a comprar o a contratar servicios en

el mismo establecimiento.

Esto quiere decir que el objetivo de mantener satisfecho al cliente es primordial para
cualquier empresa. Los especialistas en mercadotecnia afirman que es mas fécil y barato

volver a vender algo a un cliente habitual que conseguir un nuevo cliente.
Los beneficios de la satisfaccion al cliente son numerosos: un cliente satisfecho es fiel a la
compafiia, suele volver a comprar y comunica sus experiencias positivas en su entorno. Es

importante, por lo tanto, controlar las expectativas del cliente de manera periddica para que

la empresa esté actualizada en su oferta y proporcione aquello que el comprador busca.

UNIDAD V. DISCAPACIDAD.
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3.2.5 Tipos de Discapacidad.

En el Art 3.- se considera persona con discapacidad a toda persona que como consecuencia
de una o mas deficiencias fisicas, mentales y/o sensoriales, congénitas o adquiridas
previsiblemente de caracter permanente y que se ve registrada en al menos en un treinta por
ciento hasta el cien por ciento de su capacidad para realizar una actividad dentro del margen
que se considera normal en el desempefio de sus funciones o actividades habituales.
(Conadis, 2000, pag. 2).

Estos tipos son: auditiva, fisica, intelectual, lenguaje, psicosocial y visual; en tanto, que cada
una de estas puede manifestarse de diferentes maneras y en diferentes situaciones son muy

importantes los grados es por eso que no se puede dejar a un lado la atencion prioritaria.

3.2.5.1 Discapacidad.

Segun la La Organizacion Mundial de la Salud (2013), menciona que:

La discapacidad es toda restriccion o ausencia debida a una deficiencia, de la capacidad de
realizar una actividad en la forma o dentro del margen considerado normal para el ser
humano”. Puede ser temporal o permanente, reversible o irreversible. Es una limitacion
funcional, consecuencia de una deficiencia, que se manifiesta en la vida cotidiana. La
persona “no es” discapacitada, sino que “estd” discapacitada. Las discapacidades se pueden
aglutinar en tres troncos principales: de movilidad o desplazamiento, de relacién o conducta
y de comunicacién. En la actualidad, se esta redefiniendo el término discapacidad, como
falta de adecuacion entre la persona y su entorno, mas que como una consecuencia de la

deficiencia de las personas (pag. 1).

La Constitucion de la Republica del Ecuador garantiza el derecho a una comunicacion libre,
intercultural, incluyente, diversa por cualquier medio y forma, en su propia lengua y
simbolos; y el acceso y uso de todas las formas de comunicacion visual, auditiva, sensorial

y a otras que permitan la inclusion de personas con discapacidad (CRE, 2008:Art.16).

3.2.5.2 Leyes para el discapacitado.
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De acuerdo a la Ley Organica de Discapacidades (2012), las leyes para el discapacitado son
segun:

Articulo 1.- Objeto. - La presente Ley tiene por objeto asegurar la prevencion, deteccion
oportuna, habilitacion y rehabilitacion de la discapacidad y garantizar la plena vigencia,
difusion y ejercicio de los derechos de las personas con discapacidad, establecidos en la
Constitucion de la Republica, los tratados e instrumentos internacionales; asi como, aquellos

que se derivaren de leyes conexas, con enfoque de género, generacional e intercultural.

Articulo 3.- Fines. - La presente Ley tiene los siguientes fines:

1. Establecer el sistema nacional descentralizado y/o desconcentrado de proteccion integral
de discapacidades.

2. Promover e impulsar un subsistema de promocion, prevencion, deteccion oportuna,
habilitacion, rehabilitacion integral y atencion permanente de las personas con discapacidad
a través de servicios de calidad,;

3. Procurar el cumplimiento de mecanismos de exigibilidad, proteccion y restitucion, que
puedan permitir eliminar, entre otras, las barreras fisicas, actitudinales, sociales y

comunicacionales, a que se enfrentan las personas con discapacidad.

4. Eliminar toda forma de, discriminacion, odio, explotacion, violencia y abuso de autoridad

por razones de discapacidad y sancionar a quien incurriere en estas acciones;

5. Promover la corresponsabilidad y participacion de la familia, la sociedad y las
instituciones publicas, semipublicas y privadas para lograr la inclusion social de las personas

con discapacidad y el pleno ejercicio de sus derechos.

6. Garantizar y promover la participacion e inclusion plenas y efectivas de las personas con

discapacidad en los ambitos publicos y privados.

Articulo 4.- Principios fundamentales. - La presente normativa se sujeta y fundamenta en
los siguientes principios:

8. Accesibilidad: se garantiza el acceso de las personas con discapacidad al entorno fisico,
al transporte, la informacién y las comunicaciones, incluidos los sistemas y las tecnologias

de informacion y las comunicaciones, y a otros servicios e instalaciones abiertos al publico
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0 de uso publico, tanto en zonas urbanas como rurales; asi como, la eliminacion de
obstaculos que dificulten el goce y ejercicio de los derechos de las personas con
discapacidad, y se facilitara las condiciones necesarias para procurar el mayor grado de

autonomia en sus vidas cotidianas.
10. Atencion prioritaria: en los planes y programas de la vida en comun se les dara a las

personas con discapacidad atencion especializada y espacios preferenciales, que respondan

a sus necesidades particulares o de grupo.
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4. METODOLOGIA DE INVESTIGACION

4.1 METODO HIPOTETICO DEDUCTIVO

En la presente investigacion se utiliz6 el método Hipotético - Deductivo por lo que este
método tiene varios pasos esenciales: observacion del fendmeno a estudiar, creacion de una
hipétesis para explicar dicho fendmeno, deduccion de consecuencias 0 proposiciones mas
elementales que la propia hipotesis, y verificacion o comprobacion de la verdad de los
enunciados comparandolos con la experiencia, menciona Sarmiento (2015), lo que permite
al cientifico combinar la reflexion racional o momento racional y la formacion de la
hipétesis y la deduccion con la observacion de la realidad o un momento empirico y la

verificacion.

Observacion: Se realiz6 observaciones directas analizando cual fue la calidad del servicio

al cliente con capacidades especiales, en el G.A.D de Riobamba.

Formulacién de la Hipdtesis: La explicacion de los hechos y posibles causas o razones que
durante el proceso investigacion en el G.A.D de Riobamba dieron como sustento en el

proceso a ser investigado.
Hipotesis Planteada

Ho La calidad del servicio del G.A.D Municipal de Riobamba no incide en la satisfaccién

de los Clientes con discapacidades.

Ha La calidad del servicio del G.A.D Municipal de Riobamba si incide en la satisfaccion de
los Clientes con discapacidades.

4.2 TIPO DE INVESTIGACION

Investigacion de campo: La investigacion se realizo directamente en la direccion del G.A.D
Municipal Riobamba, obteniendo la informacion veraz pertinente y necesaria por parte del
director de Gestion de Talento Humano del G.A.D de Riobamba el Dr. Jorge Zambrano, en

conjunto con los, clientes internos y clientes externos.
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Segun Arias (2014), la investigacion de campo o trabajo de campo es la recopilacion de
informacion fuera de un laboratorio o lugar de trabajo. Es decir, los datos que se necesitan

para hacer la investigacion se toman en ambientes reales no controlados.

Investigacion exploratoria: Esta Investigacion permitio, examinar el problema cumpliendo
con el objetivo que es determinar como la calidad del servicio en la Institucion del G.A.D
Municipal Riobamba incide en la atencion al cliente.

De acuerdo al criterio de Fernandez (2014), indican que : La investigacion exploratoria, se
efectia normalmente cuando el objetivo a examinar un tema o problema de investigacion

poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado antes.

Investigacion Descriptiva. -Se describi6 el fendbmeno que esta ocurriendo. Es uno de los
métodos cualitativos que se usan en investigaciones que tienen como objetivo la evaluacion
de algunas caracteristicas de una poblacion o situacion en particular.

Menciona Lopez (20012), en la investigacion descriptiva, el objetivo es describir el

comportamiento o estado de un nimero de variables.

Explicativa Causal. -Porque la informacion se obtuvo de diferentes articulos, tesis, libros,
estudios previos analizar la causa y efecto. Es aquella que tiene relacion causal; no solo
persigue describir o acercarse a un problema, sino, que intenta encontrar las causas del

mismo. (Fernandez, 2014).

4.3 DISENO

Investigacion no experimental

El disefio de la investigacion fue de tipo no experimental, ya que se requiere comprender la
calidad en el proceso de discapacidad y su significancia en la calidad del servicio al cliente
en el G.A.D de Riobamba esta investigacion se desarrollé en el lugar de los hechos, donde
se observa y analiza el problema para posteriormente mediante la utilizacion de técnicas e
instrumentos necesarios, ademas porque no se manipulan las variables y, se plantea

soluciones que mejoren la situacién actual.
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4.4 POBLACION Y MUESTRA

De acuerdo con Barrera (2014), define la poblacion como un: “conjunto de seres que poseen
la caracteristica o evento a estudiar y que se enmarcan dentro de los criterios de inclusion”.
(pég. 141).

4.4.1 Poblacion Interna

La poblacion de estudio para el presente trabajo de investigacion fue considerada en el
G.A.D de Riobamba, que se obtuvo de la Informacion proporcionada por el Departamento
de talento Humano, proviene de 12 Departamentos / unidades que tienen interrelacion con

los clientes externos, la cual arrojé que 36 son empleados.
4.4.2 Poblacion Externa

La poblacion de estudio para el presente trabajo de investigacion fue considerada en el
G.A.D de Riobamba, que se obtuvo de la informacion catastral que tienen caracteristicas de

Discapacidad, 760 son usuarios.
4.4.3 Tamaiio de Muestra

La técnica de muestreo es por conveniencia, porque es necesario trabajar con el personal
operativo que trabaja en un turno de ocho horas en el G.A.D Municipal de Riobamba
Ecuador. Y con la totalidad de los clientes registrados en los catastros municipales.

Para el tamafio de muestra se utilizé la formula de:

_ N.Z%.p.q
" Ne+72pq

Doénde:

n= Tamafio de la muestra para poblacién conocida
N = Tamafio de la poblacion = 760

Za= Nivel de confianza al 95% = 1.96

p= proporcion de éxito de encontrar un individuo en la poblacién (en este caso 0.5 maximiza

el tamafo muestral).
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g= 1-p, proporcion de fracaso de no encontrar un individuo en la poblacién (en este caso 0.5

maximiza el tamafio muestral (1-0,5 =0.5)
e= error que se comete (5%) = 0.05
Se obtiene que:

760 * (3.8416) * (0.50) = (0.50)
~ 760 % (0.0025) + (3.8416) * (0.25)

n

729.904
2.8604

n = 255 personas
4.4.4 Seleccion de Muestra

La técnica de muestreo es por conveniencia, porque es necesario trabajar con el personal
operativo que trabaja en un turno de ocho horas en el G.A.D Municipal de Riobamba

Ecuador que son 36 empleados publicos.

Criterios de inclusion: Todos los clientes internos o colaboradores que figuran en planilla,
gozan de los beneficios sociales y estan en la GAD Municipal de Riobamba por méas de un

afo.

Criterios de eliminacion: Los trabajadores que hayan tenido una incidencia de disciplina o

memorandos.
4.5 METODO DE ANALISIS.

Se refiere al conocimiento de la realidad que se obtiene a partir de la identificacion de las
partes que conforman el problema de investigacion y resultan al ir aumentando el juicio de

la realidad, iniciando desde lo méas simple hasta llegar a lo mas complejo.

En el analisis se distinguen los elementos de los fendmenos y se procedid a revisar
ordenadamente cada uno de ellos, el proceso consiste en la extraccion de las partes de un

todo, con el objeto de estudiarlas y examinarlas por separado.
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Mediante encuestas técnicamente elaboradas se pudo recoger informacion, respecto a
necesidades de los colaboradores, en relacion a la calidad del servicio en atencion a la

poblacién con discapacidad.

4.6 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS.

La presente investigacion demando la utilizacion de las siguientes técnicas:

4.6.1 Técnicas.

Observacion: Se puede identificar las falencias en el desempefio laboral del personal hacia
los usuarios (clientes) y se registra en la respectiva ficha de observacion para asi poder

mejorar los procesos de la misma.

Encuestas: esta técnica permitio la recoleccion de informacion del problema que se encontrd

de manera directa a los clientes con discapacidad del G.A.D Municipal de Riobamba.

Entrevistas: la entrevista se hizo a los directores departamentales con la finalidad de
conocer como se esta trabajando para mejorar la atencion principalmente a los mas

vulnerables que son las personas discapacitadas.
4.6.2 Instrumentos

Ficha de Observacién: mediante un listado de interrogantes en base a la problematica se

pretende determinar falencias.

Cuestionario: se realizé un banco de preguntas cerradas en base a las dos variables de
estudio. Ver anexo No. 1.

Guia de Entrevistas: se hizo preguntas abiertas para poder conocer el criterio de personas

que estan directamente involucradas en cuanto al tema propuesto. Ver anexo No. 3.

4.7 TECNICAS DE PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION.

Segun SPSS es un formato que ofrece IBM para un analisis completo. Es el acronimo de

Producto de Estadistica y Solucién de Servicio ofrece caracteristicas Unicas.
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Al utilizar el programa SPSS en dicha investigacion, el mismo que al ir de la mano con la
hoja de célculo (Excel). El programa SPSS es de gran beneficio puesto que ayudo en los

analisis estadisticos, asi como para la elaboracion de los graficos. (Bausela, 2014).

4.8 ANALISIS Y DISCUSION DE DATOS.

Después de aplicar las encuestas se tabuld y organizo los resultados para ser procesados en
términos de medidas descriptivas como son: distribucion de frecuencia, porcentajes, medias

aritméticas. El proceso utilizado, se describe a continuacion en los siguientes pasos:

e En cada item, se determind la calificacion correspondiente segun el nivel.

e Se organizo la informacion de los valores de las calificaciones obtenidas por los
respectivos grupos de aplicacion, en tablas de informacion.

e Seutilizo el programa Excel y SPSS, para procesar las tablas de informacion que resumen
los valores obtenidos en los diferentes instrumentos de evaluacion, determinando la
frecuencia y luego los respectivos calculos de frecuencia, puntuacion, media aritmética.

e Se analizaron los datos obtenidos en términos descriptivos, con la finalidad de
interpretarlos y responder a los objetivos de la investigacion.

e Se confrontaron los hallazgos obtenidos con la teoria.

4.9 APLICACION.
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Encuesta 1 - Calidad del Servicio.

1 Género

Tabla 1. Género de los encuestados en la encuesta 1.

Género
Frecuencia Porcentaje Porcentaje védlido  Porcentaje acumulado
Vdlido Masculino 20 55,6 55,6 55,6
Femenino 16 444 444 100,0
Total 36 100,0 100,0

Fuente: Encuesta 1
Elaborado por: Investigador

Hustracion 1. Género de los encuestados en la encuesta 1.

Género

Frecuencia

Masculino Femenino

Genero

Fuente: Encuesta 1
Elaborado por: Marlene Avila Rojas

Analisis: De todos los encuestados en la encuesta 1 — calidad del servicio, 20 que representan

el 55,6% son de sexo masculino y 16 que representan el 44,4% de sexo femenino.

Interpretacion: Se observa que de todos los encuestados en la encuesta 1 — calidad del

servicio, la mayoria son de sexo masculino y la minoria de sexo femenino.

2 Edad
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Tabla 2. Edad de los encuestados en la encuesta 1.

Edad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
Valido 18-25 8 222 222 222
26-33 21 58,3 58,3 80,6
34-M4 7 19.4 19,4 100,0
Total 36 100,0 100,0

Fuente: Encuesta 1
Elaborado por: Investigador

Dustracién 2: Edad de los encoestados en 1a emcuesta 1

Edad

Frecuencia

18-25 26-33 34-41
Edad

Fuente: Encuesta 1
Elaborado por: Marlene Avila Rojas

Anélisis: De todos los encuestados en la encuesta 1 — calidad del servicio, 8 que
representan el 22,2% son de entre 18 — 25 afios, 21 que representan el 58,3% son de entre 26

— 33 aflos y 7 que representan el 19,4% son de entre 34 — 41 afios.
Interpretacion: Se observa que de todos los encuestados en la encuesta 1 — calidad

del servicio, la mayoria son de entre 26 — 33 afios, seguidos de entre 18 — 25 afios y la minoria

de entre 34 — 41 afos.
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3 Instruccién académica

Tabla 3. Instruccion académica de los encuestados en la encuesta 1.
Instruccion Académica
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Valido Superior 36 100,0 100,0 100,0

Fuente: Encuesta 1
Elaborado por: Investigador

Tustracion 3. Instruccion académica de los encuestados en la encuesta 1.
Instruccion Académica

40

36
100.00%

20

Frecuencia

Superior

Instruccion Académica

Fuente: Encuesta 1
Elaborado por: Marlene Avila Rojas

Anélisis: De todos los encuestados en la encuesta 1 — calidad del servicio, 36 que

representan el 100,0% tienen instruccion académica superior.

Interpretacion: Se observa que de todos los encuestados en la encuesta 1 — calidad

del servicio, todos tienen instruccion académica superior.
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Encuesta 1 — Pregunta 1.

Tabla 4. Encuesta 1 — Pregunta 1.

P1. ;Considera usted que el servicio brindado es adecuado?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
Vilido Casi Siempre 7 19,4 194 194
Siempre 29 80,6 80,6 100,0

Total 36 100,0 100,0

Fuente: Encuesta 1
Elaborado por: Investigador

Ilustracion 4. Encuesta 1 — Pregunta 1.

P1. ;Considera usted que el servicio brindado es adecuado?

Frecuencia

Casi Siempre Siempre

P1. ¢Considera usted que el servicio brindado es adecuado?

Fuente: Encuesta 1
Elaborado por: Marlene Avila Rojas

Analisis: En la pegunta 1 de la encuesta 1, 29 encuestados que equivalen al 80,6%,
consideran que siempre el servicio brindado es adecuado y 7 encuestados que equivalen al

19,4%, consideran que casi siempre el servicio brindado es adecuado.

Interpretacion: Se observa que en la pegunta 1 de la encuesta 1, la mayoria
consideran que siempre el servicio brindado es adecuado y la minoria que casi siempre el
servicio brindado es adecuado.
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Encuesta 1 — Pregunta 2.

Tabla 5. Encuesta 1 — Pregunta 2.

P2. ;Considera usted que la atencion es inmediatamente y oportuna?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
Vdlido Casi Siempre 11 30,6 30,6 30,6
Siempre 25 69,4 69 4 100,0

Total 36 100,0 100,0

Fuente: Encuesta 1
Elaborado por: Investigador

Ilustracion 5. Encuesta 1 — Pregunta 2.

P2. ;Considera usted que la atencion es inmediatamente y oportuna?

Frecuencia

Casi Siempre Siempre

P2. ;Considera usted que la atencion es inmediatamente y oportuna?

Fuente: Encuesta 1
Elaborado por: Marlene Avila Rojas

Analisis: En la pegunta 2 de la encuesta 1, 25 encuestados que equivalen al 69,4%,

consideran que siempre la atencion es inmediatamente y oportuna, y 11 encuestados que

equivalen al 30,6%, consideran que casi siempre la atencién es inmediatamente y oportuna.

Interpretacion: Se observa que en la pegunta 2 de la encuesta 1, la mayoria

consideran que siempre la atencion es inmediatamente y oportuna, y la minoria que casi

siempre la atencion es inmediatamente y oportuna.
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Encuesta 1 — Pregunta 3.

Tabla 6. Encuesta 1 — Pregunta 3.

P3. ;Demuestra usted interés en su trabajo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vdlido  Porcentaje acumulado
Valido Casi Siempre 9 25,0 25,0 25,0
Siempre 27 75,0 75,0 100,0

Total 36 100,0 100,0

Fuente: Encuesta 1
Elaborado por: Investigador
Tlastracion 6. Encuesta 1 — Pregunta 3.

P3. ;Demuestra usted interés en su trabajo?

30

Frecuencia

Casi Siempre Siempre

P3. ( Demuestra usted interés en su trabajo?

Fuente: Encuesta 1
Elaborado por: Marlene Avila Rojas

Anélisis: En la pegunta 3 de la encuesta 1, 27 encuestados que equivalen al 75,0%,
consideran gque siempre demuestran interés en su trabajo y 9 encuestados que equivalen al

25,0%, consideran que casi siempre demuestran interés en su trabajo.
Interpretacion: Se observa que en la pegunta 3 de la encuesta 1, la mayoria

consideran que siempre demuestran interés en su trabajo y la minoria que casi siempre

demuestran interés en su trabajo.
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Encuesta 1 — Pregunta 4.

Tabla 7. Encuesta 1 — Pregunts 4.
P4. ; Se considera capaz de solucionar problemas en torno a su trabajo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
Valido Algunas Veces 5 16,7 16,7 16,7
Casi Siempre 3 13,9 138 306
Siempre 23 69 4 69,4 100,0
Total 36 100,0 100,0

Fuente: Encuesta 1
Elaborado por: Investigador

Tluztracidn 7. Encoests 1 — Pregunta 4.

P4, ;. Se considera capaz de solucionar problemas eén terno a su trabajo?

Frecuencia

Algunas YVeces Casi Siempre Siempre

P4. ;Se considera capaz de solucionar problemas en torno a su trabajo?

Fuente: Encuesta 1
Elaborado por: Marlene Avila Rojas

Analisis: En la pegunta 4 de la encuesta 1, 25 encuestados que equivalen al 69,4%,
consideran que siempre se consideran capaz de solucionar problemas en torno a su trabajo,
6 encuestados que equivalen al 16,7%, consideran que algunas veces y 5 encuestados que

equivalen al 13,9%, consideran que casi siempre.
Interpretacion: Se observa que en la pegunta 4 de la encuesta 1, la mayoria

consideran que siempre se consideran capaz de solucionar problemas en torno a su trabajo,

y la minoria que algunas veces y casi siempre.
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Encuesta 1 — Pregunta 5.

Tabla 8. Encuesta 1 — Pregunia 5.

P5. ; 5e siente en la capacidad de brindar una respuesta inmediata a ciertas dudas que presente el cliente?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
Valido Algunas Veces 4 11,1 11,1 11,1
Casi Siempre 22 61,1 61,1 722
Siempre 10 278 278 100.0
Total 36 100,0 100,0

Fuente: Encuestz 1
Elaborado por: Investigador

Tluztracion 8. Encoesta 1 — Pregunta 5.

F5. 4 Se siente en la capacidad de brindar una respuesta inmediata a ciertas dudas gue presents &l
cliente?

Frecuencia

4
111%]

Algunas Veces Cam Siempre Siempre

FS. i 5o slente en la capacidad de Drindar una respussts iInmediata a clertas dudas que
presents ol cliente?

Fuente: Encuesta 1
Elaborado por: Marlene Avila Rojas

Andlisis: En la pegunta 5 de la encuesta 1, 22 encuestados que equivalen al 61,1%,
consideran que casi siempre se sienten en la capacidad de brindar una respuesta inmediata a
ciertas dudas que presente el cliente, 10 encuestados que equivalen al 27,8%, consideran que

siempre y 4 encuestados que equivalen al 11,1%, consideran que algunas veces.
Interpretacion: Se observa que en la pegunta 5 de la encuesta 1, la mayoria

consideran que casi siempre se sienten en la capacidad de brindar una respuesta inmediata a

ciertas dudas que presente el cliente, y la minoria que siempre y algunas veces.
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Encuesta 1 — Pregunta 6.

Tabla 9. Encuesta 1 — Pregunia 6.
P6. ; Considera usted que comete errores en el desempeiio de sus funciones?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
Valido Casi Nunca 24 66,7 66,7 66,7
Algunas Veces 12 333 333 100.0

Total 36 1000 1000

Fuente: Encuesta 1
Elaboradoe por: Investigador

Tluziracidn 9. Encoesta 1 — Pregunta 6.

PE. pConsiders usted que comets srmores sn o dessmpans de sus funclon?

Freouencia

T Aluras Voeoos

P, Considera usted que comets errores en o desempenc de sus funcion®

Fuente: Encuesta 1
Elaborado por: Marlene Avila Rojas

Andlisis: En la pegunta 6 de la encuesta 1, 24 encuestados que equivalen al 66,7%,
consideran que casi nunca comete errores en el desempefio de sus funciones y 12 encuestados
que equivalen al 33,3%, consideran que algunas veces comete errores en el desempefio de

sus funciones.
Interpretacion: Se observa que en la pegunta 6 de la encuesta 1, la mayoria

consideran gue casi nunca comete errores en el desempefio de sus funciones y la minoria que

algunas veces comete errores en el desempefio de sus funciones.
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Encuesta 1 — Pregunta 7.

Tabla 10. Encuesta 1 — Pregunta 7.
P7. ;Considera usted que el horario de atencion es adecuado?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Valido Siempre 36 100,0 100,0 100.0
Fuente: Encuesta 1
Elaborado por: Investigador

Ilustracion 10. Encueszta 1 — Pregunta 7.

P7. (Considera usted que el horario de atencion es adecuado?

40

Frecuencia

Siempre

P7. ;Considera usted que el horario de atencion es adecuado?

Fuente: Encuesta 1
Elaborado por: Marlene Avila Rojas

Analisis: En la pegunta 7 de la encuesta 1, 36 encuestados que equivalen al 100,0%,

consideran que siempre el horario de atencion es adecuado.

Interpretacion: Se observa que en la pegunta 7 de la encuesta 1, todos consideran

que siempre el horario de atencion es adecuado.
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Encuesta 1 — Pregunta 8.

Tabla 11. Encuesta 1 — Pregunta 8.
P8. ;Cree usted que utiliza palabras de facil comprension?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
Valido Algunas Veces 10 278 278 27,8
Casi Siempre 12 333 333 61,1
Siempre 14 38,9 389 100,0
Total 36 100,0 100,0

Fuente: Encuesta 1
Elaborado por: Investigador

Ilustracion 11. Encuezta 1 — Pregunta 8.

P8. ¢ Cree usted que utiliza palabras de facil comprension?

100

Frecuencia

50

00"
Algunas Veces Casi Siempre Siempre
P8. ;Cree usted que utiliza palabras de facil comprension?

Fuente: Encuesta 1
Elaborado por: Marlene Avila Rojas

Andlisis: En la pegunta 8 de la encuesta 1, 14 encuestados que equivalen al 38,9%,
consideran que siempre utiliza palabras de facil comprension, 12 encuestados que equivalen
al 33,3% consideran que casi siempre y 10 encuestados que equivalen al 27,8%, consideran

que algunas veces.

Interpretacion: Se observa que en la pegunta 8 de la encuesta 1, la mayoria
consideran que siempre y casi siempre utiliza palabras de facil comprensién y la minoria que

algunas veces utiliza palabras de facil comprension.
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Encuesta 1 — Pregunta 9.

Tabla 12. Encuesta 1 — Pregunta 9.

P9. ;Considera usted que brinda una atencion individualizada?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
Valido Casi Siempre 10 278 278 278
Siempre 26 722 722 100,0

Total 36 100,0 100,0

Fuente: Encuesta 1
Elaborado por: Investigador

Ilustracion 12. Encuesta 1 — Pregunta 9.

P9. ;Considera usted que brinda una atencion individualizada?

5

Frecuencia

Casi Siempre Siempre

P9. ; Considera usted que brinda una atencion individualizada?

Fuente: Encuesta 1
Elaborado por: Marlene Avila Rojas

Analisis: En la pegunta 9 de la encuesta 1, 26 encuestados que equivalen al 72,2%,

consideran que siempre brinda una atencion individualizada y 10 encuestados que equivalen

al 27,8%, consideran que casi siempre brinda una atencion individualizada.

Interpretacion: Se observa que en la pegunta 9 de la encuesta 1, la mayoria

consideran que siempre brinda una atencion individualizada, y la minoria que casi siempre

brinda una atencion individualizada.
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Encuesta 1 — Pregunta 10.

Tabla 13. Encuesta 1 — Pregunta 10.
P10. ;Considera usted que cuenta con los equipos tecnologicos modernos?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Valido Siempre 36 100,0 100,0 100.0

Fuente: Encuesta 1
Elaborado por: Investigador
Iustracién 13. Encuesta 1 — Pregunta 10.
P10. ¢ Considera usted que cuenta con los equipos tecnologicos modernos?

&0

Frecuencia

Siempre

P10. ¢Considera usted que cuenta con los equipos tecnologicos modernos?

Fuente: Encuesta 1
Elaborado por: Marlene Avila Rojas

Anélisis: En la pegunta 10 de la encuesta 1, 36 encuestados que equivalen al 100,0%,

consideran que siempre cuenta con los equipos tecnoldgicos modernos.

Interpretacion: Se observa que en la pegunta 10 de la encuesta 1, todos los

encuestados consideran que siempre cuenta con los equipos tecnolégicos modernos.
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Encuesta 1 — Pregunta 11.

Tabla 14, Encuesta 1 — Pregunta 11

P11. ;Considera usted que la infraestructura de la oficina se encuentra en buenas condiciones?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
Valido Casi Siempre 9 25,0 25,0 250
Siempre 27 75,0 75,0 100,0

Total 36 100,0 100,0

Fuente: Encuesta 1
Elaborado por: Investigador

Iuztracion 14, Encuesta 1 — Pregunta 11.
P11. ;Considera usted que la infraestructura de la oficina se encuentra en buenas condiciones?

|
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Frecuencia

Casi Siempre Siempre

P11. ;Considera usted que la Infraestructura de la oficina se encuentra en buenas
condiciones?

Fuente: Encuesta 1
Elaborado por: Marlene Avila Rojas

Analisis: En la pegunta 11 de la encuesta 1, 27 encuestados que equivalen al 75,0%,
consideran que siempre la infraestructura de la oficina se encuentra en buenas condiciones
y 9 encuestados que equivalen al 25,0%, consideran que casi siempre la infraestructura de la

oficina se encuentra en buenas condiciones.

Interpretacion: Se observa que en la pegunta 11 de la encuesta 1, la mayoria
consideran que siempre la infraestructura de la oficina se encuentra en buenas condiciones
y la minoria que casi siempre la infraestructura de la oficina se encuentra en buenas

condiciones.
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Encuesta 1 — Pregunta 12.

Tabla 15, Fncuesta 1 — Pregunta 12,
P12. ; Considera usted que el comportamiento del servicio inspira confianza?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
Valido Algunas Vieces i} 222 222 222
Casi Siempre 12 333 333 25,6
Siempre 16 444 444 100,0
Total 36 100,0 100,0

Fuente: Encuesta 1
Elaborado por: Investigador
Iuziracion 15, Encoesta 1 — Pregunta 12.
P12. ;Considera usted que el comportamiento del servicio inspira confianza?

Frecuencia

Mlgunas Veces Casi Siempre Siempre

P12. iConsidera usted que ¢l comportamiente del servicio inspira confianza?
Fuente: Encuesta 1
Elaborado por: Marlene Avila Rojas
Analisis: En la pegunta 12 de la encuesta 1, 16 encuestados que equivalen al 44,4%,
consideran que siempre el comportamiento del servicio inspira confianza, 12 encuestados
que equivalen al 33,3% consideran que casi siempre y 8 encuestados que equivalen al 22,2%,

consideran que algunas veces.
Interpretacion: Se observa que en la pegunta 12 de la encuesta 1, la mayoria

consideran que siempre y casi siempre el comportamiento del servicio inspira confianza, y

la minoria que algunas veces el comportamiento del servicio inspira confianza.
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Encuesta 1 — Pregunta 13.

Tabla 16. Encuesta 1 — Pregunta 13.
P13. ; Considera usted que es importante actualizar los conocimientos?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Valido Siempre 36 1000 100,0 100.0

Fuente: Encuesta 1
Elaborado por: Investigador
Hustracion 16. Encuesta 1 — Pregunta 13.
P13. ¢ Considera usted que es importante actualizar los conocimientos?

40

Frecuencia

Siempre

P13. ¢ Considera usted que es importante actualizar los conocimientos?

Fuente: Encuesta 1
Elaborado por: Marlene Avila Rojas

Anélisis: En la pegunta 13 de la encuesta 1, 36 encuestados que equivalen al 100,0%,

consideran que siempre es importante actualizar los conocimientos.

Interpretacion: Se observa que en la pegunta 13 de la encuesta 1, todos los

encuestados consideran que siempre es importante actualizar los conocimientos.
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Encuesta 1 — Pregunta 14.

Tabla 17. Encuesta 1 — Pregunta 14,

P14. ; Cree usted que demuestra amabilidad durante la atencion?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
Valido Casi Siempre 1 30,6 30,6 306
Siempre 25 69,4 69,4 100,0

Total 36 100,0 100,0

Fuente: Encuesta 1
Elaborado por: Investigador

Hustracion 17. Encuesta 1 — Pregunta 14,
P14, ;Cree usted que demuestra amabilidad durante la atencién?

25

20

Frecuencia

Siempre

P14. ;Cree usted que demuestra amabilidad durante la atencion?

Fuente: Encuesta 1
Elaborado por: Marlene Avila Rojas

Andlisis: En la pegunta 14 de la encuesta 1, 25 encuestados que equivalen al 69,4%,
consideran que siempre demuestran amabilidad durante la atencién y 11 encuestados que

equivalen al 30,6%, consideran que casi siempre demuestran amabilidad durante la atencién.
Interpretacion: Se observa que en la pegunta 14 de la encuesta 1, la mayoria

consideran que siempre demuestran amabilidad durante la atencién y la minoria que casi

siempre demuestran amabilidad durante la atencion.
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Encuesta 2 — Satisfaccién del cliente.

1. Género
Tabla 18. Género de loz encuestados en la encuesta 2.
Género
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
Vaiido Masculino 125 49,0 49,0 49.0
Femenino 130 51,0 51,0 100,0
Total 255 100,0 100,0

Fuente: Encuesta 2
Elaborado por: Investigador

Tlustracion 18. Género de los encuestados en la encuesta 2.

Género

100

n
1

Frecuencia

507

257

Mascuino Femenino

Geéenero

Fuente: Encuesta 2
Elaborado por: Marlene Avila Rojas

Analisis: De todos los encuestados en la encuesta 2 — Satisfaccion del cliente, 125

que representan el 49,0% son de sexo masculino y 130 que representan el 51,0% de sexo

femenino.

Interpretacion: Se observa que de todos los encuestados en la encuesta 2 —

Satisfaccion del cliente, la mayoria son de sexo femenino y la minoria de sexo masculino.
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2. Edad

Tabla 19. Edad de los encuestados en la encuesta 2.

Edad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
Valido 18-25 98 38,4 38,4 354
26-33 112 439 439 82,4
34-41 45 17,6 17,6 100.0
Total 255 100,0 100,0

Fuente: Encuesta 2
Elaborado por: Investigador

Ilustracion 19: Edad de los encuestados en la encuesta 2.

Edad
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Edad

Fuente: Encuesta 2
Elaborado por: Marlene Avila Rojas

Analisis: De todos los encuestados en la encuesta 2 — Satisfaccion del cliente, 112
que representan el 43,9% son de entre 26 — 33 afios, 98 que representan el 38,4% son de
entre 18 — 25 afios y 45 que representan el 17,6% son de entre 34 — 41 afios.

Interpretacion: Se observa que de todos los encuestados en la encuesta 2 —

Satisfaccion del cliente, la mayoria son de entre 26 — 33 afios, seguidos de entre 18 — 25 afios

y la minoria de entre 34 — 41 afios.
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3. Instrucciéon académica

Tabla 20. Instruccion académica de los encuestados en la encuesta 2.

Instruccion Académica

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
Valido Primaria 76 2938 2938 2938
Secundaria 129 50,6 50,6 80.4
Superior 50 19,6 19,6 100,0
Total 255 100,0 100,0

Fuente: Encuesta 2
Elaborado por: Investigador

Tustracion 20. Instruccion académica de los encuestados en la encuesta 2.

Instruccion Superior

100+

Frecuencia
v

S0

Primaria Secundaria Superion

Instruccion Superior

Fuente: Encuesta 2
Elaborado por: Marlene Avila Rojas

Anélisis: De todos los encuestados en la encuesta 2 — Satisfaccion del cliente, 129
que representa el 50,6% tienen instruccion secundaria, 76 que representa el 29,8% tienen

instruccion primaria y 50 que representa el 19,6% tienen instruccién superior.
Interpretacion: Se observa que de todos los encuestados en la encuesta 2 —

Satisfaccion del cliente, la mayoria tiene instruccion secundaria, seguidos de instruccion

primaria y finalmente instruccion superior.
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Encuesta 2 — Pregunta 1.

Tabla 21. Encuesta 2 — Pregunta 1.

P1. ;Considera usted que |a oficina ofrece facilidades en el acceso y movilidad a los usuarios con discapacidad?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido No estoy de acuerdo 73 28,6 28,6 286
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 386 33,7 33,7 624
Estoy de acuerdo 96 376 376 100,0
Total 255 100,0 100,0

Fuente: Encuesta 2
Elaborado por: Investigador

Ilustracion 21. Encuesta 2 — Pregunta 1.

P1. .Considera usted que la oficina ofrece facilidades en el acceso y movilidad a
los usuarios con discapacidad?

100+

Frecuencia

No estoy de acuerdo N de acuerdo ni en desacuerdo Estoy de acuerdo

P1. ;Considera usted que la oficina ofrece facilidades en el acceso y
movilidad a los usuarios con discapacidad?

Fuente: Encuesta 2
Elaborado por: Marlene Avila Rojas

Analisis: En la pegunta 1 de la encuesta 2, 96 encuestados que equivalen al 37,6%,
consideran que estan de acuerdo que la oficina ofrece facilidades en el acceso y movilidad a
los usuarios con discapacidad, 86 encuestados que equivale al 33,7% estan ni de acuerdo ni
en desacuerdo y 73 encuestados que equivalen al 28,6 no estan de acuerdo.

Interpretacion: Se observa que en la pegunta 1 de la encuesta 2, la mayoria esta de
acuerdo que la oficina ofrece facilidades en el acceso y movilidad a los usuarios con
discapacidad, otro grupo no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo y la minoria no esta de
adecuado.
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Encuesta 2 — Pregunta 2.

Tabla 22. Encuesta 2 — Pregunta 2.

P2. ;Cree usted que el servidor da prioridad a las personas con discapacidad?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido No estoy de acuerdo 69 271 271 271
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 111 435 435 706
Estoy de acuerdo 75 294 294 100,0
Total 255 100,0 100,0

Fuente: Encuesta 2
Elaborado por: Investigador

Ilnstracion 22. Encuesta 2 — Pregunta 2.
P2. a,C_r_ee usted que el servidor da prioridad a las personas con dlscapacldad?ﬂ
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P2. ;Cree usted que el servidor da prioridad a las personas con
discapacidad?

Fuente: Encuesta 2
Elaborado por: Marlene Avila Rojas

Analisis: En la pegunta 2 de la encuesta 2, 111 encuestados que equivalen al 43,5%,
consideran que estan ni de acuerdo ni en desacuerdo que el servidor da prioridad a las
personas con discapacidad, 75 encuestados que equivale al 29,4% estan de acuerdo y 69

encuestados que equivalen al 27,06% no estan de acuerdo.
Interpretacion: Se observa que en la pegunta 2 de la encuesta 2, la mayoria

consideran que estan ni de acuerdo ni en desacuerdo que el servidor da prioridad a las

personas con discapacidad, otro grupo estan de acuerdo, y la minoria que no estan de acuerdo
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Encuesta 2 — Pregunta 3.

Tabla 13. Encuesta 2 — Pregunta 3.

P3. ;Cree usted que la localizacion de la oficina ofrece informacion veraz y eficaz?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Valido Mo estoy de acuerdo 120 47 1 471 47 1
i de acuerdo ni en desacuerdo 45 18,0 18,0 63,1
Estoy de acuerdo a9 3409 349 1000
Total 255 100,0 100,0

Fuente: Encuesta 2
Elaborado por: Investigador

Ilnstracion 23, Encuesta 2 — Pregunta 3.

P3. 4 Cree usted que la Iucalizaciénﬂdu In'?oﬂclnn ofrece informacion veraz vy
eficaz
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P3. iCree usted que la localizacion de l;_\?cﬂclna ofrece informacién veraz y
cCaz

Fuente: Encuesta 2
Elaborado por: Marlene Avila Rojas

Anélisis: En la pegunta 3 de la encuesta 2, 120 encuestados que equivalen al 47,06%,
consideran que no estan de acuerdo que la localizacion de la oficina ofrece informacion veraz
y eficaz, 89 encuestados que equivale al 34,9% estan de acuerdo y 46 encuestados que

equivalen al 18,0% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Interpretacion: Se observa que en la pegunta 3 de la encuesta 2, la mayoria no estan

de acuerdo que la localizacion de la oficina ofrece informacion veraz y eficaz, otro grupo

estd de acuerdo y la minoria esta ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Encuesta 2 — Pregunta 4.

Tabla 24. Encoesta I — Pregunta 4.
P4. ; Cree usted que el servidor se mantiene en su puesto de trabajo?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido Total desacuerdo 23 59,0 9.0 9.0
No estoy de acuerdo o7 33,0 330 471
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 54 251 25,1 72,2
Estoy de acuerdo 45 17,6 176 898
Totalmente de acuerdo 26 10,2 10,2 1000
Total 255 100,0 100,0

Fuente: Encuesta 2
Elaboradoe por: Investigador

Iustracion 24, Encuesta I — Pregunta 4.

P4. ; Cree usted que el servidor se mantiena en su puesto de trabajo?
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P4, ;Cree usted que &l servidor =& mantiene &n su puesto de trabajo?

Fuente: Encuesta 2
Elaborado por: Marlene Avila Rojas

Andlisis: En la pegunta 4 de la encuesta 2, 97 encuestados que equivalen al 38,0%,
no estan de acuerdo que el servidor se mantiene en su puesto de trabajo, 64 encuestados que
equivalen al 25,1%, estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, 45 encuestados que equivalen al
17,6%, estan de acuerdo, 26 encuestados que equivalen al 10,2%, estan totalmente de

acuerdo, y 23 encuestados que equivalen al 9,0% estan en total desacuerdo.

Interpretacion: Se observa que en la pegunta 4 de la encuesta 2, la mayoria no estan
de acuerdo que el servidor se mantiene en su puesto de trabajo, otro grupo esta ni de acuerdo
ni en desacuerdo, otro grupo esta ni de acuerdo, otro grupo esta totalmente de acuerdo, y la

minoria esta en total desacuerdo.
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Encuesta 2 — Pregunta 5.

Tabla 25, Encuesta 2 — Pregunta 5.

P5. ;Cree usted que el servidor cumple sus actividades en el tiempo oportuno?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido No estoy de acuerdo 74 29,0 29,0 290
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 39 349 349 639
Estoy de acuerdo 92 36,1 36,1 100,0
Total 255 100,0 100,0

Fuente: Encuesta 2
Elaborado por: Investigador

Ilustracion 25. Encuesta 2 — Pregunta 5.

P5. ;Cree usted que el servidor cumple sus actividades en el tiempo oportuno?
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PS. ¢Cree usted que el servidor cumple sus actividades en el tiempo
oportuno?

Fuente: Encuesta 2
Elaborado por: Marlene Avila Rojas

Analisis: En la pegunta 5 de la encuesta 2, 92 encuestados que equivalen al 36,1%,
estdn de acuerdo que el servidor cumple sus actividades en el tiempo oportuno, 89
encuestados que equivalen al 34,9%, estan ni de acuerdo ni en desacuerdo y 74 encuestados
que equivalen al 29,0% no estan de acuerdo.

Interpretacion: Se observa que en la pegunta 5 de la encuesta 2, la mayoria estan de

acuerdo que el servidor cumple sus actividades en el tiempo oportuno, otro grupo %, esta ni

de acuerdo ni en desacuerdo y la minoria no esta de acuerdo.
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Encuesta 2 — Pregunta 6.

Tabla 26. Encuesta 2 — Pregunta 6.

P6. ; Considera usted que el servidor se adapta a las necesidades del usuario?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido Total desacuerdo 79 31,0 31,0 31,0
No estoy de acuerdo 96 37,6 37,6 68,6
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 30 314 314 100,0
Total 255 100,0 100,0

Fuente: Encuesta 2
Elaborado por: Investigador

Ilnstracion 26. Encuezta 2 — Pregunta 6.

P6. ;. Considera usted que el servidor se adapta a las necesidades del usuario?
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P6. ;Considera usted que el servidor se adapta a las necesidades del
usuario?

Fuente: Encuesta 2
Elaborado por: Marlene Avila Rojas

Analisis: En la pegunta 6 de la encuesta 2, 96 encuestados que equivalen al 37,65%,
no estan de acuerdo que el servidor se adapta a las necesidades del usuario, 80 encuestados
que equivale al 31,37% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo y 79 encuestados que equivalen
al 31,0% estan en total desacuerdo.

Interpretacion: Se observa que en la pegunta 6 de la encuesta 2, la mayoria no esta

de acuerdo que el servidor se adapta a las necesidades del usuario, otro grupo esta ni de

acuerdo ni en desacuerdo y la minoria esta en total desacuerdo.
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Encuesta 2 — Pregunta 7.

Tabla 27. Encuesta 2 — Pregunta 7.

P7. ;Cree usted que el servidor conoce sobre lo consultado o requerido?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido No estoy de acuerdo 65 25,5 25,5 255
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 99 38,8 38,8 643
Estoy de acuerdo 91 357 357 100,0
Total 255 100,0 100,0

Fuente: Encuesta 2
Elaborado por: Investigador

Ilustracion 27. Encuesta 2 — Pregunta 7.
P7. ¢Cree usted que el servidor conoce sobre |o consultado o requerido?
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P7. ¢(¢Cree usted que el servidor conoce sobre lo consultado o requerido?

Fuente: Encuesta 2
Elaborado por: Marlene Avila Rojas

Anélisis: En la pegunta 7 de la encuesta 2, 99 encuestados que equivalen al 38,8%,
estan ni de acuerdo ni en desacuerdo que el servidor conoce sobre lo consultado o requerido,
19 encuestados que equivalen al 35,7% estan de acuerdo y 65 encuestados que equivalen al

25,5% no estan de acuerdo.
Interpretacion: Se observa que en la pegunta 7 de la encuesta 2, la mayoria esta ni

de acuerdo ni en desacuerdo que el servidor conoce sobre lo consultado o requerido, otro

grupo esta de acuerdo y la minoria no esta de acuerdo.
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Encuesta 2 — Pregunta 8.

Tabla 28. Encuesta 2 — Pregunta 8.
P8. ;(Cree usted que el servidor brinda alternativas y da solucion a conflictos de los usuarios?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido Total desacuerdo 26 10,2 10,2 10,2

No estoy de acuerdo 68 26,7 26,7 369
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 38 149 149 5138
Estoy de acuerdo 79 31,0 31,0 827
Totalmente de acuerdo 44 173 17,3 100,0
Total 255 100,0 100,0

Fuente: Encuesta 2

Elaborado por: In\'estigador Ilustracion 28. Encuezta 2 — Pregunta 8.

P8. ¢ Cree usted que el servidor brinda alternativas y da solucion a conflictos de
los usuarios?
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P8. ;(Cree usted que el servidor brinda alternativas y da solucien a conflictos
de los usuarios?

Fuente: Encuesta 2
Elaborado por: Marlene Avila Rojas

Anélisis: En la pegunta 8 de la encuesta 2, 79 encuestados que equivalen al 31,0%,
estan de acuerdo que el servidor brinda alternativas y da solucion a conflictos de los usuarios,
68 encuestados que equivalen al 26,7%, no estan de acuerdo, 44 encuestados que equivalen
al 17,3%, estan totalmente de acuerdo, 38 encuestados que equivalen al 14,9%, estan ni de

acuerdo ni en desacuerdo y 26 encuestados que equivalen al 10,2% estan en total desacuerdo.

Interpretacion: Se observa que en la pegunta 8 de la encuesta 2, la mayoria esta de
acuerdo que el servidor brinda alternativas y da solucién a conflictos de los usuarios, otro
grupo no esta de acuerdo, otro grupo esta totalmente de acuerdo, otro grupo esta ni de

acuerdo ni en desacuerdo y la minoria esta en total desacuerdo.
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Encuesta 2 — Pregunta 9.

Tabla 29. Encuesta 2 — Pregunta 9.

P9. ; Cree usted que el servidor esta preparado para resolver consultas?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido No estoy de acuerdo 97 38,0 38,0 38,0
Ni de acuerdo ni en desacuerdo a5 373 37,3 753
Estoy de acuerdo 63 247 247 100,0
Total 255 100,0 100,0

Fuente: Encuesta 2
Elaborado por: Investigador
Ilnstracion 29. Encuesta 2 — Pregunta 9.

P9. ;Cree usted que el servidor esta preparado para resolver consultas?
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P9. (Cree usted que el servidor esta preparado para resolver consultas?

Fuente: Encuesta 2
Elaborado por: Marlene Avila Rojas

Anélisis: En la pegunta 9 de la encuesta 2, 97 encuestados que equivalen al 38,0%,
no estan de acuerdo el servidor esta preparado para resolver consultas, 95 encuestados que
equivalen al 37,3% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo y 63 encuestados que equivalen al

24,7% estén de acuerdo.
Interpretacion: Se observa que en la pegunta 9 de la encuesta 2, la mayoria

consideran que no estan de acuerdo el servidor esta preparado para resolver consultas, otro

grupo esta ni de acuerdo ni en desacuerdo y la minoria estan de acuerdo.
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Encuesta 2 — Pregunta 10.

Tabla 30. Encuesta 2 — Pregunta 10.

P10. ;Cree usted que el servidor le inspira confianza?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido No estoy de acuerdo 31 31,8 31,8 318
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 117 459 459 776
Estoy de acuerdo 57 224 224 100,0
Total 255 100,0 100,0

Fuente: Encuesta 2
Elaborado por: Investigador

Hustracion 30. Encuesta 2 — Pregunta 10.
P10. ¢, Cree usted que el servidor le inspira confianza?
1204
100

80—

607

Frecuencia

407

20+

No estoy de acuerdo Ni do acuerdo ni en desacuerdo Estoy de acuerdo

P10. (Cree usted que el servidor le inspira confianza?

Fuente: Encuesta 2
Elaborado por: Marlene Avila Rojas

Anélisis: En la pegunta 10 de la encuesta 1, 36 encuestados que equivalen al 45,9%,
estan de acuerdo ni en desacuerdo que el servidor le inspira confianza, 81 encuestados que
equivalen al 31,8% no estan de acuerdo y 57 encuestados que equivalen al 22,4% estan de

acuerdo.

Interpretacion: Se observa que en la pegunta 10 de la encuesta 1, la mayoria estan
de acuerdo ni en desacuerdo que el servidor le inspira confianza, otro grupo no esta de

acuerdo y la minoria esta de acuerdo.
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Encuesta 2 — Pregunta 11.

Tabla 31. Encuesta 2 — Pregunta 11.
P11. ;Considera usted que el servicio prestado cumple con sus expectativas?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido Total desacuerdo 16 6,3 6,3 6,3
Mo estoy de acuerdo 89 333 333 396
i de acuerdo ni en desacuerdo a7 35,0 33,0 776
Estoy de acuerdo 57 224 224 1000
Total 255 100,0 1000

Fuente: Encuesta 2
Elaborade por: Investigador

Iuztracion 31. Encoesta 2 — Pregunta 11.

P11. L Considera usted que el servicio prestade cumple con sus expectativas?

100

&l

0

Frecuencia

40

Total desmcusrco o sFoy de acusndo B cle mousrclo i eny Evtoy de acuerdo
e snc s do

P11. g Considera usted que el servicio prestado cumple con sus
expactativas?

Fuente: Encuesta 2
Elaborado por: Marlene Avila Rojas
Andlisis: En la pegunta 11 de la encuesta 2, 97 encuestados que equivalen al 38,0%,
estan ni de acuerdo ni en desacuerdo que el servicio prestado cumple con sus expectativas,
85 encuestados que equivalen al 33,3% no estan de acuerdo, 57 encuestados que equivalen

al 22,4% estan de acuerdo y 16 encuestados que equivalen al 6,3% estan en total desacuerdo.
Interpretacion: Se observa que en la pegunta 11 de la encuesta 2, la mayoria estan

ni de acuerdo ni en desacuerdo que el servicio prestado cumple con sus expectativas, otro

grupo no esta de acuerdo, otro grupo esta de acuerdo y la minoria esta en total desacuerdo.
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Encuesta 2 — Pregunta 12.

Tabla 32. Encuesta 2 — Pregunta 12,

P12. ;Considera usted que el servidor acepta sugerencias y recomendaciones para mejorar la atencion?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido Total desacuerdo 96 37,6 37,6 376
No estoy de acuerdo 383 325 325 702
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 58 227 227 929
Estoy de acuerdo 18 7.1 71 100,0
Total 255 100,0 100,0

Fuente: Encuesta 2
Elaborado por: Investigador
Hustracion 32. Encuesta 2 — Pregunta 12.

P12. ;Considera usted que el servidor acepta sugerencias y recomendaciones
para mejorar la atencion?

100~

Frecuencia

Totad desacuerdo No estoy de acuerdo Ni de acuerdo ni en Estoy de acuerdo
desacuer do

P12. ;(Considera usted que el servidor acepta sugerencias y
recomendaciones para mejorar la atencion?

Fuente: Encuesta 2
Elaborado por: Marlene Avila Rojas

Andlisis: En la pegunta 12 de la encuesta 2, 96 encuestados que equivalen al 37,6%,
estan en total desacuerdo que el servidor acepta sugerencias y recomendaciones para mejorar
la atencidn, 83 encuestados que equivalen al 32,5% no estan de acuerdo, 58 encuestados que
equivalen al 22,7% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo y 18 encuestados que equivalen al
7,1% estan de acuerdo.

Interpretacion: Se observa que en la pegunta 12 de la encuesta 2, la mayoria
consideran estan en total desacuerdo que el servidor acepta sugerencias y recomendaciones
para mejorar la atencion, otro grupo no esta de acuerdo, otro grupo esta ni de acuerdo ni en

desacuerdo y la minoria esta de acuerdo.
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Encuesta 2 — Pregunta 13.

Tahla 33. Encueasta 2 — Pregunta 13,
P13. ; Considera usted que el servicio prestado ha sido el mas rapido y preciso?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido Total desacuerdo 125 490 490 490
Mo estoy de acuerdo 76 208 205 788
Mi de acuerdo ni en desacuerdo 54 212 212 100,0
Total 255 1000 100,0

Fuente: Encussta 2
Elaborado por: Investigador

Iuziracion 33, Encoesta I — Prepunta 13,

P13. ¢ Considera usted que el servicio prestado ha sido el mas rapido vy preciso?

120

100

80

G0=

Frecuencia

40—

20

Total desacusrdo Mo estoy de acuerdo i de acuerdo ni en desscueands

P13, ;s Considera usted que el servicie prestade ha sido el mas rapido y
preciso’?

Fuente: Encuesta 2
Elaborado por: Marlene Avila Rojas

Analisis: En la pegunta 13 de la encuesta 2, 125 encuestados que equivalen al 49,0%,
estan de acuerdo que el servicio prestado ha sido el mas rapido y preciso, 76 encuestados
que equivalen al 29,8% no estan de acuerdo y 54 encuestados que equivalen al 21,2% estan

ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Interpretacion: Se observa que en la pegunta 13 de la encuesta 2, la mayoria

consideran estan de acuerdo que el servicio prestado ha sido el méas rapido y preciso, otro

grupo no esta de acuerdo y la minoria esta ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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4.10 COMPROBACION DE LA HIPOTESIS

Con el objeto de comprobar las hipotesis establecidas en la presente investigacion se
empled la prueba estadistica del Chi — cuadrado el cual es un método til para probar las
hipétesis relacionadas con la diferencia entre el conjunto de frecuencias observadas en una

muestra y el conjunto de frecuencias tedricas y esperadas de la misma muestra.

Para la determinacién del Chi — cuadrado se aplico la siguiente férmula:

xzczzoz;fe)z

Doénde:
x%, = Chi- cuadrado calculado
X = Sumatoria
fo = Eslafrecuencia observada en cada celda
f. = Eslafrecuencia esperada en cada celda

La aplicacion de esta ecuacion requiere lo siguiente:

1. Encontrar la diferencia entre cada frecuencia y la correspondiente frecuencia esperada.
2. Elevar al cuadrado estas diferencias.

3. Dividir cada diferencia elevada al cuadrado entre la correspondiente frecuencia esperada.
4

Sumar los cocientes restantes.

Ademas, se determind los grados de libertad para el presente estudio segun la formula
siguiente:

Gl=(f-1)(c-1)

Gl=2-1D)G-1D)=1)4) =4

Donde f es el nimero de filas del cuadrado de contingencia y ¢ el nUmero de columnas.
Nivel de confianza = 0,05. Teniendo en cuenta los grados de libertad y el nivel de confianza,

entonces el Chi — cuadrado tedrico segun la tabla, es de:

Xi%, =9,4877

Prueba de Hipotesis

60



Ha: La calidad del servicio del G.A.D municipal de Riobamba si incide en la satisfaccién
de los Clientes con discapacidades.

Ho: La calidad del servicio del G.A.D municipal de Riobamba no incide en la satisfaccion

de los Clientes con discapacidades.

Modelo matematico

Ha: X, #X,

Tabla 34 Modelo Matematico

Escala Escala
Escalal Escala2 Escala 3 TOTAL
OPCIONES 4 5

Encuesta 1 - Calidad del

0 24 40 108 332 5304
servicio
Encuesta 2 - Satisfaccion

365 1084 1012 768 70 3299
del cliente

TOTAL 365 1108 1052 876 402 3803

Fuente: Encuesta 2
Elaborado por: Marlene Avila Rojas

Tabla 35 Calculo de la aplicacion Chi - cuadrado
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(fo—fe)?

fo fe fo—fe (fo— fe)? fe
1 0 4817 48,17 232032 18.17
2 24 14622 -122.22 14938 87 102.16
340 14174 -101.74 10350,54 73,03
4 108 11482 6,82 46 45 0,40
5 332 53,05 278.95 77811.63 146669
6 365 31683 48.17 232032 7.32
7 1084 96178 12222 14938 87 15,53
§ 1034 93226 101.74 10350,54 11.10
9 762 755.18 6.82 46 45 0.06
10 70 34895  -278.95 77811.63 222.99
> 1947,46

Fuente: Encuesta 2
Elaborado por: Marlene Avila Rojas

Entonces el Chi — cuadrado tedrico es de:
Xi%, = 1947,46

Andlisis:

Xi%, = 1947,46

Interpretacion: Como el Xc?

Xi%. > Xi?,
1947,46 > 9,4877

Xi%, =9,4877

=1947,46 es mayor a el X%, = 9,4877, entonces se

rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alternativa (Hi).
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Tabla 36 Aplicacién del calculo Chi Cuadrado

Cilculo de la aplicacién Chi - cuadrado
fo fe fo-fe

1 0 48,17 -48.17 232032 4817

2 24 146,22 -122.22 14938 87 102,16

3 40 141,74 -101.74 10350,54 73,03

4 108 114 82 -6.82 46.45 0,40

5 332 53,05 278,95 T7811.63 1466,69

6 365 316,83 48.17 232032 732

7 1084 961,78 12222 14938 87 15,53

8 1034 93226 101,74 10350,54 11,10

9 762 755,18 6,82 46.45 0,06

10 70 348,95 -278.95 TIB11.63 222,99

1947 46
Fuente: Hoja de calculo 1
Elaborado por: Marlene Avila Rojas
Tabla 37 Tipo de Encuestas
OPCIONES Escala 1 | Escala2 | Escala 3 | Escalad | Escala5 | TOTAL

Encuesta 1 - Calidad del servicio 0 24 40 108 332 504
Encuesta 2 - satisfaccion del cliente | 365 1084 1034 762 70 3315
TOTAL 365 | 1108 | 1074 | 870 | 402 | 3819

Fuente: Hoja de célculo 2

Elaborado por: Marlene Avila Rojas

Tabla 38 Interpretacion de las Dimensiones de Calidad del Servicio




1. Nunca (N);2 Casi nunca (CN) ; 3 Algunas veces (AV);

4 Casi siempre (CS) ;5 Siempre [S,'l|

Fuente: Hoja de célculo 2

Elaborado por: Marlene Avila Rojas

Tabla 39 Interpretacion de la Dimensiones Satisfaccion del Cliente.

Escala 1 | Escala 2 | Escala 3 | Escala4 | Escala5 | suma
0 0 0 7 29 36
Dimensidn 1.
Fiabilidad 0 0 0 1 25 36
0 0 0 9 27 36
P4. ;Se considera capaz de solucionar problemas en
torno a su trabajo? 0 0 6 3 3 &
Dimension 2. | P3. ;Se siente en la capacidad de brindar una
Capacidad | respuesta inmediata a ciertas dudas que presente el 0 0 4 1 10 36
de respuesta | cliente?
P6. ;Considera usted que comete errores en el
desempefio de sus funciones? 0 H L2 0 0 36
P7. ;Considera usted que el horario de atencidn es
adecuado? 0 0 0 0 36 36
Dimensién 3. | P8. ;Cree usted que utiliza palabras de facil
Empatia | comprension? 0 0 10 12 14 36
P9. ;Considera usted que brinda una atencitn
individualizada® 0 0 0 10 26 36
Dimensidn 4. 0 0 0 0 36 36
Elementos
tangibles 0 0 0 9 27 36
PlZ_.l gpgnmd_em usted que el comportamiento del 0 0 g m 16 36
servicio inspira confianza?
Dimension 5. | P13. ; Considera usted que es importante actualizar
. . 0 0 0 0 36 36
Seguridad | los conocimientos?
P14, E,C_rfee usted que demuestra amabilidad durante 0 0 0 1 25 36
la atencién?
0 24 40 108 332

64




Fuente: Hoja de célculo 2

Elaborado por: Marlene Avila Rojas

El. Total, desacuerdo (TD)

E2. No estoy de acuerdo (ND)

E3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo (NN)
E4. Estoy de acuerdo (ED)

E5. Totalmente de acuerdo (TA)

llustracion 34 Como se visualiza en el siguiente grafico de distribucion Chi cuadrado.
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Escala1 | Escala 2 | Escala 3 | Escala 4 | Escala 5 | suma
0 73 86 96 0 255
Dimensidn 1.
Accesibilidad 0 69 111 75 0 255
0 120 46 29 0 255
P4. ;Cree usted que el servidor se mantiene en su -
Dimensidn 2, | puesto de trabajo? 3 a7 64 43 26 233
Responsabilidad [ P5. iCree usted que el servidor cumple sus actividades 0 2 50 92 0 s
en el tiempo oportune?
P6. ;Considera usted que el servidor se adapta a las
Dimensidn 3. | necesidades del usuario? 7 % 80 0 0 255
Expectativa | P7. ;Cree usted que el servidor conoce sobre lo -
consultado o requerido? 0 63 99 o1 0 255
26 6l 32 79 44 255
Dimensidn 4.
Servicio 0 971 95 63 0 255
Confiable
0 81 117 57 0 255
P11. ;Considera usted que el servicio prestado cumple -
con sus vas? 16 83 97 57 0 255
Dimensién 5. (P12, ; Considera usted que el zervidor acepta
Atencion del |sugerencias y recomendaciones para mejorar la 94 83 58 18 0 255
Servicio atencion?
PlS.ﬁC(f:uﬂ_sidmaust?dque el servicio prestado ha sido 135 7% 54 0 0 255
el mas rapido y preciso?
365 1084 1034 762 70




Region de rechazo Region de aceptacion

Fuente: Chi Cuadrado
Elaborado por: Marlene Avila Rojas
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411 ENTREVISTA

Tabla 40 Tabla resumen entrevsita

Pregunta 1 Pregunta 2 Pregunta 3 Pregunta 4 Pregunta 5 Pregunta 6 Pregunta 7
Entrevista 1: R = A través del R=En los casos R=Si habido R= Si se cumple R=Si existe la R=Si se a manejo R= Si se tiene
Lic. Giovanna Paula. | tiempo se ha de atencion al reclamos pues no | con la normativa | predisposicion proyectos de conocimiento que
Colaboradora del venido mejorando | cliente no se se hace respetar | legal. por parte de las | capacitacion pero existe una
Concejo de Derecho | las relaciones respetaba al las necesidades autoridades. lamentablemente poblacién

para personas con interpersonales brindar atencion no han sido significativa con
Discapacidad. Sobre todo al prioritaria. concluidos. discapacidades.
tratar con
personas con
discapacidades.
Entrevista 2: R=Si es oportuna | R=Precisamente | R=Por supuesto | R= Se esta R=No como R=Como le dije R=Es muy
Dr. Fernando Vaca. | por cuanto cuenta | nosotros como que existe trabajando en una | politica publica, | anteriormente importante ya que
Secretario del con un personal consejo cantonal | reclamos, pero metodologia que | estamos tratado | hemos trabajado en | sabemos la

Concejo de Derecho
para personas con
Discapacidad.

capacitado
multidisciplinario,
y equipo técnico.

para la
proteccion de
derechos
estamos
incidiendo en
varias acciones
respetando el
trato integral
para la atencion
a grupos
prioritarios.

no se cumple con
lo respuesta en la
politica publica
en la atencion a
personas con
discapacidad.

se llama
Municipio
Inclusivo la cual
tiene como
finalidad que
todas las
dependencias del
G.AD Municipal
cuenten con una
infraestructura
adecuada.

de incidir para
que el trato sea
integral,
prioritario.

procesos de
capacitacion para
que realmente las
personas se
sensibilicen.

condicién que
muchas personas
pasan frente a esta
situacion donde
nosotros
impulsamos que
frente a cualquier
tipo de
discapacidad la
atencion por parte
del personal sea
adecuado.

Fuente: Municipio de Riobamba

Elaborado por: Marlene Avila Rojas
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4.12 ANALISIS ENTREVISTA.

De la entrevista realizada a la Lic. Giovanna Paula y al Dr. Fernando Vaca Secretario del
Consejo de Derechos concuerdan en que el trato que se debe dar a las personas con
Discapacidad es prioritario en todas las instancias ya que son un grupo vulnerable y necesitan
una atencion oportuna e inmediata, por lo tanto el GAD Municipal de la ciudad de Riobamba
esta siempre presto a brindar un servicio que garantice la seguridad de los grupos especiales,
ademas se estan implementando las &reas fisicas en todos los lugares que administra el
Municipio con la finalidad de dar facilidades.
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

A través de la entrevista realizada a los directivos del G.A.D de Riobamba se pudo
determinar como la calidad del servicio del G.A.D Municipal incide en la satisfaccion
de los clientes discapacitados, donde han manifestado que adn falta mejorar en ciertos
aspectos y brindarles un servicio Optimo e inmediato considerando el tipo de

discapacidad de las personas.

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta y su respectivo analisis de datos se
pudo determinar que la calidad de servicio del G.A.D de Riobamba no es el mas
apropiado, donde las mayores debilidades es la falta de conocimiento en cuanto
atencion al cliente, no tienen charlas sobre el buen trato a las personas con
discapacidad, no existe el compromiso de ayuda, las fortalezas el cual estan dispuestos

a mejorar y dar una atencion prioritaria.

Finalmente, con los resultados arrojados de la investigacion se pudo establecer criterios
de medicion de la calidad y el grado de satisfaccion que tiene los clientes internos y
externos, donde es necesario ir mejorando el servicio ya sea a largo o mediano plazo,

ya que estas falencias se seguiran presentando.

Se disefi0 estrategias orientada a mejorar la calidad del servicio al cliente con
discapacidades en el G.A.D Riobamba, ya que es fundamental brindar un servicio que

cumpla las normativas en cuanto a la prioridad del discapacitado.
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5.2 RECOMENDACIONES

e Se sugiere a las autoridades que tienen la competencia agiliten los trdmites para que los
usuarios puedan realizar sus actividades en un tiempo apropiado, ya que su discapacidad
no les permite estar tiempos prolongados en las instalaciones del G.A.D Riobamba.

e Es importante que, al personal administrativo, que atiende en ventanillas tengan cursos
de capacitacion y motivacionales, donde puedan mejorar el trato a los usuarios,
brindando de esta manera un servicio de calidad y calidez, cumpliendo asi las
necesidades de los usuarios.

e Se recomienda que los cambios que se pretende realizar por parte de las autoridades y
que los mismos beneficiaran a los usuarios sea inmediato y con un estudio técnico, en
conjunto con las autoridades del CONADIS ya que ellos son el drgano controlador de
las personas con discapacidades, donde puedan llegar a un acuerdo el cual garantice la
atencion segura e inmediata.

e Esimportante que las estrategias sean aplicadas lo mas pronto posible ya que el servicio
que reciben los usuarios no es 6ptimo y es de vital importancia mejorar a mediano plazo.

6. PROPUESTA

Disefiar estrategias orientadas a mejorar la calidad del servicio al cliente con capacidades

especiales
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6.1 Objetivos

e Cumplir las expectativas de los usuarios y despertar en él nuevas necesidades.
e Reducir o eliminar al maximo los defectos que se producen a lo largo de la atencion al
cliente

e Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.

6.2 Importancia

El servicio al cliente ha venido tomando fuerza ya que es competencia de los G.A.D
Municipales los cuales deben garantizar y brindar un servicio de calidad y calidez, es aqui
donde radica dicha importancia de irlo perfeccionando y adecuando a las necesidades de los
clientes. Los clientes son cada vez mas exigentes, ya no solo buscan atencion inmediata sino
también, una buena atencion, un ambiente agradable, comodidad, un trato personalizado.

Si un cliente queda insatisfecho por el servicio o la atencion, es muy probable que hable mal
de uno y cuente de su mala experiencia a otros consumidores. Es primordial tomar en cuenta
dichos aspectos, ya que, si se logran entender adecuadamente cada uno de ellos y, aplicarlos

de la manera correcta se lograra tener una ventaja.

6.3 Alcance

e Debe cumplir los objetivos

e Debe servir para lo que se disefio
e Debe ser adecuado para el uso

e Debe solucionar las necesidades

e Debe proporcionar resultados
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6.4 Calidad del Servicio.

Tabla 41 Calidad de Servicio

Estrategia

Responsables

Presupuesto

Objetivo General

Meta

Actividad

Tiempo

Orientacion hacia
el cliente con
diferentes tipos de

discapacidades.

Lic. Giovanna Paula
Dr. Fernando Vaca.
Secretario del

Consejo de Derechos.

$50.00

Adaptar la atencidn a las
necesidades y deseos del

cliente.

Obtener la maxima
calidad y satisfaccion
en la atencién al

cliente

Realizar charlas
motivadoras donde
el principal enfoque

es el cliente.

De acuerdo al
cronograma de
actividades del
G.A.D Riobamba

Reforzar las Lic. Giovanna Paula | $100.00 Adecuado control de los Favorecer la agilidad | Orientar la atencién | De acuerdo al
- Dr. Fernando Vaca. -
précticas de - recursos utilizados en la de respuesta. de los empleados, cronograma de
Secretario del
calidad del Consejo de Derechos. entrega de los servicios hacia las actividades del
Servicio prioridades reales G.A.D Riobamba
del cliente
Recursos que Lic. Giovanna Paula | $3000.00 Implementar nueva Optimizar tiempo Buscar que los De acuerdo al
- Dr. Fernando Vaca. . .
utiliza un - tecnologia que mejore la empleados sean cronograma de
Secretario del
empleado en la Consejo de Derechos atencion. mas eficaces con un | actividades del
atencion al cliente sistema de punta. G.A.D Riobamba
Trabajar en el Lic. Giovanna Paula | $50.00 Conocer que las personas Alcanzar que el | Talleres De acuerdo al

autoestima

Dr. Fernando Vaca.
Secretario del
Consejo de Derechos

que atienden a los clientes
se sientan bien consigo
mismas para transmitir
confianza en el trato de

habilidad sociales

personal responsable
de su atencién se
convierta en un
elemento

fundamental.

motivacionales

hacia el personal

cronograma de
actividades del
G.A.D Riobamba

Fuente: Municipio de Riobamba

Elaborado por: Marlene Avila Rojas
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8. ANEXOS

Tabla 42 Matriz de consistencia

Formulacién del Problema

Objetivo General

Hipotesis General

¢Como los servicios de calidad inciden en la
atencion a los clientes con discapacidad en el

G.A.D. municipal de Riobamba?

Determinar como la calidad del servicio del
G.A.D. municipal de Riobamba incide en la

satisfaccion de los Clientes con

discapacidad

La calidad del servicio del G.A.D.
municipal de Riobamba
de

incide en la

satisfaccion los Clientes con

discapacidad

Problemas Derivados

Objetivos Especificos

Hipotesis Especificas

¢Como el diagnostico de la situacion actual del
Municipio ayudando a saber la aceptacion en
Riobamba

¢Coémo el analisis de la calidad del servicio a los
clientes internos y externos permiten mejorar la
atencion a los clientes con discapacidad

¢Coémo la identificacion de las estrategias
adecuadas a los procesos de la atencion de servicio
al cliente permitira mejorar la calidad del servicio

al cliente en el G.A.D. Municipal de Riobamba

Identificar las fortalezas y debilidades del
personal que labora en el G.A.D municipal
de Riobamba

Establecer criterios de medicion de la
calidad y el grado de satisfaccidn que tienen
los clientes internos y externos

Disefar estrategias orientada a mejorar la
calidad del
discapacidades en el G.A.D. Municipal de

servicio al cliente con

Riobamba.

Tabla 43 Operacionalizacion de las Variables
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VARIABLE INDEPENDIENTE: LA CALIDAD DEL SERVICIO

cliente se sienta comprendido, atendido y servido
personalmente, con dedicacion y eficiencia vy
sorprendido con mayor ,valor y menores costos para

la organizacion.

e Informacion
Interés

e Equipos

e Instalaciones

e Empleados

CONCEPTO CATEGORIAS INDICADORES TECNICAS E
INSTRUMENTOS
Segun Pizzo (2013), es el habito desarrollado y » Fiabilidad e Solucion Técnicas
practicado por una organizacion para interpretar las » Capacidad de e Servicio e Encuesta
necesidades y expectativas de sus clientes y Respuesta Adecuado
ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, > Seguridad e Comunicacién * Entrevista
adecuado, agil ,flexible ,apreciable, util, oportuno » Empatia e Ayuda Instrumentos
,seqguro, confiable, aun bajo en situaciones » Elementos i . .
_ : _ . _ * Amabilidad. e Cuestionario
imprevistas o ante errores, de tal manera que el tangibles e Conocimiento

e Guia de Entrevista

Elaborado: Marlene Avila Rojas

VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION DEL CLIENTE

XVI




CONCEPTO CATEGORIA INDICADORES TECNICASE
INSTRUMENTOS
Segun (Kotler, 2007), define la satisfaccion del cliente » Accesibilidad Brecha Técnicas
L . Diferencia entre el
como "el nivel del estado de animo de una persona que - - resultado observado Encuesta
esponsabilida
resulta de comparar el rendimiento percibido de un del esper:_jldo N Entrevista
Referencia positiva
producto o servicio con sus expectativas” (Pag. 23). del negocio Instrumentos

» Expectativa

> Servicio
confiable

> Atencién del
servicio

Satisfaccion General
Percepcion de
cumplimiento de lo
que espera el
cliente,
considerando todas
las condiciones a la
Vez.

Cuestionario
Guia de Entrevista

Elaborado: Marlene Avila Rojas
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Anexo N. 1 Encuesta empleados GAD Municipal Riobamba

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

ENCUESTAS

Por medio del presente instrumento, se pretende conocer el servicio brindado por parte
de los empleados de la oficina de Recaudacion del G.A.D Riobamba.

Marque con una (X) la respuesta que estime conveniente; asi mismo, se precisa que la
informacién recaudada se mantendra en confiabilidad, solo sera utilizada para fines de
investigacion

Genero Edad Genero: M: Masculino; F: Femenino

Instruccion académica:

Primaria [ ] Secundaria |:| Superior

1. Nunca (N)
2. Casi nunca (CN)
3. Algunas veces (AV)
4. Casisiempre (CS)
5. Siempre (S)

XV



I.CALIDAD DE SERVICIO (DIMENSIONES)

FIABILIDAD

N

CN

AV

CS

¢ Considera usted que el servicio brindado es adecuado?

¢Considera usted que la atencion es inmediatamente y
oportuna?

¢Demuestra usted interés en su trabajo?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

CN

AV

CS

¢Se considera capaz de solucionar problemas en torno a
su trabajo?

¢ Se siente en la capacidad de brindar una respuesta
inmediata a ciertas dudas que presente el cliente?

¢ Considera usted que comete errores en el desempefio de
sus funcion?

EMPATIA

CN

AV

CS

¢ Considera usted que el horario de atencién es adecuado?

¢ Cree usted que utiliza palabras de facil comprension?

¢Considera usted que brinda una atencién
individualizada?

ELEMENTOS TANGIBLES

CN

AV

CS

10

¢Considera usted que cuenta con los equipos tecnoldgicos
modernos?

11

¢ Considera usted que la infraestructura de la oficina se
encuentra en buenas condiciones?

SEGURIDAD

CN

AV

CS

12

¢ Considera usted que el comportamiento del servicio
inspira confianza?

13

¢ Considera usted que es importante actualizar los
conocimientos

14

¢ Cree usted que demuestra amabilidad durante la
atencion?

MUCHAS GRACIAS
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Anexo N. 2 Encuesta a Usuarios

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

ENCUESTAS

Por medio del presente instrumento, se solicita brindar su apreciacién respecto a la
atencion proporcionada por los servidores de la oficina de Recaudacion del G.A.D
Riobamba.

Marque con una (X) la respuesta que estime conveniente; asi mismo, se precisa que la
informacién recaudada se mantendra en confiabilidad, solo sera utilizada para fines de
investigacion.

Genero|:| Edad Genero: M: Masculino; F: Femenino

Instruccion académica:

Primaria [ | Secundaria |:| Superior |:|

1. Total desacuerdo (TD)

2. No estoy de acuerdo (ND)

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo (NN)
4. Estoy de acuerdo (ED)

5. Totalmente de acuerdo (TA)
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I.SATISFACION DEL CLIENTE (DIMENSIONES)

No

ACCESIBILIDAD

D

ND

NN

ED

TA

¢Considera usted que la oficina ofrece facilidades en el acceso
y movilidad a los usuarios con discapacidad?

¢Cree usted que el servidor da prioridad a los personas con
discapacidad?

¢Cree usted que la localizacion de la oficina ofrece informacion
veraz y eficaz?

RESPONSABILIDAD

D

ND

NN

TA

¢ Cree usted que el servidor se mantiene en su puesto de
trabajo?

¢Cree usted que el servidor cumple sus actividades en el tiempo
oportuno?

EXPECTATIVA

D

ND

NN

TA

¢ Considera usted que el servidor se adapta a las necesidades del
usuario?

¢ Cree usted que el servidor conoce sobre lo consultado o
requerido?

SERVICIO CONFIABLE

D

ND

NN

TA

¢Cree usted que el servidor brinda alternativas y da solucion a
conflictos de los usuarios?

¢ Cree usted que el servidor esta preparado para resolver
consultas?

¢ Cree usted que el servidor le inspira confianza?

ATENCION DEL SERVICIO

D

ND

NN

TA

11

¢ Considera usted gue el servicio prestado cumple con sus
expectativas?

12

¢ Considera usted que el servidor acepta sugerencias y
recomendaciones para mejorar la atencion

13

¢ Considera usted que el servicio prestado ha sido el mas rapido
y preciso?

MUCHAS GRACIAS

XXI




Anexo N. 3 Entrevista

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

ENTREVISTA

OBJETIVO: Conocer si existe alguna normativa donde mejore la atencion al cliente,
principalmente a personas con discapacidades.

1. Considera que la atencion que se brinda a las personas con discapacidades es la
mas oportuna.

1. Considera que existe un trato justo y prioritario para las personas con

discapacidades dentro de las instalaciones del GAD Municipal.

2. Haexistido algtn reclamo por parte del gremio donde se han sentido vulnerados
en cuanto a sus derechos.

3. Como instituciéon han creado alguna normativa interna la cual facilite la
atencién a las personas con discapacidades.

4. Tienen un trato preferencial en cuanto agilizacion de tramites o se manejan de
acuerdo al protocolo de la institucion.

5. Los empleados publicos han recibido charlas o capacitaciones en cuanta
atencién al cliente con personas con discapacidades.

6. Conoce lo cuan importante es el trato para este tipo de personas ya que sus
habilidades no les permiten realizar tramites engorrosos.
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