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Resumen

La atencion a los usuarios se considera uno de los factores primordiales para el
desenvolvimiento de una organizacion y para de cierta forma tener aceptacion, por esa razon
la investigacion presente tuvo como fin determinar la forma en el que la atencion al usuario
incide en la imagen institucional en la Gobernacion de la Provincia de los Rios en el afio 2021.
Para ello se utiliz6 una metodologia con disefio experimental, de tipo descriptiva, aplicada y
explicativa. Su muestra estuvo conformada por 149 usuarios que acuden a recibir los servicios
que ofrece la institucion, como técnica se utiliz6 la encuesta con preguntas opcionales
conforma a la Escala de Likert. Dado a eso, se tuvo como resultados que la mayoria de los
usuarios estuvieron de acuerdo en que la gobernacion maneja protocolos de atencién que
deberian ser mejorados, si brindan tiempo para comprender las necesidades del usuario, ademas
de ello manejan publicidad sobre la informacién de los servicios que ofrecen, en ese sentido,
entre las variables atencion al usuario e imagen institucional se mostrd6 una correlacion
significativa alta de 0,938 donde p<0,01; es decir, que la atencidn a los usuarios si incide en la
imagen institucional que la Gobernacion de Los Rios presenta, aunque si se deberian tomar en

cuenta mejorar la estrategias de servicio, para que sean mas éptimos y eficaces.

Palabras claves: Atencidn al usuario, Imagen Institucional, Calidad de Servicio



Abstract

The attention to the users is considered one of the main factors for the development of
an organization and in a certain way to have acceptance, for that reason the present
investigation had the purpose of determining the way in which the attention to the user affects
the institutional image. in the Government of the Province of Los Rios in the year 2021. For
this, a methodology was obtained with an experimental design, of a descriptive, applied and
explanatory type. Its sample consisted of 149 users who come to receive the services offered
by the institution, as a technique the survey was extracted with optional questions according to
the Likert Scale. Given this, the results were that the majority of users agreed that the
government handles care protocols that can be improved, if they provide time to understand
the user's needs, in addition to that they handle publicity about the information of the users.
services they offer, however, a low significant connection of 0.938 where p<0.01 is shown;
that is, attention to users does not have a major impact on the institutional image that the
Government of Los Rios presents, although improving service strategies could be taken into

account, so that they are more optimal and effective.

Keywords: Customer Service, Institutional Image, Quality of Service



Introduccion

El presente trabajo investigativo es un tema de mucha importancia; debido a que
actualmente los organismos hacen énfasis de como se debe de administrar los recursos
financieros, humanos y materiales, dejando inadvertido el servicio al cliente. La calidad de
atencion al cliente es un procedimiento enfocado al logro de la satisfaccion de las exigencias y

necesidades de los mismos.

Los clientes o usuarios componen el mecanismo vital de cualquier institucion; sin
embargo, son pocas las entidades que logran adaptarse a las necesidades de sus clientes ya sea
en cuanto a eficiencia, calidad o servicios brindados. Es por ello que los directivos deben
optimizar la calidad del servicio que ofrecen a sus clientes, esto no es asunto de eleccion, ya
la vida del establecimiento depende de ello. En cualquier entidad el usuario demanda ser
escuchado, entendido y reconocido; sélo a través de esta particularidad las instituciones podran

estar preparadas para compensar estas exigencias, cumpliendo las expectativas del usuario.

En la perspectiva en que la calidad forma una estrategia institucional, el servicio al
cliente ocupa un lugar relevante, dando lugar a nuevas éticas de gestion empresarial, orientadas
o dirigidas al usuario. Se debe tener en cuenta que en la actualidad las instituciones estan en
perenne cambio, por lo que obtener constantemente informacidn sobre las necesidades de sus
consumidores, lo que especulan de la entidad, y lo que anhelan que cambien de ella para su

satisfaccion, es fundamental en el entorno laboral.

En ese sentido, las instituciones estan obligadas a poseer una estrecha relacién con sus
clientes o usuarios, a través de un trabajo diario, conociendo sus exigencias y necesidades pues

es la unica forma de que los esfuerzos consumados se vean reflejado a futuro.
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Capitulo 1

Contextualizacion del Problema

1.1. Formulacion del problema

La Gobernacion de Los Rios debe componer las técnicas apropiadas para que la
atencion dada hacia los usuarios vayan acorde a las disposiciones establecidas, con objetivos
de calidad y eficiencia a la prestacion de servicios y por ello a la complacencia de los
ciudadanos, sin discriminacion de beneficiarios, con sentido humanitario y cordial, sin interesar

el estrato social.

Todo el personal de la Gobernacion de Los Rios debe ser apto y competitivo a través
capacidades para desempefiar eficientemente sus funciones, correspondiendo a estar en
condiciones de prestar una orientacion eficiente al ciudadano en materia de servicios, por lo
que al emplear una correcta atencién al cliente, regularizaran sus competencias y desempefio,
mediante la prestacion de servicios pertinentes y agiles, de acceso equitativo e imponderable a
los canales de informacion, fortificando la participacion de la sociedad en la atencion y control

de la gestion publica.

Con la mejora de los servicios en cuanto a la calidad se espera lograr que la atencion al
cliente sea equilibrada y que se suministre de la misma manera en cualquiera de los

acatamientos de la Gobernacion de Los Rios.
1.2 Justificacion

Se puede decir que las instituciones estatales conservan debilidades en el servicio al
cliente, causando constante preocupacion a los usuarios. Un buen servicio al cliente depende
de la educacién y la cultura del individuo que presta el servicio, sin derecho a abusar de la
gente, esto es preciso cuando se requiere mantener una excelente imagen de la institucion. De
tal manera que cuando los usuarios sean asistidos, quienes laboran sean unos consultores para

los mismos.

La Gobernacion de la Provincia de Los Rios puede lograr varias ventajas al enfocarse
en mejorar sus servicios para una eficiente atencion a los usuarios, dando como resultado que
ellos se sientan satisfechos por la agilidad a la atencion a su requerimiento, mostrando

complacencia por la calidad de atencion recibida. Haciendo referencia a que la proactividad
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no significa solamente tomar la idea, sino aceptar la responsabilidad de hacer que las cosas

sucedan; dictaminar en cada instante lo que se desea hacer y cdmo lo vamos a hacer.

El reconocimiento de las personas que pueden hacer hacia la institucion, impulsa de
forma extraordinaria al éxito de la misma, atribuyendo a la calidad del servicio prestado por

el funcionario publico.

1.3.0bjetivos
1.3.1. Objetivo general

e Determinar la forma en el que la atencion al usuario incide en la imagen

institucional en la Gobernacion de la Provincia de los Rios en el afio 2021

1.3.2. Objetivos especificos

e ldentificar las caracteristicas puntuales que evidencian la atencion a los usuarios en la
Gobernacion de la Provincia de los Rios en el afio 2021

e Analizar los factores que inciden en la relacién entre la atencion al usuario y la imagen
institucional de la Gobernacion de la Provincia de los Rios en el afio 2021

e Diagnosticar los elementos més relevantes en la atencion a usuarios en la Gobernacion

de la provincia de los Rios, 2021

1.4.Formulacion de Hipotesis

La atencion al usuario incide significativamente en la imagen institucional en la

Gobernacion de la Provincia de los Rios, 2021
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Capitulo I1.
Marco tedrico

Antecedentes

En Peru Farrofian & Palomino (2020) dice que la gestion de la imagen corporativa
pertenece al proceso multifacético y dindmico de lograr una imagen de la organizacién que se
relacione sobre el éxitoy la competitividad de la misma, ya que de eso dependera la decision
de continuar una relacion (financiera, laboral, productiva, etc.). Por ello la importancia del
mensaje que tome cada uno de los diversos funcionarios publicos; cémo lo aprecien y el
sentimiento les induzca dependera el éxito de la institucion. Una eficaz gestion de la imagen
corporativa, crea confianza, permite diferente liderazgo en el mercado, origina la
personalizacion de clientes internos y externos con la organizacion, lleva a la aceptacion y
evaluacion de los productos y/o servicios y provoca a largo plazo que las relaciones con los

clientes, socios, bancos, industria, sean fuertes (parr. 8).

En Argentina el Servicio de atencion al cliente deberd ser viable, eficaz, cordial,
respetuoso, considerado y mediante el cual se provea al consumidor la informacién necesaria,
ademas de solucionar quejas, reclamos y cualquier otra cuestién trazada por el cliente. Sabec
(2019) dice que se le debera conceder un trato digno del consumidor como asi también se
debera respetar el derecho a la informacion, permitiendo informacion clara al interesado, con
la finalidad que no se preste a interpretaciones dobles, o que contenga informacién equivocada

que pueda incitar al error al consumidor (parr.3).

En México Garibay (2021) afirma que la atencion al cliente se afronta a un elemento
muy complejo durante el 2021, ante la dificultad de entrar en contacto directo, es claro que hay
que solucionarlo de forma remota lo mejor posible. El llegar al mejor acuerdo en el canal de
servicio al cliente es muy indispensable, el 86 por ciento de los clientes desiste de tener relacion

con una compariia en resultado de un mal servicio que prestan a los usuarios (parr. 2).

En Chile uno de los elementos que mas aquejan a los beneficiarios en la atencion de
salud es que no estd centrada en sus preferencias y necesidades, las personas se sienten
inconformes con el personal que le da cualquier tipo de informacion. Ocasionando que los
pacientes tomen decisiones transcendentales sin entender los origenes y consecuencias.

“investigaciones exponen que los usuarios no solo buscan que se dé respuesta a sus
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requerimientos, sino que también desean ser escuchados y socorridos en las otras areas de su

vida, més alla de la necesidad que los llevo a buscar la caja de atencion”,

El diario Quito informa (2019) menciona que Epmaps-Agua de Quito efectua la
renovacion de su imagen institucional, con espacios mas convenientes que permitan acceder a
los servicios de manera rdpida y eficaz; como parte del proyecto para perfeccionar la atencién
y satisfaccion del cliente.

Los cambios comenzaron en las oficinas de Atencion al Cliente, Desarrollo de Servicios
y Recaudacion del edificio Matriz y, esa semana, prolongan en las agencias del Condado,
Carapungo, la Manzana y Quicentro Sur. La responsabilidad de esta entidad es trabajar para
servir a los habitantes del Distrito Metropolitano de Quito y pensar que la ciudadania es la
razon de ser esta empresa. Por eso estan obstinados en mejorar sus procesos, de tal manera que
cada ciudadano que llegue a las oficinas salga orgulloso por la atencion que reciben”, indic6 el

gerente comercial de agua de Quito, Vaca. (parr. 2,3)

UTE (2018) dijo que el servicio al cliente en las instituciones publicas del Ecuador se
examina en una reciente investigacion realizada por tres docentes de la facultad de ciencias
administrativas de la UTE. El trabajo busca establecer el nivel de aplicacion de la normativa

legal sobre servicio de eficacia y la cultura interna en las instituciones publicas de Ecuador.

(parr. 1)

Servicio de Acreditacion Ecuatoriano (2018) menciona que la calidad de un servicio no
solamente responde a exigencias normativas, sino que se traduce en la complacencia de los

usuarios.

Cuando se habla de calidad en los servicios publicos, se refiere al avance que se tiene
en toda administracion publica segin su mejora constante, teniendo como meta perfeccionar

las condiciones en que se brindan a los servicios de los ciudadanos.

Los servicios publicos de calidad permiten que se construyan sociedades equitativas,
liberales y sostenibles, en ese sentido el ciudadano necesita de una administracion que cumpla
con necesidades y demandas, brindado un servicio con eficiencia y transparencia, agilitando

los tramites a realizar.

Implementar un sistema de calidad requiere de una participacion integral en la

institucion, considerando la transcendencia, procesos y estrategias que los servicios sean
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posesionados, brindando el mismo nivel de atencion de forma firme y continua a lo largo del

tiempo (parr. 5).

La Defensoria Publica del Ecuador (2020) menciona que, para afianzar interacciones
interinstitucionales para el fortalecimiento de la atencion a los usuarios, el Protector Publico

Gral., Angel Torres Machuca, intensifico su recorrido por algunas provincias de la nacion.

En la provincia de Los Rios, mantuvo una junta de trabajo con el director del Consejo
de la Judicatura, Esteban Saltos, y el nuevo mandatario de la Corte Provincial de Justicia, Lenin

Garcia, con quienes analizé temas operativos y de mejoramiento de la atencién a los usuarios

Ademas, mantuvo un encuentro con el prefecto, Jhonny Teran, con el propoésito de

coordinar distintas actividades, entre ellas, capacitaciones en prevencién de maltrato.

En la jornada, la maxima autoridad, ademas paso a ver la Defensoria Publica de Los
Rios y la Unidad Judicial Penal, donde funcionan oficinas de patrocinio penal de la
Organizacién, escuch6 inquietudes de usuarios, defensores publicos y administradores de

justicia (péarr. 1-4).

Asi mismo EI Universo (2021) dice que la finalidad del segundo lider era evidenciar
los servicios y la atencidn que da esta vivienda de salud a los habitantes. En su recorrido por el
nosocomio, Borrero constato problematicas estructurales que estan afectando al sitio. “No hay
composicion fisica, los pacientes permanecen esperando en la calle, los conjuntos de imagen
no funcionan, no se permanecen realizando cirugias con técnicas novedosas y los doctores no
operan, debido a que son referidos a otros lugares”, comenté el vicepresidente. El
vicepresidente sefialé que permanecen haciendo un trabajo para que los nosocomios tengan
suministro suficiente y no se conviertan en un lugar donde se negocien los medicamentos e

insumos (parr. 4-5).

Por otra parte la Transvial EP (2022) con la finalidad de mejorar la atencion a los
usuarios que han sido afectados por el sistema informatico del Servicio de Rentas Internas
(SRI), en el mes de enero se lo realiz6 con a todos los digitos de las placas vehiculares 2022,
sin recargo de calendarizacion, como una estrategia para satisfacer la demanda trabajé en en
horario de 08h00 a 17h00 de lunes a viernes. Los procesos de Matriculacion, Revision Técnica
Vehicular, Transferencia de Dominio, Cambio de Color, Cambio de Servicios se realiz6 en las

instalaciones de la parroquia el Salto (parr. 1-2).
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Atencion al usuario

Definicion.

Silva (2020) recalca que el servicio al cliente, también se la conoce como la atencion
al usuario, toméndolo como un instrumento de marketing que permite el contacto con los

clientes, por diversos canales de comunicacion, estableciendo una vinculo con ellos, durante el

proceso de venta.

Los principales objetivos se enfocan en garantizar que el servicio o producto llegue a
su publico objetivo y que satisfaga al cliente. EI cumplimiento de estos objetivos van acorde a

la asesoria, orientacion y todo lo que proporcione este proceso. (parr. 3)

Caracteristicas:

Segun Pascal (2020) dice que las caracteristicas de la atencion al usuario son las siguientes:
Entusiasmo:

El entusiasmo es algo contagioso. Cuando el contexto estd algo oscuro, el entusiasmo
lo alumbra. Si existe alegria, el entusiasmo propaga ain mas felicidad, cuando hay malas

hondas, el entusiasmo busca que las cosas sean realizadas de manera correcta.
Habilidades de Comunicacion

Las destrezas de comunicacion ya sea forma verbal o escrita, son las primeras cosas
que se deben tomar en cuenta antes de contratar a una persona que vaya a ocupar un cargo de

atencion del cliente.

La escritura es una de las habilidades principales que da paso a transmitir un mensaje
por escrito de forma explicita. Es mas eficiente si la mayoria del tiempo se esta atendiendo a

los usuarios a través de un chat en vivo o por correo electrénico.
Empatia con el cliente/compasion

La empatia es algo que casi siempre es calificada como un rasgo decisivo en el servicio
al cliente. Es factible de entender por qué: es la capacidad de ubicarse en el lugar de la otra

persona.
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Paciencia:

La paciencia se considera como la capacidad de admitir o tolerar situaciones complejas
sin la necesidad de agobiarse. Tomando en cuenta que sin paciencia el servicio que se brinda

puede resultar desagradable para quienes lo reciben.
Manejo del Estreés:

El estrés se asocia al tipo de servicio que se brinda al cliente, considerando que este

puede afectar de forma directa o indirecta en lo que se ofrece.

El estrés esta en todas partes, por supuesto, se toman como ejemplo para los
programadores que requieren de una fecha final para presentar proyectos. Sin embargo, dado
un plazo moderado y una planificacion adecuada, en hipdtesis si es posible trabajar sin estrés.

Flexibilidad:

En el soporte de chat es bastante caracteristico estar negociando con varios clientes en
el mismo instante, pero no se esta siendo multitarea, lo que se esta haciendo es cambiar
ligeramente entre los diferentes chats, dandoles a los clientes el sentimiento de que tienen toda

tu atencion.

Las tareas es una habilidad que puede ser adiestrada y conlleva a una flexibilidad; esta
capacidad cognitiva se ve disminuida con la edad, por lo que los centros de soporte suelen

buscar a gente joven para asumir estos cargos
Carisma:

El funcionario que tiene carisma es una persona agradable. Quien muestra carisma hace
que la gente quiera interactuar con aquel funcionario, por lo que es ventajoso tenerlo en un

equipo de trabajo, logrando con su aporte a tener una buena imagen de la institucion.
Conocimientos sobre la empresa

Se requiere de soporte de informacién para los clientes, porque pueden toparse con
algun desconocimiento en el proceso que estan realizando o solicitando. Los clientes piden
ayuda es porgue se topan con una brecha de informacion por delante y cuando esto ocurre se
dirigen al funcionario de la institucion para que le brinde soporte para resolverla, es l6gico que,
con un conocimiento recondito sobre la empresa y los productos, agrandara la calidad del

servicio al suministrar respuestas rapidas y buenas.
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Tipologia:

Segun Pascal (2020) para ofrecer una buena atencion al cliente es esencial adaptarse al

canal o medio a través del cual se ofrece este servicio.

1. Atencidn presencial

Es el método més habitual para atender al cliente, aunque la tecnologia también se ve
inmersa en este proceso, el modo presencial mantiene la jerarquia para los usuarios, ya que

permite entablar didlogos rostro con rostro entre la institucion y el usuario
2. Atencion telefonica

No importa a qué segmento de negocio pertenece la institucion; la atencion telefonica
forma parte de la estrategia de servicio al usuario. En este tipo de interaccion se deben cumplir

normas, reglas, scripts conllevando a la complacencia de la persona que recibe el servicio
3. Atencion virtual

En la actualidad estamos en mundo donde la tecnologia avanza a pasos gigantesco, por
lo las instituciones o0 empresas deben ajustar sus presupuesto econémico para incluir recursos
tecnoldgicos en el &rea de servicios a los clientes. Por lo tanto, al tener una adecuada atencion
virtual, hardn que los demandantes del servicio se sientan mas a gusto a la hora de entrar en

contacto con las distintas herramientas tecnolégicas.
4. Atencion Proactiva

Conocida también como la atencion dinamica, esta se da cuando una compafiia se pone

en contacto con los usuarios, ofreciéndoles sus servicios sin que ellos esperen aquello.

Este servicio hacia los usuarios es utilizado en casos en los que la institucion necesita

mostrar un nuevo producto o servicio, confiar un beneficio u oferta.
5. Atencion Reactiva

Se considera reactiva cuando el usuario o comprador tiene la necesidad de contactarse
con la empresa por uno o varios motivos en especifico. La empresa debe estar preparada para

responder a los intereses, dudas o requerimientos que haga el consumidor.
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El cliente puede instaurar este contacto a través de los distintos canales de la entidad.
Tu personal debe estar autorizado para responder las insuficiencias del consumidor con calidad

y eficiencia (péarr. 15).

Imagen Institucional

Definicion

La imagen corporativa es el conjunto de creencias y actitudes que tienen los interesados
y la ciudadania en general sobre alguna institucién, marca o empresa, donde se refleja el
conocimiento adquirido por los servicios y productos prestados y la comunicacion externa de

la empresa. En resumen, la imagen corporativa es el significado obtenido ante la sociedad de

una compafiia (Sordo, 2021, parr. 3).

Caracteristicas
Las principales caracteristicas de la imagen corporativa son las siguientes:

o Refiere de la opinion del cliente o usuario.

e Se considera por los afectos y necesidades del cliente o usuario.
« Varia con el tiempo, como toda perspicacia.

« Marca una cualidad hacia la marca por parte del publico.

Es la sintesis de los mensajes que resultan de los productos y servicios (Sordo, 2021,

parr. 5).

Tipologia
La imagen corporativa se puede clasificar en:

Imagen corporativa objetivo: imagen buscada con un fin.
Imagen corporativa subjetiva: se muestra la imagen que la empresa tiene para los empleados.

Imagen corporativa difundida: Es aquella que se difunde por medio de los servicios y

productos.

Imagen corporativa percibida: Esta es la imagen de la empresa que tienen los compradores y

el pablico en general (Sordo, 2021, parr. 23).
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Dimensiones
Variable independiente
Atencion al usuario

Porporatto (2021) menciona que la atencion al cliente es el servicio que una empresa
da a los clientes con la finalidad de tener una relacién y asi satisfacer las necesidades de esto
es una herramienta fuerte para interactuar con los clientes brindando asesoramiento adecuado

para certificar el uso correcto de un producto o de un servicio (parr. 1).
Dimensiones
Protocolos de atencion

Hammond (2021) comenta que un protocolo de servicio al cliente es un modelo
establecido que detalla la forma en que los funcionarios o empleados de la institucion deben
atender al cliente. Contiene los razonamientos y la vision de la institucion o empresa con
relacion a lo que es un excelente servicio al cliente y certifica una vinculacién y comunicacion

eficaz (parr.7).

Un protocolo de atencién es la manera de plasmar, para toda la organizacion, el modo
de proceder frente al cliente, buscando unificar las opiniones, conceptos, reconocimientos e

ideas diversas que se puedan tener respecto a qué es una buena atencion (Silva, 2021, parr. 5).
Comunicacion

Segun Silva (2020) dice que antes de platicar de las claves de comunicacién productiva
y atencion al cliente, es importante concretar ;Qué es comunicacion comercial? Es aquel
ejemplo de comunicacion donde el principal objetivo estd en influir en la disposicion de
adquirir un servicio o generar una actitud positiva para el cliente en la organizacion.
Considerando lo expuesto se puede decir que la comunicacion comercial necesita ser asertiva
(pérr. 12).

La comunicacion efectiva es un autoritario estratégico, porque admite alinear equipos
y organizaciones. Este mismo informe suministra revelaciones que dan cuenta de la
importancia de la comunicacion, como por ejemplo la afirmacion que declara que en muchos
casos la comunicacion, o la falta de ella, es la autora principal de errores costosos y que puede

llevar al fracaso.
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Tambien se plantea que los lideres necesitan mas aprendizaje para el desarrollo de sus
destrezas comunicacionales. Es necesario que las instituciones cuenten con funcionarios que
difundan valores de manera legitima y con transparencia, por medio de sus interacciones,
conductas y decisiones. Ese es el camino para generar lealtad, compromiso y confianza tanto

con los funcionarios de la organizacion como en la clientela (Silva, 2020, parr. 5).
Eficiencia del servicio

Diaz (2021) dice que la calidad en la atencion al cliente es un conjunto de habilidades
primordiales para garantizar la total satisfaccion de los clientes, y con ello certificar la vida de
la organizacion. Estas habilidades se pueden abreviar en cuatro acciones principales:

1. Planificaciény ejecucion de los progresos alineados con las necesidades del
consumidor.

2. Concientizacién a todos los niveles de la compafiia del resultado directo e indirecto que
tienen sus trabajos en la satisfaccion del cliente.

3. Retroalimentacion perenne del grado de complacencia para poder planificar avances en
los productos o servicios.

4. Gestion sistematica de la relacion con el cliente (Caravaca, 2022, pérr. 5).

1. Capacitacion del personal

Capacitar a todo tu personal en servicio al cliente, sin interesar en qué area se
desempefien, te ayudara a certificar que todos contribuyan a la construccién de experiencias de
compra efectivas. Todo tu personal debe estar competente para orientar al cliente sobre
aspectos elementales.

2. Rutas de solucion de problemas

La mayoria de las dificultades que sufren los clientes al obtener un producto o servicio,
son periodicos y predecibles. Estos recorridos de solucion serdn la base para que tus
trabajadores estén al corriente cobmo responder ante dichas situaciones y que no tenga necesidad
de tener al cliente esperando por semanas para brindarle una solucion que perfectamente podria

habérsele brindado desde un comienzo.
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3. Tecnologia

Hoy dia existe una extensa variedad de herramientas para la gestion de consumidores.
Gracias a ellas puedes proveer procesos de venta, empoderar al cliente, reunir tus canales de

comunicacion y optimizar el interés de tu negocio.
4. Empoderamiento

Las empresas que restringen a su personal, son extremadamente ineficaces y terminan

Ilenando de fracaso a sus clientes por la lentitud al remediar cualquier inconveniente.

Aprueba que tus colaboradores tengan la autonomia, los equipos y la informacion
necesaria para afrontar y corregir los retos que se les presenten en el desarrollo de su trabajo.
Las Unicas 2 reglas que deben alcanzar las personas de tu empresa son: dar todo de si

mismos Yy hacer clientes pertinentes.
5. Analisis y optimizacion

Posteriormente, debes tener presente que cada compafiia es Unica y solicita de construir

sus propios modelos de gestion.

Constantemente valora y mide la experiencia de los clientes. Ponte en los zapatos de
ellos y asemeja los puntos de frustracion. Los clientes pretenden soluciones, no que les

compliques la vida (parr. 3-21).
Variable dependiente
Imagen institucional

La imagen corporativa es transcendental para que la marca irrumpa un espacio en la
mente del pablico, es decir, que esta empresa o producto viva en la mente del consumidor, otro
punto que nos indica Capriotti, es que la imagen corporativa facilitara la diferencia de una
organizacion con otra estableciendo valor para los publicos. Ademas, como ultimo punto de
importancia, nos sefiala que poseer una imagen corporativa definida ayudara a que las personas
tengan un informe de la marca, ya que su decision de compra se ve presuntuosa, en mayor

parte, por la informacion, imagen o situacion del entorno (Arrieta, 2020, parr. 2).
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Calidad del servicio

Es un conjunto de acciones y habilidades que buscan mejorar el servicio al cliente, asi
como la relacion entre la marca y el cliente. La estrategia para ese soporte estd en la
construccién de excelentes relaciones y un ambiente amigable, positivo y cortés, que garantice

a los usuarios o clientes salir con una buena experiencia (Cardozo, 2021, pérr. 4).

De acuerdo con una exploracion presentada por Philip Kotler en su libro “Principios de

Marketing”, existen 5 elementos determinantes de la calidad en los servicios al cliente.
1. Confiabilidad

En este punto se busca que el cliente confie en el negocio, donde los servicios puedan
demostrar las caracteristicas y beneficios que prometan en sus estrategias de marketing.

2. Responsabilidad

La prestacion de servicio demanda un alto grado de interaccion entre partes. Por medio
de esta, el contacto claro y agil genera una elevada ansiedad o expectativa de contestacion al

cliente.

A parte de fomentar al cliente que contacte la empresa, estos medios de servicio
permiten que la organizacion pueda atender a las necesidades del ciudadano de modo agil y

seguro, manteniendo la percepcion de calidad en la organizacion

3. Seguridad

Se define como la manera de definir la competitividad demostrada en la ejecucién de

algln servicio.

Cuando menos sea el nimero de riesgo que se reconoce al cliente, mayor sera su nivel

de seguridad, hecho que permite la tolerancia a la asignacion de un nivel mas alto de calidad.

4. Empatia

Se define a la empatia como la manera animica de una persona en descubrir los

sentimientos que experimenta otro individuo, situdndose en su lugar
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Para que un servicio sea considerado para el cliente como de alta calidad, es preciso
que sienta que la empresa se inquieta en atender a sus demandas brindandole soluciones

personalizadas.

5. Tangibilidad

Este Gltimo criterio de calidad simboliza la experiencia del cliente al adquirir un
producto o servicio. Entre los aspectos que interviene en su experiencia de calidad se muestran
la atencion del equipo, la apariencia de sus elementos fisicos, los equipos, difusion de la marca

y las operaciones de promocion.

Se debe tener en cuenta cinco criterios estratégicos para conseguir un nivel de calidad,

mejorar la experiencia del cliente. (Ikusi, 2020, parr. 5-14)

Posicionamiento

Se puede puntualizar como una estrategia de branding que tiene como objetivo
conseguir el primer lugar en la mente de los interesados. De esta manera, se desean traspasar
unas caracteristicas y valores definidos que ayudan a establecer dicha imagen, haciendo que

los clientes la observen de una determinada manera.

Asi, cuando una persona vaya a adquirir un producto determinadoy tenga varias
elecciones donde elegir, aquel que tenga un excelente posicionamiento en su mente, ya sea
porque se asemeje mas con la marca, porque sea mas barato, porque sea de mayor

particularidad, etc. (Rodriguez, 2020, parr. 2).

Morales (2020) El posicionamiento de mercado, en otras palabras, es la perspectiva,
ventajosa 0 no, en la que se encuentra un producto o servicio, asi como una compaiiia, en
relacion a sus competidores. No solo se esta repartiendo de bienes y servicios, sino también de
una empresa, el posicionamiento de mercado trata de valorar si la posicion que irrumpe tu

empresa, bien o servicio es la correcta, asi como si podria ser superior (parr. 2).
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Fiabilidad

La fiabilidad es el resultado de una cultura industrial determinada, de una manera de
concebir el entorno propio y el ajeno y de aprovechar el conocimiento interno estableciendo
equipos que sean capaces de entenderse y prosperar. Como siempre digo cuando ayudo a las
empresas a optimizar sus procesos: parte de la solucion o parte del problema. Tu decides.
(Nieto, 2022, parr. 13).

Cardefio (2021) acota que la fiabilidad se delimita como la probabilidad de que un bien
trabaje adecuadamente durante un periodo determinado bajo contextos operativos especificos.
Aunque es un modo un poco simplificador de plantearlo, a grandes rasgos se suele
testificar que la validez indica que una herramienta psicométrica mide verdaderamente el
constructo que pretende medir, mientras que la fiabilidad se describe a si lo mide de forma

correcta, sin errores (parr. 1-4).
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Capitulo I11.

Metodologia

3.1. Disefio de Investigacion
Experimental

La investigacion experimental en un trabajo de investigacion desarrollado usando el
método cientifico en el que un conjunto de variables se conserva de manera constante mientras
que otro conjunto de variables se utiliza como sujeto del experimento. Este tipo de disefio
ayudara a intentar definir las variables que se deben observar, las relaciones entre los

elementos, como se miden las variables y coémo se procedera a analizar los datos obtenidos.
3.1.1.. Tipo de Investigacion

Para el desarrollo de este trabajo investigativo se utilizard tres tipos de investigacion
que fueron descriptivo porque se detallé cada uno de los resultados obtenidos, aplicativo dado
a que para la recopilacion de informacion se tuvo que de forma presencial aplicar la técnica
escogida para observar las falencias del entorno y explicativo ya que por medio de su aplicacion
se pudo conocer las causas incidentes de los problemas en la Gobernacién de la Provincia de
Los Rios.

Descriptivo

Para poder describir toda la informacion recabada, se usara el método descriptivo, ya
que este méetodo permite el avance del estudio del proyecto y se realizard una descripcion de

cada uno de los factores. (Arias, 2020, p. 3)
Aplicada

La investigacion aplicada o practica se caracteriza por la forma en que analiza la
realidad social y aplica sus descubrimientos en la mejora de estrategias y actuaciones concretas,
en el desarrollo y mejoramiento de éstas, lo que, ademas, permite desarrollar la creatividad e
innovar, usa el conocimiento practicarlos, aplicarlos en beneficio de participar en estos

procesos y toda la sociedad.
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Explicativo

Este tipo de investigacion ser& de utilidad en el desarrollo del proyecto investigativo
porque hay una relacion causal, no solo tratando de describir o resolver el problema, sino
también tratando de encontrar su causa. Hay disefios experimentales y disefios no

experimentales (Blanchard, 2018, parr. 5).
3.1.2. Poblacion, muestra y unidad de analisis
Poblacion

La poblacién estara constituida por los usuarios que acuden a las instalaciones de la
Gobernacion de Los Rios, el departamento de planificacion de esta institucion indicd que
15678 usuarios acudieron a sus instalaciones, en bisqueda de alguna informacion, realizacion

de tramites o resolucion de algun inconveniente que hayan presentado.
Muestra

La Gobernacion de los Rios tiene 15678 personas
N= poblacion total
e= Nivel de error
Z= Nivel de confianza
o= Varianza de la poblacion
n= Muestra
En donde detallando cada valor queda de la siguiente manera
N= 15678 personas
e=0.08
Z=1,96
0=0,05
n=149

Formula para sacar la muestra

_ N 62272 _ 15678 * 0,052 = 1,962 — 140
n= e2(N—1) + 02Z2 0,08%2(15678 — 1) + 0,052 * 1,962

La muestra a encuestar en este caso seria de 149
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Unidad de analisis

Los usuarios que normalmente acuden en busca de los servicios de la Gobernacién de

los Rios son de 15678 personas.
3.2. Técnicas e instrumentos de recoleccién de informacion
Técnica
Encuesta

La encuesta fue una técnica destinada a obtener datos de varios usuarios de la
Gobernacion de Los Rios, cuya opinion objetiva es de gran interés como investigadores. Para
ello, se enumeran preguntas de opciones multiples y preguntas de si y no, dichas respuestas

que ayudaran a detallar de forma estadisticas los resultados obtenidos.
Observacion

Se utilizara la observacion en esta institucion, porque al mantener un contacto directo
con el campo en estudio, se facilita percibir cuidadosamente los hechos o casos que llevan a
conseguir los objetivos de la investigacion; y la informacion que se recopila para su uso, y el

posterior analisis y proceder con el desarrollo del trabajo.
Instrumento
Cuestionario

Para esta investigacion se tomard como instrumento un cuestionario dirigido a los

usuarios de la Gobernacion de Los Rios.
Ficha de observacion

Las fichas de observacion es una herramienta esencial para registrar informacion o
datos de primera mano proporcionados por sujetos que experimentan problemas. Es ideal para

la investigacion de este proyecto.
3.3. Procedimientos y Analisis
La recoleccion de los datos se hizo por medio de procedimiento

e Serealiz6 un andlisis documental para la elaboracion de los instrumentos
e Serealiz6 la veracidad y que los instrumentos sean confiables

e Se solicito el consentimiento del personal
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3.4. Aspectos Eticos

La investigacion redactada tendra el consentimiento de las personas de este estudio; por
medio de este documento se avala que el personal involucrado en la tesis ha participado de
forma voluntaria, cooperando en el acatamiento del objetivo. También se incluira la carta de la
institucion, en la que se manifiesta el consentimiento de la Gobernacion de Los Rios, con
respecto al uso del nombre corporativo. Cabe recalcar que, en este trabajo investigativo se
empleara el Codigo de Etica universitaria y se respeta la privacidad de todas las personas
encuestadas; bajo este enfoque, la pesquisa lograda sera empleada Unica y exclusivamente con
fines académicos, por ende, se certifica la omision de informacion que pueda lastimar la

integridad de la poblacion estudiada.
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Capitulo V.

Resultados y discusion

4.1. Resultados obtenidos en la investigacion

A continuacidn, se presentan el analisis estadistico de cada dimensién de las variables

Atencion al usuario e Imagen Institucional.

Tabla 1- ¢ La atencion por parte de la Gobernacion de Los Rios estan influyendo en la
calidad del servicio que brinda?

Descripcion fi %

En desacuerdo 4 2,6

De acuerdo 80 52,6
Totalmente de acuerdo 65 43,6
Total 149 100,0

Figura 1.- ¢ La atencion por parte de la Gobernacion de Los Rios estan influyendo en
la calidad del servicio que brinda?

= En desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Interpretacion. - De acuerdo a la tabla 1, los usuarios atendidos en la gobernacion en
un 52,6% estan de acuerdo que los procesos de atencion influyen en la calidad de servicio que

se brinda al usuario.
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Tabla 2 -;Los medios de comunicacién que viene utilizando la Gobernacién fortalecen
la atencion al usuario?

Descripcion fi %

En desacuerdo 3 2

De acuerdo 86 63

Totalmente de acuerdo 60 35
Total 149 100,0

Figura 2 - ¢ Los medios de comunicacién que viene utilizando la Gobernacion
fortalecen la atencidn al usuario?

= En desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Interpretacion. - Segln los resultados de la tabla 2, los usuarios que acuden a la
gobernacidn en un 63% estan de acuerdo que la forma en la que se transmiten los mensajes por

parte de la Gobernacion afecta la atencion de los mismos.
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Tabla 3 - ;Los tiempos de respuestas en la atencién al usuario que viene dando la
Gobernacion es adecuada?

Descripcion fi %

En desacuerdo 2 7
De acuerdo 48 32,4
Totalmente de acuerdo 99 66,9
Total 149 100,0

Figura 3- ¢Los tiempos de respuestas en la atencién al usuario que viene dando la
Gobernacion es adecuada?

= En desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Interpretacion. - Segun los resultados de la tabla 3, los usuarios en un 66,9% estan
totalmente de acuerdo que es importante que se considere el tiempo que se toma para atender

los requerimientos solicitados.
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Tabla 4 - ¢ Las encuestas de satisfaccion que se viene aplicando evidencian una mejora
en la imagen institucional?

Descripcion fi %
De acuerdo 70 46,1
Totalmente de acuerdo 79 52,00
Total 149 100,0

Figura 4 - ¢ Las encuestas de satisfaccion que se viene aplicando evidencian una mejora
en la imagen institucional?

= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Interpretacion. - Segun la tabla 4, los usuarios estan en un 79% totalmente de acuerdo
que es necesario que dentro de la gobernacion realicen encuestas de satisfaccion hacia ellos,

para que conozcan las posibles inconformidades que presenten.
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Tabla 5 - ¢Los productos y servicios que ofrece la Gobernacion estan posesionando la
imagen institucional?

Descripcion fi %

De acuerdo 48 32,2
Totalmente de acuerdo 101 67,8
Total 149 100,0

Figura 5 - ¢ Los productos y servicios que ofrece la Gobernacion estan posesionando la
imagen institucional?

= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Interpretacion. - Segun la tabla 5, los usuarios en un 67,8% estan totalmente de
acuerdo que los productos y servicios que ofrecen en la Gobernacion de la Provincia Los Rios

pueden posesionar la imagen institucional.
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Tabla 6 - ¢ Al estar publicando informacion (til e interesante a los usuarios mejoran su
confianza en la institucién

Descripcion fi %
De acuerdo 59 39,6
Totalmente de acuerdo 90 60,4
Total 149 100,0

Figura 6 - ¢ Al estar publicando informacion util e interesante a los usuarios mejoran su
confianza en la institucion?

= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Interpretacion. - Segun los resultados de la tabla 12, los trabajadores estan en un 60,4%
totalmente de acuerdo que la publicacion de informacion atil e interesante puede mejorar la

fiabilidad de la institucion en los usuarios.
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4.2. Pruebas estadisticas aplicadas
Pruebas de Chi cuadrado de variables y dimensiones

Tabla 7 - Tabla cruzada entre variables Atencion al usuario — Imagen institucional

La imagen institucional (Agrupada)

Total
BAJO MEDIO ALTO
Recuento 11 28 0 39
BAJO  Recuento esperado 2,9 23,0 13,1 39,0
% del total 7,4% 18,8% 0,0% 26,2%
Recuento 0 60 16 76
La atencion al usuario (Agrupada) MEDIO Recuento esperado 5,6 449 25,5 76,0
% del total 0,0% 40,3% 10,7% 51,0%
Recuento 0 0 34 34
ALTO  Recuento esperado 2,5 20,1 11,4 34,0
% del total 0,0% 0,0% 22,8% 22,8%
Recuento 11 88 50 149
Total Recuento esperado 11,0 88,0 50,0 149,0
% del total 7,4% 59,1% 336%  100,0%

Tabla 8 - Prueba de Chi cuadrado entre las variables Atencion al usuario — Imagen
institucional

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Valor df asintdtica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 118,6242 4 ,000
N de casos validos 149

Interpretacion. - segun la tabla 7 Pruebas chi cuadrado, se observa que la significacion
asintotica (bilateral) es de 0,000< 0.5, esto indica que se rechaza la Ho: La atencion al usuario
no influye en la imagen institucional y se acepta la Ha: La atencién al usuario si influye en la

imagen institucional.
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Tabla 9 - Tabla cruzada entre protocolos de atencion — imagen institucional

La imagen institucional

(Agrupada) Total
BAJO MEDIO ALTO
Recuento 11 44 9 64
BAJO Recuento 47 378 215 640
esperado
% del total 7,4% 29,5% 6,0% 43,0%
Recuento 0 44 2 46
Protocolos de atencion MEDIO Recuento 3.4 272 154 46,0
(Agrupada) esperado
% del total 0,0% 29,5% 1,3% 30,9%
Recuento 0 0 39 39
ALTO Recuento 2.9 23,0 131 39,0
esperado
% del total 0,0% 0,0% 26,2% 26,2%
Recuento 11 88 50 149
Total Recuento 11,0 88,0 500 1490
esperado
% del total 7,4% 59,1% 33,6% 100,0%

Tabla 10 - Prueba Chi cuadrado entre dimension protocolos de atencion — imagen
institucional

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Valor df asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 119,340? 4 ,000
N de casos validos 149

Interpretacion. - segun la tabla 8 Pruebas chi cuadrado, se observa que la significacion
asintdtica (bilateral) es de 0,000< 0.05, esto indica que se rechaza la Ho: La dimension
protocolos de atencion no influye en la imagen institucional y se acepta la Ha: La dimension

protocolos de atencidn si influye en la imagen institucional.

38



Tabla 11- Tabla cruzada de Comunicacion- Imagen institucional

La imagen institucional (Agrupada)

Total
BAJO MEDIO ALTO
Recuento 11 29 0 40
BAJO Recuento esperado 3,0 23,6 13,4 40,0
% del total 7,4% 19,5% 0,0% 26,8%
Recuento 0 59 16 75
Comunicacion (Agrupada) MEDIO  Recuento esperado 5,5 44,3 25,2 75,0
% del total 0,0% 39,6% 10,7% 50,3%
Recuento 0 0 34 34
ALTO  Recuento esperado 2,5 20,1 11,4 34,0
% del total 0,0% 0,0% 22,8% 22,8%
Recuento 11 88 50 149
Total Recuento esperado 11,0 88,0 50,0 149,0
% del total 7,4% 59,1% 33,6% 100,0%

Tabla 12 - Prueba de Chi cuadrado entre las dimensiones Comunicacion — Imagen
institucional

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Valor df asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 117,652a 4 ,000
N de casos validos 149

Interpretacion. - segun la tabla 9 Pruebas chi cuadrado, se observa que la significacion
asintdtica (bilateral) es de 0,000 <0.05, esto indica que se rechaza la Ho: La dimension
Comunicaciéon no influye en la Imagen institucional, y se acepta la Ha: La dimension

Comunicacién si influye en la Imagen Institucional.
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Tabla 13 - Tabla cruzada entre Eficiencia de servicio — Imagen institucional

La imagen institucional

(Agrupada) Total
BAJO MEDIO ALTO
Recuento 11 29 0 40
BAJO Recuento 3,0 236 134 400
esperado
% del total 7,4% 19,5% 0,0% 26,8%
Recuento 0 52 0 52
Eficiencia del servicio MEDIO Recuento 38 30,7 17.4 52,0
(Agrupada) esperado
% del total 0,0% 34,9% 0,0% 34,9%
Recuento 0 7 50 57
ALTO  Recuento 42 33.7 191 57,0
esperado
% del total 0,0% 4,7% 336%  38,3%
Recuento 11 88 50 149
Total Recuento 11,0 88,0 500  149,0
esperado
% del total 7,4% 59,1% 33,6% 100,0%

Tabla 14 - Prueba Chi cuadrado entre dimension Eficiencia de servicio — Imagen
institucional

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Valor df asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 147,777 4 ,000
N de casos validos 149

Interpretacion. - segun la tabla 10 Pruebas chi cuadrado, se observa que la
significacién asintdtica (bilateral) es de 0,000 < 0.05, esto indica que se rechaza la Ho: La
dimension Eficiencia de servicio no influye en la imagen institucional, y se acepta la Ha: La

dimension Eficiencia de servicio si influye en la Imagen Institucional.
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Prueba de normalidad

Tabla 15 - Prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnov

Kolmogorov Smirnov
Prueba de normalidad

Variables
Estadistico al Sig.
Atencion al usuario ,141 149 ,000
Imagen institucional ,149 149 ,000

Interpretacion. - Segun la tabla 7 donde se observa la prueba de Kolmogorov Smirnov
para muestras mayores a 50 (n> 50) que permite para probar la normalidad de los datos de las
variables, esta refleja que los niveles de significancia de la atencién al usuario e imagen
institucional son menores al 5% (p<0.05), mostrando que es una distribucién no normal, dado

a ese resultado es necesario utilizar pruebas paramétricas de correlacion.
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Correlaciones entre variables y dimensiones

Tabla 16 - Correlacion entre las variables Atencion del usuario e Imagen Institucional

Atencion del Imagen
usuario Institucional
Coeﬁmen_tg de 1,000 038"~
correlacion
Atencion del
usuario Sig. (bilateral) 0.05 ,000
Rho
Spearman N 149 149
Coeﬂuen_tg de 938" 1,000
correlacion
Imagen
Institucional Sig. (bilateral) ,000 0.05
N 149 149

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion. - los resultados de la tabla 12 arroja que entre las variables atencién
del usuario e Imagen institucional se maneja una correlaciéon significativa alta (0.938),

ubicandose en el nivel p<0,01.
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Tabla 17 - Correlacion entre dimensiones Protocolos de atencion — Imagen Institucional

Protocolos Imagen
de atencion  Institucional

Coeficiente de

ot 1,000 ,869™
correlacion
Protocolos
de atencion Sig. (bilateral) 0,05 ,000
Rho Spearman
N 149 149
Coeﬁmenj[g de 869™ 1,000
correlacion
Imagen
Institucional  Sig. (bilateral) ,000 0,05
N 149 149

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion. - los resultados de la tabla 13 arroja que entre la dimension Protocolos
de atencidén e Imagen Institucional se maneja una correlacion significativa alta (0.869),

ubicandose en el nivel p<0.01.
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Tabla 18 - Correlacion entre dimensiones Comunicacion- Imagen Institucional

., Imagen
Comunicacion s
Institucional
Coeficiente de 1,000 864
correlacion
Comunicacion Sig. (bilateral) 0,05 ,000
Rho Spearman
N 149 149
Coeficiente de 864 1,000
correlacion
Imagen
Institucional  Sig. (bilateral) ,000 0,05
N 149 149

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Interpretacion. - los resultados de la tabla 13 arroja que entre la dimension

Comunicacién e Imagen Institucional se maneja una correlacion significativa alta (0.864),

ubicandose en el nivel p<0.01.
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Tabla 19 - Correlacion entre dimensiones Eficiencia de servicio — Imagen Institucional

Rho Spearman

Eficiencia Imagen
de servicio institucional
Coeficiente
de 1,000 ,906™"
correlacion
Eficiencia de
Sig.
(bilateral) 0,05 000
N 149 149
Coeficiente
de ,906™" 1,000
correlacion
Institucional Sig.
(bilateral) 000 0,05
N 149 149

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion. - los resultados de la tabla 13 arroja que entre la dimension Eficiencia

Laboral y Calidad de servicio se maneja una correlacion significativa alta (0.906), ubicandose

en el nivel p<0.01.
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4.3. Discusioén de resultados

En relacion a los resultados obtenidos en la investigacion sobre la atencion en los
usuarios y su incidencia en la imagen institucional en la Gobernacién de la Provincia Los Rios,
se puedo evidenciar en la Tabla 1 conforme a los procesos de atencién por parte de la entidad
sobre la influencia en la calidad de servicio que brinda a los usuarios que el 52,6% estan de
acuerdo que los procedimientos aplicados para entregar el servicio influye en la calidad de la
misma, un 43,6% estuvieron totalmente de acuerdo con esta pregunta, sin embargo, un 2,6%
mostraron su desacuerdo a esto, mostrando de forma significativa que una mala atencion al
usuario afectaria la imagen que se tiene sobre la institucion. A esto se puede argumentar segun
Hammond (2021) que en cualquier entidad se requiere de un protocolo de servicio para el
cliente ya que esto es una pauta que describe la forma en la que los trabajadores deben proceder
con los clientes cuando crean un contacto; asi mismo lo destaca Silva D (2021) este tipo de

guia busca unificar opiniones e ideas sobre lo que refiere una buena atencion.

Seguido de esto, se presenta la Tabla 2 donde se indaga sobre la forma en la que el
mensaje que transmite la Gobernacion de Los Rios afecta la atencién a los usuarios, en donde
en respuesta a esto el 51% de los usuarios destacaron su acuerdo que en calidad de atencién no
se maneja una manera apropiada para transmitir la informacion requerida lo que hace que su
atencion se vea afectada, un 47% estuvieron totalmente de acuerdo con esta interrogante, y un
minimo de 2% mostraron su desacuerdo. Considerando que Silva (2020) menciona que una
comunicacion comercial permite influir la disposicién de compra del cliente o a su vez generar
una actitud positiva en el usuario hacia alguna organizacién. También se es necesario que las
empresas u organizacion deben precisar de personas que transmitan valores de forma legitima

y transparente.

En la Tabla 3 se cuestiona la importancia del tiempo que los trabajadores se toman para
atender el requerimiento de los usuarios, a lo que los mismo respondieron en un 66,9% su total
acuerdo, que prestan el tiempo para escuchar las necesidades o inquietudes, un 32,4% se
mostraron de acuerdo con la pregunta, pero un 7% indicaron que no han recibido el tiempo
adecuado para su servicio, lo que ha generado cierta inconformidad sobre el manejo de atencion
al usuario, y en su correlacion se presenta una significancia baja. A esto Diaz (2021) dice que
la calidad en la atencion al cliente debe asemejarse a las estrategias utilizadas para tener la

certificacion de la satisfaccion; para ello Caravaca (2022) brinda ciertas caracteristicas que
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pueden ayudar a este objetivo, y en esta se da la capacitacion del personal, las rutas de solucion

de problemas, uso de la tecnologia, empoderamiento y el analisis y optimizacion.

También se muestra la Tabla 4 que se plantea la necesidad de la aplicacion de una
encuesta de satisfaccion a los usuarios, para ello un 52% de usuarios estuvieron totalmente de
acuerdo en que es necesario que se apliquen este tipo de cuestionarios para que la organizacion
conozca las posibles inquietudes que pueden los clientes tener por el servicio recibido, de la
misma manera un 46,1% estuvo de acuerdo con esta interrogante, A ello Cardozo (2021)
manifiesta que la calidad de servicio es un conjunto de habilidades y acciones que buscan la
mejora del servicio al cliente, y para ello considera unos “Principios de Marketing” que
determinan esta calidad, y se basan en confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y
tangibilidad.

En la Tabla 5, se trata la interrogante sobre, el posicionamiento de la imagen
institucional de la Gobernacion de la Provincia Los Rios por los productos y servicio que
ofrece, donde los usuarios en 67.8% estuvo totalmente de acuerdo que estas actividades tienen
influencia en la perspectiva que las personas pueden tener de la organizacién, un 32,2% de la
misma manera se encuentran e acuerdo con esta interrogante. De manera conceptual se puede
apoyar esto con lo que Rodriguez (2020) donde destaca que el posicionamiento es una
estrategia que busca ubicar en primer lugar a una organizacién traspasando caracteristicas y
valores definidos que puede establecer una imagen. También Morales (2020) indica que, en

otras palabras, es la perspectiva, tenga o no ventaja, de algin producto o servicio.

Para finalizar, se presenta los resultados de la Tabla 6 donde se plantea la interrogante
sobre la mejora de la fiabilidad de la institucion al publicar informacién Gtil e interesante a los
usuarios, donde en un 60,4% de ellos estan totalmente de acuerdo que este tipo de estrategia
puede generar confianza en los servicios ofrecidos, y de la misma manera un 39,6% estan de
acuerdo con esta pregunta. Nieto (2022) menciona que la fiabilidad es el resultado de una
cultura industrial determinada, donde se aprovecha del conocimiento interno donde se
establezcan equipos que sean capaces de entenderse, asi mismo recalca Cardefio (2021) este
término refiere a la probabilidad del trabajo realizado durante un tiempo determinado bajo

contextos operativos especificos.
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Capitulo V.

Conclusiones y recomendaciones

5.1. Conclusiones

Dado a los resultados obtenidos en la investigacion, la atencion al usuario incide en la
imagen institucional en la Gobernacion de Los Rios, segun la correlacion de una manera

significativa alta con un p<0,01, es decir, que ambas variables se relacionan de forma directa.

Entre las caracteristicas puntuales que evidencian la atencion a los usuarios en la
Gobernacion de la Provincia de Los Rios se destacan segun los niveles de correlacion, en
primer lugar, atencion al usuario, seguido de la eficiencia del servicio, protocolos de atencion
y por ultimo la comunicacion, considerando que la significancia de cada dimension se muestra

en valores menores a 0,01.

Uno de los elementos que destacan es la incidencia generada por la atencion al usuario
en la imagen institucional en la Gobernacion de Los Rios, segun los estadisticos tiene una
correlacion significativa alta de 0,938, es decir, esta atencién entregada a los usuarios incide
en la imagen que puede poseer la organizacion. También tenemos a la eficiencia del servicio
donde se ratifica el pedido frecuente de todos los usuarios, acompafiado de los protocolos de
servicio al cliente y el tiempo que se le presta a las necesidades e inquietudes que estos

muestran.

Por altimo, segln los resultados que se obtuvieron en niveles altos de correlacion, los
factores que inciden en la imagen institucional es la comunicacion, puesto que para los usuarios
la manera en como reciben informacion no es considerada tan eficiente, también el uso de
encuestas de satisfaccion que para los usuarios serviria como ayuda para que los colaboradores

de la institucién reconozcan las posibles fallas que la entidad este presentando en su servicio.
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5.2. Recomendaciones

La atencion a los usuarios en una entidad u organizacion es de suma importancia para
que sea uno de los puntos positivos para mantener el progreso institucional, en ese sentido, se
recomienda a la Gobernacion de Los Rios que se tome en cuenta los factores que marcan las
deficiencias que se han detectado para establecer estrategias de mejora que permitan brindar

un mejor servicio al usuario.

Es necesario que la Gobernacion de Los Rios tome en consideracion de forma completa
cada uno de los protocolos que los servidores deben manejar en el momento que se brinda la
atencion a los usuarios, para que estos puedan recibir un servicio agil y de mayor calidad,

situando a la institucion en una adecuada posicion frente a los ciudadanos.

Otra recomendacion que fueron sugeridas por los usuarios, es la realizacion de
encuestas de satisfaccion, esto con el fin de que se pueda identificar el nivel de aceptacion que
la organizacion tiene por parte de los clientes de tal manera que si se da alguna inconformidad

se puedan mejorar.

Es recomendable que la Gobernacion de Los Rios tomen en cuenta la capacitacion
constante a los trabajadores sobre el servicio al cliente, con la finalidad de que tengan los
conocimientos apropiados para responder con asertividad a alguna queja, reclamo o inquietud

que el usuario pueda tener.
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Anexos

CUESTIONARIO

Leyenda de respuestas
TD Totalmente en Desacuerdo
D En Desacuerdo
NO No Opina
A De Acuerdo
TA Totalmente De Acuerdo

Preguntas / Enunciados

TD

NO

TA

Atencion al usuario

Protocolos de atencion

La aplicacion de procesos de atencion al cliente se esta fortaleciendo a

través del contacto con el usuario

La atencion por parte de la Gobernacion de Los Rios esta influyendo en

la calidad del servicio que brinda

La atencién brindada en la Gobernacion de Los Rios esta generando

satisfaccion en los usuarios

Comunicacion

¢La comunicacion al publico que viene generando la Gobernacién

impacta el servicio de atencion a los usuarios?

Los usuarios estan evidenciando disposicion al momento de ser

atendidos en la Gobernacién

Los medios de comunicacién que viene utilizando la Gobernacion

fortalecen la atencion al usuario

Eficiencia del servicio

Los tiempos de atencién al usuario en la Gobernacién evidencian un

servicio eficiente

Los tiempos de respuestas en la atencién al usuario que viene dando la

Gobernacion es adecuada

La atencion al usuario que se viene brindando le genera satisfaccion al

cliente
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Imagen institucional

Calidad de Servicio

10

Las quejas por el servicio brindado en la Gobernacion de Los Rios esta

afectando la imagen institucional

11

Las encuestas de satisfaccidén que se viene aplicando evidencian una

mejora en la imagen institucional

12

El buzén de sugerencias viene ayudando a mejorar la calidad del

servicio institucional

Posicionamiento

13

La poblacidn se viene sintiendo identificada con la gestion institucional

de la Gobernacion

14

Los valores institucionales de la Gobernacién que se vienen dando

posesiona la imagen institucional

15

Los productos y servicios que ofrece la Gobernacion estan

posesionando la imagen institucional

Fiabilidad

16

Al estar publicando informacion util e interesante a los usuarios

mejoran su confianza en la institucién

17

Los testimonios de los usuarios vienen influyendo en la confianza sobre

la imagen institucional

18

La opinidn publica esta percibiendo una adecuada imagen institucional

de la Gobernacion
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Operacionalizacion de las variables

Autor(a): Kenny Alfonso Torres Toapanta
. L . . : item /
Variables Definicion Conceptual Dimensiones Indicadores
Instrumento
Independiente: Is_earv?;[:?gmgro:cl)r(c:ilé)enr;tgoespg: Protocolos  de Contacto - con usuez_rjo
una empresa con el fin de|atencion P_roceso de _,atenuon
L . . Fin de la atencién
La atencién al | relacionarse con los clientes y
usuario anticiparse a la satisfaccion Emisor
de sus_nece5|dad_es. Es una Comunicacion | Receptor Guia 3 de
herramienta  eficaz  para Canal observacion,
interactuar con los clientes guia de
brindando asesoramiento entrevistas,
adecuado para asegurar el uso Bitacora, notas
rr n pr n . - m
(s:grv?gitc? c(jfoiruenzfl ogg(l:t; 0p.u7) Eficiencia  del T!empo de  atencion de campo
' ' L Tiempo de respuesta
L servicio Satisfaccion del cliente
Arenal, C (2019) Gestion de
la atencion al cliente /
consumidor
La imagen corporativa es la Nimero  de  quejas
Dependiente: percepcién que se tiene de la | Calidad de | Encuestas de
institucion como un todo | Servicio satisfaccion
~ Imagen global, como un Buzon de sugerencia
institucional “cuerpo”  (de  alli ~que dentidad
empleemos el adjetivo | picionamiento | Valores .
corporatlvo_).’ Es . la Productos y servicios 'V'%tf'? de
representacion colectiva de analisis
un discurso documental,
imaginario. Se define como el guia de

resultado de la interaccion de

los cuatro vectores:
Identidad,

Accion, Cultura y
Comunicaciéon.  (Gonzélez,
1996, p.1)

Gonzélez, C (1996) Imagen
Corporativa

Fiabilidad

Contenido de Valor
Testimonios

Opinién publica

entrevistas,
Bitacora, notas
de campo
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<V,
> Gobierno | “HERNA
1 p del Encuentro

Babahoyo, 26 de agosto 2022

Sefor:

Ing. Kenny Torres Toapanta

Maestrante en Administraddn Piblica (UTB)
Presente

De mis consideraciones

Dando contestacion a 1a solicitud realizada sobre cuantos usuarios fueron atendidos en la
Gobernacitn de Los Rios y sus dependencias (Jefaturas, Tenencias Politicas y Comisarias
de Policia) en el aflo 2021, me permito indicar que revisados los archivos de la institucion
el ndmero de cludadanos atendidos fue 15678.

Particular que informo para los fines pertinentes.

Atentamente,
Q - "fGOBERNA-;‘IU

-

N ne Los Rios

Analista de Planificacion,

Secretaria General de Comunicacion de la Presidencla
Direcclon: Chile OEE-21 y Benalcazar

Codigo pastal: 170401, Sute-Eo |

Telélono: « w442 su. MUy

NV s

Escaneado con CamScanner
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Babahoyo 01 de septiembre del 2022

Ingenlera
Connie Jiménez Romero
Gobernadora de la Provincia de los Rios

Presente

De mis consideraciones

Expreso un cordial saludo y éxitos sus funciones.
Yo, Kenny Alfonso Torres Toapanta con numero de cedula, 1205910993, estudiante del Programa
de Maestria en Administracién Publica de la Universidad Técnica de Babahoyo, deseo que me
permita realizar una encuesta para recopilacién de datos entre el maestrante y los usuarios de la
gobernacidn, el objeto principal de esta investigacidon es realizar un estudio de viabilidad e

identificar la incidencia que tiene la atencién a los usuarios en la imagen institucional.
Mi tema de investigaciones es “La atencién al usuario y su incidencia en la imagen institucional de

|la Gobernacién de la Provincia de Los Rios”
Por lo tanto, le solicito que tenga la amabilidad de otorgar el permiso para realizar encuestas entre

el maestrante y los usuarios de la gobernacién, mediante un enlace en internet
La informacién proporcionada por los usuarios y el maestrante, se mantendréa confidencial y se

utilizard Unicamente con fines académicos.
Por la atencidn y aceptacidn que se al presente, reitero mis sinceros agradecimientos.

Atentamente,

.

Ing-’Kenny Torres Toapanta

Maestrante

C.1. 1205910993 % i\ G‘;)BERNP\,‘:'Z:
;\DE LOS RICS

57



Vo

)\‘ ® GUILLERMO LASSO
> Gobierno |  PRESIDENTE
“ a del Encuentro
Babahoyo 05 de septiembre del 2022
Ingeniero
Kenny Torres Toapanta

Estudiante del Programa de Maestria en Administracién Pablica
de la Universidad Téenlca de Babahoyo.
Presente.-

De mis consideraciones

Por medio de la presente nos permitimos informar a usted que el requerimiento realizado
en el documento S/N de fecha 1 de septiembre del 2022, ha sido aprobado y se extiende
la autorizacién para la ejecucion de encuestas entre los usuarios de la institucién,

Reiteramos a usted la responsabilidad de utilizar Ia informacién que se entregue o se
tabule con fines académicos de manera exclusiva.

Particular que informo para los fines pertinentes.

GOBERNACIOY

Ing. Connle {hénez Romero Q i \
NE LOS RIOS

~

Gobernadora de Los Rlos

Secretaria General de Comunicaclén de la Presidencla

Diraccion: Chile OEG-21 y Bonalcazar

Codigo postal: 1401 ) Chto: Foaror

Telélono: + I b O T, Y

PRSAT = CYYY
VEWE O | It
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