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RESUMEN

La gestion de calidad se ha convertido en un pilar fundamental en la operacion y éxito de
las organizaciones modernas. En la Empresa Publica EPMAPA SD en Santo Domingo,
la gestion de calidad y su impacto en el servicio de atencién al usuario se presentan como
areas vitales para la mejora continua. Por ende, se plantea una investigacién cuyo objetivo
es disefiar un sistema de gestion de calidad para mejorar el servicio de atencion al usuario
en la empresa publica EPMAPA SD, 2023. A través de una metodologia con medios
mixtos para analizar la gestion de calidad buscando mejorar el servicio de atencién al
usuario en la empresa publica, teniendo como muestra al gerente de la entidad y a 398
clientes externos. Donde se tuvo resultados principales que parten de la categoria uno,
donde se denota como la mayoria coincide en un 52% que fueron atendidos por un
empleado capacitado, denotando un 48% que estableci6 una opinion adversa. Frente a lo
cual, se concluye que la eficiencia de la entidad no funciona adecuadamente, debido a la
baja eficiencia de las politicas y objetivos fijados en los procesos de gestion de calidad.
Por ello, se puede decir que la calidad del servicio es la mejor manera de asegurar el éxito
o el fracaso de las empresas, por lo que es necesario realizar una evaluacion de la calidad
del frente al servicio prestado para conocer las necesidades del cliente y brindar las

mejores formas de satisfacer dichas necesidades.

Palabras clave:

Gestion, calidad, servicio, atencion.



ABSTRACT

Quality management has become a fundamental pillar in the operation and success of
modern organizations. At the Public Company EPMAPA SD in Santo Domingo, quality
management and its impact on customer service are presented as vital areas for research
and continuous improvement. Finally, an investigation is proposed whose objective is to
design a quality management system to improve user service in the public company
EPMAPA SD, 2023. Through a mixed methods methodology to analyze quality
management to improve the user service in the public company, taking as a sample the
manager of the entity and 398 external clients. Where there were main results that start
from category one, it is denoted as the majority agreeing with 52% that they were attended
to by a trained employee, denoting 48% who developed an adverse opinion. It is
concluded that the efficiency of the entity does not function adequately, due to the low
efficiency of the policies and objectives set in the quality management processes.
Therefore, it can be said that the quality of the service is the best way to ensure the success
or failure of companies, so it is necessary to carry out an evaluation of the quality of the
service provided to know the needs of the client and provide the best ways to satisfy these
needs.

Keywords:

Management, quality, service, attention.
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INTRODUCCION

La gestion de la calidad se ha convertido en la base del funcionamiento y el éxito de
las organizaciones modernas. Su uso en el servicio al cliente es particularmente
importante en el sector pablico, donde la eficiencia y la satisfaccion del cliente son
indicadores clave. En EPMAPA SD, empresa cotizada en Santo Domingo, la gestion de
la calidad y su impacto en el servicio al cliente son consideradas areas importantes de

investigacion y mejora continua.

La calidad del servicio al cliente es una parte importante de la percepcion y satisfaccion
del usuario en cualquier organizacion. El proyecto de titulacion estd enfocado a la
Empresa Publica Municipal de Aguay Alcantarillado de Santo Domingo (EPMAPA SD),
empresa que enfrenta importantes desafios en la atencion al cliente. Los usuarios han
expresado su frustracion por los largos tiempos de respuesta, el servicio impersonal y la

resolucion de problemas y consultas.

Frente a lo cual, estos desafios reducen la satisfaccion del cliente e impactan
negativamente la percepcién pablica de la empresa. Ademas, la gestion de la calidad del
servicio al cliente en el sector publico se ha convertido en un elemento importante para
mejorar la eficiencia y la satisfaccion del cliente (Juran & De Feo, 2019). Por ello, la
implementacion de préacticas de calidad garantiza el cumplimiento de los servicios
publicos con los estandares y necesidades actuales y aumenta la confianza de los

ciudadanos en las instituciones estatales.

Debido a que, en Ecuador, el servicio de atencion al usuario en el sector publico ha
sido objeto de importantes reformas y mejoras en los ultimos afios. La atencion al usuario
no es solo un reflejo de la eficiencia de una entidad publica, sino también un indicador de
su compromiso con la transparencia, la responsabilidad y la satisfaccion del ciudadano.
La implementacion de politicas y practicas centradas en el usuario ha llevado a una mayor
accesibilidad y calidad en la prestacion de servicios publicos en el pais (Gobierno
Provincial de Santo Domingo de los Tsachilas, 2020). Segun el informe del Servicio
Nacional de Contratacion Publica, la adopcion de tecnologias y la estandarizacion de
procesos han sido clave para mejorar la experiencia del usuario y fortalecer la confianza

en las instituciones gubernamentales.



Dado que en la empresa PUBLICA EPMAPA SD EN SANTO DOMINGO se denota
que la gestion de calidad carece de intensidad y secuencia de la produccién evidenciando
que los mismos son deficientes. Sin un punto de referencia, el crecimiento organizacional
se detiene el orden en la gestion organizacional lo que trae consigo el retiro o abandono
de los usuarios frente a las instalaciones. Las restricciones amplian su alcance y posicion
entre el mercado empresarial, pues, el impacto de la mala calidad no permite una

distincion eficiente entre empresas del mismo rubro.

Es por ello, que el proyecto de titulacion tiene como objetivo principal el disefio de un
sistema de gestion de calidad para mejorar el servicio de atencion al usuario en la Empresa
Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Santo Domingo (EPMAPA SD).
Es por ello que se desea desarrollar esta investigacion a fin de fortalecer la relacion entre
la empresa y sus usuarios, y contribuir al desarrollo sostenible y al bienestar de la
poblacion de Santo Domingo en el afio 2024 reconociéndola como una entidad clave en
la provision de servicios esenciales en la region. En un contexto donde la demanda de
servicios de calidad y eficientes es cada vez mayor, la gestion de calidad en la atencion
al usuario se convierte en un pilar fundamental para la satisfaccion y confianza de la

comunidad.

Por ende, se determina un estudio con cinco capitulos de los cuales, el capitulo primero
se enfoca en el desarrollo del marco tedrico que sustenta esta investigacion, mientras que
el capitulo segundo se enfoca en la descripcion de la metodologia empleada para el
desarrollo de la propuesta y por altimo el capitulo tercero donde se describe los datos
obtenidos a través de los instrumentos de recoleccion de informacion, surgen las
conclusiones y las recomendaciones a fin de dar mayor proyeccién y sustento a los

hallazgos obtenidos.

De igual manera la finalidad del proyecto de titulacion es ayudar a la empresa a
mantenerse en sintonia con los objetivos y metas de la matriz productiva de Ecuador,
particularmente en lo que respecta a la transformacién y fortalecimiento de los servicios
publicos. La investigacion sobre la gestion de calidad en la Empresa Publica EPMAPA
SD y su impacto en el servicio de atencidn al usuario contribuye a la meta de fortalecer
la calidad y eficiencia de los servicios publicos, promoviendo una atencion més centrada
en el usuario. Ademas, al enfocarse en la gestion de calidad, el estudio apoya los esfuerzos

para mejorar la competitividad y sostenibilidad del sector publico en Ecuador. Estos
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enfoques estan alineados con la vision de una economia mas diversificada, resiliente e
inclusiva, tal como se refleja en la Estrategia Nacional para el Cambio de la Matriz

Productiva

Ademas, el proyecto de titulacion se alinea con el Plan de Desarrollo y Ordenamiento
Territorial (PDOT) 2030 de Santo Domingo de los Ts&chilas, Ecuador. Se enfoca en
fortalecer los servicios publicos y mejorar la calidad de vida en la region a través de la
gestion de calidad en la Empresa Publica EPMAPA SD. La investigacion contribuye a la
vision del PDOT de ofrecer servicios publicos eficientes e inclusivos, apoyando los
esfuerzos para asegurar su accesibilidad y alta calidad para todos los habitantes de Santo
Domingo de los Tsé&chilas.

ANTECEDENTES

La Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Santo Domingo
(EPMAPA SD) es una entidad vital en la ciudad de Santo Domingo, Ecuador. Fundada
en 1984, con 259 empleados y 29 departamentos claves, la empresa ha sido fundamental
en la gestién y distribucion de agua potable y servicios de alcantarillado para los
residentes de la ciudad (EPMAPA SD, 2023).

La Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado Santo Domingo
(EPMAPA-SD) es una entidad encargada de la provision de servicios de agua y
saneamiento en la region. La calidad en la atencién al usuario es vital para mantener la
confianza y satisfaccion de la comunidad, incluyendo la accesibilidad arquitectonica para
personas con discapacidad (Morales Jaramillo, 2021).

La gestion de calidad en EPMAPA SD ha enfrentado varios desafios, incluyendo la
necesidad de modernizar los procesos, mejorar la comunicacion con los usuarios y
garantizar la conformidad con las regulaciones locales e internacionales. Sin embargo,
también hay oportunidades significativas para mejorar el servicio a través de la

implementacidn de practicas de gestion de calidad (Morales Jaramillo, 2021).

PROBLEMA

EPMAPA SD, la empresa publica de agua de Santo Domingo, enfrenta desafios

significativos en su servicio al cliente, lo que se refleja en una creciente insatisfaccion



entre los usuarios. Los problemas centrales incluyen tiempos de respuesta prolongados
para la ejecucion de servicios, una atencion al cliente que a menudo se percibe como
impersonal y poco receptiva, y dificultades para resolver consultas y problemas de los

usuarios.

Estos problemas se ven exacerbados por la falta de canales de comunicacion eficientes,
lo que resulta en retrasos en la prestacion de servicios y en la resolucion de problemas.
Esta situacion se refleja en las quejas recurrentes de los usuarios y en las bajas

puntuaciones en las encuestas de satisfaccion del cliente.

La atencion al cliente insatisfactorio no solo afecta la percepcion y la experiencia del
usuario, sino que también puede tener un impacto negativo en la eficiencia operativa de
la empresa y en su reputacion publica. Por lo tanto, es crucial abordar estas deficiencias

para mejorar la calidad del servicio al cliente en EPMAPA SD.

e Causas efectos

» Falta de un sistema de gestion de calidad efectivo provoca la disminucion de la
eficiencia operativa de la empresa.

» Atencion al cliente impersonal y poco receptiva provoca la insatisfaccion de los
usuarios, lo que puede afectar negativamente la percepcién publica de la empresa
Yy su reputacion.

» Procesos internos ineficientes resultan en retrasos en la resolucion de problemas
y en la ejecucioén de servicios, lo que aumenta la insatisfaccion de los usuarios y
disminuye la eficiencia operativa de la empresa.

» Tiempos de respuesta prolongados para atender las consultas y quejas de los
usuarios generan una disminucién en la satisfaccion del usuario y afectan la
percepcion publica de la empresa

» Falta de canales de comunicacion eficientes entre los usuarios y la empresa
dificulta la comunicacién y la resolucién rapida de problemas.

» Falta de seguimiento a las quejas y sugerencias de los usuarios genera una
percepcion de desinterés por parte de la empresa hacia las necesidades de sus

clientes.
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FORMULACION DEL PROBLEMA

e ;Cudles deben ser las bases tedricas y cientificas a traveés de un marco tedrico,
para respaldar con referencias bibliograficas actualizadas teéricamente el tema de
investigacion relacionado con la gestion de calidad y la mejora del servicio de
atencion al cliente en EPMAPA SD?

e ;Cual serael diagnostico de la situacion actual de la gestion de calidad y la mejora
del servicio de atencion al cliente en EPMAPA SD?

e ;Cual seralagestion de calidad enfocado en capacitacidn, optimizacion de canales
de comunicacién y seguimiento de quejas, para sugerencias para mejorar el

servicio de atencién al cliente en EPMAPA SD?
OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Disefiar un sistema de gestion de calidad para mejorar el servicio de atencién al usuario
en la empresa publica EPMAPA SD, 2023.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Fundamentar con bases teoricas y cientificas a través de un marco tedrico,
respaldado con referencias bibliograficas actualizadas teéricamente con el tema
de investigacion relacionado con la gestion de calidad y la mejora del servicio de
atencion al cliente en EPMAPA SD.

e Realizar un diagnostico de la situacién actual de la gestion de calidad y la mejora
del servicio de atencion al cliente en EPMAPA SD.

e Elaborar un sistema de gestion de calidad enfocado en capacitacion, optimizacion
de canales de comunicacion y seguimiento de quejas y sugerencias para mejorar

el servicio de atencion al cliente en EPMAPA SD.
JUSTIFICACION

El presente proyecto de titulacion se justifica desde varias perspectivas. En primer
lugar, desde el punto de vista social, la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Santo Domingo (EPMAPA SD) es una entidad que presta un servicio

esencial a la comunidad de Santo Domingo. La calidad de su servicio al cliente tiene un



impacto directo en la calidad de vida de los residentes de la ciudad. Mejorar la calidad
del servicio al cliente en EPMAPA SD no solo aumentaré la satisfaccion del usuario, sino

que también contribuira al bienestar general de la comunidad.

Desde una perspectiva organizacional, la mejora del servicio al cliente puede llevar a
una mayor eficiencia operativa en EPMAPA SD. Al implementar un sistema de gestion
de calidad efectivo, optimizar los procesos internos y mejorar la capacitacion del personal
de atencion al cliente, la empresa puede mejorar su rendimiento y su reputacion publica.
Esto puede resultar en una mayor confianza en la empresa por parte de los usuarios y de

la comunidad en general.

Desde una perspectiva académica, este proyecto contribuird al cuerpo de
conocimientos existente sobre la gestion de calidad y el servicio al cliente en las empresas
publicas. Los hallazgos de este estudio podrian ser Utiles para otras empresas publicas

que enfrentan desafios similares en su servicio al cliente.

Finalmente, desde una perspectiva personal, este proyecto proporcionara una
oportunidad para aplicar y profundizar los conocimientos adquiridos durante el programa
de estudios. También permitira desarrollar habilidades de investigacion y analisis que

seran valiosas en futuros roles profesionales.

La investigacion sobre la gestion de calidad para mejorar el servicio de atencion al
usuario en EPMAPA SD es relevante y oportuna. No solo contribuira a la eficiencia y
efectividad de la empresa, sino que también puede servir como un modelo para otras

entidades publicas en Ecuador
ALCANCE Y LIMITACIONES

ALCANCE

¢ Implementacion de un sistema de gestién de calidad: Este proyecto se centrara en
la implementacion de un sistema de gestion de calidad en EPMAPA SD. Esto
incluird la identificacion de las mejores practicas de gestién de calidad, la
adaptacion de estas practicas a las necesidades especificas de EPMAPA SD, y la
implementacion del sistema de gestion de calidad.

e Desarrollo de un programa de capacitacion para el personal de atencion al cliente:

Este proyecto también incluira el desarrollo de un programa de capacitacion para



el personal de atencién al cliente de EPMAPA SD. El programa de capacitacion
se centrara en mejorar la interaccion con los usuarios y la resolucion eficaz de
consultas y problemas.

Establecimiento de canales de comunicacion eficientes: Este proyecto buscara
establecer canales de comunicacion eficientes entre los usuarios y EPMAPA SD.
Esto puede incluir la implementacion de nuevas tecnologias o la mejora de los
canales de comunicacion existentes.

Optimizacion de los procesos internos: Este proyecto también se centrard en la
optimizacion de los procesos internos de EPMAPA SD. Esto puede incluir la
revision y mejora de los procesos de trabajo, la implementacion de nuevas
tecnologias para mejorar la eficiencia, y la mejora de la coordinacion entre los

diferentes departamentos de la empresa.

LIMITACIONES

Recursos disponibles: La implementacion de un sistema de gestion de calidad, el
desarrollo de un programa de capacitacion, la creacion de canales de
comunicacion eficientes y la optimizacion de los procesos internos pueden
requerir recursos significativos. La disponibilidad de estos recursos puede ser una
limitacion para este proyecto.

Tiempo: Este proyecto se llevara a cabo en un periodo de tiempo limitado. Esto
puede limitar la cantidad de cambios que se pueden implementar y la profundidad
de la investigacion que se puede realizar.

Disponibilidad de datos: La disponibilidad de datos sobre la satisfaccion del
cliente y la eficiencia operativa en EPMAPA SD puede ser una limitacion para
este proyecto. Si estos datos no estan disponibles o son dificiles de obtener, esto
puede limitar la capacidad para evaluar la efectividad de las intervenciones
implementadas.

Resistencia al cambio: La implementacion de un sistema de gestion de calidad y
la mejora de los procesos internos pueden enfrentar resistencia al cambio por parte
del personal de EPMAPA SD. Esta resistencia puede ser una limitacion para la

implementacidn exitosa de este proyecto.



HIPOTESIS
General:

La implementacion de un sistema de gestion de calidad, centrado en la capacitacion del
personal, la optimizacion de los canales de comunicacion y el seguimiento de quejas y
sugerencias, tendrd un impacto positivo en la satisfaccion del usuario y la eficiencia

operativa en la empresa publica EPMAPA SD en Santo Domingo.

HO: La implementacion de un sistema de gestion de calidad, centrado en la capacitacién
del personal, puede generar una optimizacién positiva frente a los canales de
comunicacion y el seguimiento de quejas y sugerencias, que tendra un impacto positivo
en la satisfaccion del usuario y la eficiencia operativa en la empresa publica EPMAPA

SD en Santo Domingo.

H1: La implementacion de un sistema de gestion de calidad, centrado en la capacitacién
del personal, puede generar una optimizacion negativa frente a los canales de
comunicacion y el seguimiento de quejas y sugerencias, que tendra un impacto positivo
en la satisfaccion del usuario y la eficiencia operativa en la empresa publica EPMAPA
SD en Santo Domingo.

VARIABLES

VARIABLE INDEPENDIENTE

Gestion de calidad

VARIABLE DEPENDIENTE

Servicio de atencién al usuario



CAPITULO I
MARCO TEORICO Y METODOLOGIA
1.1.Marco conceptual
1.1.1. Gestion de calidad

La gestion de calidad se ha convertido en un elemento esencial en el ambito
empresarial y organizacional, especialmente en el contexto de la Industria 4.0. Las
organizaciones buscan desarrollar procesos y estrategias que les permitan mantenerse
competitivas y satisfacer las necesidades de sus clientes o beneficiarios. La gestion de
calidad implica la aplicacion de diversas estrategias que permiten la toma de decisiones
efectivas, optimizar recursos, y garantizar la satisfaccion del cliente (Cepeda, 2019).

1.1.1.1.Definicién y componentes

La gestion de calidad se refiere al conjunto de procesos y estrategias que una
organizacion implementa para garantizar que sus productos o servicios cumplan con los
estandares de calidad establecidos. Esta gestion involucra aspectos como las expectativas
del cliente, la calidad como proceso, la participacion organizacional, el liderazgo, vy el
desempefio organizacional. Es esencial que las organizaciones cuenten con modelos y
sistemas que les permitan prevenir y diagnosticar errores, optimizar recursos, y atender

adecuadamente las necesidades de sus clientes (Rodriguez, 2020)
1.1.1.2.Evolucioén histérica de la gestion de calidad

La calidad cientifica ha evolucionado a lo largo del tiempo, siendo Edward Deming y
Walter Shewhart alguno de los primeros autores en mencionar la "calidad cientifica"
relacionandola con el proceso cientifico clasico. A lo largo de los afios, la gestion de
calidad ha sido influenciada por diversas corrientes ideoldgicas y conceptos, adaptandose

a las necesidades cambiantes de las organizaciones y el mercado (Quintanilla, 2019).
1.1.1.3.Beneficios y desafios de implementar la gestion de calidad

La implementacién de una gestion de calidad efectiva ofrece multiples beneficios a las
organizaciones, como la minimizacion de desperdicios de recursos, optimizacion del
mantenimiento, seguridad de infraestructuras, y gestion en tiempo real de analisis de datos
para atender adecuadamente las necesidades del cliente. Sin embargo, también presenta
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desafios, como la necesidad de contar con personal altamente calificado y tecnologia de
punta para adaptarse a las demandas de la Industria 4.0 (Ramirez, 2019).

1.1.2. Modelos de calidad

La calidad ha sido un pilar fundamental para las organizaciones a lo largo de la historia,
evolucionando con el tiempo y dando lugar a diversas filosofias y modelos. Estos modelos
buscan proporcionar a las organizaciones herramientas y directrices para alcanzar sus
objetivos y obtener los beneficios esperados. Uno de los modelos méas reconocidos a nivel
mundial es la norma ISO 9001, que promueve beneficios a través del cumplimiento de

sus requisitos y la mejora continua del sistema de gestion de calidad (Sarzosa, 2020).
1.1.2.1.1SO 9001: Principios y aplicacion

La norma ISO 9001 es una de las mas reconocidas y adoptadas a nivel mundial en
cuanto a sistemas de gestion de calidad. Esta norma establece requisitos especificos para
un sistema de gestion de calidad, enfocdndose en la satisfaccion del cliente y en la mejora
continua. Las organizaciones que adoptan esta norma buscan garantizar la calidad de sus
productos y servicios, cumpliendo con estandares internacionales y demostrando su

compromiso con la excelencia (Callejas, 2021).
1.1.2.2.TQM (Total Quality Management): Caracteristicas y beneficios

El Total Quality Management (TQM) es una filosofia de gestién que busca la mejora
continua en todos los procesos de una organizacion. Esta filosofia se basa en la
participacion activa de todos los miembros de la organizacién para mejorar la calidad de
los productos o servicios y satisfacer las necesidades del cliente. EI TQM considera la
calidad como una responsabilidad compartida y busca la eliminacion de defectos y
desperdicios en todos los procesos. Su adopcion conlleva beneficios como la reduccion
de costos, aumento de la satisfaccion del cliente y mejora en la eficiencia operativa
(Torres, 2019).

1.1.2.3.Six Sigma: Metodologia y herramientas

Six Sigma es una metodologia de mejora continua que busca reducir la variabilidad en
los procesos y eliminar defectos. Esta metodologia utiliza herramientas estadisticas y
técnicas de gestion para identificar y solucionar problemas en los procesos. El objetivo

principal de Six Sigma es alcanzar un nivel de calidad que no supere los 3,4 defectos por
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millén de oportunidades. Las organizaciones que adoptan Six Sigma buscan optimizar
sus procesos, reducir costos y mejorar la satisfaccion del cliente. La implementacion de
Six Sigma requiere de un enfoque sistematico y de la formacion de equipos
especializados, conocidos como "cinturones”, que lideran los proyectos de mejora
(Rivera, 2022).

1.1.3. Atencion al usuario

La atencion al usuario se ha convertido en un pilar esencial para las organizaciones,
especialmente en el sector salud. La calidad de la atencién y la satisfaccion del usuario
son indicadores clave para evaluar el desempefio de los servicios de salud. Las
instituciones buscan mejorar continuamente sus procesos Yy estrategias para ofrecer una
atencion de calidad y satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios (Huanca,
2019).

1.1.3.1.Definicion y dimensiones de la atencion al usuario

La atencion al usuario se refiere al conjunto de acciones y estrategias que una
organizacion implementa para satisfacer las necesidades y expectativas de sus usuarios.
Esta atencion se basa en diversas dimensiones, como la empatia, la capacidad de
respuesta, la fiabilidad, y la tangibilidad. Es esencial que las organizaciones reconozcan
y valoren la importancia de cada dimension para ofrecer una atencién integral y de calidad
(Fontalvo, 2020).

1.1.3.2.Parametros de medicion de la calidad en la atencién

La medicion de la calidad en la atencidn al usuario se realiza a través de diversos
parametros e indicadores. Estos indicadores evallan aspectos como la rapidez en la
atencion, la claridad de la informacion proporcionada, la empatia del personal, y la
resolucion efectiva de problemas o inquietudes. La implementacién de indicadores
permite a las organizaciones identificar areas de mejora y tomar decisiones basadas en

datos para optimizar la atencion al usuario (Garcia, 2020).
1.1.3.3.Impacto de la atencidon al usuario en la percepcion de calidad

La percepcion de calidad por parte del usuario esta directamente relacionada con la
atencion recibida. Una atencion eficiente, empética y resolutiva genera una percepcion

positiva en el usuario, lo que se traduce en una mayor satisfaccion y confianza hacia la
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organizacion. Por otro lado, deficiencias en la atencion pueden generar insatisfaccion y
desconfianza, afectando la imagen y reputacion de la organizacion. Por ello, es
fundamental que las instituciones prioricen la atencion al usuario como una estrategia

clave para mejorar la percepcion de calidad (Morales, 2020).
1.1.4. Relacion entre gestion de calidad y satisfaccion del usuario

La relacion entre la gestion de calidad y la satisfaccion del usuario ha sido un tema de
interés en diversos sectores, incluido el académico. La calidad del sistema, la calidad del
conocimiento y la satisfaccion del usuario son factores criticos para determinar el éxito
de un sistema de gestion del conocimiento dentro de una organizacion. Estos elementos
estan interconectados y su interaccion puede influir significativamente en la percepcion

del usuario sobre la calidad del servicio o producto ofrecido (Tahua, 2019).

La gestion de calidad en el sector publico es un tema de creciente interés,
especialmente en el contexto de la globalizacion y las crecientes expectativas de los
ciudadanos. Las organizaciones publicas de todo el mundo estan adoptando practicas de
gestion de calidad para mejorar la eficiencia, la eficacia y la satisfaccion del cliente. En
este contexto, es esencial comprender como las diferencias culturales y estructurales
pueden influir en la implementacion de estas practicas, especialmente en la comparacion

entre paises desarrollados y en desarrollo (Lopez, 2020).
1.1.4.1.Estudios y teorias relacionadas

Los estudios han demostrado que las caracteristicas fisicas del entorno, como los
espacios de recreacion al aire libre, pueden mejorar tanto la identidad del lugar como la
satisfaccion del usuario. En un estudio realizado en Penang, Malasia, se investigo el papel
mediador de la identidad del lugar en la relacién entre la calidad del lugar y la satisfaccion
del usuario en dos paseos maritimos. Los resultados respaldaron la idea de que una alta
calidad del lugar y una fuerte identidad del lugar estan asociadas con una mayor

satisfaccion del usuario (Arenas, 2020).

El comportamiento del empleado en el sector pablico juega un papel crucial en la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. La interaccion entre el empleado y el
cliente puede influir significativamente en la percepcion del cliente sobre la calidad del
servicio. Un estudio reciente sugiere que la capacitacion y el desarrollo de los empleados

son esenciales para mejorar la calidad del servicio en el sector publico (Mufioz, 2020).
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En Kenia, se ha observado que el sector de salud publica ha adoptado el enfoque de
gestion de calidad total para abordar desafios como ineficiencias operativas y mala
prestacion de servicios. Este estudio se basa en teorias como la vision basada en recursos
y el enfoque sistémico, y destaca la importancia de adaptar las practicas de gestion de
calidad a las realidades culturales y estructurales de los paises en desarrollo (Murrieta,
2020).

En Diyarbakir, se ha revelado que la politizacion en organizaciones publicas puede ser
perjudicial para la ética en la administracion publica y la calidad del servicio publico.
Este estudio sugiere que la satisfaccion de los ciudadanos con el sector publico puede
verse influenciada negativamente por la falta de ética y profesionalismo en la

administracion (Arenas, 2020).

En Serbia, se ha explorado cémo la administracion del gobierno central gestiona el
fracaso en la prestacion de servicios y como esto afecta la calidad de sus servicios. El
estudio destaca la importancia de adoptar enfoques proactivos y reactivos para gestionar

el fracaso y mejorar la calidad del servicio en el sector publico (Murrieta, 2020).

En el condado de Elgeyo Marakwet, Kenia, se ha determinado la influencia del
estandar de rendimiento en la entrega de servicios publicos de calidad. El estudio sugiere
que la adhesion a estandares de rendimiento claros y medibles puede mejorar

significativamente la calidad del servicio en la administracion publica (Fontalvo, 2020).

Se ha estudiado el efecto del capital humano en la calidad del servicio de las
universidades acreditadas en Kenia. Basandose en la teoria del establecimiento de
objetivos, este estudio destaca la importancia del desarrollo y la formacién del personal

para garantizar la prestacion de servicios educativos de alta calidad (Huanca, 2019).

Finalmente, en Cabo Verde, se ha analizado la influencia de la calidad del servicio
percibida y la satisfaccion de los pacientes en las intenciones de comportamiento en
hospitales publicos. El estudio sugiere que la percepcion de la calidad del servicio tiene
un impacto directo en la satisfaccion del paciente y, en ultima instancia, en su

comportamiento futuro con respecto al uso de servicios de salud (Torres, 2019).
1.1.4.2.Importancia de la retroalimentacion del usuario

La retroalimentacion del usuario es esencial para entender y mejorar la calidad del

servicio. Un estudio sobre la relacion entre la calidad del servicio de software y la
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satisfaccion del cliente en hospitales seleccionados de la Universidad de Ciencias
Médicas de Teheran sugiere que los gerentes en el campo de la salud deben considerar la
calidad del servicio al disefiar sus métodos de gestion para mejorar la satisfaccion del
cliente (Sarzosa, 2020).

1.1.5. KPIs (Indicadores Clave de Rendimiento)

La gestion de instalaciones (FM) ha sido reconocida como una via novedosa para
garantizar la productividad y satisfaccion del cliente en la industria hotelera de Sri Lanka.
La mediciéon del rendimiento se ha convertido en una entidad crucial, donde los
indicadores clave de rendimiento (KPIs) son los instrumentos més importantes para
determinar el desempefio de estos servicios de FM. Un sistema de medicion del
rendimiento con KPIs relevantes puede identificarse como un requisito esencial para los
servicios de FM en edificios hoteleros en Sri Lanka para satisfacer con éxito las

necesidades del cliente (Porras, 2019).

La gestion eficiente de cualquier organizacion o proyecto requiere la medicion y
seguimiento de indicadores clave de rendimiento (KPIs). Estos indicadores proporcionan
informacién valiosa sobre el desempefio y la eficiencia de procesos, actividades y
objetivos. Los KPIs son esenciales para evaluar el progreso hacia metas especificas y para
tomar decisiones informadas que conduzcan a mejoras continuas (Creative University: A
Definition and Activities Management Based on the Completion of Key Performance
Indicator (Chong, 2021).

1.1.5.1.Definicion y utilidad

La digitalizacion de la gestion de la cadena de suministro tiene como objetivo principal
aplicar indicadores clave de rendimiento (KPIs) centrados en el nivel de satisfaccion del
cliente para mejorar la fiabilidad de la cadena de suministro. El modelo basado en el
SCOR (Supply Chain Operations Reference) permite aumentar la calidad del producto o
servicio mediante la monitorizacién, visualizacién y digitalizacion de los procesos
directamente involucrados. A largo plazo, esta solucion ayuda a reducir o eliminar las

reclamaciones de los clientes en la cadena de suministro (Chong, 2021).

Los KPIs, o Indicadores Clave de Rendimiento, son métricas cuantificables que
reflejan el rendimiento de una organizacion en areas especificas. Estos indicadores son

herramientas esenciales para evaluar y guiar el progreso hacia objetivos estratégicos y
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operativos. Su utilidad radica en proporcionar una vision clara del rendimiento actual en
comparacion con los objetivos establecidos, permitiendo a las organizaciones identificar

areas de mejora y tomar decisiones basadas en datos (Porras, 2019).
1.1.5.2.KPIs més relevantes en gestion de calidad y atencién al usuario

Para una cadena de suministro de productos de muebles para el hogar de bricolaje, los
proveedores de ultima milla deben ser capaces de proporcionar envios de multiples piezas
y servicios de montaje e instalacion complejos. La mayoria sufre de la gestion de su
rendimiento operativo. Por lo tanto, este articulo propone un marco de evaluacién del
rendimiento para la entrega de ultima milla de productos de muebles para el hogar. Se
desarrollo a través del caso de una empresa multinacional de servicios de entrega y
montaje a domicilio basada en el modelo SCOR. En la situacién real de este contexto, se
pueden determinar 13 métricas medibles como indicadores clave de rendimiento (KPIs)
(Alvarado, 2022)

En el ambito de la gestion de calidad y atencion al usuario, algunos KPIs destacados
incluyen la satisfaccion del cliente, el tiempo de respuesta, la tasa de resolucién de
problemas y la calidad del servicio proporcionado. Estos indicadores son cruciales para
asegurar que las organizaciones cumplan con los estandares de calidad y satisfagan las
expectativas de los usuarios. Monitorear y analizar estos KPIs permite a las
organizaciones identificar areas de mejora y adaptar sus estrategias para ofrecer un

servicio de mayor calidad (Duque, 2022).
1.1.5.3. Interpretacion y andlisis de KPIs

La digitalizacion de la cadena de suministro es esencial para la existencia de cada
empresa para satisfacer al cliente y al consumidor. La idea principal de la investigacion
actual es aplicar indicadores clave de rendimiento (KPIs) centrados en el nivel de
satisfaccion del cliente para mejorar la fiabilidad de la cadena de suministro. EI modelo
basado en el SCOR permite aumentar la calidad del producto o servicio mediante la
monitorizacién, visualizacion y digitalizacion de los procesos directamente involucrados.
A largo plazo, esta solucion ayuda a reducir o eliminar el nimero de reclamaciones de

clientes en la cadena de suministro (Cornejo, 2019).

La interpretacion y analisis de KPIs requieren un enfoque sistematico y una

comprension clara de los objetivos de la organizacion. Es esencial comparar los resultados
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actuales con los objetivos establecidos y con datos histdricos para identificar tendencias
y patrones. Ademas, el analisis debe considerar factores externos e internos que puedan
influir en el rendimiento. Utilizar herramientas analiticas y visualizaciones puede ayudar
a las organizaciones a obtener insights valiosos y a tomar decisiones estratégicas basadas
en los KPIs (Amaya, 2020).

1.2.Marco referencial
1.2.1. Historiay evolucion

En términos generales, la historia y evolucién del término calidad se puede dividir en
cinco etapas principales. Por ello se tiene:
1) Industrializacion:
Para entender el concepto de calidad hay que remontarse al siglo XIX, durante la
Revolucién Industrial, cuando el trabajo manual fue sustituido por el trabajo mecanico.
Durante la Primera Guerra Mundial las cadenas de produccién se volvieron mas
complejas y al mismo tiempo surgio el papel del inspector, que era el responsable de
controlar la eficacia de las acciones realizadas por los operadores. Este es el primer punto
en cuanto a temas de control de calidad (Porto, 2020).
2) Control estadistico:
La segunda etapa ocurre de 1930 a 1950. Las empresas ya estan mostrando interés no solo
por las inspecciones, sino también por el control estadistico. Estos procesos fueron
facilitados por el progreso tecnolégico de la época. Dado que hubo una transicion de las
inspecciones a un control més global. Por ello, desde los afios 80 hasta mediados de los
90, la calidad fue percibida como un proceso estratégico (Salas, 2018).
3) Primeros sistemas:
Entre 1950 y 1980, las empresas descubrieron que el control estadistico no era suficiente.
Es necesario dividir los procesos en etapas y, luego de un periodo de observacion, detectar
fallas que se presenten en las mismas. Durante estos afios surgen los primeros sistemas
de calidad y las empresas ya no priorizan la cantidad de productos recibidos. Ahora el
énfasis esta en la calidad (Marin, 2021).
4) Estrategias:
Desde los afios 80 hasta mediados de los 90 la calidad fue considerada un proceso
estratégico. Este es quizas uno de los cambios mas significativos que ha sufrido el

concepto, ya que a partir de este momento se introducen procesos de mejora continua. La

17



calidad, que ya no es gestionada por los inspectores sino por la direccion, se considera
una ventaja competitiva. Ademas, la empresa se centra en las necesidades del cliente. Los
sistemas de gestion se estan consolidando y el compromiso del personal esta aumentando
(Rastrollo, 2020).

5) Calidad general:

Desde los afios 90 hasta la actualidad, la distincion entre producto y servicio ha
desaparecido. No existe diferencia entre el articulo y las etapas que lo preceden, todo
forma parte de un nuevo concepto que esta entrando en el escenario de la Calidad Total,
es decir, el proceso en su conjunto. Ademas, la figura del comprador se vuelve més visible
que en la etapa anterior, y su actitud hacia el producto, que ahora llega incluso a la etapa
de posventa, se convierte en el principal indicador de calidad. Lo que trae consigo que los

sistemas mejoran y se adapten (Sanchez, 2020).

1.2.1.1.0rigenes de la gestion de calidad en el sector publico

Las etapas de dicho ciclo se pueden trazar de la siguiente manera:
Primera etapa (1985-1995):

Hace hincapié en la eficienciay el ahorro de costes para ampliar y mejorar los servicios
a los ciudadanos. En esta primera fase, las iniciativas de calidad del servicio publico se
alinearon con la orientacién a resultados y se incorporaron a las reformas del sector
publico en varios paises. En la region iberoamericana, al menos Argentina, Brasil, Chile,
Colombia, Espafia, Guatemala, Nicaragua, México, Perl y Venezuela implementaron
reformas estructurales estatales (Mufioz P. , 2020).

Segunda fase (1996-2008):

La atencidn se centré en mejorar la eficiencia general o mejorar habilidades de las
organizaciones para optimizar los servicios que brindan. Por ende, se convirtié en una
norma de gestion de calidad en lugar de una norma de control de calidad. Se adopté un
enfoque basado en procesos, donde el cliente esta en el centro y el proveedor debe definir
claramente su papel para poder identificar a sus clientes y sus necesidades reales (Tirenti,
2019).
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Tercera etapa (desde 2009):

En esta etapa se determina un enfoque en la excelencia en la gestion para que la
eficiencia y el ahorro puedan integrarse mas decididamente en la promocion de la
sostenibilidad. VVa mas alla del cliente, se interesa por los usuarios finales, consumidores,
reguladores, entre otros. El enfoque en el proceso es importante e implementa un ciclo
que involucra planificar, hacer y verificar, para actuar con un enfoque basado en riesgos.
Esto le da a la organizacidn una mayor flexibilidad a la hora de definir las necesidades de

documentacion para gestionar los procesos (Bardales, 2019).
1.2.1.2.Hitos importantes y tendencias actuales

Desde hace casi un afio, la humanidad sufre una pandemia provocada por el virus Sars-
CoV-2, situacion en la que las organizaciones, gracias a la implementacion de sistemas
de gestion de calidad, han logrado preservarse y asegurar la continuidad de sus
actividades, revisar y cambiar sus objetivos, implementar nuevos procesos, identificar los
recursos necesarios para lograr los resultados esperados y abordar los riesgos de manera
oportuna mediante la implementacion de medidas de mitigacién y continuidad (Machado,
2020).

Este tema es de gran relevancia y lo seguira siendo para el desarrollo futuro de diversos
sectores de la economia. Tanto los sistemas de gestion de calidad como los estandares
nacionales e internacionales estaran orientados a fortalecer las actividades realizadas de
forma remota, ya que muchas organizaciones han trasladado parte o incluso la totalidad
de su personal a la casa matriz, asi como fortalecer las operaciones presenciales desde
una perspectiva de bioseguridad. Esto se refiere a practicas y controles que reducen el
riesgo de exposicion o liberaciéon involuntaria de materiales biologicos segin 1SO
35001:2019 centrada en el control de calidad (Torres, 2019).

Por otro lado, las organizaciones dedicadas a la distribucion de mercancias incluyen en
sus actividades los procesos de entrega directamente en el domicilio de los clientes. Los
proveedores de servicios también han ampliado su oferta de dichos servicios de forma
remota. Por ello, numerosas actividades que se realizaban de forma presencial, como
clases, consultas y asesoramiento médico y psicoldgico, se trasladaron rapidamente al
mundo remoto tras la propagacion global del virus Sars. Virus CoV-2. Esta situacion

llevard a que las organizaciones incluyan nuevos servicios dentro del alcance de su
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certificacion, al tiempo que tendran que adaptar sus procesos a esta nueva normalidad
(Callejas, 2021).

A esto se une el desarrollo de la auditoria remota la cual se ha convertido en un proceso

importante en la actualidad. Este método se ha convertido en una practica rentable,
principalmente para empresas muy dispersas geograficamente o con un gran numero de
divisiones. Con las herramientas de soporte adecuadas, las auditorias remotas se pueden
realizar con tanta eficiencia como las auditorias en persona, con la ventaja de que se
pueden realizar con mayor frecuencia y en mas ubicaciones debido a la optimizacion de
costos. La interactividad y conectividad que brindan las herramientas tecnoldgicas
modernas han abierto oportunidades para mantener y optimizar procesos que a primera
vista parecian imposibles (Duque, 2022).
Ademas, para contrarrestar situaciones como la ocurrida durante la pandemia, muchas
empresas con sistemas de gestion de calidad certificados han comenzado a implementar
la norma 1SO 22301, que garantiza la continuidad del negocio en las situaciones
catastroficas como inundaciones, terremotos, etc. que enfrentan en la actualidad, por lo
que estan integradas. Los sistemas de gestion ahora pueden incluir este estandar en su
alcance de certificacion (Porras, 2019).

1.2.2. Benchmarking

El benchmarking o benchmark segln su traduccion en espariol, consiste en un estudio
en profundidad frente a los competidores para entender las estrategias y mejorar las
practicas que se estdn implementando. Entonces, con este andlisis, los entidades o
negocios puede repetir o ajustar ciertas medidas para atraer y reconquistar a la audiencia
(Eisert, 2020).

1.2.2.1.Definicion y metodologia del benchmarking

A través del benchmarking puede ocurrir que el competidor obtenga mejores
resultados debido a la comunicacion comercial, la calidad del producto o incluso la
atencion del vendedor. En este sentido, los estudios de benchmarking pueden identificar

los beneficios de adaptar estrategias para el negocio (Guidotti, 2022).

Ademas, este tipo de andlisis es importante para obtener una imagen completa de la
situacion del mercado y las oportunidades en el campo de su empresa. De esta forma al
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mercado o al entorno empresarial a identificar nuevas tendencias, a fin de preparar planes

estratégicos actualizados y mejorar los procesos internos entre equipos (Reuther, 2019).

Por lo cual, cuando se analiza una entidad y el mercado en el que operas donde el
principal determinante es la competencia, no sélo se conoce mejor a los clientes
potenciales. También se encuentran ideas inspiradoras e innovadoras adecuadas para la

empresa 0 negocio (Bartolo, 2021).

Por ende, se podra identificar las fortalezas y debilidades de tus competidores y asi
mejorar la posicion en el mercado. Pero lo mas importante que puede proporcionar la
evaluacion comparativa es informacion sobre su propio negocio. Asi, el benchmarking
permite identificar los desequilibrios de la empresa y ver claramente donde residen sus
propias debilidades. Esto le permite desarrollar planes de accion para optimizar o adaptar
las mejores practicas para garantizar un mejor desempefio en el corto, mediano o largo
plazo (Tirenti, 2019).

Por eso es importante que las empresas sean comparadas a fin de analizar las
operaciones y estrategias comerciales, asi como todo lo que la competencia ha
desarrollado y como ha llevado a grandes resultados. Combinando esta informacién se
podréa avanzar con mayor claridad para optimizar costes y tiempos lo que traera como

consecuencias atraer mas clientes (Ramirez, 2019).
1.2.3. Andlisis SWOT de EPMAPA SD

El objetivo es identificar y evaluar tendencias y eventos fuera del control de la
direccion de EPMAPA-SD, para formular un analisis més profundo, donde se evidencia
las estrategias que le permitan explotar oportunidades de mercado y contrarrestar

amenazas ocultas (Reategui, 2022).

Mucha gente esta familiarizada con el anélisis SWOT de planes comerciales, ahora se
considera un estandar internacional porque se puede utilizar de forma rapida y facil para

obtener una vision general. Esta herramienta consta de elementos como:

e Debilidades: decaimiento propio y desventajas.
e Peligros: riesgos potenciales
e Fortalezas: intereses propios o personales.

e Oportunidades: innovaciones potenciales y oportunidades futuras.
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1.2.3.1.Fortalezas y debilidades internas
FORTALEZAS

F1. El amplio numero de usuarios de la empresa.

F2. Monopolio local.

F3. Autonomia Administrativa y financiera.

F4. Decision de construir una nueva planta de tratamiento y lineas de conduccion (Jelpud,
2018)

DEBILIDADES

D1 Incremento de la cartera vencida.
D2 Los usuarios no cuentan con los servicios ofrecidos.
D3 A causa de las demandas recibidas por los servicios ofertados no cumplidos.

D4 Poco conocimiento del direccionamiento estratégico (Jelpud, 2018).
1.2.3.2.0portunidades y amenazas externas
OPORTUNIDADES

OL1. El aumento del Desarrollo Econémico brinda la posibilidad de mejorar la atencion al
cliente a los usuarios potenciales.

0O2. La politica de tratamiento de agua mejoraré la interaccion con los usuarios.

03. El mantenimiento de acometidas satisface las exigencias de la sociedad.

OA4. La innovacion y nuevas de redes de agua potable permitiran cubrir las necesidades
de nuevos usuarios (Reategui, 2022).

AMENAZAS

Al. La corrupcién afecta la imagen de la Direccion Comercial de EPMAPA-SD.

A2. El descontento de los usuarios provoca que se incrementen el nimero de demanda
hacia la empresa.

A3. El desperdicio del liquido vital por el descuido de la ciudadania.

A4, Sistema actual de distribucion de agua de la ciudad genera un liquido de mala calidad
(Reéategui, 2022).

Quedando como representacion:
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Tabla 1.

Analisis FODA de EPMAPA
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Nota. La tabla muestra el analisis de los factores internos y externos presentes en EPMAPA. Fuente: Jelpud (2018).
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1.2.4. Estudios previos
1.2.4.1. Revision de investigaciones relacionadas

El sistema de gestion de la calidad se basa en la norma 1SO 9001, que fomenta la
implementacién de un enfoque basado en procesos que permite la identificacion y gestion
eficaz de actividades de soporte en entidades publicas y privadas, con especial atencién a
la mejora continua para proporcionar mejores servicios, tanto para clientes internos como

externos (Torres, 2019).

Por otro lado, un ejemplo de lo mencionado, es la Empresa de Seguridad Urbana -
ESU, desde el afio 2011 inicié su proceso de certificacion mediante la realizacion de
auditorias, a través de las cuales recibio un certificado del sistema de calidad basado en
la norma ISO 9001, version vigente 2015. Sistema de calidad en el medio ambiente ESU,
V. proposito, apoyo estratégico y mejora de procesos encaminados a construir un modelo
de calidad en la produccién de servicios que genere confianza en el usuario hacia los
servicios prestados por la entidad. Asimismo, un certificado de sistema de calidad se ha
convertido en una carta de presentacion y un factor clave en la mejora de todos los
procesos y procedimientos, por lo que su mantenimiento es importante, por lo que es

necesario realizar un seguimiento adecuado y auditorias de certificacion (Sarzosa, 2020).

Por ende, segun los criterios generales para la acreditacion de entidades certificadoras
de sistemas de gestion de la Agencia Nacional de Acreditacion de Colombia (ONAC), el
certificado tiene una vigencia de 3 afios. Es decir, se debe hacer una auditoria de
seguimiento en los dos primeros afios y una auditoria de actualizacion en el tercer afio
para no perder el certificado. El certificado de gestion de calidad lo obtiene Icontec,
empresa acreditada por ONAC, organismo nacional de acreditacion de Colombia (Rivera,
2022).

Por ello, desde 2011, ICONTEC ha cumplido con las necesidades y requisitos
estipulados en los contratos firmados y colaborado para la mejora continua del sistema de
gestion integral. Segun el programa Icontec, el certificado debe ser revisado para
continuar correctamente, por lo que se deben realizar mas revisiones, las cuales estuvieron

programadas para 1 de junio de 2021 (Tahua, 2019).

En relacion con lo anterior, y considerando que Icontec viene emitiendo certificados

de sistemas de gestion desde sus inicios, es decir 2011, es una empresa de confianza en
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la prestacion de servicios de auditoria de control. Que conoce el cumplimiento del sistema
de gestién con los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y las cuotas de membresia para
2021 (Porto, 2020).

1.2.4.2. Hallazgos y recomendaciones de estudios anteriores

Es necesario establecer medios de motivacion al personal para cumplir el objeto
empresarial y asi proveer medios de calidad frente al cliente. Lo que generaria mayor
peso ante el desarrollo de habilidades o experiencia necesarias para manejar el mercado

competitivo (Quintanilla, 2019).

Establecer alianzas con organismos competentes a nivel gubernamental que
proporcionen capacitaciones al personal en cuando a Gestion de Calidad, con el objetivo
de satisfacer las necesidades de diversos sectores econOmicos a traves de servicios

especiales promoviendo el desarrollo y la competitividad de las organizaciones.

Promover el desarrollo de estdndares internacionales y regionales, para estar a la
vanguardia del conocimiento y la tecnologia. Sumado a lo anterior y la idoneidad de las
organizaciones, las empresas deben efectuar auditorias de soporte anual y realizar
auditorias de seguimiento y renovacion para obtener la certificacion en sistemas de
gestion (Morales, 2020).

1.3.Marco legal
1.3.1. Normativas nacionales e internacionales
1.3.1.1. Leyes y reglamentos nacionales sobre la calidad de las entidades publicas

La Ley del Sistema Ecuatoriano frente al tema de Calidad, crea el marco legal del
Sistema Ecuatoriano de la Calidad, con el objetivo de promover acciones sinérgicas y
coordinadas para fortalecer las acciones de entidades publicas y privadas que permitan la
promocion de la calidad y la demostracion del cumplimiento a nivel tanto local como

nacional.

Se basan en normas establecidas internacionalmente, cuyo objetivo final es garantizar
la salud, la seguridad, el cumplimiento de los objetivos legales de proteccion del medio
ambiente y proteccidon del consumidor, précticas engafiosas; pero al mismo tiempo
promueve la productividad, la competitividad y el desarrollo nacional (Ley Del Sistema
Ecuatoriano De La Calidad, 2007).
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En este sentido, el articulo 8 de la Ley del Ministerio de Industria y Productividad que
es el drgano rector del sistema de calidad ecuatoriano, actualmente conocido como
Ministerio de la Produccién, Comercio Exterior, Inversiones y Pesca (MPCEIP). Donde
la publicacion del Plan de Empoderamiento 2021-2025, aprobado por la Asamblea
Nacional del Ecuador el 20 de septiembre de 2021, establecié el maximo liderazgo
politico y administrativo para la planificacion e implementacion de politicas publicas en
el Ecuador, definiendo los Objetivos de Politica de Calidad 2, 3, 6 y 14.

El presidente Constitucional de la Republica del Ecuador, decidié mediante Orden N°
068 del 9 de junio de 2021, declarar como politica general prioritaria la facilitacion del
comercio y la produccion, la simplificacion procesal y la competitividad. El articulo 2(a)
presenta la Definicion del Procedimiento General para la Promocién y Promocion del
Comercio, Arancel, Calidad, Exportacion y Competitividad, que hace referencia a lo
realizado y confirma el sistema de calidad ecuatoriano, donde se elabora cada afio un plan
nacional de calidad, el cual es aprobado por un comité interministerial de calidad (Ley
Del Sistema Ecuatoriano De La Calidad, 2007).

1.3.2. Estandares internacionales y su aplicabilidad

La Infraestructura de la Calidad, juega un papel muy importante, ya que apoya el
aumento de la competitividad de las empresas, les permite acceder mejor a los mercados
nacionales e internacionales y se vincula transversalmente con las politicas estatales
enfocadas a mejorar la calidad. La vida de los ciudadanos y la proteccion del medio
ambiente. En este sentido, el tema de calidad tiene como objetivo incrementar la
productividad de las empresas, para que proporcionen productos y servicios que cumplan
con los estandares internacionales e impulsen el desarrollo econémico y comercial del
pais, con el fin de lograr competitividad en un mercado cada vez mas exigente (Ministerio
de Produccion, 2022).

Mientras tanto, el Acuerdo sobre Obstaculos Técnicos al Comercio (OTC) de la
Organizacion Mundial del Comercio (OMC) establece disciplinas que garantizan que las
regulaciones no se conviertan en barreras técnicas al comercio internacional de bienes. El
Acuerdo especifica que los Estados miembros pueden tomar las medidas necesarias para
garantizar la calidad de sus exportaciones, o para la proteccion de la salud y la vida
humana y animal o vegetal, para la proteccion del medio ambiente o para la prevencion

de précticas fraudulentas al nivel que se considere apropiado. Sin embargo, el Convenio
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establece que tales medidas no se aplicardn de manera que constituyan actos arbitrarios e
injustificados de discriminacion o restricciones encubiertas al comercio internacional
(Ministerio de Produccion, 2022).

Ademas, el Acuerdo OTC recomienda encarecidamente que los Miembros basen sus
acciones en normas internacionales como medio para facilitar el comercio. Por otro lado,
el Acuerdo de Medidas Sanitarias y Fitosanitarias (MSF) permite a los gobiernos
implementar medidas relacionadas con la inocuidad de los alimentos, la salud animal y la
conservacion de plantas. EI Acuerdo MSF permite a los paises establecer sus propios
estandares, pero estipula que las regulaciones deben basarse en hallazgos cientificos y no
deben discriminar injustificadamente a otros paises con condiciones similares.

Como parte importante de contribuir a la infraestructura de calidad, se han creado
organizaciones a nivel internacional que contribuyen al desarrollo de regulaciones, como
la Comision del Codex Alimentarius, que es un organismo intergubernamental
patrocinado por la Organizacion Agricola de las Naciones Unidas y la Organizacion
Mundial de la Salud (OMS), cuya mision es proponer normas alimentarias, codigos de
practicas, directrices y recomendaciones a los gobiernos para proteger la salud de los
consumidores y facilitar el comercio mundial de alimentos mediante el establecimiento

de normas aceptadas internacionalmente (Ministerio de Produccion, 2022).
1.3.3. Regulaciones especificas para empresas de servicios publicos
1.3.3.1. Obligaciones y responsabilidades

La Comision de Legislacion y Control discutié y aprob6 el proyecto de ley sobre
empresas publicas de conformidad con sus competencias derivadas de la Constitucion de
la Republica del Ecuador y el Permiso Constitucional No. 23. Para los efectos previstos
en tales virtudes y en base en el articulo 137 de la Constitucién de la Republica del
Ecuador y el articulo 29 de la Constitucion No. 23, envio el texto del proyecto de ley y
copia fiel y certificada del secretario general de la Comision Legislativa y de Control,
sobre todo ante las fechas de los respectivos debates (Ley Organica De Empresas
Publicas, 2017).

1.3.3.2. Sanciones y consecuencias legales

Para los efectos de esta ley, los delitos se clasifican en leves y graves, frente a pequefios

errores. Se trata de acciones u omisiones cometidas por negligencia leve o
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desconocimiento, si no modifican o dificultan gravemente el normal desarrollo y progreso

del servicio publico.

Las infracciones leves, salvo que se especifique lo contrario, son acciones u omisiones
que afecten o contradigan el procedimiento administrativo establecido por la institucion
para garantizar el orden interno, por ejemplo, incumplimiento de los horarios de trabajo
durante la jornada laboral, avance insuficiente durante la jornada laboral; salidas cortas
no autorizadas de la instalacion; mal uso o0 no uso del uniforme; desobedecer
instrucciones legales orales o escritas; atencion excesiva al publico y sus colegas, uso

inadecuado de bienes, equipos 0 materiales; abuso de los medios, entre otros.

Por ende, frente a infraccion leve se impone amonestacion verbal o escrita 0 multa

administrativa econémica.

Sin embargo, ante delitos graves, se trata de acciones u omisiones que violan
gravemente el ordenamiento juridico o cambian significativamente el orden de las
instituciones. Las sanciones impuestas por estos delitos tienen por objeto preservar la
integridad, competencia, lealtad, honestidad y decencia de las acciones realizadas por los
funcionarios publicos, y estan previstas en el articulo 48 de esta Ley. La reincidencia de
delitos menores se considera un delito grave (Ley Organica del Servicio Publico, 2010).

Las infracciones graves daran lugar a la destitucion o despido antes de que se emita
el correspondiente sumario administrativo. En todos los casos se dejara constancia escrita
de la sancién impuesta en el expediente personal del notificante. Por ello, el articulo 43
sobre las sanciones disciplinarias. Habla de la gravedad de las acciones cometidas siendo
estas atacadas mediante amonestacion verbal; amonestacion escrita; multa administrativa

monetaria; suspension temporal sin goce de sueldo; y terminacion del contrato.

Se da una advertencia por escrito si el servidor ha recibido dos 0 méas advertencias
verbales en el mismo mes calendario. La sancion o multa administrativa pecuniaria no
puede exceder del diez por ciento del salario profesional y se impone por infracciones
reiteradas en el desempefio de sus funciones. En caso de reincidencia, el servidor se
cerrara segun la ley. Las sanciones se determinan segun la gravedad de los delitos. (Ley
Organica del Servicio Publico, 2010)
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1.3.4. Obligaciones de EPMAPA SD
1.3.4.1. Compromisos legales en cuanto a calidad y atencion

Articulo 34.- Obligaciones de EPMAPA-SD se compromete a cumplir con las
obligaciones establecidas para el patrén en el articulo 42 del vigente Codigo del Trabajo,
el cual se considera reproducido integramente en el presente articulo, asi como las que a

continuacion se indican.

Procurar la armonia en las relaciones humanas y laborales con los empleados, logrando
la eficiencia institucional. Al igual que mantener atencion y buena actitud personal hacia
los empleados de la Institucion, asi como pago oportuno de salarios a los empleados, pago
de las contribuciones que por ley deben pagarse al Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social para que los trabajadores puedan beneficiarse de sus beneficios, resolucién justa
de las demandas de los empleados, con explicacion razonada en caso de respuesta
negativa, del mismo modo estabilidad en el trabajo, exigiendo buena conducta,
regularidad de asistencia, responsabilidad, productividad y cumplimiento de los
requisitos de este Reglamento y de la legislacion laboral, y adquisicion continua de los
mejores y mas técnicos sistemas de seguridad industrial que garanticen la integridad fisica
de los trabajadores.

1.3.4.2. Mecanismos de supervision y control

Acrticulo 17.- Horario De Trabajo. La duracién méaxima de una jornada ordinaria de
trabajo es de 8 horas diarias, sin exceder de 40 horas semanales, de acuerdo con el horario
que establezca la administracion para cada distrito de conformidad con lo dispuesto en el
art. El articulo 47 del Cddigo del Trabajo, cuando se trate de un régimen especial de

trabajo, estan sujetos a la aprobacién de la Administracion Regional del Trabajo.

Articulo 18.- Horario De Trabajo. Para que las actividades de EPMAPA-SD se
desarrollen con normalidad y sin interrupciones, los empleados deberan llegar
puntualmente a sus lugares de trabajo de acuerdo con horarios especiales de trabajo
aprobados mediante Resoluciéon MDT-DRCP4-2015-0198- R 1- ZhM de 22 de diciembre
de 2015.

Articulo 19.- Registro De Asistencia. Todo empleado debera registrar personalmente
la hora de su entrada y salida en los instrumentos de control o tarjetas de tiempo o

biométricos, listas de asistencia, entre otros, establecidos para tal efecto. Subdirector de
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Humanidades o quien lo reemplace sefial6 que el control del tiempo es la norma 8° de
puntualidad y asistencia al trabajo, y la ausencia de dicho registro o marca se considerara
una deficiencia injustificada (Direccién Regional Del Trabajo Y Servicio Pablico De
Manta, 2016).

1.4.METODOLOGIA
1.4.1. Enfoque metodologico

El estudio utiliza un disefio de métodos mixtos para analizar la gestion de calidad para
mejorar el servicio de atencion al usuario en la empresa publica EPMAPA SD en Santo
Domingo. Para ello se procede a combinar tanto herramientas cuantitativas como sea
posibles basadas en datos secundarios con investigacion cualitativa basada en datos
primarios. Asi, la parte cualitativa se centra en las tendencias, opiniones y otros hechos
de este tipo por parte de los encuestados, ya que se utilizan métodos porcentuales
avanzados para la evaluacion objetiva. Estos métodos proporcionan informacion

detallada sobre las experiencias de los usuarios ante la atencion proporcionada.
1.4.2. Disefio de la investigacion

En apoyo de lo anterior, el estudio de linea base es un estudio que demuestra cualidades
basado en un enfoque de métodos mixtos con un propdésito explicativo y un disefio
transversal no experimental. Dada la naturaleza de este estudio, el disefio es no
experimental y longitudinal, permitiendo observar y analizar las variables en su contexto

natural (Hernandez & Sampieri, 2019).

1.4.3. Seleccion de la muestra

El universo de la investigacion incluye el numero total de clientes de la empresa publica
EPMAPA SD considerada activas y bajo contrato fijo, como aquellas con mayor alcance

para la obtencidn de resultados determinantes.

Siendo su principal actividad econémica de caracter publico en la conjugacion de
servicios. Al tratarse de un universo definido, se utilizO un método de muestreo
determinante para este tipo de poblacién el cual es el probabilistico con un nivel de
confianza del 95% y un margen de error del 5%. A partir de estos pardmetros se calculo

una muestra de 398 empleados estableciendo la formula estandar de muestreo:
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_ zz*p*q*N

" e2x(N—1)+z2xp*q
Teniendo que:
N = tamafio de la poblacion.
Z = nivel de confianza.
P = probabilidad de éxito.

Q = probabilidad de fracaso.

D = precision (Error maximo admisible en términos de proporcion).

1,652%0,5%0,5%¥95221

n=
0,10%2%(95221—-1)+1,652%0,5%0,5

n =398
Muestra:

Tabla 2.

Descripcion de la muestra objeto de estudio.

urbanas en Santo Domingo segun INEC
2023)

Descripcion Cantidad
Gerente 1
Clientes Externos basados en los clientes
potenciales (Segln las viviendas y casas
95221

El autor 2023.
1.4.4. Criterios de seleccion

e Empleados mayores de 18 afios

e Que se encuentren en estatus Activo

e Con una trayectoria en la entidad de 5 afios en adelante
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1.4.5. Instrumentos de recoleccién

Para el logro de los objetivos de esta investigacion se procede en primera instancia a
establecer una matriz de antecedentes con el fin de definir el alcance de las bases tedricas

planteadas en el marco tedrico que sustentan esta investigacion.

De la misma manera se establece una encuesta destinada a formular un diagnostico de
la situacion actual de calidad y la mejora del servicio de atencion al cliente. La misma se
fundamenta en 22 preguntas en escala Likert dividido en 5 secciones de las cuales se
fundamenta el analisis de la informacidn por categorias. La misma se efectud por correo

a los clientes de la empresa objeto de estudio.

Asi mismo, se fundamentan entrevistas al gerente de la entidad para asi conocer como
es el sistema de gestion actual, que sirva de base para la elaboracion de una nueva métrica

en cuanto a capacitacion optimizacién y comunicacién para mejorar el servicio.
1.4.6. Técnicas De Recoleccion De Datos.
En este estudio se utilizo las siguientes técnicas:

. Entrevista al gerente: representa una de las herramientas de recoleccién de datos
mas utilizadas en la investigacion cualitativa, que brinda la oportunidad de obtener
informacion de los sujetos a través de la comunicacion verbal con el investigador
(Sampieri, 2020). En este caso, se fundamento esta técnica al gerente de la empresa

publica donde se sustenta el estudio.

. Encuesta al usuario: Una encuesta se refiere a la recopilacién sistematica de
datos basada en patrones predeterminados para asegurar la exactitud de la informacion
obtenida y brindar respuestas (Cohen, 2019). Con esta técnica se pudo alcanzar un alcance
cuantitativo que permitié analizar la percepcién y el impacto de la gestion frente al

usuario.

Es importante destacar que estas herramientas brindan diferentes perspectivas sobre el

fendmeno de estudio.
1.4.7. Herramientas De Investigacion.

Para lograr los objetivos del estudio, primero se cred una matriz de referencia para abarcar

el constructo tedrico subyacente a la investigacion.
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Herramienta de encuesta: Se realizd una encuesta a los usuarios con el fin de

conocer el estado actual de la institucion en relacion al fendmeno en estudio. Cuya

recoleccion de datos se tradujo a través de herramientas como Excel donde se

resumio la informacion contenida y se desgloso para sustentarla en el Word.

Herramienta de entrevista: Se realiz6 una entrevista al gerente de la entidad con

el fin de conocer su vision sobre el tema y su perspectiva sobre la gestion de

calidad, y con base en ello desarrollar nuevos indicadores que sustentara la

propuesta.

Una vez obtenida la informacion, se procesa para analizar e interpretar los resultados

para determinar los parametros que permitan denotar las conclusiones y

recomendaciones.

1.5. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

1.5.1. Encuesta presentada a 398 usuarios.

Para reforzar lo anteriormente expuesto se presenta los resultados obtenidos en cada

categoria, teniendo:

Tabla 3.

Descripcion de la categoria Fiabilidad.

N° Pregunta 112|345 |Total
Fiabilidad (F)
¢Fue atendido inmediatamente al llegar a la
1 |oficina, sin importar su condicion| 60| 111| 70| 90| 67| 398
socioeconOmica, cultura o religion?
5 ¢Considera que la atencion recibida tuvo en ol 181 45| 112] 60! 398
cuenta la gravedad de su problema o consulta?
3 | ¢Fue atendido por un empleado capacitado? 01190( 0208 0] 398

Fuente: el autor 2023.

Figura 1.

Nivel porcentual de la categoria Fiabilidad.
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Nivel Porcentual

0,
00% 48% 0
50% A
. 45%
40% 15%
0,
30% /\\ 18% 28%. 17%
0 Lt —m
20% 15@/0/ 28% —— 23% S —
10% 119%
0% 0% 0% 0%
1 2 3 4 5
—Pregunta Uno Pregunta Dos Pregunta Tres

Fuente: el autor 2023.

Como se evidencia en la categoria de fiabilidad se presenta que los usuarios describieron
a un nivel del 28% en la escala 2 Malo, aludiendo que no fueron atendidos
inmediatamente al llegar a la oficina, sin importar su condicién socioecondmica, cultura
o religion, ante un 15% que voto por la opcion de Totalmente Malo. Seguido del 23% que
tildaron el servicio como Bueno y el 17% sefialaron Totalmente Bueno. Frente a un 18%
que resulto irreverente. Lo que permite inferir que la mayoria de los usuarios perciben

retrasos en la atencion brindada.

Sin embargo, el 45% de los encuestados categorizaron como Malo en la premisa que
habla si la atencion recibida tuvo en cuenta la gravedad de su problema o consulta.
Aludiendo que en la prestacion del servicio no se manejo la gravedad del problema objeto
de la visita seguido el 48% determina que no fue atendido por un personal capacitado,
mas sin embargo el 52% reconoce que si fue atendido por un personal capacitado en el

area.

Esto permite inferir que los usuarios perciben que no son atendidos con inmediatez, dl
mismo modo consideran que la problemética con conduce a la visita en las instalaciones
de la entidad no son atendidas a cabalidad y un margen considerable percibe que el

personal no esta debidamente capacitado.

Para corroborar los resultados presentados se mide el Alpha de Cronbach (F)
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Tabla 4.

Descripcion de las variables en la categoria Fiabilidad.

%
8 11 12 13 3
©
>
1 60 0 0 60
2 111 181 190 482
3 70 45 0 115
4 90 112 208 410
5 67 60 0 127
Y 346 3850 9537 | 29650,2
Por lo cual se emplea la formula y se tiene:
K »Si2
a=x—(1-%)
K—-1 St2
K = El ndmero de items
Si2 | = Sumatoria de Varianzas de los Items
St2 Varianza de la suma de los items
A Coeficiente de Alfa de Cronbach
K 3
Si2 13.732,3200
St2 29.650,1600
A | = 0,805
Dispersion de datos
—| 12 13
60% ” 52%
0% 18%
40%
28% 28%
30% 23%
i % 18% 12%
0% 15% /\\W,/\\\/s
10% 0% 0% 0%
0%
1 3 4 5

Fuente: el autor 2023.

Lo que permite determinar que la dispersion de los datos en esta categoria tiene un Alpha

de Cronbach (F) mayor a 0,8 y menor a 0,9 determinando que es BUENO confirmando

la fiabilidad del instrumento subyacente.
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Tabla 5.

Descripcién de la categoria Fiabilidad.

N° Pregunta 112|345 |Total

Capacidad de Respuesta (CR)

4 |[¢Recibi6 suficiente comunicacion para| 0] 130| 50| 198| 20| 398
entender el seguimiento de su problema o
consulta?

5 |[¢Cree que la oficina contaba con los recursos| 0]280| 0]118| 0| 398
necesarios para resolver su problema o
consulta?

Fuente: el autor 2023.

Figura 2.

Nivel porcentual de la categoria Capacidad de Respuesta.

Nivel Porcentual
100%

70% 50%
50% 33%
13% 50
0,
1 2 3 4 5
— Pregunta Cuatro Pregunta Cinco

Fuente: el autor 2023.

En esta categoria de la Capacidad de Respuesta (CR) se tiene que la muestra califico a un
50% como Bueno al hecho de que recibieron suficiente comunicacion para entender el
seguimiento de su problema o consulta. Frente a una parte de los encuestados que
determinaron en niveles de un 33% como Malo ha seguido de un 13% que se mantuvo

irreverente y un 5% que califico el servicio en este aspecto como totalmente bueno.

Caso contrario para la premisa dos de este rubro sin embargo se tuvo que el 70% califico
como Malo el hecho de que la oficina contaba con los recursos necesarios para resolver
su problema o consulta. Frente a un 30% que lo califico como Bueno.

Con esto se puede inferir que los usuarios no perciben una buena comunicacion por parte
de la empresa, pero si evidencian que la entidad cuenta con recursos necesarios para

solucionar la eventualidad que conduce al usuario dirigirse a sus instalaciones.
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Para corroborar los resultados presentados se mide el Alpha de Cronbach (CR)
Tabla 6.

Descripcion de las variables en la categoria Capacidad de Respuesta

g 14 15 5
S
1 0 0 0
2 130 280 410
3 50 0 50
4 198 118 316
5 20 0 20
2 5465 | 12129 | 28827

Por lo cual se emplea la formula y se tiene:

K Y.Si2
“= m( Y )
K = Elndmero de items
Si2 | = Sumatoria de Varianzas de los items
St2 | = Varianza de la suma de los items
A | = Coeficiente de Alfa de Cronbach

K| = 2
Si2 | = 17.593,2800
St2 | = 28.826,5600

A4 | = 0,779
Dispersion de datos
—14 15
80% 70%
60% 50%
40% 33% 0
13%
20%
0% 7 %
0%
1 2 3 4 5

Fuente: el autor 2023.



Lo que permite determinar que la dispersion de los datos en esta categoria tiene un Alpha
de Cronbach (CR) mayor a 0,7 y menor a 0,8 determinando que es Aceptable confirmando

la fiabilidad del instrumento subyacente.

Tabla 7.

Descripcidn de la categoria Seguridad.

N° Pregunta 112|345 |Total
Seguridad (S)

¢Recibio atencién rapida en el modulo de

admision o caja? 30( 90| 70|208| Of 398

¢Recibié atencion rapida para consultas
7 |especificas (como facturacion o problemas| 02191 02147 60| 398
técnicos)?
¢Recibid atencién rapida en la linea de soporte
al cliente?

Fuente: el autor 2023.

8 0189 0]209| O| 398

Figura 3.

Nivel porcentual de la categoria Seguridad.

Nivel Porcentual

53%
60% 47%
’ 48% S2%A,
40%
18% 15%
23%
8917 ’
0% 0% 0% 0%
1 2 3 4 5
— Pregunta Seis Pregunta Siete Pregunta Ocho

Fuente: el autor 2023.

En cuanto a la categoria de seguridad por su parte se tiene que los usuarios categorizaron
en un nivel del 52% como Bueno al describir que recibio atencion rapida en el médulo de
admision o caja. Seguido de Malo en un 23% para la misma premisa, mientras que un 8%

determino que Totalmente malo, ante un grupo de 18% que se mantuvo irreverente.

38



Ademas, en la misma categoria se describid que el 48% determino Malo la atencion rapida
para consultas especificas (como facturacion o problemas técnicos). Frente a un 37% que

en caso contrario determino que la atencion habia sido Buena.

Asi mismo, se presento el caso donde el 53% expuso que recibidé una atencién rapida en
la linea de soporte al cliente Buena. Ante un 47% que la describié como Mala. Lo que
permite inferir que los usuarios perciben una atencion rapida en caja, sin embargo, se
presentan casos adversos en la atencion para consultas como facturacion o problemas
técnicos. Pero se denota que la atencion en linea es medianamente eficiente y necesita

mejoras dado que el 47% la categorizo como Mala.

Tabla 8.

Descripcidn de las variables en la categoria Seguridad

g 1 12 13 5y
S
1 30 0 0 30
2 90 191 189 470
3 70 0 0 70
4 208 147 209 564
S 0 0 0 0
> 5097 7048 9544 | 57521

Por lo cual se emplea la formula y se tiene:

. :L(l _251’2)

K—-1 St2
K = El nimero de items
Si2 | = Sumatoria de Varianzas de los Items
St2 | = Varianza de la suma de los items
o | = Coeficiente de Alfa de Cronbach
K | = 3

Si2 | = 21.689,1200
St2 | = 57.520,9600
0,934

]
|
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Dispersién de datos

—16 17
60% "
50% %
40%
30% 23% -
o 18%
X 8%
10% oo 0%
0%
1 2 3

Fuente: el autor 2023.

Lo que permite determinar que la dispersion de los datos en esta categoria tiene un Alpha

de Cronbach (S) mayor a 0,9 determinando que es Excelente confirmando la fiabilidad

del instrumento subyacente.
Tabla 9.

Descripcion de la categoria Empatia (E).

N° Pregunta |12 ]3] 4] 5 |Total
Empatia (E)

9 ¢Le dieron el tiempo necesario para 40 1 100 | 30 | 228 ol 308
contestar sus dudas o preguntas?

10 ¢Se respetd su privacidad durante la ol 86l 12 0l300! 398
atencion?
¢Considera que se realiz6 una evaluacion

1 completa de su problema o consulta? 0(208] 0130 0| 398

12 ¢Hubo una resolucion o mejora de su ol138| ol 260 ol 308
problema o consulta?

Fuente: el autor 2023.

Figura 4.

Nivel porcentual de la categoria Capacidad de Respuesta.

40



Nivel Porcentual

0, 0,
80% 65% 75%
60% STt >
0,
40% 35% o /\
25% 0
20% Z /0\ 30/[/ 48% \
10967 2204 S
0% 0% 0% 0%
1 2 3 4 5
—— Pregunta Nueve Pregunta Diez Pregunta Once Pregunta Doce

Fuente: el autor 2023.

Sin embargo, en la categoria de empatia se tienen calificaciones eficientes que parten de
un 57% para la escala de Bueno frente a la premisa que describe si le dieron el tiempo
necesario para contestar sus dudas o preguntas. Ante 25% que lo describe como Malo y

un 10% que lo describe como Total mente malo, donde un 8% se atuvo irreverente.

Asi mismo se tiene que el 75% de la muestra sefial6 que fue respetada su privacidad
mientras que un 22% categorizo esta experiencia como Mala. Y un 3% decididé no

contestar.

Mientras que el 52% sefial6 que se efectud una evaluacion incompleta de su problema al
puntualizar esta premisa como Mala. Frente a un 48% que decidié describirla como
Buena. Donde ademas el 65% establecid que hubo una mejora en su consulta o problema.
Lo cual permite inferir que en la categoria empatia la entidad presenta grandes alcances

en cuanto a la receptividad por parte del cliente.

Tabla 10.

Descripcion de las variables en la categoria Empatia

@ 19 110 111 112 >

E

g
1 40 0 0 0 40
2 100 86 208 138 532
3 30 12 0 0 42
4 228 0 190 260 678
5 0 300 0 0 300

X 6561 13172 9537 | 10993 | 65835,84
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Por lo cual se emplea la formula y se tiene:

K Y.Si2
“Tk-1 (1 Y )
K = El ndmero de items
Si2 | = Sumatoria de Varianzas de los items
St2 | = Varianza de la suma de los items
a | = Coeficiente de Alfa de Cronbach

K| = 4
Si2 | = 29.269,1200
St2 | = 65.835,8400

a = 0,859
Dispersion de datos
—19 110 111 112
75%
80%
’ 65%
57%

60% 52%

43%
350

20%  10%LANN gog/ \
0% R 0% 0%

1 2 3 4 5

0%

Fuente: el autor 2023.

Lo que permite determinar que la dispersion de los datos en esta categoria tiene un Alpha

de Cronbach (E) mayor a 0,8 y menor a 0,9 determinando que es Bueno confirmando la

fiabilidad del instrumento subyacente.
Tabla 11.

Descripcion de la categoria Aspectos Tangibles (T).

N° Pregunta 112 4 | 5 (Total
Aspectos Tangibles (T)

13 (El persor_w_ll le escuchd atenta_men_teylotrato 90| 180 1121 16| 398
con amabilidad, respeto y paciencia?

14 ¢Notd interés del personal en solucionar ol o7 ol s01| 398
cualquier dificultad durante su atencion?

15 ¢Recibio explicaciones faciles de entender ol 178 220l ol 398
sobre el problema o resultado de la atencion?
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¢Recibio explicaciones faciles de entender

16 o : 01138 0]|260| O 398
sobre los procedimientos o pasos a seguir?
¢Recibio explicaciones faciles de entender
17 | sobre cualquier tratamiento o solucién que se| 0| 150| 0]248( 0| 398
le proporciond?
18 z,C?o_nsMera ad_ecuada la se:nallzauon en la ol300l ol 98l ol 398
oficina para orientar a los clientes?
19 ¢Hab|a personql disponible para informar y ol2671 ol131l ol 398
orientar a los clientes?
20 (;Dlsp_onla la ofl_cma de los equipos Y| ol 971 ol ol301l 398
materiales necesarios para su atencion?
21 z,l,_os ambientes de la oficina eran limpios, ol 9sl ol ol300! 398
comodos y acogedores?
99 ¢Encontrd facilidad para realizar pagos y 10l 30!l olsssl ol 398
entender su factura?
Fuente: el autor 2023.
Figura 5.
Nivel porcentual de la categoria Aspectos tangibles.
Nivel Porcentual
100% 75%
90% 75% 9906
80% 76% | 76%
67% —/ 65%

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

——Pregunta Trece ———Pregunta Catorce

Pregunta Dieciséis = Pregunta Diecisiete == Pregunta Dieciocho

— Pregunta Diecinueve Pregunta Veinte

— Pregunta Veintidos

Fuente: el autor 2023.

— Pregunta Veintiuno

55%

Pregunta Quince
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En este punto se evidencia que en cuanto a aspectos tangibles la empresa tuvo buenas
calificaciones por parte de los usuarios teniendo que los usuarios calificaron como malo
a niveles del 45% y Totalmente Malo un 23% determinando asi que el personal no le
escuchd atentamente y lo traté con amabilidad, respeto y paciencia. Por otra parte, el 76%
categorizo como Totalmente Bueno el hecho de que not6 interés del personal en
solucionar cualquier dificultad durante su atencion, asi mismo el 55% establecié que
recibio explicaciones faciles de entender sobre el problema o resultado de la atencion
categorizandolo como Bueno del mismo modo el 65% establecid que si recibid

explicaciones féciles de entender sobre los procedimientos o pasos a seguir.

Del mismo modo el 62% describe como Bueno dado que recibid explicaciones faciles de
entender sobre cualquier tratamiento o solucién que se le proporciond. Sin embargo, el
75% considera Mala la sefializacion en la oficina para orientar a los clientes, tanto asi que
el 67% coincide en determinar como Malo el hecho de que no habia personal disponible

para informar y orientar a los clientes.

Por otro lado, el 76% describié como Totalmente Bueno al hecho en el que existian los
equipos y materiales necesarios para su atencion, ademas de que el 75% considera que
los ambientes de la oficina eran limpios, comodos y acogedores. Y el 90% considera
como Bueno la premisa que determina que encontr6 facilidad para realizar pagos y
entender su factura. Lo cual permite inferir que los usuarios efectlan sus pagos y
entienden las facturas con facilidad evidenciando que en cuanto a Aspectos Tangibles la

entidad cuenta con materiales necesarios para brindar un servicio de calidad.

Tabla 12.

Descripcion de las variables en la categoria Tangible

3

._‘E 113 114 115 116 117 118 119 120 121 122 >

S
1 90 0 0 0 0 0 0 0 0 10 100
2 190 97 178 138 150 300 267 97 98 30 1545
3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
4 112 0 220 260 248 98 131 0 0 358 1427
5 16 301 0 0 0 0 0 301 300 0 918

> 4741 1366 968 10993 10465 13585 11354 13666 13585 19497 418412
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Por lo cual se emplea la formula y se tiene:

K (1 ZSiZ)
T x -1 St2

El nimero de items

Si2
St2

Si2
St2

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Sumatoria de Varianzas de los Items
Varianza de la suma de los items
Coeficiente de Alfa de Cronbach

10
121.230,8000
418.411,6000
0,789
Dispersion de datos
— | ] 3 — 14 115 116 emm |17
118 119 120 121 122

90%

Fuente: el autor 2023.

Lo que permite determinar que la dispersion de los datos en esta categoria tiene un Alpha

de Cronbach (T) mayor a 0,7 y menor a 0,8 determinando que es Aceptable confirmando

la fiabilidad del instrumento subyacente.

Tabla 13.

Descripcidn de la entrevista

45



Gerente

Seccion

Preguntas de Entrevista

Respuesta

Informacién
General

¢Podria describir
brevemente su rol en la
empresa y cuanto tiempo ha
estado en esta posicion?

En esta posicion tengo 6 meses/ La
intencion de cumplir este rol es
llevar a la institucion a mejores
estados de los que ha tenido en los
altimos anos, donde el servicio de
alcantarillado sea llevado a
cabalidad, buscando ser eficientes
en la prestacion del servicio en la
localidad.

¢Cual es el principal
objetivo de EPMAPA SD en

términos de calidad del
servicio y atencion al
cliente?

Por supuesto nuestra misidén es
atender al cliente en los mejores
estandares tanto de servicio como de
calidad. Dado que consideramos que
los usuarios son  miembros
practicamente de la empresa porque
son los que contribuyen con el
funcionamiento de la entidad y
COmMo respuesta nosotros buscamos
la eficiencia en la calidad del agua a
través del analisis y la evaluacién
correcta de la misma.

Gestion de
Calidad

¢ Como se mide actualmente
la calidad del servicio en
EPMAPA SD?

Se tienen pruebas diarias que se
ejecutan para darle paso a mayor
eficacia al servicio prestado.

¢Existen  protocolos 0
estandares especificos que la
empresa sigue para asegurar
la calidad del servicio?

Si por supuesto. Se le reporta
mensualmente al ARCA, nos hacen
examenes por parte del ministerio de
salud donde se corrobora que la
eficacia del agua radica en que se
cuenta con un personal altamente
capacitado.

¢Coémo se manejan las
quejas o sugerencias de los
clientes?

Las quejas son manejas a través de
un buzon en atencion al cliente para
que sean recibidas y darle una
repuesta oportuna para que cada
usuario se vaya conforme.

Atencion al
Cliente

¢Qué estrategias se utilizan
para mejorar la atencién al
cliente?

Las estrategias para mejorar son las
sugerencias comerciales y
financieras las cuales van desde
capacitaciones hasta preparaciones
quincenales al personal nuevo para
gue sepan atender las inquietudes de
los usuarios.
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7 | ¢Como se capacita al | Laempresa pretende efectuar cursos
personal para ofrecer un | de capacitacion en el préximo ano,
servicio de alta calidad? el tema central serd atencion al

cliente, con el fin de que el personal
sea mas idoneo en cuanto a la
atencion al usuario

8 | ¢Existen mecanismos para | Si. Por lo pronto se tiene el plan de
evaluar la satisfaccién del | contratar una empresa que sea
cliente? idonea a fin de medir el nivel de

satisfaccion de los usuarios con la
empresa. Para a través de ello crear
estrategias para anos futuros
Innovacion | 9 | ¢Hay planes para | Claro. A través de las encuestas se
y Mejora implementar nuevas | busca que todos los empleados estan
Continua tecnologias o métodos que | conformen con su trabajo que
puedan mejorar la calidad | genere un clima laboral optimo y se
del servicio? refleje en la atencion y trato a los
usuarios.

10 | ¢Como se planea adaptar la | En la actualidad se tiene un cambio
empresa a los cambios y verdadero con el tratamiento de las
demandas futuras en el aguas residuales, buscando generar
sector? un cambio en la cultura ambiental

buscando que las aguas residuales
sean tratadas y que puedan retornar
a los rios que colinda con Santo
Domingo
Conclusion | 11 | ;Qué desafios considera Con desafios se tiene que para el
mas importantes para 2024, terminar con la infraestructura
mantener o mejorar la y el tratamiento de las aguas a través
calidad del servicio en de estrategias que permitan tanto
EPMAPA SD? eficiencia en la calidad del servicio
como contribuir al ambiente
12 | ¢Algin  comentario o | Si. Es necesario concientizar a las

sugerencia adicional
quisiera agregar?

que

personas, al colectivo social a
establecer un buen uso a la
infraestructura, Para ello se necesita
incidir en la cultura social, en cuanto
a deposito de basura en los lugares

adecuados 'y demas planes
colectivos que permitan tener
infraestructuras adecuadas vy

faciliten el logro de las metas tanto
social como empresarial.

Fuente: el autor 2023.

Se evidencia que el gerente general de la entidad, comprende el rol que ocupa en la

empresa y el mismo busca alcanzar los objetivos empresariales anuales y promover
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estrategias para el préximo afio. Buscando implementar politicas de atencion al cliente
tanto en linea como presencial, todo en miras al futuro como se denota en el proyecto
ambiental que posee la empresa como crecimiento no solo particular si no como

colectividad incluyendo mejoras tanto organizacionales como social.

Se denota en esta entrevista que el gerente reconoce que un buen servicio al cliente
significa credibilidad y visibilidad de la entidad como marca eficiente. Cuanto mas
positiva sea su presencia en la vida de las personas al ser considerados como partes de la

empresa, mas crecerd su comunidad.
PRUEBA DE HIPOTESIS

Descripcion de las hipotesis

HO: La implementacion de un sistema de gestion de calidad, centrado en la capacitacion
del personal, puede generar una optimizacién positiva frente a los canales de
comunicacion y el seguimiento de quejas y sugerencias, que tendra un impacto positivo
en la satisfaccion del usuario y la eficiencia operativa en la empresa publica EPMAPA

SD en Santo Domingo.

H1: La implementacion de un sistema de gestion de calidad, centrado en la capacitacién
del personal, puede generar una optimizacion negativa frente a los canales de
comunicacion y el seguimiento de quejas y sugerencias, que tendrd un impacto positivo
en la satisfaccion del usuario y la eficiencia operativa en la empresa publica EPMAPA

SD en Santo Domingo.

Para la comprobacion de las pruebas de hipétesis se tiene en consideracion los siguientes

puntos:
Valor minio de Alpha de Cronbach que radica en la categoria (T) con 0,789 y
Valor maximo de Alpha de Cronbach que radica en la categoria (S) con 0,934

Formula empleada (x=p)?
f(x)=

Donde se tiene: N 27xo?

e 2072
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Tabla 14.

Descripcion de las pruebas de hip6tesis

Fiabilidad 0,80528
Capacidad de respuesta 0,77937
Seguridad 0,9344
Empatia 0,85851
Aspectos tangibles 0,78918

Al sustituir se tiene una probabilidad de

Xmin

xmax

Pr(X<Xmin)
Pr(X>Xmax)

Pr(Xmin<X<Xmax)

0,789

0,978

78,00%
22,00% -10

0,833

0,06

Grdfico de Probabilidad acum 5

10

Probability Density

1 78,99%

1,1

0,9

0,8%

0,7
0,6
0,5

0,4=

0,3
0,2
0,1

o
]

£
0
<
]
@
9
a
©
o)

o

Fuente: el autor 2023.

Como se denota en el grafico de prueba de hipoétesis se determina que el valor de Alpha

estd en un promedio de 0,833 que equivale a una ratio porcentual del 78,99% de que se

encuentra dentro de la zona e aceptacion frente a la hipétesis HO.
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CAPITULO I
PROPUESTA

El estudio obtuvo informacion importante de las encuestas realizadas a clientes
externos de la empresa en la localidad y la entrevista efectuada al gerente, a partir de las
cuales se pudo identificar las brechas en la eficiencia de la empresa en relacion con la
percepcion que tiene el usuario del servicio que presta la entidad, el cual difiere del
Sistema de Gestion de Calidad (SGC) de la organizacion. Por lo cual, respecto de los
resultados de los indicadores de satisfaccion de los usuarios presentados al cierre del afio;
da a la empresa una falsa impresion de eficiencia ante sus usuarios. Por lo que se propone
elaborar un sistema de gestion de calidad con el fin de mejorar los procesos basada en

indicadores, para que la empresa pueda incrementar la eficiencia del servicio brindado.

La implementacion del sistema asegura el compromiso de la empresa con la
mejora continua. De esta forma se consigue un mejor aprovechamiento de los recursos,
materiales, fisicos, econémicos y sobre todo del talento humanos, lo que mejora el

servicio planificado por los directivos de la empresa para sus usuarios.

2.1. PROPOSITO DEL MANUAL
2.1.1. El propdsito del sistema es:

Crear principios y directrices a través de los cuales la empresa pueda implementar
efectivamente un enfoque basado en procesos basado en indicadores en la gestion de sus
actividades y recursos. Donde se permita brindar apoyo para facilitar la identificacion,
documentacion e implementacién de la gestion de procesos organizacionales de la

empresa.

2.2. SISTEMA DE GESTION BASADO EN PROCESOS

La gestion de procesos es la forma en que se gestiona una organizacion en base a
procesos, entendiéndose como un conjunto de recursos y actividades interconectados que
transforman elementos de entrada en elementos de salida, aportando valor afiadido al

cliente.

Por lo cual, cada proceso que forma un sistema debe contribuir al logro de las

metas de la organizacién, lo que significa una relacion de causa y efecto entre los
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resultados de los procesos individuales y los resultados totales de la organizacion. Por

ende, se tiene:
Figura 6.

Sistema de gestion a nivel de politicas y pilares para su sustentacion

Responsabilidaes, Recursos,
Metodologia, Programas

Fuente: el autor 2023.

Las etapas para ofrecer el enfoque basado en procesos de la entidad se pueden
dividir en cuatro etapas:

1. La nueva identificacidn y secuenciacion de procesos ya existentes en la organizacion.
2. Descripcion de cada proceso
3. Seguimiento y medicion para determinar los resultados alcanzados

4. La mejora de los procesos a partir del seguimiento y medicion realizados con la ayuda
de indicadores permite incrementar la eficiencia del servicio prestado por la empresa.
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2.2.1. Nueva identificacion y secuenciacion de los procesos existentes de la

organizacion

El primer paso para implementar de un sistema de gestion parte del enfoque
basado en procesos es identificar quién configura el sistema, es decir, quienes forman

parte de su estructura.

Sin embargo, la empresa necesita repensar sus procesos de gestion, debido a que

los resultados obtenidos en este estudio demuestran que los mismos no son efectivos.

Por lo tanto, se debe considerar que cualquier actividad o grupo de actividades
relacionadas que transforme elementos de entrada en salidas puede ser considerado un
proceso. Sin embargo, no todas las actividades se consideran procesos. Por la simple

razon que deben cumplir ciertos criterios como:

e Se debe tener una mision o proposito claro

e Establecer una actividad que debe incluir entradas y salidas.

e Se bebe compartir la responsabilidad con todos los participantes, pero orientados
por un lider.

e Afadir valor al servicio desde el punto de vista de las partes interesadas.

2.2.2. Estrategias de cada proceso

Luego de la nueva identificacion y ver el orden de los procesos aplicados, es
necesario presentarlos de manera que facilite la interpretacion de las relaciones entre

ellos. La mejor manera de hacerlo es con un mapa de procesos.
Figura 7.

Estrategias de gestién para la calidad
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Gestion gerencial
Control de gestion
Gestion de calidad

Contratacion administracion
y Asesoria juridica

Directivos

Gestion comercial. Gestion de operacion
Atencion al usuario Sistemas de agua potable,

Medicion y facturacion Control de perdidas y
Control de calidad.

Gestion

e Gestion financiera

Cadena de Valor

Planificacion y m Contabilidad,
proyectos P TESEIEs presupuesto, tesoreria

Ejecucion de

proyectos Talento humano

mm SETVICIOS gerenciales

Fuente: el autor 2023.

Uno de los aspectos més importantes de estos diagramas es la relacion entre las
actividades y los responsables de implementarlas, porque esto permite reflejar las

relaciones entre los participantes o empleados en el proceso.

2.2.3. Monitorear y medir para obtener resultados.

La organizacién debe asegurar que sus procesos sean los adecuados para lograr
los resultados deseados. Para ello, debe basarse en datos objetivos obtenidos mediante

seguimientos y mediciones adecuados.
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En este punto se reconoce que la empresa debe considerar que no puede enfocar
un sistema de control de procesos aun cuando tenga un buen mapa de procesos 0
diagramas y tablas de procesos secuenciales, en el hecho de obtener resultados puros,
pues al sistema no le importa conocer los resultados. Por tanto, el seguimiento y la

medicién son la base para comprender y mejorar los resultados obtenidos.

En este sentido, los indicadores se pueden utilizar para evaluar la capacidad y
eficiencia de los procesos recopilando informacion importante sobre el desempefio de uno
0 mas procesos. Frente a lo cual se reconoce que, establecer un buen sistema de
indicadores es esencial para una gestion eficaz de los procesos, por lo que los indicadores

deberian:

e Cubre aspectos clave del proceso.

e Ser claro, mensurable y comprensible.

e Garantizar la mejora continua

e Analizar proyecciones a largo plazo

e Evidenciar y documentar vicisitudes del corto plazo que permitan sintetizar esta

regia a largo plazo.

2.2.4. Mejorar los procesos

Por mejorar los procesos se hace referencia a su capacidad para lograr sus metas
y objetivos, es decir aumentar la eficiencia y la eficacia. Por ende, si el proceso no logra
sus objetivos, la organizacion debe tomar las acciones correctivas necesarias para que los

resultados del proceso cumplan con los requisitos.

Los indicadores son herramientas que permiten evaluar la efectividad de un
proceso mediante la recopilacion de informacion representativa sobre el desempefio de

uno 0 mas procesos.

Por lo que se realizan propuestas de mejora de procesos con base en los siguientes

indicadores destinados a mejorar la eficiencia del servicio brindado por la empresa.

Tabla 15.

Indicadores sobre los cuales se sustenta la propuesta de sistema
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GUIA DE INDICADORES

PROCESO | OBJETIVO | ACTIVIDADES | INDICADOR FORMULA | PARAMETROS | UNIDAD
DEL DEL PROCESO | PROPUESTO | INDICADOR DEL DEL
PROCESO INDICADOR | INDICADOR
” 1-Totalmente
2 malo
5 Niveles de | 2-Malo
s satisfaccion | 3- Indiferente
S del usuario | 4-Bueno
£ Impresion 'y 5-Totalmente
S -z
o captacion del bueno %
3 usuario a la 1-Totalmente
g atencion La atencion | malo
P fue 2-Malo
S reconocida 3- Indiferente
E como 4-Bueno
g satisfactoria | 5-Totalmente
o bueno
= Calidad de Medicion del
< servicio frente Diligencia tiempo  de
9 i . espera a
S a los usuarios. Niveles en los | oportuna en pel
& . . través de la
po tiempos  de | el tiempo de o
3 Y ponderacion 0
e atencion  a | espera  del de los %
3 nuevas cliente en| -
2 . ndmeros total
3 = acometidas menos de 6 d e
pus - e solicitudes
< PR minutos
= @ de nuevas
© .
&:) o atendidas.
L & .y
S S g Medicion de
@) Q.= . los nameros
O 2 s Porcentaje de N° Reclamos
S 32 iy de reclamos . o 0
Z == atencion  a | . didoe atendidos/N %
O 2 reclamos , ’ total de
= S ingresados y
n 'S solucionados
L s
O &
(2]
T Medicion de
S
& las 0
S . N° de reportes
= . reconexiones !
e Porcentaje de . reconexiones
. . efectivas .
o Cierra el agua | Reconexiones diarias y Ia efectivas
8 potable y | de los | o .20 diarias < 24 %
— . - eficiencia en
2 reconexiones | servicios - . horas/Numero
S diligencia de
= prestados de cortes de
< los reportes
© agua potable.
X de esta
c indole.
b=t
=
(%]
(5]
p Establecer
g los niveles
3 Lecturas de lecturas | N° de lecturas
S Determinacion | reales reales reales
= de lecturas de | tomadas tomadas tomadas/total %
< medidores desde los | partiendo del | de cuentas de
*g medidores total de | laempresa
= cuentas de la
o empresa

Fuente: el autor 2023.
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2.3. BENEFICIOS

Figura 8.

Benéficos del disefio

Satisfaccion de
los clientes

Eliminacion de Mejor ambiente
defectos de trabajo

Agilidad en los Optimizacion de
procesos los recursos

Reduccion de
costos

Fuente: el autor 2023.

El trabajo se centra en areas organizativas y procedimientos especiales. Buscando
lograr resultados tangibles en un corto periodo de tiempo. Si se reducen los actos
defectuosos, persistirda mayor nimero de asistencias por parte de los usuarios. Es decir,
aumenta la productividad y hace que las organizaciones sean mas competitivas, lo cual
es esencial para las organizaciones actuales. Esto ayuda a que los procesos se adapten a
los desarrollos y crecimiento empresariales necesarios para prevenir procesos

inadecuados, repetidos o hasta deficientes.

2.4. CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS

Figura 9.

Benéficos del disefio
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Intangible

Perceptible Heterogeneo

Inesperado

Fuente: el autor 2023.
2.4.1. Intangible

Los servicios son inherentemente intangibles; a menudo no se pueden saborear,
sentir, ver, oir u oler, pero las opiniones y actitudes se pueden aprender de antemano; lo
que revela la importancia de tener servicios de calidad porque eso fundamenta un
posicionamiento en el mercado empresarial. Por ende, las opiniones de los usuarios
pueden basarse en experiencias pasadas, que permitira obtener algo tangible. Es decir, a

través de este medio se puede obtener un servicio de calidad.

2.4.2. Heterogéneo

La produccion de servicios y gestion es necesario estandarizar porque cada unidad
puede diferir de otras prestaciones. Desde el punto de vista de la calidad, no es facil
garantizar el mismo nivel de calidad, del mismo modo que lo es para los clientes n cuanto

a juzgar la calidad antes de comprar.

2.4.3. Inesperado

Los servicios normalmente se venden, se producen y se consumen al mismo
tiempo. Esto es de gran importancia tanto desde el punto de vista practico como
conceptual; tradicionalmente las funciones dentro de las empresas estan claramente
diferenciadas de forma muy independiente, con ciertas interrelaciones entre ellas,
normalmente coordinando o transmitiendo un nivel de informacion, como insumo de una
cosa u otra; en este punto se valora la consolidacion mas que la coordinacion, donde se
reconoce que el servicio y la calidad estan de la mano y deben mantener un estandar de

eficiencia para tener una mayor proyeccion.
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2.4.4. Perceptible

Los servicios desaparecen facilmente y no se pueden conservar. Por ello, para
algunos de ellos, las fluctuaciones de la demanda pueden empeorar las caracteristicas del
trato entre trabajador cliente. Es necesario tomar decisiones criticas sobre cuanta
capacidad deberia estar disponible para satisfacer la demanda antes de que el comercio
de servicios se vea afectado. Hay que centrarse en los niveles de utilizacion, los periodos
de menor capacidad excedente o las opciones politicas a corto plazo para equilibrar las

fluctuaciones de la demanda.

2.5. Estrategias técnicas claves de la calidad del servicio

Figura 10.

Estrategias técnicas
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Estrategias
tecnicas

Escuchar al cliente
para definir
servicio y calidad
de servicio.

Educacioén de los
Empleados.

Departamento de
servicio al cliente.

Medir el impacto

en la lealtad del
cliente.

Compararse con
los mejores.

Integracién con el
plan estratégico
de mejoramiento.

Establecer canales
permanentes de
comunicacion con
el cliente.

Apoderamiento
de la gente.

Reconocimiento a
la personas

Evaluacion de los
procesos y
productos

internos

Fuente: el autor 2023.

Actitud de servicio

Medir
periddicamente el
esfuerzo y los
resultados
obtenidos.
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2.6. CRONOGRAMA

Tabla 16.

Cronograma que sustenta la propuesta de sistema

CRONOGRAMA
ACCIONES RESPONSABLE FECHA | VERIFICADO
INICIO
Iniciar e implementar cambios y mejoras en los servicios. Gerente 1/8/2024 Gerencia
Monitorear, mantener y mejorar el servicio al cliente. Gerente 1/2/2024 Gerencia
Evaluar y seleccionar candidatos con el perfil adecuado para el area de RRHH 4/3/2025 Gerencia

atencion al cliente.
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Planear actividades y determinar métodos de trabajo para alcanzar los

objetivos. Ing. Marketing 4/4/2013 Gerencia

Validado: 31/12/2023

Fuente: el autor 2023.



2.7. PRESUPUESTO

En este punto el presupuesto denota las técnicas mas importantes a nivel de
importe e inversion que conduce a la planificacién y formulacion preliminar de los

ingresos y gastos de la actividad econdmica frente a esta propuesta.

Tabla 17.

Presupuesto de la propuesta de sistema

PRESUPUESTO

CONCEPTO COSTE/$
Mantenimiento $ 150,00
Obras preliminares $ 70,00
Estructuras $ 180,00
Normas de aplicacion $ 200,00
Mobiliario y enseres $ 250,00
Instalaciones $ 240,00
Recubrimientos $ 120,00
Otros gastos $ 160,00

TOTAL $1.370

Fuente: el autor 2023.
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CAPITULO 111

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
3.1. Conclusiones

Para la gestion de calidad del servicio en busca de la mejora en la atencion al
usuario se crearon fundamentos tedricos, que indican el cumplimiento de la entidad frente
a las expectativas de los usuarios. Reconociendo en primera instancia que la satisfaccion
del cliente se refiere al grado en que se cumplen las expectativas del usuario al recibir el
servicio, siendo esta la diferencia entre el valor percibido y las expectativas del usuario

antes del servicio.

Este estudio revela una deficiencia en la eficiencia de la entidad, evidenciada por
la gestion de calidad. A pesar de que un 52% de los encuestados reportaron ser atendidos
por empleados capacitados, un significativo 48% expreso opiniones contrarias, reflejando
una division en la percepcion de la calidad del servicio. Estos resultados sugieren la
necesidad de revisar y mejorar las politicas y objetivos de gestion de calidad para
aumentar la eficiencia y satisfaccion del cliente. Es esencial implementar estrategias que

aseguren una capacitacion efectiva y consistente para todo el personal.

En la investigacion realizada se pudo identificar factores importantes que afectan
la calidad del servicio de la empresa y su efecto en la satisfaccion del cliente, tales como:
respuesta rapida e inmediata en la atencién donde el 28% determino no haber sido
atendido inmediatamente al llegar a la oficina, servicio personalizado, donde un 45%
resalto que la atencidn recibida no tuvo en cuenta la gravedad de su problema o consulta,
respeto a los datos personales, tiempo de espera y la respuesta inmediata a quejas y
reclamos y las condiciones de comodidad se correlacionan positivamente con la calidad

del servicio y la satisfaccion del cliente con el servicio.

También quedd claro que los clientes comprenden que en cuanto a aspectos
tangibles la entidad cuenta con ambientes de oficina limpios, cémodos y acogedores dado
que un 75% de los encuestados reconocieron este hecho. Pero en general se puede
concluir que los clientes de la empresa determinaron que existe una relaciéon positiva
significativa entre la calidad del servicio. y satisfaccion del cliente frente a esta categoria
porque se reciben explicaciones faciles de entender sobre el problema o resultado de la
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atencion, ademas se reciben explicaciones féciles de entender sobre los procedimientos o
pasos a seguir y sobre todo la muestra en un 90% determino que se encuentra facilidad
para realizar pagos y entender su factura.

Por ende, se determina que el efecto de la calidad del servicio en la satisfaccién
de la gestion empresarial en las cinco categorias estudiadas, son reflejo de una relacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccion, lo cual es importante para el crecimiento y
estabilidad empresaria promover la mejora en la prestacién de servicios porque esta
relacionado con el nivel de expectativas del usuario y qué expectativas siente antes y
después del servicio.

"La implementacién de un sistema de gestion de calidad en EPMAPA SD, que
incluye la capacitacion, optimizacion de canales de comunicacion, y el seguimiento de
quejas y sugerencias, es esencial para mejorar el servicio de atencion al cliente. Esta
propuesta, centrada en la calidad del servicio, es crucial para el éxito del negocio, ya que
permite comprender y satisfacer mejor las necesidades de los clientes. Se concluye que
esta estrategia garantizard una mejora significativa en la eficiencia y satisfaccion del
cliente.

3.2. Recomendaciones

A partir la investigacion es posible conocer que se requiere de la aplicacién de
sistemas informaticos actualizados para realizar lecturas inteligentes e inventariar areas
con mediciones tomadas para un mejorar la rapidez en la prestacion del servicio.

Se requiere, comprometerse mas con todos los usuarios para brindar un servicio
de calidad a fin de satisfacer a los clientes y superar mejor las expectativas, que es el éxito
de cualquier empresa.

Capacitar constantemente al personal con el objetivo de incrementar la eficiencia
laboral de los empleados y de la empresa, para que puedan adaptarse a las nuevas
condiciones que aparecen tanto dentro como fuera de la organizacion.

Ademas, se necesita brinda a los empleados la oportunidad de adquirir mas
habilidades, conocimientos y niveles optimos de escala profesional y laboral, lo que
aumenta la competencia para desempefiarse con éxito en su rol. De esta manera también
se convierte en un importante motivador tanto para crecimiento personal como
profesional. Hecho que conduce a tener un potencial optimo y talento humano de calidad.
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Encuesta de Calidad de Servicio en
EPMAPA SD: Modelo SERVQUAL
Adaptado

Esta encuesta tiene
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https://forms.gle/fijVFIiTMW3z3uelr5

Se evidencia el portal online de la encuesta empleada a los usuarios.
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https://forms.gle/fijVFiTMW3z3ue1r5

Se denota la encuesta efectuada al gerente de la entidad.
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51 117162023 142929 4 - Bueno 4-Bueno
52 11/16/2023 144216 2-Mala 2- Malo
53 11162023 145931 2-Malo 3 - Indiferente
54 117162023 15:13:35 3 - Indiferams 4-Busno
55 117162073 184928 5 - Tetalmente buenn 4 - Busne
56 11/16:2023 172205 4 - Bueno 4-Bueno
57 11162023 173643 2-Malo 2- Mako
58 11/162023 1749.37 4 - Busno 4-Busno
59 117162023 180415 4 - Buena 4-Bueno
60 11/16:2023 11516 2-Malo 2- Malo
61 11/16i2023 191642 & - Totalmente buena 4 - Bueno
62 117162023 19:20:59 1 - Indifereme 4-Bugno
63 117162023 203508 4. Bueno
64 117162023 2035 53 4-Bueno
65 11162023 212144 1 - Indiforarile 4-Bueno
66 11182023 221220 1-Toralmente malo 2 - Malo
67 117162023 235757 3 - Indifarants 4-Busno
68 1171712023 00.00.41 5 -Totalmenle buenn 5 - Totalmente bueno
63 11/17/2023 005011 4 - Bueno 4-Bueno
70 14/17/2023 00.674T 4 - Busno 4-Bueno
71 11/17/2023 010140 2-Malo 2-Malo
72 1AT2023 011125 1 - Totalmente mala 2 - Make
73 11/17/2023 013502 5 - Totalmenls buena 4 - Busno
74 1172023 014021 2-Mala 2- Mako

Respuestas de formulario 1

Dam0s

2-Mala

2-Msko

4-Busno
4-Buena
4-Bueno
4-Buena
4-Busno

Excell productas) m -8 x
REVISAR  VISTA Atencion Plaza Zacacey = [
General | B B [hem Buena Incorrecto  Heutral Calculo iR %::::‘”" A
[l Combinary centrar = § - % 0w 43 2 Fomato Daetormato [CETTTTTIM Celda Entrada Hotas Salida nsarar i Fomata | ° 7 Ovdenary Buscary
condician  coma sbla - e seeccioner -
G e a [ cetdas oitcar B
v
o H J K L u N B
Reciti sencidn 4 Le dieion e iempa n ,S# respetts 5u prhaci  Considera aus s e zFiub ina resolucién (1 persanal e escuel JE
2-Mao 4-Bueno 2-Malo § - Totalments busno 4 - Busno 4-Bueno 5 Tataiments busno 4 - Busno 4-Buen 4 Bueno 5.7
2-Msko 4-Busna 2- Malo 4-Busna - Buen 4-Buana 5 Totaimente buena 3 - Busn 4-Buena - Buene
4-Bueno 2-ms 4-Bueno 4-Busna 4-Buen 4-Busna 5- Totaiments bugno 2 - Malo 4-Buzno 2-Malo
4 Buens 2.usie 4. Bueno 2. Mo 2. Malo 2. Malo 5. Totaimente buene 2 Malo 4-Buen 2. Malo
4 - Bueno 2-Mala 4 - Bueno 2 -Malo 2- Malo 2 -Malo 2-Malo. 2-Malo. 2 -Malo. 1- Totaimente malo
4. Buene 2130 4. Bueno 2. Mao 2. Malo 1. Totaimente mala 2 Malo 2. Malo 2. Malo 1. Totaimante malo
4-Bueno 2-Msh 4-Bueno 4-Busna 4-Bueno 4-Busna 5- Totaiments bugno 2 - Malo 4-Busno 2-Malo 5-1
4-Bueno 2.1 4-Busmo 2. Mo 2. Malo 2. Malo 5. Tataimente buno 2 Nalo 2. Mal 2. Malo 5
2-Malo 2 - Mala 3 - Indiferente 4 - Bueno 4 - Bueno 4 -Buena & - Totalmente bueno 4 - Bueno 4 - Buena 2- Malo. (]
4-Buens 2.1l 4-Bueno 4-Buan - Busno 4-Buana 5 Tatalments bueno 2 - Malo 4-Buan 2. Maio 5.1
4-Bueno 2-Ms 4-Bueno 2-Msh 2- Malo 2-Malo 2-Malo 2-Malo 2-Mals 1-Tatsmenee malo 2-1
4-Busmo 2-Mab 4-Busmo 2-Mab 2. Malo 4-Busn 5. Totaimants busno 2 - Malo 4-Busm 2-Malo 5-1
4 - Bueno 2 - Mala 4 - Bueno 2 - Mala 2- Malo 2 - Mala 3 - Indifesente 2- Malo. 2 -Male. 2- Malo. 2-1
2- Mako 4 - Buena 2- Mako 4 - Busna 4 - Bueno 4 - Buana & - Totalmente bueno 4 - Busno 4 - Busra 4 - Busno 5-1
3. Indrents 2-Ms - nditersate 4-Busna 4-Buen 4-Busna 5- Totalmente busna 4 - Busn 4-Busna 2-Malo 5
4-Bueno 2-Ms 4-Bueno 4-Busna 4-Busno 4-Busm 5. Totaimente busno 2 - Malo 4-Busm 2-Malo 5
4 - Bueno 2 - Mala 4 - Bueno 2 - Mala 2- Malo 2 - Mala 2- Mals 2- Malo. 2 - Male. 1- Totaimente male 2 -1
4 - Bueno 2 -Mala 4 - Bueno 2 -Malo 2- Malo 3 - Indiferente & - Totalmente bueno 2 - Malo 4 - Bueno 2-Malo. 5
2-Msko 4-Busna 2. Malo 4-Busna - Buene 4-Butna 5 Totalmente buena 3 - Bueno 4-Buena - Buens 5.1
4-Bueno 2-Ms 4-Bueno 2-Mab 2- Malo 2-Mal 5- Totaiments bugno 2 - Malo 2-Maln 2-Malo 5
4 Buens 2.1sie 4 Buen 2.Maln 2. Malo 2. Mao 5. Totaimente buene 2. Malo 2. Malo 2. Malo 5.1
2-Malo 4 - Bueno 2- Malo 4 - Bueno 4 - Bueno 4 - Bueno & - Totalmente bueno 4 - Bueno 4 - Bueno 4 - Bueno 5-1
4 Buene 2-msi0 4. Bueno 2. Malo 2. Malo 2. Malo 2. Malo 2. Malo 2. Malo 1. Totsmente malo 2.1
4-Bueno 2-Ms 3. Indfarents 4-Busna 4-Bueno 4-Busna 5- Totaimente buzna 4 - Busno 4-Busno 2-Malo 5-1
4 - Bueno 2 - Malo 4 - Bueno 2 - Malo 2+ Malo 2 - Malo 5 - Totalmente bueno 2 - Malo 2 -Malo. 2-Malo 5
4 - Bueno 2 - Malo 4 - Bueno 2 -Malo 2- Malo 2 -Malo & - Totalmente bueno 2 - Malo 2 -Malo. 2- Malo. 5-1
4 Buens 2. Mal 4-Bueno 2-Ma 2. Malo 4-Buana 5 - Tatalments bueno 2 - Malo 4-Buen 2. Maio s
2-Mako 4-Busna 1-Tatsiments mafo 6 - Totsimente bugno 4 - Buena 4-Busna 5- Totaimente busna 4 - Busno 4-Buzna 5~ Totsiments bueno 5 -7
4-Busno 2. Mo 4-Busmo M Mo 4-Busno 5. Totaimants busno 2 - Malo 4-Busm 2. Malo 5.1
5 - Totalmente bueno 2 - Mala 4 - Bueno 2 - Mala 2- Malo 1 - Totalmente mala 2 - Malo 2- Malo. 2 -Male. 1- Totaimente malo 2 -1
4-Buen 2-Mao - Bueno 2-Mai 2-Malo 2-Mao 2-Malo 2-Malo 2-Mao 1- Totamerte malo 2-1
4-Bueno 2-us 4-Busn 2-Msh 2- Malo 2-Mao 2-Malo 2-Malo 2-Mals 1-Tatsimente msio 2-1
2-Mako 4-Busno 2- Mako 4-Busna 4-Bueno 4-Busm 5 Totaimante busno 4 - Busno 4-Busm 4 Bueno 5-1
2-Malo 4 - Buena 2- Malo 5 - Totalmente buene 4 - Bueno 4 - Buena & - Totalmente bueno 4 - Bueno 4 - Buenn 4 - Bueno 5-1
4-Bueno 2-Mao - Bueno 2-Mai 2-Malo 2-Main 2-Malo 2-Malo 2-Mao 1-Totamerte malo 2-1
2-Msko 4-Busna 2. Malo 4-Busna - Buena 4-Busna 5 Totalmente buena 3 - Busn 4-Buena 4- Bueno 5

B c D E F
P alenico mmedis ;Considera que 1a ate:;Fue alendidd por un +,Recitid sufcients co /Cre Gue I3 sbeina
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APROBACION DE LECTORES

Fecha: 26/01/2024

DATOS DEL ESTUDIANTE
ombre: ARIA ireccion Domicilio:
OOP. NUEVO SANTO DOMINGO
Carrera: ADMINISTRACION DE EMPRESAS
Correo electronico: TELEFONO
dmvelezm@sjapon.edu.ec 0979432184
| DATOS DEL ASESOR

Nombre del ASESOR: MSC. VICTOR SANMARTIN Carrera:

TECNOLOGIA SUPERIOREN

ADM INISTRACION DE EMPRESAS

TEMA

LA GESTION DE CALIDAD PARA MEJORAR EL SERVICIO DE ATENCION AL USUARIO EN LA EMPRESA PUBLIC
EPMAPA SD EN SANTO DOMINGO, 2023.

APROBACION DE LECTORES

MSC. CABEZAS ARELLANO MARIO JAVIER

MSC. SANTAMARIA GRANDA FRANCISCO JAVIER

MSC. SANMARTIN CARDENAS VICTOR MIGUEL

:.M: Sigtaiments por

1717026213
FRANKUIN GERARDO cini X AR
NARANJO ARMLIO  Foroe 4ot miasas

FIRMA DIRECTOR ACADEMICO:
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INSTI SUPERIOR
TECNO GICO JAPON

R WIS LA PO EDULEC [T ()

INFORME DE OBSERVACIONES DE LECTOR

Fecha:21-01-2024

DATOS DEL LECTOR
Nombre del LECTOR: Carrera:
FRAMCISCO JAVIER SANTAMARIA GRANDA TECNOLOGIA SUPERIOR EN
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TEMA DEL PROYECTO DE TITULACION

LA GESTION DE CALIDAD PARA MEJORAR EL SERVICIO DE ATENCION AL USUARIO EN LA EMPRESA PUBLICA EPMAPA SD EN
SANTO DOMINGO, 2023

ACTIVIDADES REALIZADAS
ParTE DEL PROYECTO ()BSERVACIONES
Cumple (X) Nocumple( )
TEMA
OBJETIVOS Sugerencias

INTRODUCCION (PLANTEAMIENTO Y JUSTIFICACION DEL PROBLEMA)
¢ Existe relacion entre f Tema con los objetivos, los objetivos especificos Ninguna
con el objetivo general y el desarmolio del proyecto?

MARCO TEQRICO Y METODOLOGIA Cumple (X )  Nocumple( )
El marco tedrico hace referencia al tema planteado asi como la metodologia
se gjusta al tema a ser implementado. Sugerencias

Ninguna
ANALISIS INICIAL Cumple (X )  Nocumple( )
Existe documentacion fundamentada que sustente el analisis inicial en ef
proyecto de titulacion Sugerencias

Ninguna

PROPUESTA E IMPLEMENTACION Cumple{ X) MNocumple (X )
La propuesta se ajusta a la tematica planteada

Ninguna
ANALISIS DE RESULTADOS Cumple(X) Nocumple( )
Existe una comparacion del dato inicial con los resultados obtenidos

Sugerencias

Ninguna
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES Cumple (X) Nocumple( )
Existe una coherencia entre ef desarrollo de la tematica, la hipotesis y los
resultados que se obituvieron en el proceso Sugerencias

Ninguna

Certifico que el /la estudiante Vélez Mero Dhiana Mana CUMPLE ( X) o NO
CUMPLE ( ) el trabajo escrito en su lectura con un puntaje de 8, que le pernute
presentarse a la defensa publica

L FRANCIOCO JAVIER
(ORNTAMARIA GEANDA

FIRMA LECTOR:
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INFORME DE OBSERVACIONES DE LECTOR

Fecha: 24/01/2024

DATOS DEL LECTOR
Nombre del LECTOR: Carrera:
TECNOLOGIA SUPERIOR EN
MSC. CABEZAS ARELLANO MARIO JAVIER ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TEMA DEL PROYECTO DE TITULACION

LA GESTION DE CALIDAD PARA MEJORAR EL SERVICIO DE ATENCION AL USUARIO EN LA EMPRESA
PUBLICA EPMAPA SD EN SANTO DOMINGO, 2023.

ACTIVIDADES REALIZADAS
PARTE DEL PROYECTO OBSERVACIONES
Cumple (X) Nocumple (| )
TEMA
OBJETIVOS Sugerencias

INTRODUCCION (PLANTEAMIENTO Y JUSTIFICACION DEL PROBLEMA)
Erxiste relacion enfre el Tema con los objetivos, los objetives especificos con Ninguna
el objetivo general y el desarrollo del proyecto?

MARCO TEORICO ¥ METODOLOGIA Cumple (X]  Nocumple| )
El marco tedrico hace referencia al tema planteado asi como la metodologia
se ajusta al fema a ser implementado. Sugerencias

Minguna
ANALISIS INICIAL Cumple (X] Nocumple| )
Existe documentacidn fundamentada que susfente el analisis inicial en el
proyecto de fitulacion Sugerencias

Ninguna
PROPUESTA E IMPLEMENTACION Cumple (X) Nocumple| )
La propuesta se ajusta a ka tematica planteada

Sugerencias

Ninguna
ANALISIS DE RESULTADOS Cumple (X] Nocumple| )
Eriste un comparacion del dato inicial con los resultados obtenidos

Sugerencias

Ninguna
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES Cumple (X) Nocumple| )
Existe una coherencia entre el desamollo de fa temética, la hipotesis y los
resulfados que se obiuvieron en el proceso Sugerencias

Ninguna

Certifico que el /la estudiante Vélez Mero Diana Maria CUMPLE (X ) o NO CUMPLE
() el trabajo escrito en su lectura con un puntaje de 9,50/10 (NUEVE PUNTO
CINCUENTA SOBRE DIEZ) que le permite presentarse a la defensa publica

FIRMA LECTOR:
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INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO JAPON

INFORME DEL ASESOR
Fecha: 22-11-20023

DATOS DEL ASESOR

Nombre del ASESOR: Mse. Victor Sanmartin

Programa Académico o Carrera:
Administracion de Empresas.

ASESORL4 DE PROCESO DE TITULACION

Santo Domingo, 2023,

La gestion de calidad para mejorar el servicio de atencion al usuario en la empresa publica EPMAPA SD en

Se realizo la asesoria durante el semesire

Si¢ ) Ne(x)

Cudntas sesiones de asesoria se realizaron:

4

ACTIVIDADES REALIZADAS

oA enal?, sefiala de que fipe:

Apoyo Académico

Formacion temprana en la investigacion
Asesoria en el trabajo practice

Asesoria en el formate y trabaje escrite

Acompariamiente

Porcentaje de atencion

20%

20%

Observaciones

Las actividades realizadas en el proceso de titulacion se llevaron de manera adecnada cumpliendo con los tempos establecidos

Certifico que el /la estudiante Vélez Mero Diana Maria el trabajo escrito v practico en su

asesoria con un puntaje de 10.
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