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RESUMEN

La presente investigacion se enfoca en el actual servicio al cliente brindado en las
instalaciones de la municipalidad de Orotina, especificamente en la subarea de
plataforma de servicios, la cual esta formada por cuatro (4) funcionarios, tres (3)
plataformistas y un (1) jefe. Se pretende conocer la percepcién de los usuarios
sobre las experiencias vividas en la subarea, tanto en las instalaciones como via
teléfono y paginas sociales, de acuerdo con los tramites realizados en dicha area.

La investigacion se lleva a cabo en el periodo de enero a junio de 2018.
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CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION



1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

La municipalidad, como la instancia mas cercana de gobierno,
requiere de la voluntad politica, la capacidad institucional y actitud
para reconocer e incorporar la participacién de todos los actores
locales en un nuevo proceso amplio, transparente, democratico y
sustentable. Como organismo coordinador y responsable de la
planificacion estratégica local (Planes de corto, mediano y largo
plazo), es el promotor y administrador de la gestion local; del
fortalecimiento de su estructura interna, para que pueda enfrentar
con eficiencia los retos planteados. 1.(Municipalidad de Orotina
acta de sesion ordinaria n® 111- 2017, p.78-79)

La municipalidad estd constituida por células organizativas y
departamentales, las cuales deben asumir segun su especialidad
las grandes areas de la administracion local. Cada una de ellas
debe de disponer de un programa que les permita promover su
area con eficiencia y eficacia, al interior de un proceso de
modernizacibn municipal que implica optimizar la estructura
interna, pero también el buen uso, la oportunidad y la equidad en
la localizacién de los recursos, para lograr resultados e impactos
en su gestion. El municipio no presta un servicio, sino muchos y
diferentes en sus areas funcionales, lo cual obliga a que las

autoridades y funcionarios tengan un alto nivel de competencia



basado en el conocimiento de estos. 1. (Municipalidad de Orotina
acta de sesion ordinaria n® 111- 2017, p.78-79)

El Municipio es una gran empresa donde los socios son los
habitantes de su jurisdiccion, estos socios son los que eligen a las
autoridades municipales, aportan los recursos a través de los
impuestos, tasas y contribuciones; de estos socios también salen
los empleados de la empresa, y son estos socios los que reciben
los beneficios o perjuicios, fruto de la eficiencia o ineficiencia con
gue sea manejada su empresa. Esta concepcién del municipio no
es nueva, pero se hace imperioso rescatarla con miras a
devolverle la dinamica y justicia participativa que las comunidades
reclaman. 1. (Municipalidad de Orotina acta de sesion ordinaria n®
111- 2017, p.78-79)

La mayoria de los servicios publicos, tienen &reas funcionales, o
sistemas, que resumen conjuntos de actividades homogéneas
cuyo enfoque y manejo incide en la buena o mala prestacion de
estos. Lo que esté obligando a trabajar por procesos mas que por
funciones, con el fin de responder en forma oportuna a los
requerimientos de los usuarios y ser mas competitivas a las
municipalidades 1. (Municipalidad de Orotina acta de sesion
ordinaria n® 111- 2017, p.78-79)

En Costa Rica, las municipalidades son instituciones estatales creadas de manera
dispersa, para que ejerzan y cumplan los deberes y fines del Estado, que, segun
la Constitucién de la Republica, es garantizar a los habitantes la vida, la libertad, la
justicia, la seguridad, la paz y el desarrollo integral de la familia y la persona. Los
servicios estales se han visto afectados en lo que relaciona su concepto e imagen

desde afios atras. Los funcionarios publicos no tenian el concepto de que sus



puestos se deben a sus usuarios, lo cual surge con el apogeo de las
privatizaciones y apertura de nuevos mercados. Debido al esto ultimo, se
experimenta un nuevo contexto, donde se indica a las entidades gubernamentales
la necesidad de cambiar la atencion brindada a los usuarios y la importante

necesidad de la satisfaccion en ellos.

La Municipalidad de Orotina, sujeto principal de esta investigacion, no esta ajena a
esos cambios y es de hecho comun escuchar algunas quejas de los ciudadanos,
usuarios de los servicios publicos, tales como: Falta de rapidez y orientacion en
los tramites que realizan, horarios poco accesibles, instalaciones no adecuadas,
insuficiente personal en la atencion al usuario, trato discriminatorio entre las
personas del campo y los vecinos del pueblo, descuido en instalaciones y fachada,
informacion incompleta por via telefonia, malos entendidos por redes sociales,

entre otros.

Segun datos de la American Management Association (AMA), 2012 “Un cliente
insatisfecho comenta a una medida de 10 personas su descontento”. 2. Por tanto,
es necesario investigar los aspectos relevantes de la atencion al cliente actual, en
los servicios de la Municipalidad de Orotina, para que, por medio de ello, se pueda
describir la deficiencia basica en la atencion al cliente actualmente, y proponer

alternativas que procuren su mejora.

La historia del servicio de atencion al cliente, segun Carlos Jiménez Carrefio, se:

Remonta a mas de 150.000 afios atras. Y desde el momento en el
gue hubo clientes, siempre ha existido, como es légico, el servicio
de atencion al cliente. Incluso desde que comenzaron a aparecer
los primeros comerciantes profesionales hace alrededor de 3.000
afios, cada intercambio de bienes y servicios se mantuvo cara a
cara. Esto suponia que cada servicio de atencion al cliente se
adaptaba al cliente en cuestion. Hasta hace relativamente poco,
cada comerciante conocia a todos sus clientes y, por ello, tenia un



interés personal en cuidar bien de ellos. El servicio de atencion al
cliente ha recorrido un largo camino en los ultimos 1.500 siglos.
La responsabilidad de cuidar a los clientes se ha mantenido como
una constante, pero el cobmo se lleva eso a cabo ha cambiado de
forma increible. Cuando avanzamos a la edad del comercio
moderno, nos damos cuenta de como el servicio de atencion al
cliente ha evolucionado siempre al calor de la tecnologia. Esto
tiene sus ventajas y sus inconvenientes. Mientras que la
tecnologia ha permitido a las compafias atender a un mayor
namero de clientes mas rapidamente, también ha establecido a
menudo barreras entre los clientes y las propias compafiias que
solo hoy en dia se estan empezando a superar (2017, sf)3.

Desde la antigtiedad, el hombre siempre ha buscado satisfacer sus necesidades
mediante lo que estos producian. Al pasar el tiempo, la forma de obtener los
productos cambid, porque ahora debian desplazarse a grandes distancias. Luego,
esto fue reemplazado con la aparicion de centros de abastecimientos, por ejemplo,
los mercados, pues en estos habia més variedad de productos. Mas adelante, los
agricultores mejoraron sus productos debido a la alta competitividad que existié en
los mercados; tanta era la competencia que la calidad del producto ya no era
suficiente. Por ello surge un nuevo enfoque en la venta del producto, que en la
actualidad recibe el nombre de servicio al cliente. Hoy existen poderosas
herramientas que permite llegar, de una manera mas eficiente, hacia los clientes,

de modo que permite fidelizarlos.

Hoy la globalizacion es escalonada y con ello la competencia crece como espuma.
Los productos y servicios colocados en el mercado son mas variados, y con esto
las necesidades de los consumidores cambian y se vuelven mas exigentes. Los
consumidores ya no solo buscan buenos precios y calidad, sino también un buen

servicio al cliente.

El servicio al cliente es la actividad que realiza una empresa o0 negocio para poder

conocer las necesidades de sus clientes, al momento de atender sus consultas,



pedidos o reclamos, venderles un producto o entregarselo. Pero, por otro lado,
también existe la insatisfaccion, esta no va a depender de si el cliente haya
encontrado o no el producto o servicio que buscaba; al recibir una mala atencion el
cliente no solo dejard de visitar el comercio, empresa o negocio, sino también
hablara mal y contara la experiencia negativa que obtuvo a un promedio de diez
personas, dependiendo de su grado de irritacion. Por ello, se debe evitar que el
cliente sea mal atendido y asi que deje de visitar el punto de venta o pueda llegar
a hablar mal de una organizacion; mas bien, procurar que reciba un buen servicio
y lograr su fidelizacion, tener posibilidades de que recomiende con otros

consumidores y diferenciarse o destacar ante los demas competidores.

El buen servicio al cliente debe estar presente en todos los aspectos del negocio
en donde haya alguna interaccion con este, desde el saludo del personal de
seguridad que esta en la puerta del local, hasta la llamada respondida por una
recepcionista o0 secretaria. Para ello, es necesario capacitar y motivar
permanentemente al personal para que brinde un buen servicio al cliente, no solo
a aquellos trabajadores que tengan contacto frecuente con él, sino a todos los que
en algun momento puedan llegar a tenerlo, desde el encargado de la limpieza
hasta el gerente general. Asimismo, el buen servicio al cliente no solo debe darse

durante el proceso de venta, sino también una vez que esta se haya concretado.

1.1.2 PROBLEMATIZACION

Hoy las compafiias viven una competencia feroz, “la competencia incluye todas la
ofertas rivales, reales y potenciales, asi como los sustitutos que un comprador
pudiera considerar adquirir” (Kotler, 2016, p.12) 4. Ya no basta con ofrecer un
buen producto o servicio, sino también debe ir acompafiado de un servicio de
calidad al cliente. Un mal servicio no solo impacta la imagen y reputacion de la
empresa 0 marca, sino, también se ve reflejado en la situacion financiera, pues los

ingresos (ventas), pueden disminuir por un mal servicio y trato brindado.



Estadisticas aplicadas a los consumidores indican que la experiencia (satisfaccion)
supera al precio y al producto o servicio. Los clientes siempre esperan de las
compafias que puedan acaparar sus necesidades de forma individual y de este

modo puedan ofrecer una experiencia personalizada.

La satisfaccion refleja el juicio que una persona formula acerca del
rendimiento percibido de un producto en relacion con las
expectativas. Si el rendimiento es menor que las expectativas, el
cliente se siente decepcionado. Si es igual a las expectativas, el
cliente estard satisfecho. Si las supera, el cliente estara
regocijado. (Kotler, 2016, p.11) 4

Cuanto mas rapido actuen las empresas para resolver los problemas o quejas de
los clientes mas eficientes seran y podran mantener la fidelidad de sus clientes.
Cada empresa, marca u organizacién debe contar con un plan de mejoramiento de

servicio al cliente.

1. ¢Cudl es la percepcion del servicio al cliente en la Subarea de Plataforma

de Servicios de la Direccion de Hacienda de la Municipalidad de Orotina?

La percepcién es un proceso epistemoldgico de la razén en el cual se da el
reconocimiento, la interpretacion y se confeccionan reflexiones de valor
dependiendo de las sensaciones obtenidas del medio ambiente y social. También
interceden otros procesos psiquicos como la memoria, el aprendizaje y la

simbolizacion.

“La percepcion no es el resultado de la sintesis de unos datos de sensibilidad, es
ya una experiencia directa y estructurada de la realidad exterior’. (Grande, 2013,
p.145)

2. ¢Es adecuado el procedimiento de atencion al cliente en la Direccion de

Hacienda de la Municipalidad de Orotina?

La forma en la que se da la comunicacion va a depender, de qué tan clara se
tenga la informacion de los servicios o productos brindados. La comunicacion

debe ser clara y precisa en todo momento con los clientes.



‘Forma en que se debe realizar un proceso. Conjunto de pasos ordenados y
relacionados entre si, a través de los cuales se convierten los insumos en
productos o resultados. Proceso normalizado, documentado y escrito”. (Balderas,
2012, p.51) 5.

Comunicar es llegar a compartir algo de nosotros mismos. Es
decir, es una cualidad racional y emocional especifica del hombre
gue surge de la necesidad de ponerse en contacto con los demas
cuando intercambia ideas que adquieren sentido o significacion de
acuerdo con experiencias previas comunes. (Fonseca, 2016, p.2)
6.

3. ¢De qué manera se realizan evaluaciones de percepcion del servicio al
cliente en la Direccién de Hacienda de la Municipalidad de Orotina?

Desde el punto de vista de los clientes, las empresas y/u
organizaciones existen para proveer un producto material o
inmaterial, un bien o un servicio, ya que ellos necesitan productos
con caracteristicas que satisfagan sus necesidades y
expectativas. Estos productos son resultado de un proceso que es
un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactian, las cuales transforman elementos de entrada en
resultados. Un proceso esta conformado por varias etapas o
subprocesos, mientras que las entradas o insumos incluyen
sustancias, materiales, productos o equipos. Los resultados o
salidas pueden ser un producto en si o0 alguna modificacién de los
insumos, que a Su vez sera un insumo para otro proceso.
(Gutiérrez, 2014, p.4) 7.

Calidad es una cultura, una filosofia, y una forma de ser y de
hacer, conlleva la necesidad de perfeccionar la forma de trabajar.
La calidad total tiene su principal fuerza motriz en la creacion de
un valor agregado en la labor personal para satisfacer a los
clientes y usuarios. (Balderas, 2012, p.52) 5.



4. ¢Cuenta la Municipalidad de Orotina con un programa de
capacitacion para la atencion al cliente en el Direccion de
Hacienda?

Capacitacion es el proceso educativo de corto plazo, aplicado de
manera sistematica y organizada, por medio del cual las personas
adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y competencias
en funcion de objetivos definidos. La capacitacion entrafia la
transmision de conocimientos especificos relativos del trabajo,
actitudes frente a aspectos de la organizacion, de la tarea y del
ambiente, ase como desarrollo de habilidades y competencias.
Dentro de una concepcién mas limitada, la capacitacion es el acto
de aumentar el conocimiento y pericia de la persona para
ejecucion de determinado trabajo o tarea. En verdad la
capacitacion es una educacion especializada que incluye desde la
adquisiciéon de habilidad motora hasta conocimientos técnicos,
desarrollo de aptitudes administrativas y de actitudes referentes a
situaciones. (Chiavenato, 2017, p.330-331) 8.

5. ¢Qué resultados genera una estrategia de mejoramiento de servicio al
cliente en la Municipalidad de Orotina?
Hernandez (2012) define como estrategia concepto rector de
accion de la empresa para enfrentar de manera efectiva las
condiciones externas del mercado presentes y/o prondsticos de
los proximos afios, para fundamentar las decisiones clave de la

empresa, asi como los cambios estructurales o de procesos
tacticos y de operaciones. (p.371) 9.

1.1.3 JUSTIFICACION DEL TEMA

El servicio al cliente es un aspecto sumamente importante para toda organizacion,
por lo que esta investigacion servira de base para hacer conciencia y estimular el
interés de la parte administrativa del Departamento de Direccion de Hacienda de

la Municipalidad de Orotina, para poder mejorar las relaciones con los usuarios,



por lo que las compaiias han decidido poner por escrito la actuacion de la

empresa.

Todas las personas que entran en contacto con el cliente proyectan actitudes que
lo afectan; la recepcionista al contestar el teléfono, el guarda al abrir la puerta, la
actitud del encargado en la plataforma de servicios, consciente o0
inconscientemente, el usuario siempre estd evaluando la forma en que la
organizacion trata a los clientes y como esperaria que lo trataran a él; la cortesia
general con que el personal maneja las preguntas, los problemas, cémo ofrece o
amplia informacion, provee servicio; es decir, si estdn concentrados en
identificar y satisfacer las necesidades del usuario o simplemente se preocupan
por concluir el servicio lo mas rapido posible, sin que se ajuste a las expectativas

previamente establecidas por el usuario.

Las organizaciones dan mas énfasis al administrador y al control que al resultado
percibido por el cliente. Esto da lugar a que las areas internas tengan autoridad
total para crear politicas, normas y procedimientos que no siempre toman en
cuenta las verdaderas necesidades del cliente o el impacto que dichas politicas

generan en la manera como él percibe el servicio.

Las politicas del servicio muchas veces son incongruentes con la necesidad del
cliente, dado que las areas internas son una isla dentro de la empresa y se

enfocan mas hacia la tarea que al resultado.

El Departamento de Direccion de Hacienda de la Municipalidad de Orotina no
escapa de criticas por parte de los usuarios, pues en los ultimos afios la demanda
de servicios ha crecido considerablemente, sin que se mida la efectividad de

estos.



El personal técnico y administrativo que labora para el Departamento de Direccion
de Hacienda de la Municipalidad desconoce las necesidades que actualmente
tiene el canton. Con este andlisis se pretende que los encargados de la toma de
decisiones en esta institucion cuenten con una herramienta que les permita
conocer el grado de satisfaccidon de sus usuarios o pobladores de los servicios

para el mejoramiento continuo.

Asimismo, se podra conocer el medio de comunicacion mas efectivo para que el
departamento comunique sus actividades, pues actualmente existe un problema

de informacioén con los usuarios.

Este andlisis les servird como parametro de medicion para futuras investigaciones,
pues el servicio al cliente y la proyeccién a la comunidad son dos pilares

fundamentales para su existir.

El usuario esta consciente de que la instituciéon se debe al ciudadano y, por lo
tanto, los servicios que esta brinde deben ser eficientes, de buena calidad, en
forma oportuna y a un costo razonable; esta informacion no se puede obtener sin

una investigacion que mida esas caracteristicas.

La investigacion realiza aportes sobre el servicio al cliente brindado por el
Departamento de Direccion de Hacienda a sus clientes (habitantes); los aportes
van dirigidos tanto a la Municipalidad de Orotina como a los orotinenses. Los
resultados proyectados la investigacidn son expuestos, con el fin de que sea

tomada en cuenta para mejora de la calidad de servicio brindado.



La investigacion propone una estrategia de mejoramiento de servicio al cliente la
cual es dirigida al Departamento de Direccion de Hacienda. La estrategia beneficia
directamente a la Municipalidad de Orotina.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Cual es la percepcion del servicio al cliente en la Subarea de Plataforma de
Servicios de la Direcciébn de Hacienda de la Municipalidad de Orotina, en el
periodo de enero a junio de 2018?

1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1 OBJETIVO GENERAL

Determinar la percepciéon del servicio al cliente en la Subarea de Plataforma de
Servicios de la Direccion de Hacienda de la Municipalidad de Orotina, en el

periodo de enero a junio de 2018.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Conocer la percepcion del servicio al cliente en plataforma y via
telefonica, que ofrece la Subarea de Plataforma de Servicio de la

Direccion de Hacienda de la Municipalidad de Orotina.

2. Determinar si se cumple algun plan de atencion al cliente en la Subarea
de Plataforma de Servicio de la Direccion de Hacienda de la Municipalidad

de Orotina.



3. ldentificar si existe algun programa de capacitacioén y evaluacion para la
atencion al cliente en la Subarea de Plataforma de Servicio de la
Direccion de Hacienda de la Municipalidad de Orotina.

4. Evaluar el procedimiento de manejo de quejas brindado por medio
escrito, redes sociales y pagina web en el Departamento de Hacienda de
la Municipalidad de Orotina.

1.4 ALCANCES Y LIMITACIONES

1.4.1 ALCANCES

La presente investigacion se efectu6 en la Municipalidad de Orotina,
especificamente en el Departamento de Direccibn de Hacienda, y su objetivo
principal fue: Analizar la atencion al cliente en la prestacibn de servicios

municipales que se brinda en la Subéarea de Plataforma de Servicios.

El estudio se realizé con una determinada cantidad de clientes que visitaron el
Departamento de Direccién de Hacienda de la Municipalidad de Orotina, para

poder conocer el servicio que prestan y asi completar el estudio.

1.4.2 LIMITACIONES

Falta de informacion dentro de las instalaciones de la Municipalidad de Orotina,
pues anteriormente no se han realizado investigaciones enfocadas en el servicio al

cliente brindado.

Falta de tiempo para desarrollar la investigacién.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO-CONCEPTUAL



2.1 CONTEXTO HISTORICO

2.1.1 CANTON DE OROTINA

Orotina se constituy6 en el canton numero nueve de la Provincia de Alajuela el 01
de agosto de 1908, gracias al Decreto Legislativo N°39. Se conform6 con un total
de cinco distritos: Hacienda Vieja, Mastate, Coyolar, Ceiba y Orotina Centro, el

cual constituye la cabecera del canton.

Asimismo, el cantdn posee una superficie territorial de 141.92 kildbmetros
cuadrados. Limita al Norte con el Rio Machuca, Colinas de Pital y Cerros del
Zopilote, al Sur con el Rio Grande de Tarcoles, al Este con el Rio de la
Concepcion, y al Oeste con el Cantdn de Garabito y la Zona maritimo terrestre

(Lagunillas).

El canton de Orotina fue fundado el 1 de agosto de 1908, bajo la Ley No. 39, es el
canton numero 9 de la provincia de Alajuela Costa Rica. Por su posicion
geografica, el cantén se encuentra ubicado en la Regién Pacifico Central. Posee
un area de 141.92 km2 y se encuentra dividido en 5 distritos; Orotina, El Mastate,
Hacienda Vieja, Coyolar, La Ceiba. El canton de Orotina procede del canton de
San Mateo, establecido este Ultimo en Ley No. 20 del 7 de agosto de 1868. Segun
datos del Instituto Nacional de Estadistica y Censos, para el afio 2013 el cantén de
Orotina contaba con una poblacién de 18.823 habitantes. El cantén cuenta con un
alto indice de alfabetizacion (98.8%), y para el afio 2012 presentaba un alto indice
de desarrollo humano (0.847) segun el Programa de las Naciones Unidas para el
Desarrollo.

Orotina posee gran riqueza productiva en sus suelos. Es notable la grande y
variada produccion de frutales (pifia, melon, sandia, aguacate, marafion,
guanabano, mango, jocote, mamon, papaya, zapote, naranja, banano, limon,
caimito, tamarindo, mandarina, nance, etc.), la cual ha hecho famoso al canton,
organizandose todos los afios una Feria Internacional de las Frutas. También se

producen café, cafa de
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azucar, granos basicos, y grandes porciones de terreno se dedican a la ganaderia,
principalmente de engorde. La mayor parte de la poblacion laboral del canton esta
compuesta por asalariados. Existe un pequefio porcentaje de gente con mayores
recursos (comerciantes y finqueros). Otra fuente econdmica es el turismo, ya que
Orotina se encuentra al paso de las principales carreteras que conectan el Valle
Central con el Pacifico Central de Costa Rica. En la ciudad de Orotina, se
encuentra la Iglesia de Santo Domingo de Guzman, erigida en 1905. La ciudad
también destaca por su parque, donde hay varios monumentos como los
dedicados al patriota cubano José Marti y al rey indigena Garabito. Una de las
maximas expresiones culturales es la Banda Comunal de Orotina, que ha logrado

varios reconocimientos a nivel nacional e internacional.

En la época precolombina el territorio que actualmente corresponde al cantén de
Orotina estuvo habitado por indigenas de dos etnias principales: los huetares y los
orotifias. Los huetares, cuyo rey a la llegada de los espafioles era Garabito, se
asentaron en el llamado Valle de Coyoche, llamado mas tarde Valle de la Cruz por
los espafioles, que en la actualidad corresponde a los llanos de San Mateo,
Orotina y Esparza. Los orotifias, gobernados por el rey Gurutina de etnia
chorotega, habitaron en la regién de Orotifia, que comprendia, ademas de parte
de Orotina, parte del canton central de Puntarenas.

El descubridor de la region fue el conquistador espafol Gil Gonzalez Davila, en el
aflo 1522; cuando realizé el primer recorrido por tierra en nuestro territorio
nacional, desde el sector sureste del mismo hasta el poblado indigena Avancari
(hoy Abangaritos, canton de Puntarenas); en 1561 Juan de Cavallén fundé el
efimero poblado que denominé villa de los Reyes, en las llanuras de Santo
Domingo. Después de la independencia, llegaron a la zona varias personas en
procura de terrenos para cultivarlos y radicarse en el lugar. Uno de los primeros

colonizadores fue con Manuel Hernadndez quien estableci6 una hacienda
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ganadera, en el actual distrito tercero, Hacienda Vieja. Luego se ubico Eusebio

Figueroa, con otra hacienda.

Los limites, de acuerdo con el decreto de creacion: Al norte: Rio Machuca, Colinas
de Pital, El cerro del Zopilote y la quebrada Boca del Infierno. Al sur: Rio Grande
de Tarcoles. Al este: Rio de la Concepcion. Al oeste: La Milla Maritima. Las
coordenadas geograficas medias del canton de Orotina estan dadas por 09°53'40"

latitud norte y 84°34'34" longitud oeste, siendo el mas meridional de la provincia de

Alajuela.
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2.1.2 MUNICIPALIDAD DE OROTINA

La Municipalidad de Orotina es una persona juridica estatal con patrimonio propio,
personalidad y capacidad juridica plenas, para ejecutar todo tipo de actos y

contratos necesarios para cumplir sus fines.



Posee la autonomia politica, administrativa y financiera que le confiere la

Constitucion Politica.

Est4 formada por una estructura orgénica, constituida por un Consejo Municipal,
formado por un presidente, 5 regidores propietarios y 5 suplentes, 5 sindicos
propietarios y 5 suplentes, 1 jefe administrativo (alcalde), que forman el primer
nivel politico. Un segundo nivel de asesoria, que incluye Auditoria Interna,
Servicios Informéticos, Archivo Municipal, Asistencia Administrativa, Asesoria
Juridica y Asistencia Social. Y, un tercer nivel de ejecucién formado por la
Hacienda Municipal (administracion Tributaria, Tesoreria, Contabilidad vy
Presupuesto), y Desarrollo y Control Urbano (Planificacion Urbana, Gestion

Ambiental, Acueducto y Obras y Servicios).

Entre los tipos documentales existentes se pueden encontrar: actas, expedientes:
de personal, de estudios y dictamenes, de valoracién de propiedades, planos
constructivos y catastrados, permisos de construccion: habitacionales,
comerciales, industriales y de cementerio, circulares, correspondencia,
resoluciones, concursos para el reclutamientos de personal, contrataciones
administrativas, solicitudes de patentes, comprobantes de ingreso, convenios,
cheques, o6rdenes de compra, nédminas de pago, fichas catastrales, informes
presupuestarios y de labores, libros contables, conciliaciones bancarias,
liquidaciones presupuestarias, licitaciones, registros de proveedores, tarjetas

controladoras del pago de servicios e impuestos.

En esta institucion se puede investigar sobre disponibilidades de agua en
propiedades, usos de suelo para efecto de construccion, visados de planos,
resoluciones del Concejo Municipal a través de acuerdos tomados en actas.
También sobre las adjudicaciones de patentes de licores nacionales y extranjeros
y patentes comerciales e industriales, Alquileres de pisos de mercado municipal,

ventas ambulantes, espectaculos publicos, fallecidos del cementerio local, calles



publicas y privadas, propiedades, urbanizaciones, areas comunes, contrataciones
administrativas, pago de facturas a proveedores, salarios, pagos de impuestos por
transacciones bancarias, fiscalizacion de tributos y otros relacionados con

servicios de agua, basura y limpieza de vias.

Misién

La Municipalidad de Orotina es el Gobierno Local que propicia el desarrollo, en
forma integral y sostenida, de todas las personas que se encuentran en su

jurisdiccion, bajo un modelo de prosperidad econémica y social.

Vision

La Municipalidad de Orotina sera un Gobierno Local que tenga como meta un
mejoramiento continuo en cada una de las acciones que emprenda, con el fin de
atender eficientemente las necesidades de las personas que se encuentran en su

jurisdiccion.

I Organigrama Municipalidad de Orotina
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(Manual Organizacional Municipalidad de Orotina, 2017, p.15) 10.



La investigacion se enfoca en el servicio al cliente que se brinda especificamente
en el Departamento de Direccion de Hacienda- Este departamento involucra las
unidades encargadas de la generacion de ingresos y el control de inversiones,
procurando un equilibrio financiero real que permita una gestién efectiva de la
municipalidad, desde el punto de vista econdémico, todos liderados por funcionarios
técnicos y profesionales acreditados. Al ser esta area de relevante importancia
para la gestion municipal, es liderada por un funcionario con amplia experiencia
este tipo de actividades, tales como el andlisis financiero, el apalancamiento, la
generacion de ingresos, el control del gasto, la propuesta de recaudo y sobre todo
la capacidad de gerencial unidades y funcionarios especializados, asi como la
planeacién estratégica, tactica y operativa municipal; ademas de crear un sistema
financiero con la robustez necesaria para soportar al maximo las necesidades de

la Municipalidad.

Caracteristicas del Area

Es importante dejar claro que este departamento se encarga de coordinar,
analizar, fiscalizar y autorizar las diferentes actividades con la finalidad generar los
tributos justos y correctos a los clientes-ciudadanos de nuestro canton, y promover
la supervision financiera. A su vez, el departamento esta constituido por siete

unidades:

-Patentes
Objetivo
Gestionar, tramitar y fiscalizar la parte comercial del cantdén de Orotina, con el fin

de mantener el orden y la legalidad, que conlleve ademas, la generacion de
ingresos para el municipio.
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- Gestion de Cobros

Objetivo

Gestionar las obligaciones de cobro que se adecuen a favor de la Municipalidad
de Orotina, mediante el cumplimiento voluntario o coactivo de los contribuyentes,

con el fin de aumentar los ingresos de la institucion.

- Tesoreria
Objetivo
Velar por la correcta captacion de los ingresos municipales, su custodia y el
apropiado control del manejo de los egresos, a partir de la aplicacion de
mecanismos financieros y administrativos.

- Plataforma de Servicios
Objetivo
Ofrecer un servicio &gil y oportuno de servicio al cliente-ciudadano en los
diferentes trdmites que realice ante la Municipalidad, procurando una accion eficaz
y eficiente en aplicacion de la Ley 8220.

- Contabilidad

Objetivo

Instrumentar y operar las politicas, normas, sistemas y procedimientos necesarios

para garantizar la exactitud y seguridad en la captacion y registro de las
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operaciones financieras, presupuestarias y de consecuciéon de metas de la
entidad, a efecto de suministrar informacién para la toma de decisiones,
promoviendo la eficiencia y eficacia del control de gestion, la evaluacion de las
actividades y facilitar la fiscalizacibn de sus operaciones, cuidando que dicha
contabilizaciébn se realice con documentos comprobatorios y justificativos
originales, y vigilando la debida observancia de las leyes, normas y reglamentos
aplicables.

- Inspectores:

Objetivo

Ofrecer un servicio agil y oportuno garantizando un ordenamiento y cumplimiento
de la normativa en el &rea de patentes, cobros, bienes inmuebles y los servicios.

(Manual Organizacional Municipalidad de Orotina, 2017, pp. 2. 13. 15. 19. 40-49)
10.



2.2 CONTEXTO TEORICO-CONCEPTUAL

2.2.1 La Percepcion y Actitud del cliente

Por lo tanto, la percepcion debe ser entendida como relativa a la
situacion histérico-social pues tiene ubicacion espacial y temporal,
depende de las circunstancias cambiantes y de la adquisicion de
experiencias novedosas que incorporen otros elementos a las
estructuras perceptuales previas, modificandolas y adecuandolas
a las condiciones

No es una competencia de productos, sino una competencia de
percepciones. El producto para el cliente es un beneficio, algo que
va a resolver lo mejor posible su problema o satisfacer su deseo;
por este motivo, gana el producto que es percibido como ‘el
mejor” entre todos los disponibles. Mijailidis, B. (2017) 11. (Tesis
de maestria)

2.2.1.1 Percepciones del cliente

José Reyes se refiere a la percepcién del cliente:

Cdmo los clientes evaltan los productos disponibles en funcién de
la capacidad del producto o del servicio para satisfacer sus
necesidades. Cuando sabemos qué productos satisfacen mejor
las necesidades del cliente, con qué grado de satisfaccién, y si
existen diferencias entre el mejor producto y el producto que hoy
fabrica la empresa, el equipo disefiador puede proporcionar los
objetivos e identificar las oportunidades para la elaboracion de los
productos. (José Reyes, 2015)

2.2.1.2 Emociones de los clientes

Las emociones son un aspecto importantisimo que considerar como parte del ser
psicologico del hombre, y a lo largo de afios de investigacion, han sido

consideradas como un aspecto basico de adaptaciéon en la vida del ser humano.
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Las emociones se refieren a sensaciones internas de los individuos, de manera
general, relacionadas con eventos fisiologicos que responden a los sucesos de la
vida.

Segun el Oxford Dictionary, la emocion se define como “cualquier agitacion y
trastorno de la mente, el sentimiento, la pasion; cualquier estado mental
vehemente o excitado” (OED, 1884). Se puede decir, entonces, que la emocion es
un estado afectivo en respuesta a las cogniciones de un acontecimiento o hecho
especifico de la vida, cuya reaccién es acompafiada de cambios fisiologicos y
endocrinos, la cual tiene como finalidad la adaptacion al ambiente y la

supervivencia.

Desde que nacemos utilizamos las emociones como medio de
adaptacion y comunicacion con nuestro ambiente y las personas
gue nos rodean, lloramos si queremos comida O Si estamos
enfermos, sonreimos si deseamos comunicar algo o su sentimos
placer; mostramos miedo, felicidad o tristeza para adecuar el
ambiente ante nuestras necesidades. (Pefia, Macias y Morales
2012, p.7) 12.

2.2.1.2.1 Clasificacion de las emociones de los clientes

Segun Ekman, “existen seis categorias basicas de emociones que
manifiestan una funcion de adaptacion especifica”. (Pefia, Macias
y Morales 2012, p.7-8) 12.

Miedo: anticipa una amenaza o peligro, lo cual nos conduce a la
evitacion o al escape de dicha amenaza con la finalidad de
protegernos. Del miedo se derivan ciertas emociones que son
familiares como: ansiedad, aprension, nerviosismo, preocupacion,
consternacion, inquietud, cautela, incertidumbre, pavor, terror; y
en un novel psicopatolégico, fobia y panico. (Pefia, Macias y
Morales 2012, p.7-8) 12.

Sorpresa: Tiene la funcion de orientarnos ante una nueva
situacion o hecho. Nos provoca asombro o desconcierto y
conmocion. (Pefa, Macias y Morales 2012, p.7-8) 12.
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Asco: El asco produce disgusto, aversiéon o ambas, lo cual nos
ayuda a utilizar el rechazo como forma de adaptacion. Es
familiarizado con el desdén, desprecio, menosprecio,
aborrecimiento, disgusto o repulsion. (Pefia, Macias y Morales
2012, p.7-8) 12.

Ira 0o agresion: Induce a la destruccion del factor aversivo. Se
relaciona con el sentir furia, ultraje, resentimiento, coélera,
exasperacion, indignacion, afliccion, acritud, animosidad, fastidio,
irritabilidad, hostilidad vy, tal vez en el extremo, violencia y odio
patolégicos. (Pefia, Macias y Morales 2012, p.7-8) 12.

Alegria: Se presenta con una sensacion de bienestar o
seguridad, aceptacion, simpatia, confianza, amabilidad, afinidad,
devocién, adoracion, infatuacion, agape (amor espiritual), entre
otros, lo que provoca desear reproducir dicha situacion. (Pefia,
Macias y Morales 2012, p.7) 12.

Tristeza: “Se produce como demostracion de soledad, pena,
pesimismo, congoja, pesar, melancolia, autocompasion,
abatimiento, desesperacion y, en casos patolégicos, depresion
grave, lo cual nos empuja a tener una reintegracién de nuestro
ser” (Pefia, Macias y Morales 2012, p.7-8) 12.

Las emociones afectan a las percepciones de satisfaccion hacia
los servicios. Las emociones también afectan a las percepciones
de satisfaccion. Por ejemplo: el estado de animo o el grado de
satisfaccion con su vida (alegria o mal humor). Las emociones
positivas - felicidad, placer, jabilo - mejoran la percepcion de la
satisfaccion, mientras que las emociones negativas - tristeza,
pena, arrepentimiento, irritacion -, actian en sentido contrario
(insatisfaccion). (Pefia, Macias y Morales 2012, p.7-8) 12.
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2.2.2 Servicio al cliente

2.2.2.1 Definicion de servicio

Los servicios son actividades econdmicas que una parte ofrece a
otra y que, generalmente, utilizan desempefios basados en el
tiempo para obtener los resultados deseados en los receptores
mismos, en objetos o0 en otros bienes de los cuales los
compradores son responsables. A cambio de su dinero, tiempo y
esfuerzo, los clientes de servicios esperan obtener valor al
acceder a bienes, fuerza de trabajo, habilidades profesionales,
instalaciones, redes y sistemas, sin embargo, por lo general no
adquieren la propiedad de cualesquiera de los elementos fisicos
involucrados. (Christopher Lovelock, Jochen Wirtz, 2015, p.15)13.

“Son todas las actividades desarrolladas por una persona o una institucion para

satisfacer las necesidades de sus clientes o usuarios”. (Balderas, 2012, p.51) 5.

2.2.2.1.1 Caracteristicas distintivas de los servicios

Existen cuatro caracteristicas distintivas que afectan en gran medida el disefio de
los programas de marketing: intangibilidad, inseparabilidad, variabilidad vy

caducidad.

Intangibilidad: a diferencia de los productos fisicos, los servicios no pueden
verse, saborearse, sentirse, escucharse u olerse al comprarlos. Una persona que
se somete a una cirugia plastica no puede ver los resultados antes de la compra,
de igual manera que el paciente de un psiquiatra no puede saber el resultado
exacto del tratamiento. Para reducir la incertidumbre, los compradores buscaran
evidencia del nivel de calidad haciendo inferencia a partir del lugar en que se
presta el servicio, las personas, el equipo, los materiales de comunicacion, los

simbolos y el precio. Por lo tanto, la tarea del proveedor de servicios consiste en
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“‘manejar la evidencia” para “hacer tangible lo intangible”. (Kotler y Lane Keller,
2012, p. 382-383) 14.

Las empresas de servicios pueden intentar demostrar su calidad mediante la

evidencia fisica y la presentacion.

Herramientas de marketing para un buen servicio:

Lugar: El exterior e interior deben tener lineas limpias. La disposicion de los
escritorios y el flujo de transito deben estar cuidadosamente planificados. Las filas
de espera no deben ser demasiado largas. (Kotler y Lane Keller, 2012, p. 382-383)
14.

Personas: Los empleados deben estar ocupados, aunque deberia haber la
suficiente cantidad de ellos como para manejar la carga del trabajo. (Kotler y Lane
Keller, 2012, p. 382-383) 14.

Equipamiento: El equipo informético, las maquinas fotocopiadoras, los escritorios
deben tener una apariencia homogénea y ser de vanguardia. (Kotler y Lane Keller,
2012, p. 382-383) 14.

Material de comunicaciones: Los materiales impresos (texto y fotografias) deben

sugerir eficiencia y velocidad. (Kotler y Lane Keller, 2012, p. 382-383) 14.

Simbolos: Tanto el nombre de la institucidn como sus simbolos de identificacion

podrian sugerir un servicio rapido. (Kotler y Lane Keller, 2012, p. 382-383) 14.
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Inseparabilidad: Mientras que los bienes fisicos son fabricados, inventariados,
distribuidos y posteriormente consumidos, los servicios generalmente son
producidos y consumidos de manera simultanea. (Kotler y Lane Keller, 2012, p.
382-383) 14.

Variabilidad: Debido a que depende de quién provee, cuando, donde y a quién, la
calidad de los servicios es altamente variable. (Kotler y Lane Keller, 2012, p. 382-
383) 14.

2.2.2.3 ;Que son los servicios?

El termino servicios o0 sector servicios se ha utilizado y se utiliza muy a menudo
para referirse a un conjunto de actividades econdmicas sumamente heterogéneas.
Las actividades de los servicios que pertenecen al sector terciario se suelen definir
en un sentido muy general como las actividades que no producen bienes. Entre
ellas se encuentran la distribucion, el transporte y las comunicaciones, las
instituciones financieras y los servicios a las empresas y los servicios sociales y
personales. Aunque todos estos servicios son muy diferentes unos de otros
pueden hacerse una distinciébn entre los servicios publicos y los privados, los
mercantiles o destinados a la venta y los no mercantiles, los servicios destinados a

los productores o a las economias domésticas, otros.

2.2.2.4 Economia establecida en los servicios

2.2.2.4.1 Definicion de Economia

Es la ciencia social que estudia las elecciones que hacen los
individuos, las empresas, los gobiernos y las sociedades todas, para
enfrentar la escasez y los incentivos en cuanto influyen en esas

elecciones y las concilian. (Parkin, 2014, p.36) 15.
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La economia consta de dos partes:

Microeconomia

Macroeconomia

La Microeconomia es el estudio de las elecciones de los
individuos y las empresas, de como dichas elecciones interactian
en los mercados, y de la influencia de los gobiernos. Algunos
ejemplos de preguntas microeconémicas son: ¢por qué la gente
descarga peliculas?, ¢como afectaria a eBay un impuesto al
comercio electronico? (Parkin, 2014, p.36) 15.

La Macroeconomia es:

... el estudio del desempefio de las economias nacionales y de la
economia  global.  Algunos ejemplos de preguntas
macroecondmicas son: ¢a qué se debe que la tasa de desempleo
sea tan alta en los Estados Unidos?, ¢los bancos centrales
pueden hacer que las economias nacionales se expandan al
reducir las tasas de interés? (Parkin, 2014, p.36) 15.

2.2.2.4.1.1 Definicién de Demanda

Demandar algo, significa que quien lo desea:

1. Tiene la capacidad de adquirirlo
2. Tiene planes de comprarlo

Los deseos son los anhelos o aspiraciones ilimitados que tiene la
gente por bienes y servicios. ¢ Cuantas veces ha pensado que le
gustaria poseer algo, “si solo tuviera el dinero suficiente para
adquirirlo” o “si no fuera tan caro”? La escasez garantiza que
muchos quiza la mayor parte de nuestros deseos nunca se
satisfaran. La demanda refleja la decisiébn de cuales satisfacer.
(Parkin, 2014, p.91) 15.
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La cantidad demandada de un bien o servicio es el monto que
los consumidores planean comprar durante un periodo
determinado, a un precia especifico. La cantidad demandada no
es necesariamente la misma que la cantidad excede la cantidad
disponible de bienes, en cuyo caso el monto adquirido ser& menor
gue la cantidad demandada. (Parkin, 2014, p.91) 15.

La cantidad demandada se mide en términos de monto por unidad
de tiempo. Por ejemplo, suponga que compra una taza de café
todos los dias. La cantidad de café que usted demanda puede
expresarse como una taza por dia, como siete tazas por semana,
0 como 365 tazas al afo. Muchos factores influyen en los planes
de compra, y uno de ellos es el precio. Antes que nada, veamos la
relacion entre la cantidad demandada de un bien y su precio. Para
analizar dicha relacion mantenemos sin cambio todos los demas
factores que influyen en los planes de compra, y nos
preguntamos: ¢Como, si el resto de los factores permanece sin
cambio, se modifica la cantidad demandada de un bien conforme
el precio de éste cambia? (Parkin, 2014, p.91) 15.

La ley de la demanda proporciona la respuesta.

2.2.2.4.1.1.1 Ley de lademanda

Segun la ley de la demanda:

Si los demés factores no cambian, cuanto mas alto es el precio de un bien, menos
es la cantidad demandada del mismo; y a menor precio de un bien, mayor es la
cantidad demandada. (Parkin, 2014, p.91) 15.

¢A qué se debe que un precio mas alto reduzca la cantidad demandada? A dos

razones:

v' Al efecto sustitucion
v Al efecto ingreso
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Efecto sustitucién cuando el precio de un bien se eleva, y el
resto de los factores se mantiene sin cambio. Su precio relativo,
su costo de oportunidad aumenta. Aunque cada bien es Unico
tiene sustitutos; es decir, otros bienes que se pueden utilizar en su
lugar. A medida que el costo de oportunidad de un bien aumenta,
el incentivo a economizar en su uso y cambiar a un sustituto se
vuelve mas fuerte. (Parkin, 2014, p.91) 15.

Efecto ingreso cuando un precio se incrementa y el resto de los
factores no cambia, el precio aumenta en relacion con el ingreso.
Al enfrentar un precio mas alto y mantener el mismo ingreso, las
personas ya no pueden comprar todo aquellos que adquirian
antes. Por lo tanto, se ven obligadas a disminuir las cantidades
demandadas, cuando menos de algunos bienes y servicios. Por lo
comun, el articulo cuyo precio ha aumentado estara entre los
bienes que la gente comprar en menor cantidad. (Parkin, 2014,
p.91) 15.

2.2.2.4.1.2 Definicion de Oferta

Si una empresa ofrece un bien o servicio, es porque:

1. Tiene los recursos y la tecnologia para producirlo.
2. Puede obtener utilidades a partir de su produccion.

3. Planea producirlo y venderlo.

Una oferta es algo mas que solo contar con los recursos y la tecnologia para
producir algo. Los recursos y la tecnologia son las restricciones que limitan las
posibilidades. (Parkin, 2014, p.96) 15.

Pueden producirse muchas cosas Utiles, pero no se producen a menos que
hacerlas sea rentable. La oferta refleja una decision respecto de cuales articulos

son tecnologicamente factibles de producir. (Parkin, 2014, p.96) 15.
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La cantidad ofrecida de un bien o servicio es el monto que los
productores planean vender durante un periodo de tiempo
determinado y a un precio especifico. La cantidad ofrecida no es
necesariamente la misma que la se vende en realidad. En
ocasiones la cantidad ofrecida es mayor que la cantidad
demandada, asi que la cantidad vendida es menor que la
cantidad ofrecida. (Parkin, 2014, p.96) 15.

Al igual que la cantidad demandada, la cantidad ofrecida se mide
como un monto por unidad de tiempo. Por ejemplo, suponga que
GM produce 1000 autos por dia. La cantidad de automoviles
ofrecida por GM puede expresarse como 1000 por dia, 7000 por
semana o 365 por afio. Sin la dimensién temporal seria imposible
determinar si una cantidad es grande o pequefa.

Muchos factores influyen en los planes de venta y, una vez mas,
uno de ellos es el precio del bien. Analizamos primero la relacién
entre la cantidad ofrecida de un bien y su precio. Como lo hicimos
al estudiar la demanda, para aislar esa relacion mantendremos sin
cambio todos los demés factores que influyen en los planes de
venta, y nos preguntamos: ¢De qué manera se modifica la
cantidad ofrecida de un bien a medida que su precio cambia
cuando todos los demés factores permanecen igual? (Parkin,
2014, p.96) 15.

Esta la respuesta en la ley de la oferta

2.2.2.4.1.2.1 Ley de la oferta

La ley de la oferta establece que:

Si todos los demas factores permanecen sin cambio, cuanto més alto es el precio
de un bien, mayor es la cantidad de este; y a menor precio de un bien, menor es la
cantidad ofrecida del bien. (Parkin, 2014, p.96) 15.

¢Por qué un precio mas alto aumenta la cantidad ofrecida? A que el costo

marginal se incrementa.
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Conforme aumenta la cantidad producida de cualquier bien, el costo marginal de

producirlo se eleva. (Parkin, 2014, p.96) 15.

2.2.2.5 Servicio deseado y servicio adecuado

Un servicio deseado es el que el cliente espera recibir de parte de la organizacion;
el cliente siempre va a esperar obtener informacion asertiva, buen trato y que se

cubra la necesidad presente en la compra del bien o servicio.

El servicio adecuado es el que el cliente va a tomar como apropiado o aceptable

ante sus expectativas.

2.2.2.6 La excelencia en el marketing de servicios

2.2.2.6.1 Precio

“El precio es el elemento clave en la mezcla de marketing, porque se relaciona de
manera directa con la generacion de los ingresos y es resultado en primera
instancia de la acumulacion de los costos incurridos en la estrategia integral de
marketing”. (Sampieri, 2017, p.355) 16.

En el sentido mas estricto, un precio es la cantidad de dinero que
se cobra por un producto o servicio. En términos mas amplios, un
precio es la suma de los valores que los consumidores dan a
cambio de los beneficios de tener o usar el producto o servicio. A
lo largo del tiempo, el precio ha sido el factor que mas influye en
las decisiones de compra. Sin embargo, en décadas recientes,
otros factores han cobrado mayor importancia, aunque continda
siendo uno de los elementos mas importantes que determinan la
participacion de mercado y la rentabilidad de una empresa. El
precio es el Unico elemento de la mezcla de marketing que
produce utilidades; a todos los demas representan costos.
También es uno de los elementos mas flexibles de la mezcla. A
diferencia de las caracteristicas del producto y de los
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compromisos de canal, los precios pueden modificarse con
rapidez. (Kotler, 2017, p.264-265) 17.

2.2.2.6.2 Producto

Un producto (tangible o intangible) es algo que tiene valor para
alguien. Puede incluir cualquier cosa ofrecida para su atencion,
adquisicién o consumo, gque satisfaga una necesidad o un deseo.
También puede llenar un requerimiento o proporcionar un
beneficio para algunas personas o0 empresas que estan
dispuestas a realizar un intercambio. Este concepto de producto
hace hincapié en que se compran satisfactores y lo que realmente
se vende son beneficios. Definir que es un producto no es tan
facil, se podria decir que es un conjunto de atributos identificables
gue poseen un nombre descriptivo 0 genérico. (Schnarch, 2014,
p.20) 18.

2.2.2.6.3 Proceso de compra

Segun Kotler y Lane Keller (2012), el proceso de decisién de compra se desarrolla

en 5 etapas:

1- Reconocer la necesidad. El sujeto reconoce la necesidad, identifica su
insatisfaccion y busca lo que desea conseguir. El estimulo de estas necesidades
se consigue mediante anuncios publicitarios, escaparates, la publicidad en el lugar

de venta, otros.

2- Buscar informacion. El consumidor tiende a buscar informacion. Puede

hacerlo de manera pasiva, limitandose a recibir la informaciéon del anuncio

49



publicitario; o de manera activa, buscando informacion en internet, pantallas

interactivas o tablets en el punto de venta.

3- Evaluar las alternativas. A partir de toda esta informacion, el consumidor hace

un balance de los beneficios de consumir el producto.

4- Decision de compra. Este balance sera muy importante en la decision de
compra, pero también intervendran otros factores como las opiniones de las
personas influyentes o el deseo de complacer a alguna otra persona. Por tanto, el
proceso de la decision de compra no se puede controlar 100%, pero si orientar
mediante canales de comunicacion que den cabida a opiniones que se puedan

gestionar de manera controlada.

5- Comportamiento postcompra. Una vez comprado el producto, la satisfaccion
o la insatisfaccion determinard que se repita el acto de compra o que, por el
contrario, no vuelva a compralo e, incluso, no lo recomiende a otras personas.
(p.257) 14.

2.2.2.6.4 Concepto de marketing de excelencia

Lograr la excelencia en el marketing de servicios exige un manejo 6ptimo del

marketing externo, el marketing interno y el marketing interactivo.

o El marketing externo; Describe la labor normal de preparar el servicio que se
proporcionara al cliente fijar su precio, distribuirlo y promoverlo. (Kotler y Lane
Keller, 2012, p. 389) 14.
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o El marketing interno: Describe la capacitacion y
motivacion que debe brindarse a los empleados para que
atiendan bien los clientes. Podria decirse que la contratacion mas
importante que puede hacer el departamento de marketing es ser
“‘excepcionalmente habil para lograr que todos los demas
miembros de la organizacion hagan marketing” (Kotler y Lane
Keller, 2012, p. 389) 14.

2.2.2.7 Las mejores practicas de las empresas de servicios

o Por lo que se respecta al logro de la excelencia en
marketing con sus clientes, las empresas de servicio bien
gestionadas tienen en comun estos factores: un concepto
estratégico; un historial de compromiso de la alta direccién con la
calidad; altos estandares; niveles de rentabilidad, y sistemas para
controlar el desempefio del servicio y las quejas de los clientes.
(Kotler y Lane Keller, 2012, p. 392) 14.

Concepto estratégico: Las principales empresas de servicio muestran una
“obsesion con el cliente”. Tienen un claro sentido de quiénes son sus clientes
meta y cudles son sus necesidades y han desarrollado una estrategia distintiva

para satisfacerlas. (Kotler y Lane Keller, 2012, p. 392) 14.

Compromiso de la alta direccion: Las empresas tienen un sdlido
compromiso con la calidad del servicio. Sus directivos no solamente se fijan en
el rendimiento financiero mensual, sino también en el rendimiento del servicio.
(Kotler y Lane Keller, 2012, p. 392) 14.

Altos estandares: Los mejores proveedores de servicios se fijan altos
estandares de calidad. Los estandares deben fijarse en un nivel alto, pero
adecuado. (Kotler y Lane Keller, 2012, p. 392) 14.
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¢ Niveles de rentabilidad: Las empresas han decidido elevar las cuotas y
disminuir los servicios a como sus consumidores que apenas pagan por ellos y,
en contraste, mimar a los que gastan mucho para mantenerlos como sus

consumidores el mayor tiempo posible. (Kotler y Lane Keller, 2012, p. 392) 14.

e Sistemas de control: Las principales empresas hacen auditorias regulares del
rendimiento del servicio, tanto del suyo como del de sus competidores. (Kotler
y Lane Keller, 2012, p. 392) 14.

2.2.3 Definicion de Calidad

La calidad puede ser un concepto confuso, en parte porque las
personas la ven en forma subjetiva y en relacion con diferentes
criterios basados en sus funciones individuales en la cadena de
valor produccion-marketing. Ademas, su significado continda
evolucionando conforme la profesibn de la calidad crece y
madura. Ni los asesores ni los profesionales de negocios estan de
acuerdo con una definicion universal. Por ejemplo, un estudio en
el que se pidio a los gerentes de 86 empresas en el este de los
estados unidos que definieran la calidad genero varias docenas
diferentes respuestas, incluyendo las siguientes:

. Perfeccion

. Consistencia

. Eliminacion del desperdicio

. Velocidad de entrega

Cumplimiento de las politicas y procedimientos
. Proporcionar un buen producto usable

. Hacerlo bien la primera vez

. Deleitar o complacer a los clientes

9. Servicio y satisfaccion total del cliente

(James R. Evans y William M, 2014, p.6).

ONOUTAWNPR
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Calidad

|

[ Competitividad ] [ Productividad ]

[ Variabilidad ]

Calidad del
producto Proceso 6 m
| Eficiencia
Calidad del
servicio Pensamiento
] Eficacia estadistico
Precio

Fuente: Servicios de atencién comercial, 2015. 19

Mejora

Acciones
correctivas y
preventivas

El ciclo de la
calidad

“Podemos definir un servicio de calidad como aquel que es capaz de satisfacer las

necesidades y requerimientos de sus consumidores o usuarios de una forma plena
y continua”. (Ariza y Ariza, 2015, p.149) 19.

De la anterior definicion es importante destacar que:

o La calidad o no calidad de un servicio viene
establecida por la percepcion que el consumidor o usuario tiene
del mismo. Por tanto, la calidad no es un valor objetivo que pueda
cuantificarse facilmente, ya que cada consumidor realizara una
valoracion subjetiva y propia del servicio, en funcion de si este
cubre o0 no sus demandas personales. (Ariza y Ariza, 2015, p.149)
19.

o Crear un servicio de calidad afecta a todos los
trabajadores y procesos relacionados directa e indirectamente con
él. Esto obliga a la empresa a reconfigurar completamente todas
sus actividades empresariales en funcién de si estan o no
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orientadas a la satisfaccion de las necesidades de sus clientes.
(Ariza y Ariza, 2015, p.149) 19.

Para poder analizar adecuadamente las distintas dimensiones que forman la

calidad del servicio, es necesario diferenciar:

Calidad objetiva: Depende de las caracteristicas que puedan relacionarse

con la capacidad del servicio para satisfacer las necesidades de sus

clientes. Un ejemplo valido es el tiempo de respuesta del servicio de

atencion al cliente de una empresa de telecomunicaciones. (Ariza y Ariza,

2015, p.149)19.

. Calidad percibida: Engloba, ademas de los aspectos
qgue influyen en la calidad objetiva, otros relacionados con la
percepcion que el cliente tiene del servicio que ha recibido
durante la experiencia de uso. Por lo tanto, la calidad percibida en
un determinado servicio es fruto de una percepcion subjetiva e
individual de cada usuario. (Ariza y Ariza, 2015, p.149)19.

o Calidad comercial: en todos los paises existe
regulacion legal con la cual se intenta garantizar que los bienes y
servicios comercializados en el cumplen con unos minimos
requisitos de calidad. De esta forma, la calidad comercial esta
formada por dichas caracteristicas minimas que deben estar
presentes en todo servicio para que este pueda ser ofrecido a los
consumidores. (Ariza y Ariza, 2015, p.149) 19.

o Calidad diferenciada: mediante esta dimension se
hace referencia a los aspectos del servicio que lo hacen del resto
de ofertas comerciales disponibles. A través de ella se consigue
gue un determinado servicio sea capaz de satisfacer mejor las
necesidades de los clientes que el ofrecido por el resto de los
competidores. (Ariza y Ariza, 2015, p.149) 19.

o Calidad certificada: La importancia actual de la
calidad es tal que, desde hace tiempo, determinados organismos
certificados han establecido estandares para garantizar, en los
mercados en los cuales operan, que el servicio que ofrecen se
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ajusta a unos niveles considerados como adecuados. De este
modo, las empresas que logran ser certificadas consiguen que
sus servicios sean reconocidos, posibilitando asi una mejor y mas
facil comercializacion. (Ariza y Ariza, 2015, p.149) 19.

2.2.3.1 Factores que influyen en la creacién de calidad

La calidad de un servicio surge de la valoracion realizada por
cada cliente al determinar en qué medida las expectativas que se
ha creado antes de recibirlo se han visto o no refrendadas por la
experiencia real de uso de ese servicio. (Ariza y Ariza, 2015.
P.150-151) 19.

Todo cliente, antes de recibir un determinado servicio, tiene una serie de

expectativas respecto a este, construidas sobre los siguientes factores:

e Qué tipo de necesidades espera cubrir, ya que estas son la base sobre la
cual se construyen las expectativas. Las necesidades son de muchos tipos:
fisiolégicas, sociales, de autorrealizacion, etc. (Ariza y Ariza, 2015. P.150-
151) 19.

o En muchos casos, el consumidor tiene experiencias
anteriores en el uso del servicio o0 en servicios similares que han
recibido de empresas competidoras. El grado de satisfaccion
experimentado en dichas ocasiones influye decisivamente sobre
gue deberia o0 no esperar en futuras experiencias de uso. (Ariza y
Ariza, 2015. P.150-151) 19.

. Las experiencias también pueden proceder de
terceras personas, como familiares o amigos. Si las opiniones de
estos son importantes para el consumidor, influyen decisivamente
sobre la construccién de sus expectativas. Mencién aparte tiene
los prescriptores, personas capaces de influir en la clientela
potencial con sus opiniones, valoraciones o decisiones de
compra. (Ariza y Ariza, 2015. P.150-151) 19.

o La publicidad es un medio a través del cual las
empresas influyen en la creacion de expectativas a sus clientes
potenciales. Mediante ella, las empresas no solo influyen en la
decision de compra, también crean una imagen previa del
consumidor, ya que esta espera que esa imagen se vea
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materializada en la experiencia de uso del servicio. (Ariza y Ariza,
2015. P.150-151) 19.

La medida de la experiencia de uso surge de la conjuncion de:

o La rapidez y la eficacia de las respuestas. Al cliente
debe serle facil con la empresa, y es indispensable una adecuada
accesibilidad y disponibilidad de atencion especializada a raves
de distintos canales. Dicha atencion debe ser homogénea,
independientemente del canal utilizado. De esta forma, el cliente
puede resolver sus problemas de forma presencial, por teléfono o
por internet con facilidad, y encontrar un servicio de calidad en
cualquier momento y lugar. (Ariza y Ariza, 2015. P.150-151) 19.

. La confianza y la seguridad generadas por la empresa
durante la comercializacion del bien o del servicio. Para ello, el
cliente no debe dudar de la veracidad y la fiabilidad de la
informacién que se le transmite desde la empresa, la cual no
debera depender, en ningun caso, de la identidad del personal o
del canal mediante el cual se reciba la misma. (Ariza y Ariza,
2015. P.150-151) 19.

. La atencion que se preste debe tener como obijetivo
primordial atender las necesidades propias y particulares de cada
cliente, poniéndose en lugar. El cliente no debe percibir jamas que
su atencién supone una carga para la empresa. Ademas, quiere
ser valorado tanto cuando adquiere el producto como antes o
después de hacerlo. (Ariza y Ariza, 2015. P.150-151) 19.

o La apariencia del entorno en el que se desarrolla la
prestacion del servicio. Las instalaciones deben estar limpias y en
orden, la apariencia de los empleados sera adecuada (deben
presentarse al publico aseados y vestidos convenientemente), el

La fiabilidad del servicio. Cualquier cliente, cuando piensa en un servicio de
calidad, no concibe que en él se de ningun tipo de error o fallo. (Ariza y
Ariza, 2015. P.150-151) 19.
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disefio de la pagina web debe ser moderno, etc. (Ariza y Ariza,
2015. P.150-151) 19.

Segun la experiencia, se puede diferenciar entre:

o Servicio sin calidad: cuando las expectativas previas
no se han visto cubiertas por las experiencias de consumo, el
cliente queda insatisfecho, ya que el servicio no cubre sus
demandas. Como consecuencia, el cliente podria no volver a
confiar en la empresa. (Ariza y Ariza, 2015. P.150-151) 19.

o Servicio de calidad: como ya se ha comentado, un
servicio de calidad corrobora las expectativas creadas en la
clientela mediante la experiencia de uso posterior. Esto da lugar a
gue nuestros clientes queden satisfechos con el servicio recibido y
gue la fidelidad al servicio prestado por la empresa sea mayor.
(Ariza y Ariza, 2015. P.150-151) 19.

2.2.3.2 La calidad del servicio como medirla

Al igual que en cualquier otra actuacion empresarial, la atencion al
cliente necesita una evaluacion de sus actuaciones. Mediante ella
se verifica si se han cumplido o no los objetivos previamente
fijados. Si no se han cumplido, se procede a desarrollar un
analisis pormenorizado de las razones que han provocado dicho
desajuste y se fijan las medidas correctoras necesarias.

El trabajo del departamento de servicio al cliente no finaliza
cuando se ha prestado el servicio. Para determinar si el servicio
prestado es o no de calidad serd necesario determinar si
responde o0 no a los requerimientos de los clientes. Solo a través
de una adecuada evaluacion de este se podran detectar fallos e
incidencias, ya que el analisis de estas es el punto de inicio de
cualquier proceso de mejora continua. (Ariza y Ariza, 2015, p.151-
152) 19.

2.2.3.3 Objetivos y fines de la evaluacion de la calidad del servicio

Cuando una empresa evalla si el servicio prestado a sus clientes
es 0 no de calidad se enfrenta a una labor algo compleja, ya que,
como hemos visto anteriormente, la calidad es una medida



individual y subjetiva de cada cliente. (Ariza y Ariza, 2015, p.151-
152) 19.

Cuando una empresa realiza una evaluacion de la calidad alcanzada por el
servicio, busca aumentar la efectividad y la eficacia de este, reduciendo los errores
y las anomalias. Dicho proceso de evaluacion de calidad busca una serie de

objetivos:

e En primer lugar, sirve para establecer si el servicio prestado esta
cumpliendo o no con su razén de ser. Una buena forma para
determinarlo es comprobar en qué grado se estdn o no cumpliendo
los objetivos que la direccion empresarial habia preestablecido
para dicha actividad. (Ariza y Ariza, 2015, p.151-152) 19.

e También es necesario para detectar las interrelaciones existentes entre el
servicio y el resto de las actuaciones empresariales. Asi se comprueba si
verdaderamente afiade valor a la oferta comercial que la empresa esta

comercializando en el mercado. (Ariza y Ariza, 2015, p.151-152) 19.

e En tercer lugar, mediante la evaluacion, la empresa detecta en la
competencia oportunidades para mejorar, ya que, en ocasiones, la
forma de hacer las cosas e las empresas competidoras sirve de
fuente de inspiracion para la mejora del propio servicio. (Ariza y
Ariza, 2015, p.151-152) 19.

e A su vez, la evaluacion del servicio permite evaluar la cualificacion
del personal que ha intervenido en su prestaciéon. Un personal
correctamente cualificado debe hacer un tratamiento eficaz a
cualquier requerimiento que se le presente, actuando con agilidad,
rapidez y solvencia. Ademas, su compromiso con el cliente debe
ser educado, mostrando en todo momento una actitud amable y
cortés. (Arizay Ariza, 2015, p.151-152) 19.

¢ Finalmente, permite establecer si las herramientas y la tecnologia
utilizadas para la prestacion de este son o no las mas adecuadas.
Cualquier analisis del servicio que se presta puede poner de relieve
nuevas formas de hacerlo de modo mas eficaz. (Ariza y Ariza,
2015, p.151-152) 19.
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Como ya se ha comentado, una empresa verdaderamente
preocupada por la calidad del servicio prestado a sus clientes
sabe que sus beneficios dependen directamente de una
verdadera y continua satisfaccion de su clientela.

Por ello, establecer un sistema de medicion de la calidad del
servicio que permita alcanzar la excelencia, incluso en los detalles
mas pequeiios, siempre es rentable. (Ariza y Ariza, 2015, p.151-
152) 19.

2.2.4 Satisfaccion al cliente

2.2.4.1 Definicion de satisfaccion

Satisfaccion es la evaluacion realizada por el cliente respecto a un servicio, la cual
depende de que el servicio respondio a sus necesidades y expectativas. Si esto no

se cumple se produce la insatisfaccion.

Depende del desempefio percibido del producto, en relacién con las
expectativas del comprador. Si el desempefio del producto no cubre
las expectativas, el cliente se sentird insatisfecho. Si el desempefio
excede las expectativas, se sentira muy satisfecho o incluso
encantado. La mayoria de los estudios demuestra que los niveles de
satisfaccion del cliente mas elevados producen clientes mas leales, lo
gue a su vez resulta en un mejor desempefio de la compafia. Las
empresas inteligentes buscan deleitar a los clientes prometiendo tan
solo lo que son capaces de dar, y luego entregando mas de lo que
prometieron. Los clientes encantados no solo vuelven a comprar, sino
que también se convierten en socios de marketing y en “evangelistas”
gue transmiten a otras sus buenas experiencias. (Kotler y Armstrong,
2012, p.41) 20.

La satisfaccion esta influenciada significativamente por la evaluacion que hace el
cliente sobre las caracteristicas del servicio por medio de los estudios de
satisfaccion; las empresas son los atributos importantes de un servicio y miden las
percepciones de dichas caracteristicas para medir los atributos mas importantes;

asi como el nivel de satisfaccion.
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2.2.4.2 Satisfaccion de los empleados y de los clientes

Las compafias de servicios que alcanzan la excelencia saben
gue las actitudes positivas de sus empleados promueven una
mayor lealtad de los clientes. Estimular una fuerte orientacién al
cliente entre los empleados también puede incrementar su
compromiso y la satisfaccibn que derivan de su trabajo, sobre
todo si tienen mucho contacto con los clientes. Los empleados se
sienten mejor en puestos en constante contacto con el cliente
cuando tienen un impulso interno para (1) consentir a los clientes;
(2) interpretar con exactitud las necesidades de los clientes; (3)
desarrollar una relacién personal con sus clientes, y (4) entregar
un servicio de calidad para resolver los problemas de los clientes.
(Kotler y Lane Keller, 2012, p. 388) 14.

Validando este razonamiento, Sears encontré una alta correlacion entre la
satisfaccion del cliente, la satisfaccion del empleado y la rentabilidad de la tienda
(Kotler y Lane Keller, 2012, p. 388) 14.

2.2.4.3 Desarrollo del proceso de medicion, seguimiento y analisis

Jiménez, D. (2015).21 Pymes y Calidad 2.0. (Recuperado de

https://www.pymesycalidad20.com/medicion-sequimiento-y-analisis-de-la-

satisfaccion-del-cliente.html)

Generalidades

Se plantean dos formas de recopilar informacion para medir la percepcion del

cliente; en primer lugar, esté:
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Mediciones directas: Se recaba la opinibn del cliente preguntando
personalmente; sin rodeos se plantean preguntas directamente, cara a cara.

Ejemplos de estas pueden ser, entrevistas, encuestas, focus group.

En segundo lugar, estan:

Mediciones indirectas: Se obtienen observando la evolucion de indicadores
relacionados con la satisfaccion del cliente. Ejemplos de estas son, indicadores de

quejas de clientes, devoluciones, reclamaciones, uso de garantias.

Ambos tipos de mediciones pueden ser complementarias, sobre todo en periodos
donde no se pueden hacer mediciones directas, pues estas Ultimas pueden

implicar recursos y pueden ser dificiles de obtener.

1. Planificacion del proceso de medicion

La direccién debe planificar la mediciéon y el seguimiento de la satisfaccién del

cliente, considerando criterios como:

e Los requisitos de los clientes e informacién contractual.
e Las necesidades y expectativas de los clientes.
e Datos previos de las mediciones sobre la satisfaccion del cliente.

e Propositos y politicas de la organizacion.
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Estructura del proceso de mediciones directas

Obijetivos: Definir caracteristicas como fiabilidad, precision y/o tiempos de
disponibilidad para la toma de decisiones.

Elementos de entrada: Requisitos identificados por la organizacion

relacionados con los requisitos y necesidades del cliente.

. Actividades: La organizacion debe determinar la secuencia de actividades

para obtener la informacion, de acuerdo con los objetivos; un ejemplo

puede ser:

a) El analisis de estudios anteriores; aportan informacion relevante para

el cliente y ademas de su evolucion.

b) La identificacién de la poblacion y segmentacion; los clientes pueden

formar grupos con necesidades diferentes.

c) El calculo del tamafio de la muestra; debe ser aleatoria y debe

considerarse la fiabilidad y precision deseada.

d) La eleccién de la técnica de recopilacion de datos. La técnica para
recopilar la informacién en el campo implica tiempo y costos; algunas

herramientas pueden ser:

Entrevista telefénica
Entrevista personal
Entrevista postal

Encuesta via internet
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e) El disefio del cuestionario es clave:

Terminologia y lenguaje para que el cliente objetivo lo entienda.
Se pueden incluir preguntas cerradas o abiertas.

Siempre incluir una pregunta directa sobre la satisfaccion.
Incluir datos sobre la clasificacion o segmentacion del cliente.

Las preguntas abiertas pueden estar enfocadas a descubrir requisitos o

necesidades valoradas por el cliente.
Cuestionarios muy extensos pueden costar esfuerzo al cliente.
Toma en cuenta el legislativo local relativa a proteccidon de datos.

Incluye preguntas con un enfoque propio de procesos o los momentos de

verdad, por ejemplo:

Caracteristicas del producto o servicio.
Servicio de asistencia técnica.

Facturacion, formas de pago.

Contratacion.

Instalacion.

Comunicacion e imagen de la organizacion.

Precio, promociones, descuentos,

f) La encuesta a los clientes: La planificacion de la encuesta debe
incluir las actividades, plazos y recursos necesarios para cumplir los

objetivos.
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g) El registro: Deben definirse y asegurarse los registros para conservar

integra la informacion recopilada.

Recursos: Se deben identificar y proporcionar los recursos humanos,

materiales y financieros necesarios.

Competencias: Se deben determinar las competencias necesarias y

proporcionarse con efectividad al personal que realizara las encuestas.

Responsabilidades: Se deben determinar las responsabilidades del
personal encargado del disefio, realizacion y seguimiento del proceso de

medicion.

Periodicidad: Se deben determinar los periodos de tiempo para la
realizacion de las mediciones con base en los costos asociados, la

velocidad de cambio en los mercados y el ciclo de vida del producto.

Resultados: Los resultados pueden contemplarse en la satisfaccion global,
por tipo de producto o servicio, por tipo de cliente y para cada uno de los
requisitos relevantes identificados. Deberia declararse la forma de célculo y

presentacion de la informacion.

Seguimiento: Para el seguimiento, analisis y mejora deben establecerse
indicadores que demuestren la eficacia y eficiencia del proceso; asimismo,

se deben plantear acciones correctivas para su mejora.
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(Jiménez, D. (2015). 21 pymes y Calidad 2.0. [Blog]. Recuperado de

https://www.pymesycalidad20.com/medicion-sequimiento-y-analisis-de-la-

satisfaccion-del-cliente.html)

4. Realizacion de la medicién

La medicion se debe ejecutar conforme lo planificado. De encontrar situaciones
qgue retrasen o alteren la obtencion de las mediciones, se deben emprender

acciones sin demora.

= Conforme a lo planificado.

» |dentificacion de riesgos y acciones de mitigacion.

5. Anadlisis de los datos

Se debe realizar el analisis de los datos obtenidos para suministrar elementos de
entrada a los procesos de mejora de la organizacion; dichos elementos pueden

estar compuestos por:

» Informacién sobre el nivel de satisfacciéon de los clientes y su evolucion.
» Orientacién sobre los aspectos del producto o servicio que pueden tener
mayor impacto en la satisfaccion.

» Identificacion de areas prioritarias en las que conviene iniciar la mejora.

6. Verificacion y mejora

Realiza una comprobacion de la eficacia del proceso de medicion de la
satisfaccion del cliente, para alcanzar los objetivos establecidos, enfocandose en

los siguientes criterios.

a) Informacion completa.

b) Precision de la informacion.
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c) Segmentacion.

d) Relevancia de las caracteristicas.

e) Coherencia de los resultados.

(Jiménez, D. (2015).21 Pymes y Calidad 2.0. [Blog].

https://www.pymesycalidad20.com/medicion-sequimiento-y-analisis-de-la-

Recuperado de

satisfaccion-del-cliente.html)

2.2.5. Clasificacion general de los clientes

Clasificacion general de los

clientes
|

Clientes actuales

Clientes potenciales

Clientes activos o Segun su frecuencia de
inactivos compra

Clientes de compra

Segun su posibilidad de

Clientes de volumen de compras

volumen de copra

Clientes atendidos ,
Segun su grado de

. . influencia
Clientes influyentes

> Clientes actuales

A las personas o entidades que asisten frecuentemente a un local especifico o
comercio se les llama clientes actuales; estos generan ventas en el momento o en

fechas importantes, pues se sintieron atraidos con el servicio brindado.
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» Clientes potenciales

Estos son las personas o entidades que pueden ser clientes a futuro; tienden a
consumir un bien o servicio no tan repetitivamente, pero generan grandes
ganancias. Estos, si encuentran un buen trato pueden llegar a ser clientes
frecuentes.

2.2.3.4 Niveles de participacion del cliente

La participacion del cliente se refiere a las acciones y los recursos que
proporcionan los clientes durante la produccion o entrega de un servicio,
incluyendo una aportacion mental, fisica o incluso emocional. (Lovelock y
Wirtz, 2015, p.215) 13.

Bajo nivel de participacion: En un nivel de participacion bajo, los
empleados y los sistemas hacen todo el trabajo. Los productos
estan estandarizados y el cliente solo debe intervenir en el pago.
En situaciones donde los consumidores acuden a la fabrica de
servicios, lo Unico que se requiere es su presencia fisica.
(Lovelock y Wirtz, 2015, p.215) 13.

Nivel moderado de participacion: En un nivel de participacion
moderado es necesario que el cliente ayude a la empresa a la
creacion y entrega del servicio, y también a dar cierto grado de
personalizacion. Esta participacion puede incluir la entrega de
informacién, un esfuerzo personal o incluso posesiones fisicas.
(Lovelock y Wirtz, 2015, p.215) 13.

Alto nivel de participacién: En un nivel de participacién alto, los
clientes trabajan activamente con el proveedor para coproducir el
servicio. El servicio no puede crearse sin la participacion del
cliente. De hecho, si los clientes no logran asumir este papel de
manera eficaz y no desempefan ciertas tareas de produccién
obligatorias, pondrian en riesgo la calidad del resultado del
servicio (Lovelock y Wirtz, 2015, p.215) 13.
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2.2.3.5 Fidelizacién de los clientes

Fidelizar a los clientes se debe conseguir mediante una estrategia adecuada y

técnica de marketing. Al conseguir que los clientes sean leales con la empresa o

marca, seguiran comprando los productos 0 servicios y se convertiran en un

cliente frecuente.

2.2.5

Definicién de Comunicacién

Es el proceso mediante el cual transmitimos y recibimos daros,
ideas, opiniones y actitudes para lograr comprension y accion. La
comunicacion es un elemento basico generador de la sociabilidad,
es a través de ella que el hombre se nutre y preserva su caracter
como ser eminente de convivencia, ademas de promover la
solidaridad social y el espiritu, cooperativo entre los grupos.
(Fundacion de la Universidad de Madrid. (2012). Manual de
comunicacion para investigadores: Universidad de Madrid)

2.2.6.1 Elementos del proceso de comunicaciéon

En todo proceso de comunicacién intervienen unos elementos indispensables:

v

Emisor: Es la persona que transmite el mensaje, la informacion. Es quien
inicia el procesa de comunicacién y establece el objetivo que hay que
alcanzar.

Mensaje: Es el contenido de la comunicaciéon, la informacion que se
trasmite.

Canal: Es el medio fisico a través del cual se transmite el mensaje, por
ejemplo, las ondas acusticas, la escritura, otros.

Receptor: Es el sujeto a quien va dirigido el mensaje del emisor.

Contexto: Es la situaciébn o circunstancias en las que se produce la
comunicacion.

Interferencias: Es todo aquello que puede alterar, deformar o impedir la
transmision o la recepcion de la informacion, por ejemplo, cuando una
conversacion se entrecorta por mala cobertura del movil, o cuando el ruido
de una maquina impide que dos personas se oigan entre si.
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v' Cddigo: Es el conjunto de sefales, normas o simbolos que sirven para
transmitir el mensaje, por ejemplo, el alfabeto, el idioma, el codigo, el
codigo de circulacion.

Para que el proceso de comunicacion se realice eficazmente,
todos los elementos que intervienen tienen que estar
perfectamente  coordinados; ademas, para que exista
comunicacion, tanto el emisor como el receptor han de conocer el
codigo utilizado en el mensaje, porque de lo contrario no podran
entenderse a menos que se sirvan de algun sistema de mediacion
o interpretacion. (Ariza 'y Ariza, 2015, p.36-37)19.

2.2.6.2 La comunicacién via telefénica

La comunicacién por via telefénica establece una relacion entre la empresa y el
consumidor; al principio no resulta ser facil, pero al surgir la conversacion la
comunicaciéon va fluyendo y si la comunicacion es la correcta, se lograra que el
cliente adquiera el bien o servicio, o por lo menos, se crea un interés de parte del

cliente hacia la empresa.

2.2.6.3 Redes sociales

El concepto de medios sociales hace referencia a los mecanismos
de interaccion entre personas, donde estas crean, comparten e
intercambian informacion e ideas en comunidades y redes
virtuales. Los medios sociales dependen de tecnologias méviles y
basadas en la web para crear plataformas altamente interactivas,
a través de las cuales los individuos y las comunidades
comparten, crean en coloraciéon, discuten y modifican los
contenidos generados por los usuarios. Sin embargo, incluso en
los medios sociales “nuevos” y “no tradicionales”, siguen
utilizadndose los simbolos de marketing que han tenido presencia a
lo largo de décadas. (Schiffman y Wisenblit, 2015, p.191) 22.

2.2.6.3.1 Canales de comunicacién en los medios sociales
Existen varios tipos de canales en los medios sociales:
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v' Las redes sociales controladas por las empresas, que consisten
en mensajes enviados por las organizaciones a los consumidores,
a través de canales sobre los cuales tienen control. (Schiffman y
Wisenblit, 2015, p.195) 22.

v Las redes sociales pagadas, que consisten en mensajes
enviados a través de canales que no son propiedad de las
empresas, y por cuyo uso deben pagar. (Schiffman y Wisenblit,
2015, p.195) 22.

v Las redes sociales ganadas, que son canales donde los
consumidores comparten entre si mensajes sobre marcas.
(Schiffman y Wisenblit, 2015, p.195) 22.

2.2.6.4 Paginas Web

Las paginas web son un tipo de documento de forma electronica, la cual esta
compuesta de imagenes, videos, aplicaciones e informacion de manera digital. Es
una herramienta tecnoldgica de gran importancia en la actualidad, pues permite el
acceso directo a las empresas y realizar tramites sin necesidad de trasladarse a
las instalaciones de aquella a la cual pertenece la pagina web. Es un método de

ahorro de tiempo para muchos consumidores.

2.2.6.5 Definicion de comunicacion estratégica

“Se refiere a la planeacién de estrategias de comunicacion a partir de un plan
orientado a objetivos especificos tales como; la promocion de una marca o la
motivacion para que un sector objetivo lleve a cabo una accién determinada”.
(Prieto, 2017, p.280) 23.

2.2.6.6 Comunicacion estratégica en las empresas

La comunicacion estratégica combina las fases de la creacion y
transmision de mensajes. En otras palabras, es un proceso que
se orienta a la elaboracion de contenidos dirigidos a un objetivo
determinado y que simultineamente integra los medios
necesarios para comunicar dicho mensaje a poblaciones obijetivo,

70



y generar en ellas una reacciéon especifica. (Prieto, 2017, p.280)
23.

2.2.7 Definicién de recursos humanos

Se definen como el conjunto de personas que integran la
organizacion y prestan sus servicios a esta a cambio de un
sueldo. No obstante, es importante considerar que el trabajo, al
ser una funcién sustantiva dentro de la vida del ser humano
actual, constituye no solamente una actividad cuyo fin dltimo es la
retribucion, sino también la realizacién de un proyecto de vida a
través de las actividades desempafiadas en el dmbito laboral.
(Prieto, 2017, p.126-127) 23.

2.2.7.1 Importancia de los recursos humanos

Una empresa es tan buena como su personal. El personal es la
mejor inversion de una empresa. El elemento mas importante de
una empresa es su personal. Todas estas exclamaciones son
tipicas en el a&mbito empresarial; todas son muy ciertas puesto
gue una empresa puede contar con equipo, dinero, clientes y
tecnologia, pero si no tiene personal calificado para instrumentar
los planes y programas de nada serviran los recursos disponibles.
Incluso, cuando se reflexiona el término organizacion como
sinbnimo de empresa, es inevitable vincularlo con la interaccién
de todas las personas que desempeiian las tareas o actividades
para el funcionamiento Optimo de un negocio. (Prieto, 2017,
p.126) 23.

2.2.8 Municipalidad

Define Municipalidad a aquella institucion publica encargada del
gobierno y de la administracion en territorios mas bien pequefios y
reducidos como puede ser un pueblo o una localidad. El termino
municipalidad es caracteristico de algunas regiones y puede
recibir otro nombre en otros espacios (como Ayuntamiento o Town
Hall) a pesar de poseer todos ellos las mismas caracteristicas.
(Diccionario Electronico ABC, 2013)
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2.2.9 Definiciéon de Plan

Cuando se hace referencia a un plan estratégico de una entidad, se
describe un plan practico en el cual los altos mandos agrupan las
decisiones valiosas que se han aplicado a la actualidad, tomado como
punto de partida, para estimar lo que se realizara en los siguientes afos;
eso ayudara a obtener una corporacion mas competitiva que permita

compensar las expectativas de todos los grupos ligados a la organizacion.

2.2.10 Definicion de Estrategia

“Significa comunicar el mensaje adecuado por medio de los medios idoneos y
monitorear los resultados de modo que estos cumplan los objetivos

estratégicos de las empresas”. (Prieto, 2017, p.280) 23.

2.2.10.1 Perspectiva de estrategia

Para apoyar el rumbo establecido es necesario establecer
estrategias que ayuden a la organizacion a lograr ventajas
competitivas para posicionarse en el mercado que atiende.

En este sentido, la estrategia, entendida como la forma de
interactuar con el entorno competitivo para crear valor, puede
enfocarse desde diferentes perspectivas. (Benjamin y Fincowsky,
2014, p.7) 24.

2.2.10.2 Enfoque estratégico

Precisa las diferentes vertientes de estrategia, de conformidad con su nivel de
aplicaciéon, ambiente, modo de ingreso, alternativa de accion, de integracion de
personal, de manejo de conocimiento, economias, independencia Yy

cooperacion. (Benjamin y Fincowsky, 2014, p.8) 24.
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2.2.10.2.1 Nivel de aplicacién del enfoque estratégico

Estrategias destinadas a lograr un desempefio superior, mejorar
las capacidades distintivas y de innovacion.

e Corporativo: Estrategias para establecer el marco de actuacion.

e Funcional: Estrategias relacionadas con las funciones de las
unidades administrativas.

e De negocio: Estrategias para determinar las lineas de negocio.

e Global: Estrategias para participar en el mercado global.
(Benjamin y Fincowsky, 2014, p.8) 24.

2.2.11 ATENCION AL CLIENTE

2.2.11.1 Definicién de atencién al cliente

Se define la atencion al cliente como el conjunto de actuaciones
mediante las cuales una empresa gestiona la relacién con sus
clientes actuales o potenciales, antes o después de la compra del
producto, y cuyo fin Gltimo es lograr en el un nivel de satisfaccion
lo més alto posible. (Ariza y Ariza, 2015, p. 16) 19.

2.2.11.2 FASES DE LA ATENCION AL CLIENTE

ETAPA 1: INICIAR AL CONTACTO

En esta primera fase se busca crear un contacto con el cliente, asi mismo, tratar

de causarle una buena impresion para entablar una relacion cordial.
ETAPA 2: OBTENER INFORMACION

Seguidamente, se busca identificar las necesidades del cliente y asi mismo,

adecuar una correcta satisfaccion, reflejando el interés en lo que pide o desea.
ETAPA 3: SATISFACER LA NECESIDAD

Posteriormente, se suministra una serie de indicaciones adecuadas o elementos

acertados que buscan solucionar lo que el cliente busca, ofrecer soluciones.
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ETAPA 4: FINALIZAR

Finalmente, certificar que la necesidad del cliente haya sido resuelta

adecuadamente, estableciendo un efecto final satisfactorio.

Lo méas adecuado es siempre tener al personal en constantes capacitaciones en el
area de atencion al cliente, asi mismo, se obtiene un mejor trato hacia este, con

mejor atencion y mayor calidad en el servicio ofrecido.

2.2.11.2 Caracteristicas importantes al brindar un servicio de atencién al

cliente
Una empresa orientada a los clientes suele centralizar la relacion
con estos en un area especifica y especializada de la empresa.
Dicha area se suele denominar departamento de atencion al
cliente. El departamento de atencién al cliente tiene como
principales objetivos observar el comportamiento de este y
mantener una relacién directa con €l para resolver cualquier
incidencia o reclamacion que pueda tener. Las funciones de este
departamento son:

o Atender y solucionar las solicitudes, sugerencias y reclamaciones
de los clientes.

o Obtener y gestionar la informacion derivada de la relacion con los
clientes, sobre todo en lo relativo a previsiones de ventas futuras.

o Resolver cualquier incidencia relacionada con el servicio
posventa, como garantias, devoluciones, reparaciones o
sustituciones.
(Ariza y Ariza 2015, p. 16) 19.

2.2.11.3 Importancia de la atencién al cliente en laimagen empresarial

La imagen empresarial o corporativa de una empresa es la
concepcion psicolégica que tenemos una entidad en concreto; es
decir, si una empresa nos parece buena, mala, si tiene una
correcta atencion al cliente o si nos desesperamos cada vez que
llamamos para pedir una cita, etc. (Ariza y Ariza 2015, p.18) 19.
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2.2.11.3.1 Laimagen corporativa de la empresa

La imagen corporativa se define como la actitud que muestra la
empresa conforme a los valores que pretende representar. Para
lograr la imagen corporativa es necesario combinar dos
conceptos:

Actitud de los componentes de la entidad + identidad visual =
imagen corporativa.

En la actualidad, la imagen que transmite una empresa es uno de
los factores fundamentales en las decisiones de sus clientes,
proveedores y entidades financieras. Es un elemento
diferenciador de la competencia y que, por lo tanto, permite que la
empresa se posicione en la mente de los clientes.

La imagen de la empresa o imagen corporativa se refiera a como
se percibe la empresa desde el exterior. Y la labor de los expertos
en relaciones publicas consiste en utilizar campafias de
comunicacion, paginas web, redes sociales y otras formas de
promocion para la empresa resulte atractiva y fomentar las
ventas. (Arizay Ariza 2015, p. 18) 19.

2.2.11.4.2 Aspectos que trasmiten una buena imagen

Algunos de los aspectos que transmiten una buena imagen empresarial son:

v" Un buen servicio al cliente: Una atencién de calidad, centrada en satisfacer

v

las necesidades de su cliente es sindbnimo de buena imagen.

Cumplir con las normas de protocolo: En los negocios, existen ciertas
normas protocolares que distinguen cuando una empresa es profesional.
Buenas relaciones empresariales: Tanto con los clientes como con
proveedores, empresas asociadas y hasta su competencia, son factores
que inciden en una buena imagen empresarial.

Tener una buena presentacion de la empresa y de sus productos: Contar

con catalogos fisicos y/o virtuales, presentaciones multimedia, sitios webs,

etc. Son factores que dan profesionalidad.
Asegurar la calidad de lo que ofrece: Demostrar que el producto o servicio

es el mejor del mercado ayuda a fortalecer la imagen empresarial.
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v" Preocuparse del disefio: Tanto del local como de los productos, puede
generar una imagen Unica en la mente del cliente.
v Ser una empresa transparente: Una empresa logra una buena imagen

cuando actua bajo la verdad.

Una buena atencion al cliente resulta crucial para la imagen de
una empresa comercial, porque si se ofrece un buen servicio, los
clientes desearan repetir la experiencia de compra; es mas, esa
buena imagen la trasmitiran a las personas que les rodean, que
conoceran por estas buenas referencias a la empresa. Por eso, la
empresa comercial debe cuidar especialmente la atencion y trato
de que se esta dando a los clientes.  (Ariza y Ariza 2015, p.18)
19.

2.2.12 Departamento de la empresa

Nombre con que se designan algunas divisiones, areas o
sucursales donde se encargan de una actividad concreta dentro
de la empresa. La departamentalizacidon consiste en organizar la
estructura formal de la empresa por departamentos y puestos de
trabajo, asi como las relaciones entre ellos. (Ariza y Ariza 2015,
p.10) 19.

2.2.12.1 CAPACITACION DEL PERSONAL

Es uno de los instrumentos mas eficaces para lograr que los
trabajadores se adapten a las exigencias de los puestos de
trabajo a la vez que se motivan en el desarrollo de una carrera
profesional en la empresa. En la actualidad no es suficiente con
tener conocimientos iniciales y mantenerlos a lo largo del tiempo,
puesto que los conocimientos se quedan obsoletos rapidamente y
dejan de ser utiles para la empresa. Es por ello que las empresas
implantan planes de carrera y planes de capacitacion. (Lépez,
Ruiz, 2015, p.27) 25.

2.2.12.2 EVALUACION DEL PERSONAL



(Talero, M, (2014) 26. ¢ Para qué sirve la evaluacion de personal en las empresas?
[Mensaje de un blog]. gbs Recursos Humanos. Recuperado de
http://www.gbsrecursoshumanos.com/blog/para-gue-sirve-la-evaluacion-de-
personal-en-las-empresas/)

Es un proceso para medir el rendimiento laboral del trabajador, con el objeto de
llegar a la toma de decisiones objetivas sobre los recursos humanos. Las
organizaciones modernas utilizan la evaluacion del trabajador para determinar
incrementos de sueldos, necesidades de capacitacion y desarrollo, asi como
ofrecer la documentacion para apoyar las acciones de rotacién de personal.

Existen multiples razones para la evaluacion de personal:

= La evaluacion ofrece informacién con la cual pueden tomarse decisiones de
promocién y remuneracion.

= La evaluacion ofrece una oportunidad para que el supervisor y su
subordinado coordinen y revisen el comportamiento de ese, relacionado
con el trabajo que ejecuta.

= La mayoria de las personas necesitan y desean retroalimentacion con
respecto a su desempefio.

= Permite que ambos, jefe-subordinado, desarrollen un plan para corregir
cualquier diferencia que la evaluacion haya descubierto y les permite
reforzar las cosas que el subordinado hace correctamente.

. La evaluacion de personal puede y debe ser parte de un proceso de
planeacién de desarrollo del trabajador en la empresa, pues ofrece una
buena oportunidad para revisar los planes de personal a la luz de sus
potencialidades.

Con la evaluacion de personal se espera:

= Mejorar el rendimiento en el trabajo.

Detectar posibles errores de asignacion de personal, determinando
necesidades de reubicacion.

. Apoyar la investigacion de necesidades de capacitacion y desarrollo del
personal.

= Servir como una oportunidad de retropulsién para el trabajador, respecto a
cOmo se esta y cuales pueden ser sus proyecciones en la empresa.
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= Conciliar al trabajador en los aspectos que precisa mejorar, para la efectiva
realizacion de su labor.

= Conciliar a los jefes sobre su responsabilidad de conducir y administrar los
recursos humanos asignados, proporcionandoles un medio para desarrollar
y alcanzar la ascendencia sobre estas.

= Comprobar la eficiencia y determinar la efectividad del proceso de
seleccion del personal.

Conocer el potencial humano de la empresa.

=  Proporcionar a la autoridad competente la informacion que esta requiera
para la toma de decisiones en politica de administracion y desarrollo de
personal.

En consecuencia, una evaluacion de personal bien manejada sirve como
instrumento de supervision y desarrollo de la plantilla. La evaluacion del trabajador
se convierte en un proceso para estimular o juzgar el valor, la excelencia y las
cualidades del desempefio de un trabajador; es una herramienta de direccion,
imprescindible en la actividad administrativa y ayuda a determinar politicas de
recursos humanos adecuadas a las necesidades de la organizacion.

(Talero, M, (2014) 26. ¢ Para qué sirve la evaluacion de personal en las empresas?
[Mensaje de un blog]. gbs Recursos Humanos. Recuperado de
http://www.gbsrecursoshumanos.com/blog/para-que-sirve-la-evaluacion-de-
personal-en-las-empresas/)

2.2.12.3 LA MOTIVACION DEL PERSONAL

Podemos considerar la motivacion laboral como el conjunto de
estimulos que recibe una persona y que la impulsa a desempefar
mejor su trabajo. Es una herramienta muy util para mejorar el
desempefio de los empleados, y su consecuencia sera el
aumento de la productividad. (Lépez, Ruiz, 2015, p.28) 25.

2.2.13 SISTEMA Y PROCEDIMIENTO DE QUEJAS Y SUGERENCIAS DE LOS
CLIENTES

2.2.13.1 SATISFACCION DE LAS QUEJAS DE LOS CLIENTES
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En promedio, el 40% de los clientes que sufren una experiencia
de mal servicio dejan de hacer negocios con la empresa
responsable. Si estos clientes tienen la disposicion de quejarse
antes de dar terminada la relacion, en realidad estan ofreciendo a
la empresa un regalo y esta podra verse beneficiada si gestiona la
gueja adecuadamente.

Se ha demostrado que las empresas que animan a los clientes
decepcionados a quejarse y que dan facultades a los empleados
para que remedien la situacion de inmediato, obtiene mayores
ingresos y ganancias mas altas que aquellas que carecen de un
enfoque sistematico para atender los fallos de servicio. (Kotler,
Lane Keller, 2012, p.392) 14.
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3.1 TIPO DE INVESTIGACION

3.1.1 FINALIDAD

La investigacion se trascribe dentro del tipo de finalidad aplicada, su funcion
primordial es la resolucion de problemas cotidianos dentro de una institucion
publica como lo es la Municipalidad de Orotina. La subarea que se investiga es
especificamente la de Plataforma de Servicios de la Direccion de Hacienda. La
investigacion pretende la busqueda de medidas correctivas, mediante la
interpretacion de los datos y la informacion producida por la investigacion. En
palabras de Barrantes R. (2013): “... la investigacion aplicada tiene la finalidad de
resolver problemas practicos, para transformar las condiciones de un hecho que
nos preocupa” (p. 64). Es decir, con el andlisis de la informacion obtenida, la
investigacion aplicada disefia y confecciona recomendaciones, para resolver los

problemas que se dan diariamente con el servicio al cliente.

3.1.2 ALCANCE TEMPORAL

La investigacion es caracteristica de la dimension transversal, en la cual se
recolectan datos e informaciéon en un momento determinado, un tiempo Unico
(enero a junio 2018). Se realiza un corte en el tiempo y se analiza el fenbmeno
estudiado mediante los datos e informacion recabada. Recopilacion, en palabras
de Mufioz. (2015): “Es un compendio o resumen de una obra, un discurso o de
cierto material informativo. Al realizar una recopilacion de datos, estos provienen
de observaciones reales o de documentos que se usan de manera cotidiana. La
recopilacion de informacion puede obtenerse a partir de: a) bancos de datos, b)
entrevistas o cuestionarios, c) observacién directa o mediciones experimentales”.
(p.371) 27.
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3.1.3 MARCO

3.1.3.1 MEGA

Segun Tamayo (2012) sefiala que la poblacion es la totalidad de un
fendmeno de estudio, incluye la totalidad de unidades de analisis que
integran dicho fendmeno y que debe cuantificarse para un
determinado estudio integrando un conjunto N de entidades que
participan de una determinada caracteristica, y se le denomina la
poblacion por constituir la totalidad del fenémeno adscrito a una
investigacion. (p. 180).

Es el conjunto total de individuos, objetos o medidas que poseen algunas
caracteristicas comunes observables en un lugar y en un momento determinados,

donde se desarrollara la investigacion.

La investigacion se efectuara dentro de las instalaciones de la Municipalidad de

Orotina.

MUNICIPALIDAD DE OROTINA

Fuente: muniorotina.go.cr

3.1.3.2 MACRO

La investigacion se lleva a cabo en el Area de Direccion de Hacienda, de la
Municipalidad de Orotina.


http://muniorotina.go.cr/

3.1.3.3 MICRO

La muestra es un subgrupo de la poblacion o universo que nos
interesa, sobre el cual se recolectaran los datos pertinentes y debera
ser representativo de dicha poblacion (de manera probabilistica, para
gue podamos generalizar los resultados encontrados en la muestra a
la poblacion, o cualitativamente, para comenzar a conocer la
poblacion por medio de la muestra. (Sampieri, 2017, p.128) 16.

La investigacion se realiza especificamente en la Subarea de Plataforma de

Servicios de la Direccion de Hacienda de la Municipalidad de Orotina.

3.1.4 NATURALEZA

3.1.4.1 CONCEPTO DE INVESTIGACION CUALITATIVA

En cuanto al enfoque cualitativo, dice Hernandez, et al (2014) se
considera que “todo individuo, grupo o sistema social tiene una
manera unica de ver el mundo y entender situaciones y eventos,
lo cual es construido a partir de sus experiencias y mediante la
investigacion, debemos tratar de comprenderlo en su contexto”.
(p.9) 16.

3.1.4.2 CONCEPTO DE INVESTIGACION CUANTITATIVA

En palabras de Hernandez, et al (2014), en su texto Metodologia
de la investigacion, la investigacion cuantitativa: “Utiliza la
recoleccion de datos para probar hipotesis con base en las
mediciones numéricas y el analisis estadistico, a fin de establecer
pautas de comportamiento y probar hipotesis”. (p. 4) 16.
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3.1.4.3 Concepto de Investigacion Mixta

Esta tercera via para realizar investigacion entrelaza a los dos
anteriores (cuantitativa y cualitativa) y las mezcla, pero es mas
gue la suma de las dos anteriores e implica su interaccion y
potenciacion. Los métodos mixtos o hibridos representan un
conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de
investigacion e implican la recoleccion y el andlisis de datos tanto
cuantitativos como cualitativos, asi como su integracion vy
discusion conjunta, para realizar inferencias producto de toda la
informacion recabada (denominadas meta inferencias) y lograr un
mayor entendimiento del fendbmeno bajo estudio. (Sampieri, 2018,
p.10) 28.

Esta investigacion sera de caracter cualitativo; se desarrollara por medio de una
entrevista aplicada a los colaboradores del Area de Contraloria de Servicios para
conocer la gestion de quejas y a los colaboradores de la Subarea de Plataforma

de Servicios, asi como a los usuarios de la Subarea de Plataforma de servicios.

3.1.6 CARACTER

3.1.6.1 Investigacion Exploratoria

Los estudios exploratorios se llevan a cabo cuando el propoésito es
examinar un fenémeno o problema de investigacion nuevo o poco
estudiado, sobre el cual se tienen muchas dudas o no se ha
abordado antes. Es decir, cuando la revision de la literatura revelo
gue tan solo hay guias no investigadas e ideas vagamente
relacionadas con el problema de estudio, o bien, si deseamos
indagar sobre temas y areas desde nuevas perspectivas.
(Hernandez, 2018, p.10) 28.
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3.1.6.2 Investigacion Descriptiva

“Los estudios explicativos van mas alla de la descripcidn de fendbmenos, conceptos
o variables o del establecimiento de relaciones entre estas; estan dirigidos a

responder por las causas de los eventos”. (Sampieri, 2018, p.110) 28.

3.1.6.3 Investigacion Correlacional o Explicativa

“Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relacién o grado de
asociacion que existe entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en un

contexto en particular”. (Sampieri, 2018, p.109) 28.

La presente investigacion es de caracter exploratorio, pues se investiga un

problema del cual no existen investigaciones similares.

3.2 SUJETOS Y FUENTES DE INFORMACION

3.2.1 SUJETOS

En forma sencilla, es el individuo que asume el papel de investigador en un
proyecto cientifico individual o en colaboracion. Es quien se adentra en el
conocimiento, asimilacion, comprension y estudio del objeto de investigacion, del
problema de investigaciéon, de las hip6tesis que deben ser demostradas y de las
invenciones y descubrimientos que se realizaran para dar soluciones a las

necesidades sociales de una comunidad.

Los sujetos de informacion de esta investigacion seran los clientes de la Subarea
de Plataforma de Servicios de la Municipalidad de Orotina, que, por sus vivencias,

de acuerdo con el servicio recibido, pueden ayudar al encuestador. También,
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seran sujetos de informacion los cuatro funcionarios de la Subarea de Plataforma
de Servicios y el Unico funcionario de la Contraloria de Servicios de la
Municipalidad de Orotina, quienes cuentan con conocimientos sobre los servicios

brindados.

Para recabar informacion de los funcionarios, se aplica una entrevista cara a cara

con preguntas abiertas.

3.2.1 FUENTES PRIMARIAS

La investigacion que utiliza informacion de primera mano se
vale de aquel material que se recaba directamente donde tienen
su origen los datos. Es la informacion que se toma de la fuente
primaria, es decir, del punto mismo donde se origina, ya sea que
se trate de un hecho, un fenbmeno o una circunstancia que se
desea investigar. Dentro de esta categoria entran la
experimentacion, los escritos inéditos, las encuestas, la
descripcion de eventos, las noticias periodisticas, la narracién de
hechos, los reportes de investigacion, etc. (Mufioz, 2015, p.374)
27.

3.2.2 FUENTES SECUNDARIAS

También identificada como informacién secundaria, es aquella
gue toma sus contenidos de las fuentes primarias para su
interpretacion, complemento, correccibn o refutaciéon. La
investigacion que utiliza informacion de segunda mano tiene la
ventaja de que estd mas documentada, pues toma varias fuentes
para complementar y se apoya en la seriedad metodologia.
Dentro de esta categoria de fuentes de informacion encontramos
las publicaciones de instituciones, los ensayos, las tesis. Las
antologias, los articulos colegiados, etc. (Mufioz, 2015, p.374) 27.
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3.3 POBLACION

La poblacion conforma el universo total sobre el cual se realiza la investigacion y
estd constituida por organizaciones, situaciones en especifico, grupos,

comunidades, personas.

3.3.1 Poblacion Finita
Se refiere a una cantidad de elementos contables, en una ubicacion geogréfica

determinada.

3.3.2 Poblacién Infinita

Se refiere a una cantidad de elementos incontables; no se conoce el tamafo.

Para esta investigacion se utilizara como base la poblacién finita conformada por
2278 usuarios de los servicios, asi como los 3 funcionarios de la subéarea, y un
funcionario de la Contraloria de Servicios.

Todos los usuarios de la Subarea de Plataforma de Servicios de la Municipalidad

de Orotina.

3.4 MUESTRA

Sampieri. (2014), define muestra como “subgrupo del universo o poblacién del

cual se recolectan los datos y que debe ser representativo de ésta”. (p.173)

La muestra es una parte del universo y, por ello, debe presentar
los mismos fendmenos que ocurren en este; es decir, debe
mostrar las mismas caracteristicas del universo a fin de estudiar y
medir tales fenbmenos. Cuando se estudia todo el universo se
hace un censo. (Fischer de la Vega y Espejo, 2017, p.37) 29.
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Constituye un porcentaje representativo de la poblaciéon, idéntico en todos sus
extremos; su tamafio no implica que una investigacion sea mejor, porque se lleve
a cabo con grupos grandes, sino, la calidad radica en que se describan claramente
las caracteristicas de la muestra, para evitar ambigliedades o confusiones. Puede
ser de dos tipos: probabilistica y no probabilistica. El nivel de confianza de la
muestra debe de ser de un 95%. Para el caso académico y por su elevado costo
se sugiere un nivel de confianza del 90%. La muestra de la investigacion esta
conformada por 329 cuestionarios, aplicados a clientes de la municipalidad, de
forma aleatoria. Si la poblacion es finita, es decir se conoce el total de la poblacion

y se desea saber cuantos del total se deberan estudiar, la formula seria:

k"'l*p*q*N

(B"#*(N-1))+k"**p*q

N: Es el tamafio de la poblacién o universo (numero total de posibles
encuestados).

e k: Es una constante que depende del nivel de confianza asignado. El nivel
de confianza indica la probabilidad de que los resultados de la investigacién
sean ciertos: un 95 % de confianza es lo mismo que nos podemos

equivocar con una probabilidad del 5%.

3.5. TIPOS DE MUESTREO

3.5.1 Muestreo probabilistico

Los métodos probabilisticos permiten que todos los elementos de un universo
tengan la misma oportunidad de ser elegidos. Estos métodos se subdividen en los
siguientes: aleatorio simple (al azar), estratificado y por areas (polietapico).
(Fischer de la Vega y Espejo, 2017, p.41) 29.
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3.5.1.1.

3.5.1.2.

3.5.1.3.

Muestreo aleatorio simple

En una muestra aleatoria simple cada elemento de un marco tiene
las mismas probabilidades de ser seleccionado que cualquier otro
elemento. Ademas, cada muestra de un tamafio fijo tiene la
misma probabilidad de ser seleccionado que cualquier otra
muestra de ese tamafa. La técnica de muestreo aleatorio mas
elemental es el muestreo aleatorio simple, el cual forma las bases
para las otras técnicas de muestreo aleatorio. (Levine, Krehbiel y
Berenson, 2014, p.257) 30.

Muestreo aleatorio sistematico

En una muestra sistemética se separan los N elementos del
marco en n grupos de k elementos, donde y k se redondea al
entero mas cercano. Para seleccionar una muestra sistemaética,
se elige el primer elemento a ser seleccionado al azar de los
primeros k elementos en el marco. Luego se seleccionan los
elementos restantes eligiendo cada k-ésimo elemento sucesivo
del marco completo. (Levine, Krehbiel y Berenson, 2014, p.259)
30.

Muestreo aleatorio estratificado

Cuando la muestra incluye subgrupos representativos (estratos) de los elementos

de estudio con caracteristicas especificas: urbano, rural, nivel de instruccién, afio

académico, carrera, sexo, grupo étnico, edad, paridad etc. (Espinoza, 2016, p.10).

En este tipo de muestreo es necesario formar grupos
homogéneos cuando contamos con un universo demasiado
grande; por ejemplo, de elementos de la misma edad, del mismo
nivel socioecondmico, del mismo sexo. A estos grupos se les
denomina estratos. Hay dos métodos para determinar la muestra
estratificada: la  afijjacion  proporcional y la afijacion
desproporcional. En la afijacién proporcional, cuanto mayor sea el
estrato mayor sera el numero de la muestra. (Fischer de la Vega y
Espejo, 2017, p.45) 29.
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3.5.1.4 Muestreo por areas (polietapico)

Con este método se pueden determinar las muestras mediante una serie

de etapas que deben seguirse para llegar a establecer la muestra
definitiva. (Fischer de la Vega y Espejo, 2017, p.46) 29.

3.5.1.5.

Muestreo aleatorio por conglomerado

Conglomerados: son unidades geogréficas (distritos, pueblos, organizaciones,

clinicas). (Espinoza, 2016, p.12).

3.5.2. Muestreo no Probabilistico

3.5.2.1.

En una muestra no probabilistica se seleccionan los elementos o
individuos sin conocer sus probabilidades de ser seleccionados.
Debido a esto no es posible aplicar la teoria de inferencia
estadistica que se desarroll6 para el muestreo probabilistico a las
muestras no probabilisticas. No se conoce la probabilidad que
tienen los diferentes elementos de la poblacién de estudio de ser

seleccionados. (Espinoza, 2016, p.14).

El muestreo no probabilistico puede emplear cualquiera de los
tres métodos siguientes; de cuotas, de juicio y de salto

sistematico.

Muestreo por cuotas

Todos los elementos conocidos de la poblacién tienen que
aparecer en la muestra. Se debe asegurar que estos aparezcan
en la misma proporcion que en la poblacion. El investigador
entrevista a todas las personas de cada categoria que pueda
encontrar hasta que haya llenado la cuota. (Espinoza, 2016, p.16).
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El muestreo de cuotas se basa en la practica y en la experiencia
de los ejecutivos que planean la investigacion y, generalmente, lo
utilizan las empresas que tiene su propio departamento de
investigacion de mercados. En este caso, el ejecutivo, con base
en sus conocimientos y experiencia, es quien determina el
namero de encuestas y el tipo de personas que se van a
encuestar. El tamafio de las cuotas debe ser proporcional de
tamafo de la localidad. La aplicacion del método de cuotas debe
reunir las caracteristicas siguientes:

La cuota debe calcularse a partir de datos estadisticos.

Se entrega una cuota objetiva y especifica.

El nimero de encuestas estd en relacion con el tamafio del
cuestionario y el tiempo que requiera su aplicacion.

» Las entrevistas se distribuyen de modo que el encuestador pueda
realizar generalmente en su misma localidad, pero con gente de
distinto estrato social. (Fischer de la Vega y Espejo, 2017, p.48)
29.

YV VYV

3.5.2.2. Muestreo de juicio

Este método se utiliza cuando el tamafio de la muestra es muy pequefio.
En ese sentido, la muestra se determina con base en el juicio del
responsable de la investigacion y, por tanto, es muy subjetiva. (Fischer de
la Vega y Espejo, 2017, p.48) 29.

3.5.2.3. Muestreo de salto sistematico

El método de salto sistematico permite fijar un intervalo para realizar cada
encuesta. (Fischer de la Vega y Espejo, 2017, p.48) 29.

La presente investigacion utiliza un muestreo aleatorio simple, porque cualquier
cliente tiene la probabilidad de ser seleccionado para la aplicacion del

cuestionario.

3.3.4 No probabilistica
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Se da cuando la eleccién depende de las caracteristicas de la investigacion y la
toma de decisibn de una persona o grupo. Ejemplo: Se pretende hacer una
investigacion acerca de la relacion entre la infraestructura de una universidad y
efecto positivo en los estudiantes de Arquitectura, para asistir a lecciones. Se
involucran Unicamente los que estudian esa carrera; es decir, es requisito ser
alumno de Arquitectura para formar parte de la muestra. Este tipo de muestra se
selecciona con sujetos “tipicos”, con la finalidad de que sean casos
representativos de la poblacion. La poblacién o universo representativo se utiliza
para extraer los datos y delimitar la muestra durante el proceso investigativo. Los
estudios de casos constituyen una muestra en si mismos y pueden ser: una
persona, una pareja, una familia; una empresa, un departamento, otros. Implica

recoger el maximo de informacion, para entender las caracteristicas y condiciones.

3.6 TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA RECOLECTAR
INFORMACION

3.6.1. Cuestionario

Los cuestionarios son una de las férmulas de recopilacion de
informacion mas utilizadas y de mayor utilidad para el
investigador. El cuestionario consiste en recopilas datos mediante
la aplicaciéon de cédulas (formularios) con preguntas impresas; en
ellos, el encuestado responde de acuerdo con su criterio y brinda
informacion util para el investigador. Esto permite clasificar sus
respuestas y hacer su tabulacién e interpretacion para llegar a
datos significativos. (Mufioz, 2015, p.375) 27.

Formalmente, el cuestionario se define como una técnica
estructurada para recopilar datos, que consiste en una serie de
preguntas, escritas que debe responder un entrevistado. Por lo
regular, el cuestionario es solo un elemento de un paquete de
recopilacion de datos que también puede incluir los
procedimientos del trabajo de campo, como las instrucciones para
seleccionar acercarse e interrogar a los entrevistados. (Mufioz,
2015, p.375) 27.

Dicho de otra forma, el cuestionario es un documento formal y
estructurado mediante el cual se recopila informacion, datos y
opiniones a través de preguntas especificas que se aplican dentro
de un universo o una muestra de individuos, con la finalidad de
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interpretar posteriormente esa informaciéon. (Mufioz, 2015, p.375)
27.

El cuestionario tiene la gran ventaja de que permite recopilar
informacion en gran escala, ya que se basa en preguntas
sencillas que no implican dificultad para emitir la respuesta;
ademas, su aplicacion es de caracter impersonal y esta libre de
influencias y compromisos del entrevistado. También ofrece la
facilidad de seleccionar los tipos de preguntas que se deben
realizar. En esencia, los cuestionarios utilizan dos tipos de
preguntas: abiertas y cerradas. (Mufioz, 2015, p.375) 27.

3.6.1.1 Cuestionario estructurado, caracteristicas y ventajas

Estos cuestionarios son usados en investigaciones descriptivas y causales. Este
tipo de herramienta exploratoria emplea escalas analizadas con técnicas
cuantitativas. Ademas, las personas que aportan informaciéon a través de este

instrumento son seleccionadas aplicando técnicas de muestreo.

Para que un cuestionario sea estructurado debe cumplir con los siguientes

parametros:

o Pueden emplearse en la calle, viviendas, empresas y telefonicamente.

o Son utilizados cuando la muestra sobrepasa las 50 personas, de acuerdo
con el tamafio minimo de la muestra en estadistica.

o Las empresas pueden usarlos para medir el posicionamiento de un
producto o servicio.

o La estructura de las preguntas puede ser de seleccion multiple, dicotémicas
(solo tienen dos alternativas de respuesta), preguntas donde la respuesta
se encuentra en una escala establecida por el investigador.

o Minimizan el error de respuesta, porque adaptan las preguntas al individuo
que llena el cuestionario y en formatos que no confunden para responder.

o Las preguntas pueden ser de modalidad abierta donde el encuestado

responde libremente.
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o Si este tipo de cuestionario se aplica en empresas; en el encabezado debe

identificarse a la organizacion.

3.6.1.2 Cuestionario no estructurado, caracteristicas y ventajas

Se utilizan cuando se realizan investigaciones exploratorias. Este modelo de
cuestionario permite que el investigador se familiarice con el tema por investigar.
Asimismo, recolecta la informacion por medio de preguntas cerradas. Entre las

caracteristicas se pueden nombrar:

o Aplicable a muestras pequefias, muy poco representativas.

o Suministran informacion cualitativa.

o Se aplican en encuestas a domicilio, entrevistas y dinamicas grupales.

o En encuestador puede hacer las preguntas que considere necesarias y en

el orden que cree adecuado, sin la rigidez de otros tipos de cuestionarios.

3.6.1.3 Cuestionario semiestructurado, caracteristicas y ventajas

Son aplicados cuando el investigador desea diversidad de respuestas o cuando
estas no se pueden predecir. En muchos casos los investigadores del estudio no
conocen todas las respuestas que pudieran suministrar los informantes, porque

resulta engorroso delimitarlas en su totalidad.

En la presente investigacion se utiliza el cuestionario estructurado; sobrepasa la
muestra de 50 personas, cuenta con escalas en sus preguntas, las preguntas son
de caracter cerrado y una abierta para que el encuestado pueda expresarse

libremente.
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3.6.1 Entrevista

La entrevista es una de las herramientas que aportan mas
informacion al investigador, ya que permite obtener datos de
primera mano y, en muchos casos, facilita la comprobacion de
fendbmenos ya contemplados con anterioridad. Ademas, la
entrevista también es muy Util cuando se trata de obtener
informacion de segunda mano, esto es, cuando va acompafiada
de la interpretacibn que otros investigadores hacen del mismo
fendmeno que se esta investigando. (Mufioz, 2015, p.380) 27.

3.6.1.1 Entrevista dirigida

En estas entrevistas el trabajo del entrevistador se centra en las
opiniones del entrevistado, solicitando sus respuestas dentro de
un guion preestablecido, sin admitir ni permitir ninguna variacion
significativa. Aqui, de acuerdo con la habilidad del entrevistador y
la forma de conducir la entrevista, la participacion del
entrevistador puede llegar a enfocarse exclusivamente en la
temética deseada, aunque tal vez haya menos profundidad, y la
calidad de los datos podria variar en cuanto a su contenido y
utilidad para la investigacion. Este tipo de entrevistas es muy
recomendable y util para corroborar, rectificar o evaluar datos con
el entrevistado, siempre que ya se tenga gran avance sobre lo
gue se desea conocer y se establezca el guion a seguir durante la
entrevista. (Muioz, 2015, p.382) 27.

3.6.1.2 Entrevista de informacioén

Este tipo de entrevistas son muy adecuadas para obtener todo
tipo de datos en una investigacion cientifica, pues se aplican para
tener acceso a los antecedentes, conceptos y fundamentos de la
tematica a investigar, asi como determinar las metodologias de
investigacion y las técnicas mas recomendables para la
recopilacion de informacion sobre el tema. También son muy
Utiles para iniciar o determinar el estado del arte sobre el tema.
Ademas, ayudan a identificar las formas como se han realizado
investigaciones similares e incluso proyectos iguales. (Mufoz,
2015, p.382) 27.



En la presente investigacion se emplea la entrevista personal, pues permite
entablar un didlogo cara a cara con los funcionarios de la Municipalidad de
Orotina; tanto la persona entrevistadora como la entrevistada intentan resolver sus
dudas. Se deben tener en cuenta todos los detalles escritos en la entrevista para

poder interpretar la informacion.
Las técnicas utilizadas son la encuesta y la entrevista:

La técnica de encuesta para obtener informacibn se basa en
interrogar a los individuos, a quienes se les plantea una variedad de
preguntas en relacion con su comportamiento, intenciones, actitudes,
conocimiento y motivaciones, pero también con respecto a sus
caracteristicas demogréficas y su estilo de vida. Estas preguntas se
pueden plantear en forma oral, por escrito, 0 mediante una
computadora, y las respuestas se obtienen en cualquiera de estas
formas. Por lo general, el interrogatorio es estructurado, lo cual se
refiere al grado de estandarizaciébn impuesto por el proceso de
recopilacion de datos. (Malhotra, 2016, p.125) 31.

Para la encuesta, el instrumento es el cuestionario.

El cuestionario es un conjunto formalizado de preguntas para obtener informacién
de los interrogados. Por lo regular, un cuestionario es solo un elemento del
paquete de recopilacién de datos que también puede incluir: 1. Procedimientos de
trabajo de campo, como un instructivo para seleccionar, acercarse y preguntar a
los encuestados, 2. Alguna recompensa, obsequio 0 pago que se ofrece a los
encuestados; 3. Auxiliares de comunicacion, como mapas, fotografias, anuncios
publicitarios y productos y sobres de devolucion. Sin importar la manera de

aplicacion, un cuestionario se caracteriza por algunos objetivos especificos.
Para la entrevista, el instrumento es una guia tematica.

Un instrumento es adecuado, es decir, pertinente, cuando recoge los datos que

reflejan bien la realidad estudiada. Y para esto hay que considerar lo siguiente:
a. La seleccion del instrumento.

b. La aplicacion del instrumento.
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c. El analisis de las observaciones y mediciones.

3.5 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

OBJETIVO NOMBRE DE DEFINICION DEFINICION INDSET';L'\J':\;:I'EO,\#A
ESPECIFICO VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL )
La percepcion “es el | Se evaluara la Preguntas
proceso mediante el | atencion al del
cual los individuos | cliente en: cuestionario
seleccionan, e Plataforma nimero 10 a
organizan e|le Via la 24.
interpretan los telefénica
estimulos, para
generar una imagen
significativa y
coherente del
1. Conocer la
ercencion mundo. Puede
P pcio describirse en
del servicio . .
) términos de la
al cliente en
forma en que vemos
plataforma y
. el mundo que nos
via ” :
L rodea”. Es posible
telefonica,
gque dos personas
que ofrece B’
, estén expuestas a
la Subarea )
., los mismos
de Percepcion .
o estimulos, pero
Plataforma | del servicio al
o . cada una de ellas
de Servicio | cliente !
los reconocera,
de la L
) ., organizara e
Direccion ) , ,
de interpretard  segun
. un roceso
Hacienda P
completamente
de la S
T individual, con base
Municipalid :
en sus propias
ad de .
) necesidades,
Orotina.
valores y
expectativas.
Los consumidores

actian y reaccionan
de acuerdo con sus
percepciones, y no
con fundamento en
la realidad objetiva.
Para cada individuo
la “realidad” es un
fendmeno
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totalmente persona,

basado en sus
necesidades,
deseos, valores vy
experiencias
personales”.
(Schiffman y
Wisenblit, 2015,
p.87) 22.

2. Determinar

Consiste en crear

una estrategia la

Se evaluaran

los lineamientos

Sl se cual consta el paso | para atencién
cumple _ _ _
algin  plan a paso para brindar | cliente: Entrevista
de atencion un servicio al cliente | ¢  Manual con los
al cliente en . . .
la Subéarea de calidad, funcionarios
de Plan de conociendo las de la
Plataforma tencion al _ ]
de Servicios | &€ncion a necesidades y Subarea de
d I cliente
e deseos de los Plataforma
Direccion ) .
de consumidores, para de Servicios
I(;Iamenda I poder utilizar los y Contraloria
e a
Municipalid recursos de la de Servicios
ad de empresa y asi lograr
Orotina. . .
una satisfaccion
positiva.
Identificar si La capacitacion es | Se evaluara si
existe algun el proceso | existe un | Entrevista
programa educativo de corto | programa de | con los
de plazo, aplicado de | capacitacion funcionarios
capacitacio manera sistematica | adecuado para | de la
n y y organizada, por |los Subérea de
evaluacion medio del cual las | colaboradores Plataforma
Programa de . .
para la o personas adquieren | de la | de Servicios
. Capacitacion I o !
atencion al conocimientos, Municipalidad y Contraloria
cliente en la desarrollan de Orotina, | de Servicios.
Subarea de habilidades y | enfocado en un
Plataforma competencia en | servicio al
de Servicio funcién de obijetivos | cliente de
de la definidos. La | calidad.
Direccion capacitacion
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de

Hacienda
de la
Municipalid
ad de
Orotina.

extrafa la
transmision de
conocimientos

especificos relativos
al trabajo, actitudes
frente a aspectos de
la organizacion, de
la tarea y del
ambiente, asi como

desarrollo de
habilidades y
competencias.

Dentro de una
concepcion mas
limitada, la

capacitacion es el
acto de aumentar el

son las debilidades
de la empresa y

conocimiento y
pericia de la
persona para la
ejecuciéon de
determinado trabajo
0 tarea.
(Chiavenato, 2017,
p.331) 8.
Las quejas 0 | Se evaluara Entrevista
4 Evaluar el sugerencias que no | como es el con el
' rocedimien se gestionan o no | manejo de funcionario
tpo de se les da un|quejasy del Area de
maneio  de seguimiento, sugerencias en | Contraloria
ue'ajs pueden afectar de | el Area de de Servicios
grinjdado gran manera a la | Controlaria de
or  medio organizacion, ya | Servicios de la
gscrito gue un cliente al | Municipalidad
redes’ cual no se da |deOrotina.
sociales Manejo de respuesta, hablara
L y guejas mal de la
pagina web o
en o organizacion.
Departamen El manejo de quejas
o P de 0 sugerencias debe
Hacienda ser de gran
de la importancia en las
Municipalid organizaciones, ya
ad P de que se podra
Orotina determinar  cuales
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convertirlas
fortalezas.

en
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS



El presente capitulo comprende el andlisis de los resultados obtenidos en la

investigacion, e interpreta la informacion suministrada por los clientes de la

Subarea de Plataforma de Servicios de la Municipalidad de Orotina.

4.1 Cuestionario de usuarios

Cuadro N° 1.
Usuarios que utilizan la plataforma de servicios de la Municipalidad de
Orotina
Utiliza Cantidad de Porcentaje
personas
Si 329 100%
No 0 0%

Fuente: Elaboracion Propia.
Grafico N.1

1. Usuarios entrevistados

(]

=S| =NO

Fuente: Elaboracion Propia.
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Representacion grafica acerca de las personas que utilizan la plataforma de
servicios de la Municipalidad de Orotina. En el grafico anterior se muestra que un

100% de las personas consultadas utilizan dicha plataforma.

Cuadro N° 2.
Género de los Usuarios Entrevistados
Género Cantidad de Porcentaje
personas
Femenino 209 63,55%
Masculino 120 36,47%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico N.2

Grafico N°2. Tipo de Género de los entrevistados

00

= Masculino = Femenino

Fuente: Elaboracién Propia.

Representacion grafica relacionada con el género que utiliza la plataforma de
servicios de la Municipalidad de Orotina. En este grafico se denota que un 63,53

% de las personas que lo utilizan son del género femenino y un 36,42% de género

101



masculino; es importante destacar que el género femenino es el que se dedica

mas a la realizacion de tramites ofrecidos por la plataforma.

Cuadro N° 3.
Edad de los Usuarios entrevistados.
Edad Cantidad de personas Porcentaje
De 18 a 25 Afos 30 9,12%
De 26 a 35 Afos 55 16,72%
De 36 a 45 Afos 159 45,59%
De 46 a 55 Afos 50 15,20%
De 56 a 65 Afos 25 7,60%
Mas de 66 Afios 19 5,78%

Fuente: Elaboracién propia.

Grafico N.3

Grafico 3. Edad de los usuarios entrevistados

5,78%

U7a

m De 18a25afilos = De 26 a35afios. = De 36 a 45 afios

= De 46 a 55 aflos. m De 56 a65afios = Mas de 66 afios

Fuente: Elaboracion Propia.
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Este gréafico muestra la edad promedio de los usuarios entrevistados que utilizan la

plataforma de servicios de la Municipalidad de Orotina. Se puede notar que el

mayor porcentaje, 45,59% de las personas, son de edades entre 36 a 45 afios.

Cuadro N° 4,
Estado civil de los Usuarios Entrevistados

Estado Civil Cantidad de personas Porcentaje
Casado(a) 100 30,40%
Soltero(a) 61 18,54%
Divorciado(a) 10 3,04%
Union libre 155 47,11%
Viudo(a) 3 0,91%
Otro 0 0,00%
Total 100 329 100%

Fuente: Elaboracion propia

Gréafico N.4

Gréafico 4. Estado civil de los usuarios entrevistados
0,91%

0,00%

3,04%

M a) Casado(a). Soltero(a) M Divorciado(a) B En unién libre. ®Viudo(a). ™ Otro

Fuente: Elaboracién Propia.
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La representacion gréfica se relaciona con el estado civil de los usuarios del
servicio de plataforma de la Municipalidad de Orotina. En este grafico se puede

observar que un 47,11% de los usuarios que utilizan dicha plataforma, se

encuentran en union libre, mientras que un 30,40% se encuentran casados.

Cuadro N° 5.
Ingresos mensuales de los usuarios entrevistados
Ingreso Mensual Cantidad Porcentaje
de
personas

Menos de €100 mil 40 12,16%

De €100 mil a menos de €200 mil 20 6,08%

De €200 mil a menos de €300 mil 30 9,12%

De €300 mil a menos de €400 mil 170 51,67%

De €400 mil a menos de ¢500 mil 50 15,20%

Més de €500 mil 19 5,78%

Total 329 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

Grafico N.5

Grafico 5. Ingreso mensual aproximado de los usuarios
entrevistados

' 6,08%
7 91%

’

5,78%

-

51,67%

= Menos de ¢100 mil = De ¢100 mil a menos de ¢200 mil
De ¢200 mil a menos de ¢300 mil = De ¢300 mil a menos de ¢400 mil

= De ¢400 mil a menos de ¢500 mil = Mas de ¢500 mil colones

Fuente: Elaboracion Propia.
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En esta representacion grafica se pueden mostrar los ingresos mensuales

promedio de las personas que utilizan regularmente la plataforma de servicios de

la Municipalidad de Orotina. Queda demostrado que la mayoria de los ingresos

van de un rango de €300 mil a menos de €400 mil colones mensuales, lo cual se

representa en dicho grafico por un 51,67% de las personas.

Cuadro N° 6.
Nivel de Escolaridad de los Usuarios Encuestados.
Nivel de escolaridad Cantidad de Porcentaje
personas

Primaria completa 40 12,16%
Primariaincompleta 50 15,20%
Secundaria completa 80 24,32%
Secundariaincompleta | 62 18,84%
Universidad incompleta | 20 6,08%
Técnico 40 12,16%
Otro 5 1,52%
Total 329 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Gréafico N.6

Grafico N° 6. Nivel de escolaridad de los usuarios entrevistados

1,52%

6,08% \‘

18,84%

24,32%

® Primaria completa. = Primaria incompleta. Secundaria completa.
Secundaria incompleta = Universidad incompleta. = Técnico.

m Otro:
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Fuente: Elaboracion Propia.

En el grafico anterior se puede observar el nivel de escolaridad de los usuarios de
la municipalidad del cantén de Orotina, en cual presenta que un 24,32% de los
encuestados tienen un nivel de escolaridad de secundaria completa.

Cuadro N° 7.
Distrito del cual provienen los usuarios entrevistados.

Orotina 157 47,72%
Mastate 35 10,64%
Coyolar 75 22,80%

La ceiba 15 4,56%
Hacienda Vieja 47 14,29%
Total 329 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico N.7

Gréafico N° 7. Distrito en el que viven los usuarios
entrevistados

m Orotina = Mastate = Coyolar La Ceiba = Hacienda vieja

Fuente: Elaboracion Propia.
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En la representacion grafica anterior se observa el distrito en el cual viven los
usuarios de la plataforma de servicios de la Municipalidad de Orotina; se muestra

que un 47,72% de los encuestados son oriundos del distrito de Orotina.

Cuadro N° 8.
Tiempo en que los usuarios encuestados iniciaron la utilizacion de la
Plataforma de Servicios.

Tiempo Cantidad de personas Porcentaje
Menos de 1 afio 30 9,12%
De 1 a5 afios 65 19,76%
De 6 a 10 afios 150 45,59%
Mas de 10 afios 84 25,53%
Total 329 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico N.8

Gréfico N° 8. Tiempo en que los usuarios encuestados iniciaron
la utilizacién de la Plataforma de Servicios

25,53%

® a) Menosde 1afio. = b)De1afioab5 afios. = c) De 6 a 10 afios. d) mas de 10 afios

Fuente: Elaboracion Propia.
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Representacion grafica que muestra el tiempo en el cual los usuarios empezaron a
utilizar la plataforma de servicios de la Municipalidad de Orotina. Se presenta que

un 45,59% lleva aproximadamente de 6 a 10 afios de utilizar dicha plataforma.

Cuadro N°9.
Visitas realizadas por los usuarios encuestados.

Visitas Cantidad de Porcentaje
personas
Semanal 0 0%
Quincenal 5 1,52%
Mensual 124 37,69%
Trimestral 50 15,20%
Semestral 50 15,20%
Anual 100 30,40%
Otro 0 0%

Fuente: Elaboracién propia.

Grafico N.9
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Grafico N° 9.Visitas de los usuarios entrevistados a la
plataforma de servicios.

1,52%

0,00% —

15,20% |

m Semanal. = Quincenal. = Mensual. Trimestral. = Semestral = Anual. = Otro

Fuente: Elaboracion Propia.

En el grafico mostrado anteriormente se observan las visitas que realizan los
usuarios a la Plataforma de Servicios de la Municipalidad de Orotina. Se muestra
un dato interesante, usualmente el 37,69% de los usuarios asisten a la plataforma

mensualmente.

Cuadro N° 10.
Horario de Atencion de la Municipalidad.

Horario Cantidad de porcentaje
personas
Si 253 76,90%
No 76 23,10%
Total 329 100%

Fuente: Elaboracion Propia.
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Grafico N.10

Grafico N° 10. Horario de atencion al cliente, conocido por los
usuarios entrevistados

00

u Si = No

Fuente: Elaboracion Propia.

Representacion gréafica en la cual se demuestra el horario de atencion al publico
de la Municipalidad de Orotina. Los datos arrojan que un 76,90% de las personas

consultadas si tenian conocimiento de este horario.

Cuadro N° 11.
Tiempo estimado de espera de los usuarios encuestados.

Tiempo Aproximado Cantidad de personas Porcentaje |
De 0 a 5 minutos 27 8,21%
De 5 a 10 minutos 58 17,63%
De 15 a 20 minutos 83 25,23%
De 20 a 25 minutos 69 20,97%
Mas de 25 minutos 92 27,96%
Total 329 100%

Fuente: Elaboracién Propia.

110



Grafico N.11

Grafico N° 11. Tiempo de espera para atender a los usuarios
entrevistados

= De 0 a 5 minutos. De 5 a 10 minutos. = De 15 a 20 minutos.

m De 20 a 25 minutos. = Mas de 25 minutos.

Fuente: Elaboracion Propia.

En este grafico se observa el tiempo estimado o aproximado de espera que tienen
los usuarios en la plataforma de servicios de la Municipalidad de Orotina; se
muestra que un 27,96% de los usuarios esperan mas de 25 minutos para ser
atendidos. Lo mas recomendable seria bajar este tiempo de espera para agilizar

asi los tramites de los usuarios.

Cuadro N° 12.
Trato recibido hacia los usuarios encuestados.

Trato del personal cantidad de personas Porcentaje

Excelente 10 3,04%
Muy Bueno 15 4,56%
Bueno 129 39,21%
Regular 87 26,44%

Malo 35 10,64%

Muy Malo 20 6.08%
Deficiente 33 10.03%
Total 329 100%
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Fuente: Elaboracion Propia.

Gréafico N.12
Grafico N° 12. Trato del personal a los usuarios entrevistados

3,04% 4,56%

\ 4

mEX =MB =BU =RE = MA = MM =DE

Fuente: Elaboracion Propia.

llustracion grafica acerca del trato recibido por parte de los funcionarios de la
plataforma de servicios de la Municipalidad de Orotina hacia sus clientes. En el
grafico anterior podemos observar que un 39,21% de los encuestados opina que

el servicio brindado es bueno.

Cuadro N° 13.
Respuestas a las solicitudes de los usuarios encuestados.

Respuesta Cantidad de personas Porcentaje
Siempre 201 61,09%
Casi Siempre 78 23,71%
Algunas Veces 32 9,73%
Casi Nunca 10 3,04%
Nunca 8 2,43%
Total 329 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico N.13

Grafico N° 13. Respuesta a la solicitud del servicio requerido

—\2,43%

3,04%

u Siempre Casi siempre  ® Algunasveces mCasinunca ®me)Nunca

Fuente: Elaboracion Propia.

Representacion ilustrativa de las respuestas que obtienen los usuarios de algun
servicio solicitado en la plataforma de servicios de la Municipalidad de Orotina. En
el grafico anterior se puede demostrar que en cuanto a la respuesta a las
solicitudes de los usuarios, un 61,09% siempre recibe respuesta, por lo cual, este

apartado se encuentra bien.

Cuadro N° 14.
Consultas por la via telefénica de los usuarios entrevistados.

20 6,08%
30 9,12%
55 16,72%
69 20,97%
78 23,71%
77 23,40%
329 100%

Fuente: Elaboracién Propia.
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Grafico N.14

Grafico N° 14. Cantidad de timbrazos al realizar una consulta
por via telefonica

= De 2 a 3 timbrazos = De 4 a 5 timbrazos = De 6 a 7 timbrazos m Mas de 8 timbrazos = Nunca contestan

Fuente: Elaboracion Propia.

En este grafico quedan representadas las consultas realizadas por los usuarios de
la plataforma de servicios de la Municipalidad de Orotina. Queda reflejado el
hecho de que un 23,71% de las llamadas realizadas por estos nunca son
contestadas, esto quiere decir que la atencién por la via telefénica es deficiente.
Es importante destacar que el 23,40% restante que equivale a una cantidad de 77

usuarios, nunca realizan consultas via teléfono.

Cuadro N° 15.
Calificacion relacionada con el trato personal via telefonica hacia los
usuarios entrevistados.

Calificacion Cantidad de Porcentaje
personas
Excelente 10 3,04%
Muy Bueno 25 7,60%
Bueno 88 26,75%
Regular 76 23,10%
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Malo 22 6,69%

Muy malo 19 5,78%

deficiente 12 3,65%

No llaman 77 23,40%
Total 329 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico N.15

Grafico N° 15. Calificacidn de los usuarios entrevistados al
trato del personal al realizar una consulta via telefénica

3,04%

3,65% >V 26,75%

23,10%

= EX = MB BU RE =MA = MM mDE =mNollaman

Fuente: Elaboracion Propia.

En el grafico mostrado anteriormente se puede revelar el trato que reciben los

usuarios de la plataforma de servicios de la Municipalidad de Orotina en la

realizacion de sus diligencias. Como resalta la ilustracion anterior un 26,75% de

los usuarios consultados califican de bueno el trato recibido por los funcionarios

del municipio; se debe destacar que es buena la calificacion, pero deberian

mejorar un poco mas.
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Cuadro N° 16.
Solicitud al consultar en via telefénica por los usuarios encuestados.

Solicitud al consultar via Cantidad de personas Porcentaje

telefonica

Siempre 157 47,72%

Casi Siempre 62 18,84%

Algunas Veces 17 517%

Casi Nunca 13 3,95%

Nunca 3 0,91%

No consultan 77 23,40%

Total 329 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

Gréafico N.16

Grafico N°16. Solicitud al consultar via telefonica

3,95% 0,91%

= Siempre Casisiempre = Algunas veces ®m Casinunca = Nunca

Fuente: Elaboracion Propia.

Representacion grafica de las consultas realizadas por los usuarios del servicio de
plataforma de la Municipalidad de Orotina. En el grafico anterior se puede
observar que en un 47,72% de las consultas telefénicas son atendidas con éxito,
pero como dato interesante, también se observa que un 23,40% de los usuarios

no realizan consultas por este medio, lo cual se ve reflejado en el grafico N.14.
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Cuadro N° 17.
Tiempo que consideran adecuado |los usuarios entrevistados.

Tiempo adecuado Cantidad de personas Porcentaje
De 0 a 5 minutos 57 17,33%
De 5 a 10 minutos 42 12,77%
De 15 a 20 Minutos 147 44,68%
De 20 a 25 minutos 78 23,71%
Mas de 25 minutos 5 1,52%
Total 329 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

Grafico N.17

Grafico N° 17. Tiempo de espera que consideran los usuarios
entrevistados adecuado para ser atendidos

1,52%

12,77%

= De 0 a 5 minutos. De 5a 10 minutos. = De 15 a 20 minutos.

m De 20 a 25 minutos. ® Mas de 25 minutos.

Fuente: Elaboracion Propia.

En la ilustracion grafica mostrada preliminarmente se puede prestar atencion el
tiempo estimado que consideran adecuado los usuarios de la plataforma de
servicios de la Municipalidad de Orotina; cabe destacar que un 44,68% de los
consultados consideran que el tiempo de espera adecuado debe ser de entre 15 a

20 minutos.
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Cuadro N°18.
Tramites realizados por los Usuarios entrevistados.

Tramite Cantidad de personas Porcentaje
Permisos de 29 8,81%
construccion
Solicitud de 32 9,73%
exoneracion

Servicio de cementerio 35 10,64%
Servicio de uso de 9 2,74%
suelo

Patente 32 9,73%

Pagos 103 31,31%
Solicitud de arreglo de 11 3,34%
pago
Constancia bienes y 26 7,90%
muebles
Quejas 29 8,81%
Instalacion paga de 23 6,99%
agua
Otros 0 0,00%
Total 329 100%
Fuente: Elaboracion Propia.

Gréafico N.18

Gréfico N°18. Tramites mas realizados por los usuarios
entrevistados

6,99%
8,81%
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= Permisos de construcciéon = Solicitud de exoneracion m c) Servicio de cementerio
= Solicitud de uso de suelo = Patente = Pagos

m Solicitud de arreglo de pago = Constancia bienes inmuebles = Quejas

= |nstalacion paga de agua m Otros

Fuente: Elaboracion Propia.
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El grafico anterior muestra los tramites que comunmente realizan los entrevistados
en la plataforma de servicios de la Municipalidad de Orotina; mayoritariamente, un

31,31% de los encuestados se presentan a dichas instalaciones para realizar

pagos.

Cuadro N° 19.
Tiempo de respuesta por parte de los funcionarios hacia los usuarios
entrevistados.

Tiempo de respuesta Cantidad de personas Porcentaje

67 30,36%
122 37,08%
88 26,75%
35 10,64%
17 5.17%
329 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

Grafico N.19

Grafico N° 19. Tiempo de respuesta a los usuarios
entrevistados.

5,17%

10,64%

m 1a15dias. m 15a30dias = 30a45dias. 45a60dias = Mas de 60 dias

Fuente: Elaboracion Propia.
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En esta ilustracidbn muestra el tiempo de respuesta que tienen los funcionarios de
la plataforma de servicios de la Municipalidad de Orotina para resolver las
solicitudes de los usuarios entrevistados. Un 37,08% para la respuesta a dicha
solicitud es de entre 15 a 30 dias; también se nos muestra que el tramite mas

largo tiene un tiempo de respuesta de mas de 60 dias equivalente a un 5,17%.

Cuadro N° 20.
Calificacion a la prestacion de servicios segun los usuarios entrevistados.

Calificacion Cantidad de personas Porcentaje \
Muy &gil 21 6,38%
Agil 86 26,14%
Ni agil ni lento 125 37,99%
Lento 58 17,63%
Muy lento 39 11,85%
Total 329 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréafico N.20

Grafico N° 20. Calificacién a la prestacion de servicios segun
los usuarios entrevistados

0

= Muy agil. Agil. = Niagilnilento. = Lento. = Muy lento.
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Fuente: Elaboracién Propia.

Representacion grafica que demuestra la calificacibn mostrada por parte de los
usuarios segun la prestacion del servicio. En esta ilustracion un 37,99% de los

entrevistados consideran que la prestacion del servicio no es &gil ni lenta.

Cuadro N° 21.
Opinion de los usuarios sobre qué les gustaria recibir cuando se presentan a
la municipalidad.

Le gustaria recibir Cantidad de personas Porcentaje
Rapidez ala hora de 157 47,72%
dar respuesta a los

tramites
Buen trato 45 13,68%
Dominio del tema por 58 17,63%
parte de los
funcionarios
Atencion 32 9,73%
Seguridad 21 6,38%
Sinceridad 16 4,86%
Otros 0 0,00%
Total 329 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico N.21

Grafico N°21. Los usuarios entrevistados opinan qué les
gustaria recibir:
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En este grafico circular se sugieren algunos aspectos que a los usuarios les
gustaria recibir por parte de los funcionarios de la municipalidad. Los usuarios
consideraron, en un 47,72%, que les gustaria recibir mas rapidamente las

respuestas a los tramites solicitados.

Cuadro N° 22.a
Calificacion del personal por su presentacidon personal.

Presentacion Personal Cantidad de personas Porcentaje

Excelente 96 29,18%

Muy bueno 103 31,31%
Bueno 65 19,76%
Regular 65 19,76%

Malo 0 0,00%

Muy malo 0 0,00%
Deficiente 0 0,00%

32

Fuente: Elaboracién propia.
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Gréafico N. 22a

Grafico N°22.a. Calificaciéon al personal de acuerdo con su
presentacion por los usuarios entrevistados
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Representacion grafica de la calificacion que consideran pertinente los usuarios
hacia lo funcionarios de la Municipalidad de Orotina por su presentacion personal.
Un 31,31% de los encuestados opina que la presentaciéon personal de los
funcionarios es muy buena; un 29,18% de los entrevistados aseguran que la

presentacion de los funcionarios es excelente.

Cuadro N° 22.b
Calificacion de los usuarios hacia los funcionarios de la plataforma de
servicios por el trato recibido.

Trato recibido Cantidad de personas Porcentaje
Excelente 45 13,68%
Muy Bueno 65 19,76%
Bueno 100 30,40%
Regular 47 14,29%
Malo 35 10,64%
Muy Malo 27 8,21%
Deficiente 10 3.04%
Total 329 100%

Fuente: Elaboracién propia.




Gréafico N. 22b

Grafico N°22.b. Calificaciéon al personal de acuerdo con el trato
gue reciben los usuarios entrevistados
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En la representacion grafica anterior se puede demostrar la calificacion que
consideran pertinente los usuarios entrevistados cuando reciben el trato de los
funcionarios de la plataforma de servicios de la Municipalidad de Orotina. El
30,40% de los encuestados calificaron como bueno el trato recibido por los
funcionarios; la calificacion estd en un punto medio, pero se recomendaria

mejorar.

Cuadro N° 22.c
Calificacion de los usuarios segun el grado de motivacién recibido por los
funcionarios.

Motivacion Cantidad de personas Porcentaje
Excelente 25 7,60%
Muy bueno 36 10,94%
Bueno 88 26,75%
Regular 95 28,88%
Malo 55 16,72%
Muy malo 24 7,29%
Deficiente 6 1,82%

Fuente: elaboracion propia.
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Gréafico N. 22c

Grafico N°22.c. Calificacion al grado de motivacion por parte
de los usuarios entrevistados
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Anteriormente se ilustra un gréfico el cual demuestra el grado de motivaciéon
recibido por los usuarios entrevistados por parte de los funcionarios del Area de
plataforma de servicios de la Municipalidad de Orotina. El porcentaje mas alto es
de un 28,88%, el cual refleja que la motivacion se califica como buena;
seguidamente de este dato un 26,75% de los encuestados opina que la motivacién

es buena.

Cuadro N° 22.d.
Calificacion al dominio del tema por parte de los funcionarios segun los
usuarios entrevistados.

Dominio del tema Cantidad de personas Porcentaje
Excelente 47 14,29%
Muy bueno 55 16,72%
Bueno 87 26,44%
Regular 85 25,84%
Malo 32 9,73%
Muy malo 15 4,56%
Deficiente 8 2,43%
Total 329 100%

Fuente: Elaboracién propia.
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Gréfico N. 22d

Grafico N°22.d. Calificacién al dominio del tema por parte de
los usuarios entrevistados
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Representacion grafica perteneciente al dominio del tema de los usuarios de la
plataforma de servicios de la Municipalidad de Orotina, calificados por parte de los
usuarios entrevistados. El 26,44% de los entrevistados consideran el dominio del
tema como bueno; a pesar de esto, hay un 25,84% segun el cual, el dominio del

tema es regular, aduciendo que faltaria capacitacion al personal.

Cuadro N° 22.e.
Calificacion de la rapidez del tiempo de respuesta por parte de los usuarios
entrevistados.

Excelente 20 6,08%
Muy bueno 48 14,59%
Bueno 65 19,76%
Regular 80 24.32%
Malo 60 18,24%
Muy malo 33 10,03%
Deficiente 23 6,99%
Total 329 100%

Fuente: Elaboracién propia.
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Gréafico N. 22e

Grafico N°22.e. Calificaciéon a la rapidez de tiempo de
respuesta segun los usuarios entrevistados
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Representacion gréfica de la calificacion obtenida por parte de los usuarios hacia
los funcionarios de la plataforma de servicios de la Municipalidad de Orotina. Se
calificé con un 24,32% de regular, la rapidez del tiempo de respuesta por parte de

los funcionarios de la municipalidad; se destaca un19, 76% como bueno.

Cuadro N° 22.f.
Calificacion segun la disponibilidad por parte de los funcionarios hacia los
usuarios entrevistados.

Disponibilidad Cantidad de personas Porcentaje
Excelente 35 10,64%
Muy bueno 55 16,72%

Bueno 90 27,36%
Regular 65 19,76%
o) 45 13,68%
Muy malo 25 7,60%
Deficiente 14 4,26%
Total 329 100%

Fuente: Elaboracién propia.
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Gréafico N. 22f

Grafico N°22.f. Calificacién a la disponibilidad segun los
usuarios entrevistados
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En el gréfico anterior se observa la calificacién realizada por los usuarios
encuestados referente a la disponibilidad de los funcionarios de la plataforma de
servicios de la Municipalidad de Orotina. Un 27,36% de los encuestados califico de
buena la disponibilidad de los funcionarios, pero hubo 19,76% de los encuestados

que calificd de regular la disponibilidad.

Cuadro N° 23.
Personal capacitado segun los usuarios entrevistados.

Personal capacitado Cantidad de personas Porcentaje
43,16%

56,84%

Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico N.23

Grafico N°23. Personal capacitado segun los usuarios
encuestados.
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Como se puede mostrar en la representacion gréfica anterior, los usuarios
externan su opinién sobre si el personal se encuentra debidamente capacitado
para las funciones que realiza. Es un poco preocupante ver que el 56,84% de los
encuestados opina que el personal no tiene una capacitacion adecuada, mientras

que un 43,16 % de los encuestados opina que si la poseen.

Cuadro N° 24.
Principales debilidades del personal de servicio al cliente segin los usuarios

encuestados.
Debilidades Cantidad de personas Porcentaje
Personal poco 69 20,97%
capacitado
No dan informacién 33 10,03%
suficiente
Poca rapidez en el 142 43,16%
tiempo de respuesta
No son atentos, 21 6,38%
carecen de cortesia o
amabilidad.
Poco personal 64 19,45%
Otro 0 0,00%
Total 329 100%
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Fuente: Elaboracién propia.
Gréafico N.24

Gréafico N°24. Debilidades del personal de servicio al cliente
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Segun el grafico anterior, se pueden observar las debilidades consideradas por los
usuarios encuestados por parte de los funcionarios de la Municipalidad de Orotina.
Se demuestra que un 43,16% de los encuestados opina que la debilidad mas
marcada es en la poca rapidez en el tiempo de respuesta de los servicios

solicitados por los usuarios.

Cuadro N°25.
Conocimiento de los usuarios entrevistados sobre las herramientas
tecnologias de la municipalidad.

Conocimiento Cantidad de personas Porcentaje
Si 158 48,02%
No 171 51,98%|
Total 329 100%

Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico N.25

25. Conocimiento de las herramientas tecnologicas de la

Municipalidad
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Representacion ilustrativa sobre el conocimiento de los usuarios entrevistados de

las herramientas tecnologias de la Municipalidad de Orotina. Un 51,98% de los

encuestados desconocen la existencia de las herramientas tecnolégicas de la

municipalidad o simplemente no las utilizan, mientras que un 48,02% de los

encuestados si tienen conocimiento y las utilizan para realizar sus tramites.

Herramientas tecnoldgicas utilizadas por los usuarios encuestados.

Cuadro N° 26.

Herramienta Cantidad de personas Porcentaje
Consultas de pagos 77 23,40%
Denuncias 58 17,63%
Tramites 23 6,99%
Total 158 48,02%

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico N.26

Grafico N°26. Herramientas tecnoldgicas utilizadas por los
usuarios entrevistados
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Representacion gréfica de las herramientas tecnoldgicas utilizadas por los
usuarios en la Municipalidad de Orotina. Se muestra que un 23,40% de los
usuarios hacen consultas de pagos; en este gréafico solo se representa un 48,02%
de los encuestados, pues son los que utilizan dichas herramientas. En el grafico
N° 25 se puede mostrar que un 51,98% de los encuestados no las utilizan o0 no
saben de su existencia.

Cuadro N° 27
Calificacion de los Cantidad de personas Porcentaje
usuarios entrevistados
hacia las herramientas
tecnoldgicas de la
Municipalidad de Orotina.

Calificacion
Excelente 10 3,04%
Muy bueno 8 2,43%
Bueno 78 23,71%
Regular 33 10,03%
Malo 10 3,04%
Muy malo 8 2,43%
Deficiente 11 3,34%
Total 158 48,02%

132



Fuente: Elaboracién propia.

Grafico N.27

Grafico N°27. Calificacion de las herramientas tecnoldgicas
utilizadas por los usuarios entrevistados
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La ilustracion gréfica anterior recopila la calificacion dada por los usuarios

encuestados sobre las herramientas tecnoldgicas de la Municipalidad de Orotina.
En la ilustracion queda expuesto que un 23,71% de los encuestados califican las

herramientas en un término de bueno; en total, los encuestados representan un

48,02% de la muestra en total, ya que el otro 51,98%, como lo dice el grafico N°

25, no utiliza estas herramientas.

Cuadro N° 28.a.

Calificacion de las instalaciones (ventilacién) segun los usuarios

encuestados.
| Ventilacion | Cantidad depersonas | Porcentaje |
Excelente 33 10,03%
Muy bueno 55 16,72%
Bueno 107 32,54%
Regular 88 26,75%
Malo 23 6,99%
Muy malo 13 3,95%
Deficiente 10 3,04%
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| Total | 329 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico N. 28a

Gréfico N°28.a. Calificacion de las instalaciones (ventilacion)
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llustracion que muestra la calificacion dada por los usuarios encuestados sobre las
instalaciones especificamente de la ventilacion en la Municipalidad de Orotina. En
los datos, un 32,52% de los entrevistados opinaron que la ventilacién es buena,
mientras que un 26,75% la catalogdé como regular.

Cuadro N° 28.b.

Calificacion de las instalaciones (iluminacién) segun los usuarios
consultados.

lluminacién Cantidad de personas Porcentaje
Excelente 55 10,03%
Muy bueno 77 23,40%
Bueno 155 47,11%
Regular 20 6,08%
Malo 12 3,65%
Muy malo 7 2,13%
Deficiente 3 0,91%
Total 329 100%

Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico N. 28b

Grafico N°28.b. Calificacion de las instalaciones (lluminacién)
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Este grafico muestra la calificacion de las instalaciones (iluminacién) segun los
usuarios encuestados. Un 47,11% de los encuestados calificaron la iluminacién de
las instalaciones como buenas, un 23,40% de los encuestados dijeron que la

iluminacion de dichas instalaciones es muy buena.

Cuadro Ne° 28.c.
Calificacion de las instalaciones (comodidad) segun el criterio de los
usuarios entrevistados.

Comodidad Cantidad de personas Porcentaje |
Excelente 32 9,73%
Muy bueno 52 15,81%
Bueno 85 25,84%
Regular 94 28,57%
Malo 25 7,60%

Muy malo 25 7,60

Deficiente 16 4,86%
Total 329 100%

Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico N. 28c

Grafico N°28.c. Calificacion de las instalaciones (comodidad)
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El grafico preliminar denota la calificacion obtenida por parte de los usuarios

entrevistados conforme a las instalaciones, en cuanto a comodidad, en la

Municipalidad de Orotina. El dato mas sobresaliente arroja que un 28,57% de los

encuestados respondieron en cuanto a comodidad de las instalaciones como

regular, mientras que un 25,84% de los usuarios las considera buenas.

Cuadro N° 28.d.

Calificacion de las instalaciones (sala de espera) por parte de los usuarios

Sala de espera
Excelente
Muy bueno

Bueno
Regular
Malo
Muy malo
Deficiente
Total

entrevistados.

Cantidad de personas
24
57
114
50
55
20
9
329

Porcentaje
7,29%
17,33%
34,65%
15,20%
16,72%
6,08%
2,74%
100%
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Fuente: Elaboracién propia.

Grafico N. 28d

Grafico N°28.d Calificacion de las instalaciones (sala
de espera)
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Representacion grafica de la calificacion de las instalaciones, especificamente de
la sala de espera de la Municipalidad de Orotina. El grafico anterior especifica, de
acuerdo con el criterio de los usuarios encuestados, que un 34,65% de ellos
considera que la sala de espera es buena, aunque se recomendaria mejorar un

poco, para bajar los criterios emitidos en los otros porcentajes.

Cuadro N° 28.e.
Calificacion de las instalaciones (aire acondicionado) segun el criterio de los
usuarios encuestados.

Aire acondicionado Cantidad de personas Porcentaje
Excelente 80 24,32%
Muy bueno 105 31,91%
Bueno 87 26,44%
Regular 30 9,12%
Malo 24 7,29%
Muy malo 3 0,91%
Deficiente 0 0,00%
Total 329 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico N. 28e

Gréfico N°28.e. Calificacion de las instalaciones (aire
acondicionado)
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Posteriormente en este grafico se muestra la calificacion que obtuvieron las
instalaciones de la Municipalidad de Orotina con respecto al aire acondicionado.
Dicha calificacién la realizaron los usuarios encuestados; el 31,91% de los
encuestados opinan que en las instalaciones, con respecto al aire acondicionado,
obtienen una calificacion muy buena; un 26,44% de los encuestados opinaron que

el aire acondicionado obtiene una calificacién de bueno.

Cuadro N° 29.a.
Costos de servicio de recoleccion de residuos ordinarios y valorizables
segun los usuarios.

Recoleccién de Cantidad de personas Porcentaje
residuos ordinarios y
valorizables

Muy alto 59 17,93%

Alto 37 11,25%
Aceptable 174 52,89%

Bajo 39 11,85%
Muy bajo 10 3,04%
No conoce 10 3,04%

Total 329 100%

Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico N. 29 a

Grafico N° 29.a. Costo de Recoleccién de residuos ordinarios
y valorizables
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En la ilustracion grafica observada anteriormente se muestra el costo de
recoleccion de residuos ordinarios y valorizables, segun el criterio de los usuarios

entrevistados. Un 52,89% de los usuarios creen que el servicio es aceptable.

Cuadro N° 29.b.
Costo de agua potable segun la opinién de los usuarios entrevistados.

Venta de Agua potable  Cantidad de personas Porcentaje
Muy alto 50 15,20%
Alto 100 30,40%
Aceptable 159 48,33%
Bajo 10 3,04%
Muy bajo 0 0,00%
No conoce 10 3,04%
329 100%

Total
Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico N. 29 b

29. Costo de agua potable
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Segun el grafico anterior, la informacién contenida es relacionada con el costo del
agua potable y el criterio expuesto por los usuarios consultados. Asi, un 48,33%
de los usuarios opinan que este servicio es aceptable, seguidamente un 30,40%

de los usuarios creen que es alto.

Cuadro N° 29.c.
Costo de bienes inmuebles segun los usuarios entrevistados.

Bienes inmuebles Cantidad de personas Porcentaje |
Muy alto 35 10,64%

Alto 59 17,93%

Aceptable 189 57,45%

Bajo 12 3,65%

Muy bajo 0 0,00%

No conoce 34 10,33%

Total 329 100%

Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico N.29b
Grafico N° 29.c. Costo de Bienes inmuebles
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En la ilustracion grafica se observa el costo de bienes inmuebles segun la
perspectiva de los usuarios entrevistados. Se demuestra que un 57,45% de los
encuestados se refieren a este costo como aceptable, el siguiente dato es un

17,93% el cual arroja que el costo es alto.

Cuadro N° 29.d.
Costo de servicio de limpieza se vias analizado por los usuarios
entrevistados.

Muy alto 40 12,16%
Alto 77 23,40%
Aceptable 155 47,11%
Bajo 26 7,90%
Muy bajo 0 0,00%
No conoce 31 9,42%
Total 329 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico N. 29 d

Gréafico N° 29.d. Costo de servicio de limpieza de vias
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Representacion grafica del costo de servicio de limpieza de vias criterio analizado
por los usuarios de la plataforma de servicios de la municipalidad de Orotina.
Segun el andlisis de los entrevistados, un 48,02% de los usuarios opinan que este

servicio es aceptable.

Cuadro N° 29.e
Costos de cementerio segun los usuarios encuestados.

Muy alto 40 12,16%
Alto 59 17,93%
Aceptable 160 48,63%
Bajo 15 4,56%
Muy bajo 0 0,00%
No conoce 55 16,72%
Total 329 100%

Fuente: Elaboracién propia.
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GraficoN. 29 e

Grafico N°29.e. Costo de Cementerio
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En el gréfico anterior se muestra el costo de cementerio segun los usuarios
entrevistado. El 48,63% de los entrevistados califican el servicio de cementerio
con un costo aceptable.

Cuadro N° 29.f
Costo de mantenimiento de parques y obras de ornato analizado por los
usuarios entrevistados.

Mantenimiento de Cantidad de personas Porcentaje

parques y obras de
ornato
26,75%
52 15,81%
130 39,51%
20 6,08%
0 0,00%
39 11,85%
329 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico N. 29 f

Gréafico N°29.f. Costo de mantenimiento de parques y obras
de ornato
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Representacion gréafica del costo de mantenimiento de parques y obras de ornato
proveniente de la opinion de los usuarios encuestados. En un 39,51% la opinién

de los usuarios fue que el costo de parque y obras de ornato son aceptables.

Cuadro N° 29.g.
Costo de patentes analizadas por los usuarios entrevistados.

Costo de patente Cantidad de personas Porcentaje

Muy alto 60 18,24%

Alto 95 28,88%
Aceptable 122 37,08%

Bajo 10 3,04%

Muy bajo 0 0,00%

No conoce 42 12,77%

Total 329 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Gréafico N. 29 g
Gréafico N°29.g. Costo de patentes
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Anteriormente en la ilustracion gréfica se dio costo de patentes, segun los usuarios

entrevistados. Un 37,08% de opiniones de los usuarios encuestados lo sefialan

como aceptable.

Cuadro N° 30.a.
Calificacion del servicio de recoleccion de residuos ordinarios y valorizable
por parte de los usuarios.

Porcentaje

Cantidad de personas

Recoleccion de
residuos ordinarios y
valorizable
10,94%

Excelente
56 17,02%

Muy bueno
Bueno 146 44,38%
Regular 47 14,29%
Malo 20 6,08%
Muy malo 4 1,22%
Deficiente 20 6,08%
329 100%

Total
Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico N. 30 a

Grafico 30.a. Calificacion de los servicios de recoleccion
de residuos ordinarios y valorizables
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Representacion grafica que muestra la calificacion obtenida por parte de los

usuarios encuestados hacia el servicio de recoleccion de residuos ordinarios y

valorizables. En el gréfico descrito, un 44,38% de los encuestados opinan que este

servicio se realiza de una forma buena.

Cuadro N° 30.b.

Calificacion de venta de agua potable obtenida por la opinién de los usuarios

entrevistados.

Venta de agua potable = Cantidad de personas Porcentaje

Excelente 60 18,24%

Muy bueno 87 26,44%
Bueno 125 37,99%
Regular 32 9,73%

Malo 10 3,04%

Muy malo 12 3,65%
Deficiente 3 0,91%

Total 329 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfico 30.b. Calificacion de venta de agua potable
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La ilustracion gréafica preliminar muestra la calificacion dada hacia el servicio de
venta de agua potable, el cual fue evaluado por los usuarios encuestados. Estos
dieron su criterio y en un 37,99% explicaron que el servicio dicho anteriormente es

bueno.

Cuadro N° 30.c.
Calificacion del servicio de bienes inmuebles por parte de los usuarios
entrevistados.

Bienes inmuebles Cantidad de personas Porcentaje |
Excelente 35 10,64%
Muy bueno 55 16,72%
Bueno 125 37,99%
Regular 84 25,53%
Malo 22 6,69%
Muy malo 0 0,00%
Deficiente 8 2,43%
Total 329 100%

Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico N. 30 c

Grafico 30.c. Calificacion de los servicios de bienes inmuebles
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En este grafico se observa la calificacion de los servicios de bienes inmuebles,
calificacion realizada por los usuarios encuestados. Un 37,99% de los

encuestados dijeron que este servicio se calificaba como bueno.

Cuadro N° 30.d.
Calificacion del servicio de limpieza de vias segun los usuarios encuestados.

Limpieza de vias Cantidad de personas Porcentaje
Excelente 22 6,69%
Muy bueno 25 7,60%

Bueno 45 13,68%
Regular 95 28,88%
Malo 55 16,72%
Muy malo 40 12,16%
Deficiente 47 14,29%
Total 329 100%

Fuente: Elaboracién propia.
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Gréafico N. 30 d

Grafico 30.d. Calificacion de los de servicio de limpieza de vias
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Representacion grafica con la informacion de las calificaciones realizadas por los

usuarios encuestados con respecto al servicio de limpieza de vias, como se puede

denotar en este grafico un 28,88% de los encuestados llegaron a la conclusion de

gue el servicio se imparte de forma regular.

Cuadro N° 30.e.

Calificacion del servicio de cementerio por parte de los usuarios

encuestados.
Servicio de cementerio  Cantidad de personas Porcentaje

Excelente 30 9,12%

Muy bueno 50 15,20%
Bueno 90 27,36%
Regular 80 24,32%

Malo 30 9,12%

Muy malo 20 6,08%
Deficiente 29 8,81%

Total 329 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico N. 30 e

Gréafico 30.e. Calificacion de los servicios de cementerio
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llustracion grafica ilustra la calificacion dada por los usuarios de la plataforma de

servicios de la Municipalidad de Orotina, esta calificacion fue obtenida por medio

de una cantidad de usuarios encuestados. Un 27,36% de los encuestados

calificaron este servicio de una forma buena, también se resalta que un 24,32% de

los encuestados opinaron de forma regular sobre dicho servicio.

Cuadro N° 30.f.

Calificacion del mantenimiento de parques y obras de ornato realizada por

los usuarios encuestados.

Mantenimiento de Cantidad de personas Porcentaje
parques y obras de
ornato
Excelente 55 16,72%
Muy bueno 58 17,63%
Bueno 86 26,14%
Regular 56 17,02%
Malo 33 10,03%
Muy malo 35 10,64%
Deficiente 6 1,82%
Total 329 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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GraficoN. 30 f

Grafico 30.f. Calificacion de Mantenimiento de parques y obras
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Segun la ilustracion grafica mostrada anteriormente, la calificacién del servicio de

mantenimiento de parques y obras de ornatos realizadas por la Municipalidad de

Orotina. Un 26,14% de los encuestados consideraron que este servicio se realiza

de forma buena.

Cuadro N° 30.g.

Calificacion del servicio de patentes otorgado por los usuarios encuestados.

Servicio de patente Cantidad de personas Porcentaje
Excelente 56 17,02%
Muy bueno 60 18,24%

Bueno 65 19,76%
Regular 58 17,63%
Malo 39 11,85%
Muy malo 32 9,73%
Deficiente 19 5,78%
Total 329 100%

Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico N. 30 g

Grafico 30.g. Calificacion de los servicios de patentes
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Representacion grafica que visualiza la calificacion del servicio de patentes de la

municipalidad. La evaluacion fue realizada por los usuarios encuestados, quienes

opinaron en un 19,76% sobre dicho servicio y la conclusion fue que el servicio era

bueno.

Cuadro N° 31.
Servicios prioritarios segun la opinion de los usuarios entrevistados.

Servicio ofrecido Cantidad de personas Porcentaje
Recoleccion de 90 27,36%
residuos
Venta de agua potable 102 31,00%
Bienes inmuebles 55 16,72%
Servicio de limpieza de 30 9,12%
vias
Cementerio 21 6,38%
Mantenimiento de 15 4,56%
obras de ornato
Patente 16 4,86%
Otros 0 0,00%
Total 329 100%

Fuente: Elaboracién propia.
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Gréfico N. 31
Grafico N° 31. Servicios prioritarios segun usuarios entrevistados
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En la imagen grafica anterior se nos demuestran servicios que los usuarios
entrevistados creen prioritarios, segun las opiniones recolectadas un 31,00% las

respuestas mostraron que el servicio prioritario es la venta de agua potable.

Cuadro N° 32.
Conocimiento de las plataformas tecnoldégicas de comunicacion segun el
conocimiento de los usuarios entrevistados.

Plataforma tecnolégica Cantidad de personas Porcentaje
Si 184 55,93%
No 145 44,07%
Total 329 100%

Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico N. 32

Grafico N° 32. Conocimiento de las herramientas tecnolégicas
de comunicacion que utiliza la municipalidad
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En el grafico se puede determinar el conocimiento de las herramientas
tecnologicas de comunicacion que utiliza la municipalidad del cantén de Orotina.
Un 55,93% de las personas encuestadas opinaron que si conocian la existencia

de las herramientas tecnoldgicas de comunicacion de la Municipalidad de Orotina.
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Cuadro N° 33.
Medios de comunicacion de mas importancia segun los usuarios
encuestados.

Medio de comunicacion Cantidad de personas Porcentaje
14 1,52%
155 4,56%
105 34,04%
55 57,14%
0 2,74%

0 0,00%
329 100,00%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico N. 33
Grafico N° 33. Medio de comunicacion mas importante en los
temas de interés nacional
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En la representacion grafica se pueden observar los datos relacionados con los
medios de comunicacion mas importantes, de acuerdo con la opinién de los
usuarios encuestados. Los datos mas elevados equivalen a un 57,14%, segun el

cual el medio de comunicacién mas importante es la television.
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Cuadro N° 34.
Medios de comunicacion con los cuales los usuarios encuestados se sienten
mas familiarizados.

Medio de comunicacion Cantidad de personas Porcentaje
Periédico 14 4,26%
Television 155 47,11%

Redes sociales 105 31,91%
Radio 55 16,72%
Revista 0 0,00%
Otros 0 0,00%

Total 329 100,00%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréafico N. 34

Grafico N° 34. Medios de comunicacién con el que los
usuarios entrevistados se sienten mas familiarizados
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En la ilustracion anterior se demuestran los medios de comunicacién con los que
se identifican los usuarios entrevistados. Para el 47,11% de los usuarios

consultados el medio de comunicacion con el que mas se identifican es la

television.
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Cuadro N° 35.
Calificacion de los medios de comunicacion segun los usuarios
consultados.

Calificacion Cantidad de personas Porcentaje
Excelente. 30 9,12%
Muy bueno. 67 20,36%
Bueno. 100 30,40%
Regular. 65 19,76%
Malo. 40 12,16%
Muy Malo 12 3,65%
Deficiente 15 4,56%
329 100%

Total
Fuente: Elaboracién propia.

Grafico N. 35

Grafico N° 35. Calificacion de los medios de comunicacion
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Representacion ilustrativa relacionada con la calificacion obtenida por los usuarios
encuestados. Segun el informe representado en la ilustracion, un 30,40% de los
encuestados opinan que los medios de comunicacién obtienen una calificacién

buena.
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Cuadro N° 36.
Medios digitales de la municipalidad mas utilizados segun el criterio de los
usuarios entrevistados.

Medio digital Cantidad de personas Porcentaje

Facebook 154 46,81%
5 1,52%
25 7,60%
184 55,93%

Fuente: Elaboracion propia.
Grafico N. 36

Grafico N° 36. Medio digital de la municipalidad mas utilizado
por los usuarios entrevistados
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La ilustracion grafica sefiala los medios digitales mas utilizados por la
municipalidad, segun el criterio emitido por los usuarios entrevistados. Un
porcentaje del 46,81% de los entrevistados sefialaron que el medio digital mas
utilizado es Facebook; cabe aclarar que en este grafico solo se utiliza un 55,93%
de los encuestados, pues los demas, que representan un 44,07%, no utilizan u
observan estos medios, o los desconocen.
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Cuadro N° 37.
Opinion del uso de los medios de comunicacion de acuerdo con los usuarios
entrevistados.

Medios de Cantidad de personas Porcentaje
comunicacion
Un apoyo que beneficia 58
realmente alos
ciudadanos. 17,63%
Un apoyo que beneficia 60
moderadamente a los
ciudadanos. 18,24%
Un medio para ahorrar 61
tiempo. 18,54%
Una herramienta que 5
no aporta nada de
beneficio. 1,52%
Otros 0 0,00%
184 55,93%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréafico N. 37

Gréafico N° 37. Opinién del uso de los medios de comunicacién
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El grafico anterior muestra los datos estadisticos ofrecidos por las opiniones de
los usuarios acerca de los medios de comunicacion utilizados por la municipalidad

de Orotina para brindar informacion. El 18,54% de los encuestados emitié su
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respuesta y sefalan que estos medios se utilizan para ahorrar tiempo; es de
destacar que en este grafico se utiliza un 55,93% de los encuestados, pues el

resto los desconoce.

De acuerdo con la pregunta niamero 38 del cuestionario aplicado a los usuarios de
la plataforma de servicios, se logra determinar un andlisis de lo que puede

cambiarse en la subarea:

Los usuarios expresan que les gustaria recibir un poco mas de amabilidad, rapidez
y cortesia en el momento de ser atendidos por los funcionarios. Tambien indican

que los funcionarios deben ser mas atentos con los tramites.

Un porcentaje de los usuarios manisfestd que se debe contratar mas personal, ya
que los 4 funcionarios no dan abasto cuando hay mucho transito de personas.
Otro porcentaje manifestd que las instalaciones son muy pequefias para la

cantidad de clientes atendidos, especificamente los dias de pago.

4.2 Cuestionario funcionarios plataforma de servicios

De acuerdo con la entrevista que se realizé a los colaboradores de la subarea de
plataforma de servicios, se evidencia que para atender un cliente dificil ellos tratan
de ponerse en el lugar y comprender la situacion del usuario; tratan de verlo como
un usuario facil de atender y manejar la situacibn de manera mas eficiente y
cordial, para brindar un servicio de calidad, escuchando y reaccionando con

respeto ante la solicitud.

Con base en el analisis de la entrevista, los funcionarios revelan que como

funcionarios de la plataforma de servicios poseen entre (3) meses y dos (2) afios.

Se logra determinar por medio de los funcionarios entrevistados, que la
municipalidad no les brinda ni les ha brindado ningln tipo de capacitacion

enfocada en servicio al cliente. Dejan en evidencia que les gustaria recibir
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capaciones para mantenerse actualizados en temas de servicio al cliente y asi

poder brindar una atencién y servicio de mejor calidad a los usuarios.

No aplican evaluacion de servicio al cliente en la Subarea de Plataforma de
Servicios, lo cual quiere decir que no tienen un control de la calidad de los
servicios brindados; tampoco conocen el nivel de satisfaccion de los usuarios

sobre la plataforma.

Los colaboradores de plataforma de servicios comunican, por medio de la

entrevista, que se debe implementar un plan de atencion al cliente.

Indican los funcionarios que un curso de servicio al cliente no es requisito para
optar por un puesto en plataforma de servicio, pero expresan que deberia ser

requisito para optar por un puesto en la subarea.

Por ultimo, los funcionarios exponen que la prioridad para ellos son los clientes

fisicos, aunque no deja de ser valioso un cliente via telefénica.

4.3 Cuestionario al funcionario de contraloria de servicios

Basado en el andlisis de la entrevista aplicada al funcionario del Area de
Contraloria de Servicios, este declara que tiene dos (2) afios de ser funcionario
del Area de Contraloria. También indica que el minimo de funcionarios con que
deberia contar el area es de dos (2) personas, un jefe y un asistente, pues por
momentos se dan muchas quejas y denuncias, las cuales no se pueden abarcar
todas. Las quejas con divididas en dos (2) partes, las pertenecientes a la
municipalidad en general y las que pertenecen a la Subarea de Plataforma, la cual
es de interés de la investigacion. Las quejas de la Subéarea de Plataforma primero
deben pasar por ventanilla Unica, para determinar si se puede dar una respuesta
desde la ventanilla, pero si no es asi, deben ser trasladadas a Contraloria para su
analisis y respuesta al usuario. El tiempo de respuesta de una queja o denuncia
puede abarcar entre los 8 a 30 dias, segun sea el caso. El funcionario de
Contraloria manifiesta que los medios sociales no son utilizados ni controlados por

dicha area, estos son manejados por el Area de Comunicacion; eso demuestra
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gue los comentarios de los usuarios en dichos medios sociales son de caracter

desconocido. (Facebook, Instagram y pagina web).
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



5.1 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Una vez concluida la interpretacion de datos y analisis de resultados, se logran
determinar aspectos muy importantes de considerar dentro del servicio al cliente

brindado por la Subarea de Plataforma de Servicios. Estos se extrajeron de la

informacion dada por los usuarios entrevistados, en al trabajo de campo.

Al finalizar la presente investigacion y con el analisis de los aspectos relevantes de
la institucion gubernamental, se presentan a continuacion las conclusiones y
algunas posibles soluciones que pueden ayudar a mejorar y fortalecer el servicio
al cliente, y el manejo de quejas y sugerencias de los usuarios de la plataforma de
servicios de la Municipalidad de Orotina.

1. Objetivo Especifico No. 1: Conocer la percepcion del servicio al cliente en

plataforma y via telefénica, que ofrece la Subarea de Plataforma de

Servicios de la Direccién de Hacienda de la Municipalidad de Orotina.

Conclusiones

Recomendaciones

Se llega a la conclusion de que
un gran porcentaje de usuarios
de la plataforma de servicios no
conoce el horario de atencion
al publico; ademas, una parte
de los usuarios que indican
conocerlo, en realidad se lo
imaginan, por  ser una
institucién publica. En

conclusion, no lo conocen con

Se recomienda colocar una

pantalla con informacion,
llamativa y con los horarios de
atencion al publico e
informacion  importante. Se
busca que los usuarios cuando
ingresen a la Subarea de
Plataforma de Servicios,
muestren interés por la pantalla

informativa digital y asi se logre
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certeza.

comunicar el horario, entre otra

informacion de importancia.

De acuerdo con el analisis de
los datos brindados por los
usuarios entrevistados, se logra
determinar que el trato del
personal es considerado, con
una calificacion de bueno. El
resultado se puede definir
como una fortaleza, la cual se
debe mejorar para que el trato
se visualice como excelente y
asi mejorar la imagen de la

institucion.

Se recomienda la evaluacion
del trato al cliente, por parte de
la jefatura de plataforma de
servicios, para que se puedan
identificar los errores en el trato
brindado al cliente, los cuales
impiden que este sea calificado

como excelente.

Los datos analizados arrojan
gue siempre la solicitud por via
telefonica  es contestada,
aunque un porcentaje llamativo
evidencia que casi siempre

contestan la solicitud.

Es necesario analizar las
solicitudes que realizan los
usuarios por medio del teléfono
e implementar un plan de
informacion  via  telefdnica,
estandarizar las respuestas e
informacion, para mejorar la

rapidez de respuesta.

Se concluye que por medio de
la informacion brindada por los
usuarios, los tramites se
encuentran en un buen margen

de tiempo de respuesta.

Se recomienda seqguir
manteniendo el proceso de
respuesta de los tramites, sin
embargo, eso no significa que

no se pueda mejorar.

Al analizar la informacion
brindada por los usuarios de la

plataforma de servicios se

Se recomienda determinar,
mediante un analisis por parte

de la jefatura de plataforma de
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determina que los tramites para
la prestacion de servicios son
considerados mediante un

porcentaje llamativo como
tramites ni lentos ni rapidos. Se
pude decir que se encuentra en
un margen entre fortaleza y
debilidad,

aprovechado y convertirse en

lo cual debe ser

una fortaleza, para que los

trdmites sean agiles.

servicios, los errores en la

prestacion de servicios.

Al analizar los datos se

determina que los usuarios
prefieren recibir mas rapidez al
momento de ser atendidos;
algunos manifiestan que los
trAmites se tornan muy lentos a
pesar de ser de corta duracion.
Asi mismo, comentan que el
personal no se encuentra muy
bien capacitado y que por tal
motivo se vuelven mas lentos

los procesos de los tramites.

Se recomienda a la
municipalidad crear alianzas
con el Instituto Nacional de
Aprendizaje (I.N.A), para que el
personal de plataforma de
servicios reciba capacitaciones

brindadas por dicha institucién.

Se determina, por medio de las
manifestaciones de los
usuarios, que las instalaciones
de plataforma de servicios se
encuentran en buenas
condiciones. Algunos usuarios
indicaron que las instalaciones

son muy pequefias por el

Se recomienda que los dias de
mayor flujo de usuarios exista
un mayor control en las
instalaciones, que se coloquen
mas sillas en la sala de espera
para poder brindarles una
mayor comodidad al momento

de esperar el ser atendido.

150




transito de personas, pero se
determind que la mayoria de
fluo de personas es en dias

especificos y no todo el mes.

e Se concluye que el costo de los e Se recomienda a la Subéarea de

precios es aceptable; los Plataforma de Servicios,

usuarios estan dispuestas a realizar evaluaciones del costo
pagar el precio establecido. de los servicios cada seis (6)

meses, para optar por una

opiniéon de los usuarios, y asi
balance

tener un para

determinar el costo de los

servicios.

2. Objetivo Especifico No. 2: Determinar si se cumple algun plan de atencion
al cliente en la Subarea de Plataforma de Servicios de la Direccién de

Hacienda de la Municipalidad de Orotina.

e Por medio de los datos e Es necesario que se cree un

brindados por los funcionarios
de la plataforma de servicios,
se determina que no existe
plan ni politica de servicio al

cliente.

plan (pasos) de servicio al
cliente, para poder controlar los
errores que se cometen en la
Subarea de Plataforma de
Servicios; con el plan se
pueden estandarizar muchos
procesos y asi controlar errores

futuros.

3. Objetivo Especifico No. 3: Identificar si existe algun programa de

capacitaciéon y evaluacion para la atencion al cliente en la Subarea de
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Plataforma de Servicios de la Direccion de Hacienda de la Municipalidad de

Orotina.

Se llega a la conclusién, por
medio de la entrevista a los
funcionarios de la plataforma
de servicios, de que Ila
municipalidad no les brinda
ninguna capacitacion de

servicio al cliente, y esto
tampoco es un requisito para
optar por un puesto en la
Subédrea de Plataforma de
Servicios. Los funcionarios
manifiestan que les gustaria
mantenerse  en  constante
capacitacion; indican que es de
gran importancia para el
crecimiento laboral, profesional

y personal.

Se recomienda mantener a los
funcionarios de plataforma de
servicios en constante
capacitacion. La funcion de las
capacitaciones es que los
funcionarios se encuentren
actualizados en las tendencias
de atencion al cliente y puedan

brindar un servicio de calidad.

Se logra determinar que no se
aplica ningun tipo de
evaluacion de servicio al cliente
en la subarea de plataforma de
servicios, el departamento de
recursos humanos desconoce
si se brinda o no un servicio
adecuado a los usuarios

(contribuyentes).

Se recomienda  planificar
evaluaciones, las cuales
pueden aplicarse

constantemente y asi conocer
los fallos pertenecientes al
servicio al cliente que se dan

en la plataforma de servicios.
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4. Objetivo Especifico No. 3: Evaluar el procedimiento de manejo de quejas
brindado por medio escrito, redes sociales y pagina web en el Departamento
de Hacienda de la Municipalidad de Orotina.

En conclusion, con la
informacion brindada por el
funcionario de Contraloria de
Servicios, basada en el manejo
de guejas por  escrito,
relacionadas con los servicios
de plataforma, estas quejas
deben ser primero puestas en
la plataforma y dependiendo de
la gravedad son trasladadas a
Contraloria, si no dan una

respuesta directa desde

plataforma. También se
determina que la Contraloria de
Servicios no tiene un control de
las quejas (malos comentarios),
gue los usuarios expresan por
medios sociales (Facebook,
Instagram, pagina web), ya que
estos medios son manejados
por el Departamento de

Comunicacion.

Se insta al Departamento de
Contraloria de Servicios a que
se mantenga una comunicacion
directa con el Departamento de
Comunicacion, en lo relativo a
los malos comentarios
mencionados en los medios
sociales (Facebook, Instagram,
pagina web), con la funcién de
realizar un andlisis de fallos en
la prestacion de servicios y
determinar aquellos en donde
se puede mejorar. También,
mantener un acercamiento con
los usuarios para que estos se

sientan tomados en cuenta
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5.2PROPUESTA

Introduccién

A partir de la dltima década se ha dado un incremento en la poblacion orotinense
con un 2,4% (I.N.E.C, censo, 2011); debido al gran incremento en la poblacion, se
han solicitado y adquirido nuevos servicios (pajas de agua, pagos de cementerio,

patentes, permisos de construccion, otros).
5.2.1 Nombre de la propuesta

Mejoramiento de servicio al cliente en la Subarea de Plataforma de Servicios de la

Municipalidad de Orotina.

5.2.2 Lugar de desarrollo, organizacién o poblacion involucrada

La propuesta se desarrolla en el canton de Orotina, en la municipalidad,
especificamente en la Subarea de Plataforma de Servicios, la cual involucra al

personal de la subareay a los usuarios de esta.

5.2.3 Objetivo General

Propuesta estratégica de mejora en el servicio al cliente de la plataforma de
servicios de la Municipalidad de Orotina, en el periodo de octubre 2018 a junio
2019.

5.3.4 Objetivos Especificos

1. Brindar capacitaciones de servicio al cliente a los funcionarios de
plataforma de servicios para lograr un mejoramiento en el servicio a

los usuarios de la Municipalidad de Orotina.
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2. Implementar evaluaciones para la adecuada fiscalizacion del
desempeiio de los funcionarios de plataforma de servicios y conocer
la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad de Orotina.

3. Proponer una estrategia de comunicaciéon entre Contraloria de
Servicios y el Area de Comunicacion de la municipalidad para darle
seguimiento a las denuncias, quejas y sugerencias colocadas, tanto

por escrito, como por medios sociales.

5.3.4.1 Estrategias para el Objetivo 1:

Capacitaciones para los funcionarios de plataforma de servicios en alianza con el

Instituto Nacional de Aprendizaje (I.N.A):

Esta propuesta es para instar a la Municipalidad de Orotina a crear buenas
relaciones y una alianza con el Instituto Nacional de Aprendizaje I.N.A, para que
dicha institucién brinde capacitaciones de servicio al cliente a los funcionarios de

la Subarea de Plataforma de Servicios.

Se iniciaria con dos capacitaciones Servicio al Cliente y Trabajo en Equipo, estas

no tendran costo, ya que seran impartidas por el personal del INA., con el

Octubre, 2018 Moviembre, 2018 Diciembre, 2018
Actividad ] 3 ] 3 ] 3 Responsable
Reunian con representantes del INA Jefatura Plaforma de Semvicios
Revisidon de programas de cursos Jefatura Plaforma de Semvicios

Alianza de cooperacian con el INA lefatura Plaforma de Semvicios

Curso "Servicio al Cliente" Personal INA

- Persanal INA

Curso "Trabajo en Equipa”

siguiente cronograma.

155



Para el primer trimestre de 2019 se recomiendan dos capacitaciones, Manejo de

Enero, 2019 Febrera, 2019 Marzo, 2019
Actividad : : : : ; : Responsable
Curso "Manejo de Clientes Dificiles” - Personal INA
Curso "Manejo de Objeciones” Personal INA

Clientes Dificiles y Manejo de Objeciones:

5.3.4.2 Estrategias para el Objetivo 2:

Evaluaciones de servicio al cliente

Esta estrategia propone crear evaluaciones de servicio al cliente brindado en
plataforma de servicios, para conocer la satisfaccion de estos y las nuevas

necesidades que van adoptando los usuarios de la plataforma.
Usuario infiltrado

La propuesta de usuario infiltrado es para complementar la estrategia de
evaluaciones de servicios. Con esta propuesta podran determinar si las

capacitaciones ofrecidas se estan aplicando en el momento en que los

funcionarios brindan los servicios de plataforma a los usuarios, bajo el siguiente

Abril, 2019 Mayo, 2019 Junio, 2019
Actividad * : : : : y ; Responsable

Elaboracion del cartel de Licitacion - Jefatura y Contraloria
Publicacion en el periddico Oficial La Gaceta Froveeduria

Recibo de ofertas Proveeduria

Analisis de ofertas Jefatura y Contraloria
Aprobacién de ofertas Jefatura y Contraloria
Reunion con la empresa elegida lefatura y Contraloria
Firma del contrato Alcaldia

Julio, 2019 Agosto, 2019 Setiembre, 2019

Actividad = Responsable

Revision metodaologia y cuestionario lefatura y Contraloria

Alcaldia

Aprobacion metodologia y cuestionario

Recoleccidn de la Informacion Empresa Consultora

Tabulacion de la informacion

Empresa Consultora

Analisis de la Informacian Empresa Consultora

Elaboracian informe final Empresa Consultora

Entrega de resultados Empresa Consultora




cronograma:

Presupuesto: €¢3.200.000,00 (tres millones doscientos mil colones), empresa DH

Alquimia.

5.3.4.3 Estrategias para el Objetivo 3:

Pantalla informativa digital

La estrategia de pantalla informativa digital propone la colocacién de una pantalla
informativa en la sala de espera de plataforma de servicios, en la cual se puedan
visualizar horarios de atencion al publico, detalle de actividades, detalles y
requisitos para tramites cortos, fechas importantes, e informacion que inste a los
usuarios a la utilizacion de sus medios sociales (Facebook, Instagram, pagina

web).

También se realizar4 un video corporativo y 3 videos cortos de los principales
servicios que brinda la municipalidad para actualizar la pagina web y para

mantener actualizadas las redes sociales.

Costo de wuna pantalla Led Samsung 43 pulgadas UN43J5200AHXPA

€263.900,00 (doscientos sesenta y tres mil novecientos colones), Tienda Monge.

Costo Video Corporativo €6.250.000,00 (seis millones doscientos cincuenta mil
colones), empresa DH Alquimia (incluye preproduccion, produccion vy

postproduccion).

Costo 3 videos cortos €3.000.000,00 (tres millones de colones), empresa DH

Alguimia (incluye preproduccion, produccion y postproduccion).

Los anuncios de horarios y servicios de la municipalidad se recomienda que sean

en un inicio en una presentacion en Power point, para bajar costos:
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Horario

De Lunes a Viernes de
7:30 a.m. a 4:00 p.m.

Sabados
De 7:30 a.m. a 12:00 m.d.

Enero, 2019 Febrero, 2019 Marzo, 2019
Actividad * 1 ; : 1 : : 1 : : Responsable
Elaboracion del cartel de Licitacion - Comunicacién
Publicacian en el periadico Oficial La Gaceta Proveeduria
Recibo de ofertas Proveeduria
Analisis de ofertas Comunicacion
Aprobacion de ofertas Comunicacion
Reunion con la empresa elegida Comunicacion

Abril, 2019 Mayo, 2019 Junio, 2019

Actividad Responsable

Revision y aprobacian del guitn técnico * Empresa Consultora

Proceso de produccion (filmacian) Empresa Consultara

Post - produccion Empresa Consultora

Aprobacion de videos Empresa Consultora

Entrega de material Empresa Consultora

* Del video corporativo y videos cortos

Cronograma

Boletin informativo

Esta estrategia propone a la parte de comunicacién crear un boletin de la pagina
web oficial de la municipalidad, en el cual se indique la utilizacién y una pequefa
guia (pasos) de la pagina web, para que los usuarios pueden realizar tramites,
pagos y denuncias sin la necesidad de visitar las instalaciones.
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Estos boletines (tipo HTML), se realizarian una vez al mes, tendrian un costo de
€60.000,00 (sesenta mil colones) cada uno, para un total de €720.000,00

(setecientos veinte mil colones) en total.

Cronograma

Enero, 2019 Febrero, 2019 Marzo, 2019 Abril, 2019 Mayo, 2019 lunio, 2019

Actividad y : y : y : : ; ; : . ; Responsable

Boletin tipo HTML Comunicacion

lJulio, 2019 Agosto, 2019 Setiembre, 2019 Octubre, 2019 Noviembre, 2019 Diciembre, 2019
Actividad = - = - - - 1 - = - = - Responsable

Boletin tipo HTML Comunicacion

Alianza con Orotina online (radio)

La propuesta de alianza con Orotina online insta a que la municipalidad cree
buenas relaciones y una alianza con el medio de comunicacion (radio digital), para
que, de la mano con el medio social mencionado, la municipalidad pueda
mantener al pueblo informado sobre nuevos acontecimientos de los servicios

brindados.

Por medio de entrevistas (tipo noticias) que el alcalde o el encargado de
comunicacion pueda hacer en este medio, se podrd ofrecer informacion de los

diferentes servicios a la comunidad.
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Enero, 2019 Febrero, 2019 Marzo, 2019 Abril, 2019 Mayo, 2019 Junio, 2019

Actividad y ; ; : ; : ¥ g ] g y : Responsable

Boletin tipo HTML Alcalde - Comunicacion

Julio, 2019 Agosto, 2019 Setiembre, 2019  Octubre, 2019 Moviembre, 2019 Diciembre, 2019
Actividad y : ; : ; : ] : ] : : : Responsable

Boletin tipo HTML Alcalde - Comunicacion

Cronograma:

Facebook — Instagram

Se plantea el manejo de redes sociales, para tener una comunicacidbn mas

cercana con los habitantes del cantén de Orotina.

En estas redes sociales pueden accesar a la informacion de los diferentes
servicios que brinda la municipalidad, asi como actividades o servicios especiales,
tales como recoleccibn de basura no tradicional, avisos de prevencion,

mantenimiento de calles, cierres de calles, entre otros.

Incluye:
Cambio de la portada de la pagina de Facebook e Instagram, 2 veces al mes.

Dos disefios por semana (8 al mes). Las publicaciones se realizaran los martes y

viernes de cada semana.
Disefio de 30 artes para tener material para estar actualizando las redes sociales.

Los mensajes privados y comentarios que realizan las personas los debe

contestar alguien directamente del Departamento de Comunicacion.
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Esta propuesta es para que el Departamento de Contraloria de Servicios tenga
una comunicacién mas directa con el Departamento de Comunicacion y puedan
establecer un plan de seguimiento de los malos comentarios colocados en los
medios sociales; se trata de determinar los fallos que crean insatisfaccion en los

usuarios de plataforma de servicios.

Costo €425.000,00 (cuatrocientos veinticinco mil colones), el primer mes (por la
realizacion de los 30 artes), y a partir del segundo mes €125.000,00 (ciento
veinticinco mil colones) mensuales, para un contrato minimo de 6 meses, para un

total de €1.050.000,00 (un millén cincuenta mil colones), empresa DH Alquimia.

Cronograma:

Enero, 2019 Febrero, 2019 Marzo, 2019 Abril, 2019 Maya, 2019 Junio, 2019
Actividad y : y : y 3 ; : 2 : 2 3 Responsable

Contratacidn empresa Comunicacion

Realizacion portada Empresa consultora

Disefios semanales

Disefio 30 artes

Empresa consultora

Empresa consultora

5.3.5 Presupuesto General

Detalle Costo €

Investigacion Usuario Infiltrado €3.200.000,00
Compra Televisor €263.900,00
Video Corporativo €6.250.000,00
Videos cortos (3) €3.000.000,00
Boletines tipo HTML €720.000,00
Manejo Redes Sociales (6 meses) ¢1.050.000,00
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ANEXOS

Anexo N* 1
Cuestionario de los usuarios de plataforma de servicios

UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA

Percepcién del servicio al cliente por parte de los usuarios de la
Subarea de Plataforma de servicios de la Direccion de Hacienda
de la Municipalidad de Orotina

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene como objetivo conocer su opinién con respecto al servicio al
cliente que ofrece la Subéarea de Plataforma de servicios de la Direccién de Hacienda en
la Municipalidad de Orotina. Sus respuestas permitirdn generar informacién valiosa para
el proyecto de tesis final de graduacién que se esta realizando en la Municipalidad, por
una estudiante de la Universidad Hispanoamericana de la carrera de Administracion con
énfasis en Mercadeo. Para lo anterior, solicito su colaboracion en el siguiente
cuestionario:

1. Es usted usuario de la Plataforma de Servicios la Municipalidad de Orotina.
Si No (Si contesta que No por favor no contestar el
cuestionario)

2. Género: Masculino Femenino
3. Edad
a) De 18 a 25 afios. b) De 26 a 35 afios. c¢) De 46 a 55 afios. d) De 56 a 65 afios.

e) Mas de 66 afios.

4. Estado civil: a) Casado(a). b) Soltero(a) c) Divorciado(a) d) En unién libre.

e) Viudo(a). f) Divorciado(a). g) Otro:
5. ¢Cuanto es su ingreso mensual aproximado?
a) Menos de ¢100 mil b) De ¢100 mil a menos de ¢200 mil c)
De ¢200 mil a menos de ¢300 mil
d) De ¢300 mil a menos de ¢400 mil e) De ¢400 mil a menos de ¢500 mil f)

Mas de ¢500 mil colones

6. Nivel de escolaridad:

a) Primaria completa. b) Primaria incompleta. ¢) Secundaria completa. d)
Secundaria incompleta. e) Universidad incompleta. g) Técnico. h) Otro:
7. ¢A cudl distrito pertenece? a) Orotina b) Mastate c) Coyolar
d) La Ceiba e) Hacienda vieja

8. ¢Desde hace cuénto tiempo es usuario de la municipalidad?
a) Menos de 1 afio. b) De 1 afio a5 afios. c¢) De 6 a 10 afios. d) Mas de 10 afios.
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9. ¢Cada cuanto visita la Municipalidad de Orotina?
a) Semanal. b) Quincenal. ¢) Mensual. d) Trimestral. e€)
Semestral f) Anual.g) Otro:
10. ¢ Conoce usted el horario de atencién al publico de la Municipalidad de Orotina? a)
Si . b) No :
11. Al visitar la Subarea de Plataforma de Servicios, ¢cual es el tiempo que usted ha
estado esperando para ser atendido?
a) De 0 a 5 minutos. b) De 5 a 10 minutos. c) De 15 a 20 minutos. d)
De 20 a 25 minutos.  f) Mas de 25 minutos.
12. ¢ Como califica el trato del personal del Subarea de Plataforma de Servicios?
EX: Excelente; MB: Muy Bueno; BU: Bueno; RE: Regular; MA: Malo; MM: Muy Malo;
DE: Deficiente.
Trato del personal EX MB BU RE MA MM DE
13. ¢ El personal de la Subarea de Plataforma de Servicios, responde a su solicitud segun
sea el servicio requerido?
a) Siempre b) Casi siempre ¢) Algunas veces d) Casi nunca
e) Nunca
14. ¢ Al realizar una consulta via telefénica, después de cuantos timbrazos el responden?
a) De 2 a 3 timbrazos b) De 4 a 5 timbrazos c) De 6 a 7 timbrazos d)
Mas de 8 timbrazos.
15. ¢ Coémo califica el trato del personal del Subarea de Plataforma de Servicios cuando
hace su consulta via telefonica?
EX: Excelente; MB: Muy Bueno; BU: Bueno; RE: Regular; MA: Malo; MM: Muy Malo;
DE: Deficiente.
Trato del personal EX MB BU RE MA MM DE
16. (Al hacer su consulta via telefénica, el personal de la Subarea de Plataforma de
Servicios, responde a su solicitud segun sea el servicio requerido?
a) Siempre b) Casi siempre c¢) Algunas veces d) Casi nunca
e) Nunca
17. ¢ Cuanto es el tiempo de espera que usted considera el apropiado para ser atendido,

ya sea en plataforma o via telefénica?
a) De 0 a5 minutos. b) De 5 a 10 minutos. c) De 15 a 20 minutos.
b) d) De 20 a 25 minutos.  f) Mas de 25 minutos.
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18. ¢ Por qué tramites visita mas la Institucion?

a) Permisos de b) Solicitud de exoneracion c) Servicio de
construccion cementerio

d) Solicitud de uso e) Patente f) Pagos
de suelo

g) Solicitud de h) Constancia bienes inmuebles i) Quejas

arreglo de pago
i) Instalacion paga k) Otros:
de agua

19. ¢ Cudl es el tiempo de respuesta de la Subarea de Plataforma de Servicios para el
trdmite que menciono anteriormente?
a) 1al5dias. b) 15 a 30 dias. c) 30 a 45 dias. d) 45 a 60 dias. e) Mas de 60
dias.

20. ¢ Cémo considera los tramites para la prestacion de servicios?
a) Muy agil. b) Agil.  c) Ni &gil nilento. d) Lento. e) Muy lento.

21. ¢ Qué le gustaria recibir como usuario cuando acude a la municipalidad?

a) Rapidez a la hora de dar respuesta a los tramites. b) Buen trato c)
Dominio del tema por parte de los funcionarios.
d) Atencion. e) Seguridad f) Sinceridad g) Otros:

22.¢:Como califica al personal de acuerdo con las cualidades que se indican a
continuacion?
Utilice la siguiente escala: EX: Excelente; MB: Muy Bueno; BU: Bueno; RE: Regular;
MA: Malo; MM: Muy Malo; DE: Deficiente.

EX |MB| BU | RE| MA | MM | DE

a) Presentacion del personal 7 6 5 4 3 2 1
b) Trato que recibe 7 6 5 4 3 2 1
c) Grado de motivacion 7 6 5 4 3 2 1
d) Dominio del tema 7 6 5 4 3 2 1
e) Rapidez tiempo de respuesta 7 6 5 4 3 2 1
f) Disponibilidad 7 6 5 4 3 2 1
g) Otros 7 6 5 4 3 2 1
23. ¢ Considera que el personal que brinda atencion al publico se encuentra bien
capacitado?
Si . No

24. ¢ Cuales considera usted que son las debilidades del personal de servicio al cliente?
a) Personal poco capacitado. b) No dan informacion suficiente.  ¢) Poca rapidez
en el tiempo de respuesta.
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d) No son atentos, carecen de cortesia o amabilidad. e) Poco personal. f) Otro,

25. ¢ Conoce usted las herramientas tecnolégicas de la Municipalidad? Si su respuesta es
No pase a la pregunta 28.
Si No
26. ¢Cuales de estas herramientas utiliza usted en la plataforma digital de la
municipalidad?
a) Consulta de pagos b) Denuncias c¢) Tramites

27. ¢ Como calificaria la calidad de la plataforma de servicios descritos en la pregunta 26?
a) Excelente. b) Muy bueno. c¢) Bueno. d) Regular. e) Malo. f) Muy malo.
g) Deficiente.

28. ;Como calificaria las instalaciones de la Subarea de Plataforma de Servicios de la
Municipalidad de Orotina?
Utilice la siguiente escala: EX: Excelente; MB: Muy Bueno; BU: Bueno; RE: Regular;
MA: Malo; MM: Muy Malo; DE: Deficiente.

EX MB BU RE MA MM DE

a) Ventilacion

b) lluminacion

c¢) Comodidad

d) Sala de espera

e) Aire acondicionado

N IENEENEENTENIEEN
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f) Otros

29. ¢, Como considera el costo de los servicios brindados por la Municipalidad de Orotina?
Utilice la siguiente escala: MA: Muy Alto; A: Alto; AC: Aceptable; B: Bajo; MB: Muy
Bajo; NC: No Conoce.

MA A AC | B | MB | NC
a)Reco_Iecmon de residuos ordinarios y 6 5 4 3 5 1
valorizables
b)Venta de agua potable 6 5 4 3 2 1
c)Bienes inmuebles 6 5 4 3 2 1
d)Servicio de limpieza de vias 6 5 4 3 2 1
e) Cementerio 6 5 4 3 2 1
f) Mantenimiento de parques y obras de 6 5 4 3 > 1
ornato
g)Patente 6 5 4 3 2 1
h)Otros: 6 5 4 3 2 1
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30.

¢,Como califica usted los servicios descritos a continuacion?

Utilice la siguiente escala:

EX: Excelente; MB: Muy bueno; B: Bueno; RE: Regular; MA: Malo; MM: Muy malo;
DE: Deficiente.

EX |MB | B R | MA | MM | DE
a) Recoleccién de residuos ordinarios y valorizables 7 6 5 4 3 2 1
b)Venta de agua potable 7 6 5 4 3 2 1
c)Bienes inmuebles 7 6 5 4 3 2 1
d)Servicio de limpieza de vias 7 6 5 4 3 2 1
e) Cementerio 7 6 5 4 3 2 1
f) Mantenimiento de parques y obras de ornato 7 6 5 4 3 2 1
g)Patente 7 6 5 4 3 2 1
h)Otros: 7 6 5 4 3 2 1
31. De los servicios ofrecidos por la Municipalidad de Orotina, ¢cual considera usted
primordial? (Marque solo una opcién).
a) Recoleccion de residuos. b) Venta de agua potable. c¢) Bienes inmuebles.
d) Servicio de limpieza de vias. e) Cementerio.
f) Mantenimiento de obras de ornato. g) Patente. h) Otro:
32. ¢ Estéa usted enterado de las herramientas tecnolégicas de comunicacion que utiliza la

33.

34.

35.

Municipalidad? Si su respuesta es No, por favor concluya en este punto.
Si . No .

¢,Cudl es el medio de comunicacién mas importante por el que se informa de los
temas de interés nacional?
a) Periddico. b) Radio. c) Medios digitales. d) Television. e) Revistas. f) Otro,

¢Con qué medios de comunicacion se encuentra mas familiarizado?

a) Periodicos, ¢cual? b) Television, canal ¢) Redes
sociales. d) Radio, emisora

e) Revista, ¢cual? i) Otros:

¢ Coémo considera usted esos medios de comunicacion?
a) Excelente.  b) Muy bueno. c) Bueno. d) Regular. e) Malo. f) Muy
Malo @) Deficiente
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36. ¢Qué medio digital de la municipalidad utiliza para informarse? a) Facebook. b)
Instagram d) Pagina web

37. ¢ Piensa usted que el uso de los medios de comunicacién que ofrece la municipalidad
es:
a) Un apoyo que beneficia realmente a los ciudadanos.
b) Un apoyo que beneficia moderadamente a los ciudadanos.
¢) Un medio para ahorrar tiempo.
d) Una herramienta que no aporta hada de beneficio.
e) Otros:

38. Describa qué le gustaria que se cambiara en la parte de servicio al cliente de la
Subarea de Plataforma de Servicios de la Municipalidad de Orotina:

iMuchas gracias por su colaboracion!

170



Anexo N* 2
Entrevista a los funcionarios de plataforma de servicios

UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA

Entrevista

La presente entrevista, tiene como objetivo recabar informacién de parte de los
funcionarios de la Subarea de Plataforma de Servicios de la Municipalidad de Orotina, con
forme con los servicios brindados y a la vez conocer la capacitacion y evaluacion del
personal. Sus respuestas permitirdn generar informacion valiosa para el proyecto de tesis
final de graduacion que se esta realizando en la municipalidad por una estudiante de la
Universidad Hispanoamericana de la carrera de Administracion con énfasis en Mercadeo.
Para lo anterior, solicito su colaboracion con la siguiente entrevista:

1. Nombre:

¢ Cual es la forma de atencién a un cliente dificil?
¢ Cuanto tiempo tiene de laborar en la municipalidad como funcionario de la
Subarea de Plataforma de Servicios?

4. ¢Reciben o han recibido capacitacion de servicio al cliente de parte del Area de
Recursos Humanos de la Municipalidad de Orotina? Si su respuesta es Sl, indique
hace cuanto la recibi6é y pase a la pregunta 6, y si su respuesta es NO, pase a la
siguiente pregunta.

5. ¢Usted como funcionario de la Subarea de Plataforma de Servicios de la
Municipalidad de Orotina, cree que seria adecuado recibir una capacitacion de
servicio al cliente?

6. ¢Les realiza el Area de Recursos Humanos evaluacion de servicio al cliente? Si su
respuesta es Sl, indique cuantas veces al afio realizan la evaluacion.

7. ¢Usted como funcionario cree que debe implementarse un plan (pasos) de
atencioén de servicio al cliente?

8. ¢Es requisito contar con algun curso de servicio al cliente, para optar por el puesto
de funcionario en la Subarea de Plataforma de Servicios? Si su respuesta es NO,

conteste ¢ piensa usted que deberia ser un requisito indispensable a futuro?

9. ¢Es prioridad un cliente en fisico o un cliente por medio de una llamada?
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Anexo N* 3
Entrevista al funcionario de contraloria de servicios

UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA

Entrevista

La presente entrevista, tiene como objetivo recabar informacién de parte del funcionario
del Area de Contraloria de Servicios de la Municipalidad de Orotina, relacionada con el
procedimiento de manejo de quejas brindado por medio escrito, redes sociales y pagina
web. Sus respuestas permitirdn generar informacion valiosa para el proyecto de tesis final
de graduacién que se esta realizando en la municipalidad por una estudiante de la
Universidad Hispanoamericana de la carrera de Administracion con énfasis en Mercadeo.
Para lo anterior, solicito su colaboracién con la siguiente entrevista:

1. Nombre:

2. ¢Cuéanto tiempo tiene de laborar en la municipalidad como funcionario del Area de
Contraloria de Servicios?

3. ¢Cree que seria adecuado que el Area de Contraloria de Servicios cuente con méas
personal? Si su respuesta es Sl, indique cuantas personas deberia tener el Area de
Contraloria de Servicios, como minimo.

4. ¢Son tomadas en cuenta todas las quejas y sugerencias, o solo toman en cuenta
unas o la gran mayoria?

5. ¢Cual es el proceso para que un usuario coloque una queja formal?
6. ¢Cual es el seguimiento que le dan a las quejas?
7. ¢Cual es el tiempo de respuesta para una queja o denuncia?

8. ¢Le brindan atencién a los malos comentarios que colocan los usuarios en las redes
sociales (pagina web, Facebook e Instagram)?
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Anexo N* 4
Oficina de Jefatura de Plataforma de servicios

-
liitiaist

|
¥

. e
=
e

Anexos N*5
Sala de espera de plataforma de servicios
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Anexos N* 6
Cubiculos de plataforma de servicios
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Anexo N* 7
Horario de atencion en la puerta principal

a.Lwyy

HORARIO DE ATENCIG I/
VENTANILIA DF FACTURACION ¥V COBRO

LUNES A JUEVES
De 7:00am A 3:30pm

Viernes
De 7:00am A 2:30pm

Anexo N* 8
Pagina web oficial de la Municipalidad de Orotina

INICIO EL CANTON ~ LA MUNICIPALIDAD ~ TRAMITES AYUDA ~ ¥ AEROPUERTO ~

G Seleccionar idioma | ¥

Departamentos
Administracion Tributaria
Asistencia Social
Auditoria Intema

Denuncias Consulta de Pagos

Contraloria de Servicios

Desarrolio Urbano
Gestion Ambiental

Recursos Humanos

Blog Contactenos
Infraestructura Vial

MUNICIPALIDAD DE OROTINA

Tramites

(

Bolsa de Empleo
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