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TITULO
Analisis de la atencion al usuario, en la Agencia Nacional de Transito de Esmeraldas.

RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo principal el diagnosticar la atencion al
usuario en la Agencia Nacional de Transito (ANT) de Esmeraldas. Para esto fue de
suma importancia el aporte realizado por la Direccion Provincial de la ANT de

Esmeraldas, de los funcionarios y de los usuarios que reciben la atencion.

Lo primero que se realizd fue la revision bibliografica y elaboracién del marco
teorico referencial, luego la preparacion de los instrumentos a aplicar en la entrevista
y encuesta, los cuales iban a servir para la recopilacion de la informacién para luego

concluir con la presente investigacion.

Luego de tener los instrumentos fueron aplicados a los funcionarios y usuarios de la
ANT de Esmeraldas, ademas de la entrevista aplicada a la Directora Provincial de la
ANT de Esmeraldas, para después de esto se pudo sacar los resultados y concluir con

la investigacion.

Es importante indicar que el presente trabajo de tesis de grado con sus resultados

servira como documento de investigacion para futuros trabajos de investigacion.
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TITLE

Analysis of the attention to the user, in the National Transit Agency of Esmeraldas.

ABSTRACT

The main objective of the present investigation is to diagnose user attention at the
National Transit Agency of Esmeraldas. For this was very important the contribution
made by the Provincial Directorate of the National Transit Agency of Esmeraldas,

officials and users receiving the attention.

The first thing that was done was the bibliographical revision and elaboration of the
theoretical frame of reference, then the preparation of the instruments to be applied
in the interview and survey, which were to serve for the compilation of information

and then conclude with the present investigation.

After having the instruments were applied to the officials and users of the ANT of
Esmeraldas, in addition to the interview applied to the Provincial Director of the
ANT of Esmeraldas, after which it was possible to draw the results and conclude
with the investigation.

It is important to indicate that the present thesis work with its results will serve as a

research document for future research work.
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1. CAPITULO1

INTRODUCCION Y OBJETIVOS

1.1. Justificacion

Como es conocido la atencion al usuario es un factor muy importante en cualquier
tipo de institucion. Por este motivo las empresas privadas invierten mucho tiempo y
dinero para lograr que sus clientes logren satisfacer sus necesidades cuando requieren

algun tipo de bien o de servicio.

Por su parte, la atencion al usuario en una institucion publica, cuyos servicios son de
gran demanda por parte de la poblacion, se convierte en una valiosa herramienta que,
bien utilizada, puede significar para la institucion el posicionamiento en el mercado,
asi como el cumplimiento de su mision y por tanto, su permanencia y consolidacion.
Por ello se debe tener muy clara la importancia que tiene el usuario para el desarrollo
y crecimiento de la institucion. El contacto con el usuario debe ser efectivo,
respetuoso y se debe contar con todas las facilidades para poder realizar con

eficiencia su labor.

En el caso del Ecuador, la evaluaciéon del desempefio del sector pablico esta en el
centro de las preocupaciones de las politicasde los gobiernos y de
las instituciones gubernamentales, en todos los niveles de la gestion nacional,
regional y local (Lalangui, 2012), siendo uno de sus indicadores clave, la atencion

brindada al usuario.

Una de las instituciones puablicas del Ecuador llamada a mejorar la atencion al
usuario, debido a su razon social, es la Agencia Nacional de Transito (ANT). Es esta
una entidad publica que esta encargada de la regulacion y control a nivel nacional de

transito, transporte terrestre y seguridad vial.

La investigacion que se realizd permitio tener nuevos conocimientos de los factores

mas relevante que no han logrado que en la ANT de Esmeraldas se brinde un buen

1
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servicio, también ayudara a presentar los procesos adecuados que se pretende
implantar para que el talento humano pueda brindar una atencion al usuario méas

rapida, oportuna y efectiva.

La presente investigacion contd con el apoyo de la Direccidén Regional de la Agencia
de Tréansito, asi como de los empleados de la ANT de Esmeraldas. EI mismo se
enmarca en las lineas de investigacion la cultura organizacional y los beneficiarios
directos de las conclusiones que de aqui se deriven, seran los directivos y

funcionarios de la ANT.

Con la investigacion y sus resultados los beneficiarios directos seran los directivos y
funcionarios de la ANT, los cuales no cuentan con informacién de este tipo para
perfeccionar la atencion del usuario en esta institucion. Los beneficiarios indirectos

seran todos los usuarios a los cuales se les presta servicios en esta institucion.



1.2. Marco teorico

1.2.1. Fundamentacion tedrica/conceptual

1.2.1.1. Cliente
De acuerdo a Cottle (2006, p. 76) “el cliente es para los negocios, empresas o
instituciones un individuo, sujeto o entidad que accede a recursos, productos o

servicios brindados por otra”

Segun Escudero (2011, p. 45) expresa que “el cliente es una persona que utiliza o
adquiere, de manera frecuente u ocasional, los servicios o productos que pone a su

disposicion un profesional, un comercio, un negocio o una empresa”.

El cliente puede ser cualquier persona que desea satisfacer sus necesidades y acude a
un negocio, empresa 0 comercia a adquirir un bien, producto o servicio a cambio del

dinero que paga por lo recibido.

1.2.1.2.  Tipos de clientes
Los tipos de clientes que tiene una empresa, negocio o institucion son: clientes

internos y clientes externos.

1.2.1.3.  Clientes internos

Para Brown (2006) “el cliente interno es aquel miembro de la organizacion, que
recibe el resultado de un proceso anterior, llevado a cabo en la misma organizacion, a
la que podemos concebir como integrada por una red interna de proveedores y

clientes” (p.110)

En toda empresa los clientes internos son todos los empleados que deben estar
conectados entre si, para poder brindarse un servicio excelente, y que se refleje en la
atencion al cliente externo que es adquiere los productos o bienes que oferta la

organizacion.



También “el cliente interno es el compafiero de trabajo de cualquier area que necesita

de un servicio que otro compaiiero debe entregarle” (Paz, 2007, p. 28)

Las empresas deben trabajar unificadamente para el servicio que se brinde a los
clientes internos sea bueno y que la organizacion mantenga una armonia en el trabajo

alcanzando los objetivos planteados.

1.2.1.4. Clientes externos
Otro de los tipos de clientes es el externo el cual se encuentra fuera de la empresa 'y a

la vez es el que adquiere los productos o bienes.

Segun Larrea (2006) dice que “el cliente externo es la persona que no pertenece a la

empresa y solicita satisfacer una necesidad (bien o servicio)” (p. 54)

Los clientes externos son todas las personas que se encuentran fuera de la empresa y
ofertan los productos, bienes y servicio, para de esa manera satisfacer sus

necesidades.

Ademas “el cliente externo acude a la empresa a satisfacer una necesidad como
alimentacion, recreacion, etc.; a diferencia del cliente interno que busca satisfacer
necesidades de afiliacion, seguridad, autoestima, autorrealizacion, etc.” (Varo, 2006,
p. 67)

La diferencia que existe entre los clientes internos y externos que los unos son los
trabajadores de la empresa y los otros son los que ofertan los servicios, productos y

bienes pero vienen de afuera de la empresa.

1.2.1.5. Usuario

El término cliente tiene algunos sinGbnimos como: usuario, consumidor, comprador,
entre otros. A la hora de analizar las definiciones de cada uno de estos nos
encontraremos con similitudes y diferencias, por lo cual en este caso definiremos el

término usuario.



Segun Denton (2006) manifiesta que “un usuario es la persona que utiliza o trabaja
con algun objeto o que es destinataria de algun servicio publico, privado, empresarial

o profesional” (p. 39)

Una persona que recibe un servicio y atencién en una empresa o instituciéon publica
es un usuario porque esta demando un servicio que lo brinda el estado. En el caso de
la investigacion que se pretende realizar se la efectuard en la ANT del Ecuador,

especificamente en la ciudad de Esmeraldas.

1.2.1.6.  Servicioy atencion al cliente

Segun Pérez (2006,p. 100) expresa que “desde la antigiiedad, el hombre siempre ha
buscado satisfacer sus necesidades mediante lo que estos producian. Al pasar el
tiempo, la forma de obtener los productos cambié porque ahora tenian que

desplazarse a grandes distancias”

Las personas desde siempre han tenido la necesidad de satisfacer sus necesidades a
través de algun bien o producto, esto fue evolucionando en el tiempo ya que las
formas han tenido variantes y el hombre se a acostumbro a los diferentes cambios.

De acuerdo a Escudero (2011) define la atencion al cliente como “el conjunto de
actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el cliente
obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del
mismo” (p. 26).

El servicio y la atencién al cliente es la manera que una empresa o0 persona utiliza

para llegar al cliente y poder realizar una venta de un producto o servicio.

También el servicio y la atencion al cliente “es el conjunto de estrategias que una
compafiia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y

expectativas de sus clientes externos” (Brown, 2006, p. 56).



Las estrategias que se utilicen para la atencién al cliente deben ser bien aplicadas
para que el cliente se sienta satisfecho y pueda regresar a la empresa o negocio otra

VEZ.

1.2.1.7.  Caracteristicas del servicio y atencion al cliente

Las caracteristicas del servicio al cliente segun Gracia, Gracia y Gil (2009) son las
siguientes:

“Es intangible porque no se lo puede percibir, es perecedero, es continuo, es integral,
la oferta del servicio es prometer y cumplir, el foco del servicio es la satisfaccion del

cliente y el valor agregado como plus al producto” (p. 59)

El servicio al cliente debe cumplir con algunas caracteristicas pero la mas importante
es que la persona tenga una satisfaccion a la hora de recibir la atencion y que eso este
acompafado de un buen bien o producto.

Dentro del servicio al cliente uno de los aspectos mas relevantes para este es el
valor agregado ya que es el que nos motiva siempre a retornar a la misma institucion

0 empresa a cubrir algin tipo de necesidad o servicio.

1.2.1.8. Importancia del servicio y atencién al cliente

De acuerdo a Varo (2006, p. 32) expresa que “cuando un cliente encuentra el
producto que buscaba, y ademas recibe un buen servicio al cliente, queda satisfecho
y esa satisfaccion hace regrese y vuelva a comprarnos, y que muy probablemente nos

recomiende con otros consumidores”.

El cliente cuando recibe un producto acompariado de un buen servicio se le nota en
sus expresiones corporales, ademas es un agente vendedor ya que hace publicidad sin
ningln costo a la empresa o negocio solo por el simple hecho de haber recibido un

excelente servicio.

La importancia del servicio y atencion al cliente segun (Vértice, 2010) dice que:
Cuando el cliente recibe un buen servicio, el precio por el que pagé pasa a un

segundo plano. De esta manera la satisfaccion del cliente aumenta y las



ganancias para la empresa también. Con un buen servicio al cliente se busca
la satisfaccion total del consumidor con el producto o servicio y una

fidelizacién con la empresa y no con la competencia. (p. 68).

A la hora de pagar por un servicio y/o producto si este ha sido bueno no hay ningun
problema pero si ha sido completamente malo el cliente tendra la intencién de no

cancelar la cuenta o de pagar menos por lo recibido.

1.2.1.9. Ventajas de un buen servicio
Cuando el servicio y la atencion al cliente cumplen el prop6sito de satisfacer al
cliente se presentan un gran numero de ventajas o beneficios para la empresa,

organizacion o institucion.

Segun Larrea (2006, p. 55) las ventajas que se presentan en un buen servicio y

atencion al cliente son las siguientes:

Mayor lealtad de clientes y usuarios, incremento de las ventas y la
rentabilidad, ventas ms frecuentes, mas clientes nuevos captados, menores
gastos en actividades de marketing, menos quejas y reclamaciones, mejor
imagen y reputacion de la empresa, una clara diferenciacién de la empresa
respecto a sus competidores, un mejor clima de trabajo interno, mejores
relaciones internas entre el personal, menos quejas y ausentismo por parte del
personal (mas alta productividad), menor rotacion del personal y una mayor

participacion de mercado.

La mayor satisfaccion para una empresa es que sus clientes regresen a recibir sus
productos y hablen de las bondades del servicio. Un buen servicio atrae a los clientes

y aumenta la demanda de personas a ofertar sus productos o servicios.

1.2.1.10. Proceso del servicio y atencion al cliente
Durante el servicio y la atencion al cliente se presentan algunos pasos o0 etapas muy
bien marcadas que permiten llegar cliente y poder cumplir con el objetivo de la

empresa que es satisfacer las necesidades de todas las personas



A continuacion se presenta un grafico del proceso de servicio y atencion al cliente:

INICIAR EL CONTACTO

OBTENER INFORMA CION

Gréfico 1: Proceso de servicio y atencidn al cliente
Fuente: Paz (2007, p.74)

Al momento del servicio y atencién al cliente debe iniciarse con el contacto cara a
cara con el cliente, luego obtener informacion de lo que necesita el cliente, después
buscar satisfacer la necesidad del cliente y por dltimo finalizar el servicio y la

atencion con un valor agregado junto al producto o bien recibido por el cliente.

1.2.1.11. Técnicas de medicion del servicio al cliente

Segun Larrea (2006):
Para medir la satisfaccion del cliente hay posibilidades de hacer encuestas,
reuniones en foco con los clientes, dependiendo de la cantidad de
compradores que tenga al empresa, si son empresariales, una visita al
vendedor, una llamada de seguimiento, una encuesta estructurada

dependiendo de los recursos que tenga cada organizacion (p. 37).


http://www.aiteco.com/web/wp-content/uploads/proceso_atencion-al-cliente.gif

La satisfaccion del cliente al recibir la atencion en una empresa o institucion se mide

de diferentes maneras como: a través de una encuesta de satisfaccion, por algun

comentario emitido por medio del buzén de sugerencias o simplemente por

comentarios realizados en alguna conversacion con otra persona.

1.2.1.12.

Beneficios de una buena atenciéon

De acuerdo a Varo (2006) los beneficios de una buena atencion son:

10.

11.

Mayor lealtad de los consumidores, clientes y usuarios.

Incremento de las ventas y la rentabilidad (la alta calidad permite, entre
otras cosas, fijar precios mas altos que la competencia).

Ventas méas frecuentes, mayor repeticion de negocios con los mismos
clientes, usuarios o consumidores.

Un més alto nivel de ventas individuales a cada cliente, consumidor o
usuario (los clientes satisfechos compran mas de los mismos servicios y
productos).

Mas ventas, ya que los clientes satisfechos se muestran méas dispuestos a
comprar los otros servicios o productos de la empresa.

Mas clientes nuevos captados a través de la comunicacién boca-a-boca,
las referencias de los clientes satisfechos, etcétera.

Menores gastos en actividades de marketing (publicidad, promocién de
ventas y similares): las empresas que ofrecen baja calidad se ven
obligadas a hacer mayores inversiones en marketing para “reponer” los
clientes que pierden continuamente.

Menos quejas y reclamaciones y, en consecuencia, menores gastos
ocasionados por su gestion).

Mejor imagen y reputacion de la empresa.

Una clara diferenciacion de la empresa respecto a sus competidores
(aungue sean productos y servicios similares a los de los competidores,
los clientes los perciben como diferentes e, incluso, como Unicos).

Un mejor clima de trabajo interno, ya que los empleados no estan
presionados por las continuas quejas de los consumidores, usuarios y

clientes.



12. Mejores relaciones internas entre el personal ya que todos trabajan,
unificados, hacia un mismo fin.

13. Menos quejas y ausentismo por parte del personal (més alta
productividad).

14. Menor rotacion del personal.

15. Una mayor participacion de mercado. (p. 54)

Hay muchos beneficios a la hora de brindar una excelente atencion al cliente, pero lo
mas importante es la fidelidad de las personas, es decir, que el cliente se sienta
cémodo y agradecido por lo recibido y a la vez que vuelva otro dia con la alegria ya

que esta convencido de que recibird una excelente atencion.

1.2.1.13. Estrategias de atencion al cliente

Segin Varo (2006, p. 67) indica que las estrategias de atencion al cliente son:
“Responda rapidamente las solicitudes de informacion, responda rapidamente las
quejas de sus clientes, responda las preguntas correctamente, cumpla lo que promete,

solicite ayuda a sus clientes, nunca diga "NO" a sus clientes y entrega rapida”.

Las estrategias de atencion al cliente son fundamentales a la hora de llegar a las
personas, ya que permiten visualizar los mecanismos y técnicas a utilizar para

brindar una atencién acorde a las necesidades de los clientes.

1.2.2. Fundamentacion legal

De acuerdo a la Constitutcion de la Republica del Ecuador (2008) en el capitulo
segundo politicas publicas, servicios publicos y participacion ciudadana Art. 85.- La
formulacidn, ejecucion, evaluacion y control de las politicas pablicas y servicios
publicos que garanticen los derechos reconocidos por la Constitucion, se regularan
de acuerdo con las siguientes disposiciones: Parte 1. Las politicas publicas y la
prestacion de bienes y servicios publicos se orientaran a hacer efectivos el buen vivir

y todos los derechos, y se formularan a partir del principio de solidaridad.

10



Las politicas del Ecuador en relacion a los servicios publicos que se brindan a los
ecuatorianos deben estar enmarcados en el Plan Nacional del Buen Vivir y los
lineamientos especificos de los derechos de cada uno de las personas que viven en el

Ecuador.

La Ley del Consumidor o usuario en su Art. 3 expresa.- Bienes y servicios de dptima
calidad.- Para la aplicacion de los numerales 2 y 3 del Art. 4 de la ley, se entendera
por bienes y servicios de dptima calidad aquellos que cumplan con las normas de
calidad establecidas por el INEN o por el organismo publico competente o, en su
defecto, por las normas minimas de calidad internacionales. A falta de las normas
indicadas, el bien o servicio debera cumplir con el objeto para el cual fue fabricado u

ofertado.

Segln la Ley del Consumidor se la pueda interpretar como que una persona debe
recibir una atencién de calidad que permita a la persona que recibe el servicio tener

una satisfaccion por lo bien que fue atendida.

Segln el (Estatuto organico de gestion organizacional por procesos de la ANT
(2012)

CAPITULO I

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Articulo 6.- Mision.- Planificar, regular y controlar la gestion del Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial en el territorio nacional, a fin de garantizar la
libre y segura movilidad terrestre, prestando servicios de calidad que satisfagan la
demanda ciudadana; coadyuvando a la preservacion del medio ambiente y

contribuyendo al desarrollo del Pais, en el &mbito de su competencia.
Articulo 7.- Vision.- Ser la entidad lider que regule y controle el ejercicio de las

competencias de transporte terrestre, transito y seguridad vial, basados en la

transparencia y calidad de servicio que garanticen a la sociedad ecuatoriana una

11



regulacion eficaz mediante la planificacion y control del transporte terrestre, transito

y seguridad vial.

1.2.3. Revision de estudios previos

Durante la revision de estudios previos realizados sobre el tema de investigacion
sobre la atencion al usuario o cliente se encontraron los siguientes trabajos
academicos:

En el articulo cientifico con el tema: “Atributos de la calidad percibidos para la
satisfaccion del consumidor/cliente y la eficiencia organizacional” Ramirez, Vasquez
y Gallardo (2013, p. 27) indica que:

Las organizaciones que buscan la excelencia conocen que se hacen
competitivas en la medida en que han logrado desarrollar un servicio
personalizado, distintivo y excelente. La gestibn empresarial se esta
caracterizando hoy por centrar la atencidn, en un elevado nivel de servicio al
cliente. Esta tendencia estd evolucionando hacia la gestion de las relaciones

con los clientes mas que a la atencion de estos.

Cabe indicar que:
La identificacion de los instrumentos metodolégicos para el diagnéstico de
los atributos de calidad percibida para la satisfaccion y la cultura
organizacional enfocada al cliente fue esencial ya que incidieron directamente
para captar y profundizar los conocimientos de las percepciones de los

clientes. Ramirez, Vasquez y Gallardo (2013, p. 45)

La satisfaccion del usuario o el cliente se refleja cuando las personas demuestran un
rostro de alegria y de expresiones de agradecimiento hacia la empresa y los

funcionarios que lo atendieron.

Segun Ramirez, Vasquez y Gallardo (2013) expresa que:

Los atributos de calidad percibido por los clientes para su satisfaccion se

refieren a aspectos tangibles del servicio, por orden de importancia se
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identifican la calidad del producto (oferta), disponibilidad del producto
atencion del personal de contacto y ambiente/confort de la entidad. (p. 40)

En la atencion al cliente los aspectos relevantes son: la comunicacion, la amabilidad
en la atencion, el tiempo que dure el servicio y la satisfaccion por haber recibidos
una excelente atencion, cuando estas caracteristicas no se cumplen el cliente o

usuario se siente impotente y frustrado por el servicio recibido.

Los propios autores manifiestan que:
Un procedimiento metodoldgico que parta del analisis documental y de
fuentes secundarias, que contenga a la entrevista y la encuesta diagnostica a
clientes ademas de la encuesta de evaluacion del servicio permite diagnosticar
los atributos de calidad percibida para la satisfaccion y la cultura
organizacional enfocada al cliente en entidades publicas y privadas.

(Ramirez, Vasquez y Gallardo, 2013)

A continuacion, en el articulo cientifico sobre: “El servicio genérico de atencion al

cliente” Bonastre y Garcia (2003) se presenta la opinidn siguiente:

Segun Bonastre y Garcia (2003, pag. 78) “en la actualidad, la rapida adaptacion de

los sistemas de atencion al cliente es una garantia del éxito de las empresas”.

En el mundo competitivo y globalizado de hoy, el servicio y atencién al usuario sea
convertido en un desafio, ya que los clientes esperan ser atendidos con prontitud, con

buenos productos y servicios, ademas con un valor agregado.

También indican que “la retroalimentacion entre la informacion de los clientes y los
modelos de atencién que maneja una empresa publica y privada es la pieza clave

para proporcionar un servicio de excelencia”. Bonastre y Garcia (2003, pag. 45)

En las empresas uno de los factores que se deben tener presentes en la atencion al
cliente o usuario es la informacion que se le brinde y también las formas o maneras

de atenderlos ya que si son positivos el cliente se sentira contento.
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Por ultimo en el articulo cientifico con el tema ¢ Ofrece su empresa un buen servicio

de atenciodn al cliente?” Cholewka y Deusto (2003), se plantea que:

Debido a la creciente competitividad en todos los mercados, que los equipos
de servicio al cliente posean las capacidades necesarias son una necesidad,
independientemente de lo que se desee vender. Recibir Ilamadas de un cliente
sobre un mismo tema o muchas llamadas posventa, sufrir un descenso de
ventas o0 bloquearse ante problemas rutinarios son algunas de las seis sefiales
que muestran que la empresa no estd ofreciendo el tipo de atencion al cliente

satisfactorio que se necesita actualmente. (p. 30)

Cuando un cliente se queja por un mal servicio es importante tomar los respectivos
correctivos para mejor y a la vez revisar los procesos como se los esta realizando y
determinar a donde se han presentado los problemas, para luego conocidos entrar en

un plan de mejora.

La revision de los estudios previos ha permitido sistematizar los elementos méas
importantes que deben tenerse en cuenta al momento de realizar estudios sobre la

atencion al cliente. Entre ellos pueden citarse:

e Lacomunicacion
e Laamabilidad en la atencion
e El tiempo que dure el servicio

e Lasatisfaccion por haber recibido una adecuada atencién

Asimismo, los estudios citados sugieren el procedimiento metodoldgico a seguir, que
se compone de una serie de instrumentos que también seran utilizados en esta

investigacion. Ellos son:
e El anélisis documental y de fuentes secundarias,

e La entrevista

e La encuesta diagnostica a clientes
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1.3. DELIMITACION DE OBJETIVOS

1.3.1. General
Analizar la atencion al usuario en la Agencia Nacional de Transito de Esmeraldas en

el canton de Esmeraldas.
1.3.2. Especificos
Identificar las caracteristicas del servicio al usuario que se brinda en la Agencia

Nacional de Transito de Esmeraldas cantdn de Esmeraldas.

Explicar los factores positivos y negativos en la atencion al usuario en la Agencia

Nacional de Transito de Esmeraldas cantdn de Esmeraldas.
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2. CAPITULO 2

METODOLOGIA

La presente investigacion se la realizé en la ANT, ubicada en el canton Esmeraldas.

Por ello se realizaron varios procedimientos de investigacion que permitieron la
obtencion de los objetivos propuestos. A continuacion se detallan los pasos que se

cumplieron:

e Buscar informacion bibliogréfica.

e Redaccion del marco tedrico.

¢ Pilotaje de los instrumentos de investigacion.

e Aplicacion de los instrumentos de investigacion.
e Andlisis de los instrumentos de investigacion.

e Andlisis de los resultados obtenidos.

e Conclusiones y Recomendaciones.

e Entrega del informe de investigacion.

e Socializacion del informe.

2.1. Meétodo de investigacion

Este apartado se describe y considera pertinente la aplicacion de los métodos de
investigacion con la finalidad de obtener resultados reales que den una solucion al

problema presentado.

Los tipos de investigacion que se utilizaron segun el criterio de profundidad y

alcance en la investigacion fueron los siguientes:

2.1.1. Investigacion Documental
Este tipo de investigacion es la que se realiza, apoyandose en fuentes de caracter

documental, esto es, en documentos de cualquier especie. En este caso de analizaron
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libros, articulos y tesis sobre la tematica de la atencion al cliente asi como leyes,
oficios, circulares y expedientes de la ANT.

2.1.2. Investigacion de Campo

Es el proceso que, utilizando el método cientifico, permite obtener nuevos
conocimientos en el campo de la realidad social. Este tipo de investigacion es
también conocida como investigacion in situ ya que se realiza en el propio sitio
donde se encuentra el objeto de estudio y permite el conocimiento méas a fondo del
investigador. En este caso la investigacion de campo tuvo lugar a través de las
observaciones y las encuestas realizadas a los usuarios de la ANT.

2.1.3. Investigacion descriptiva

Segun Rivero (2008) los estudios descriptivos: Sirven para analizar como es y como
se manifiesta un fendbmeno y sus componentes, permitiendo detallar el fenémeno
estudiado a través de la medicién de uno o mas de sus atributos, con este tipo de

investigacion el nivel de profundidad es mayor que en la investigacion exploratoria.

Se utilizo este tipo de investigacion ya que se efectué una descripcion detallada del
servicio y atencion al usuario en la ANT del cantdn Esmeraldas, logrando
caracterizar el objeto de estudio y sefialando las caracteristicas de la atencién al
usuario en la ANT. También puede servir para investigaciones que requieran un

mayor nivel de profundidad en algunos de los elementos sefialados por este estudio.

2.1.4. Investigacion explicativa
Este tipo de investigacion se utilizé para explicar los aspectos relevantes que se
observan a la hora de la atencion al usuario en la ANT de Esmeraldas, para luego

sacar valiosa informacion y a la vez se pudo fundamentar la investigacion.

2.2. Poblacion y muestra

El presente trabajo de investigacion se lo realizo en la oficina de la ANT de
Esmeraldas. Donde el universo seleccionado es tuvo constituido por los usuarios que

acuden a esta institucién a solicitar algun tipo de servicio, los funcionarios que
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atienden a los usuarios y la directora de la institucién Segln los informes que se
encuentran en esta institucion, el promedio de los usuarios atendidos mensualmente
es de 3000 personas, como es una poblacion grande se utilizo la formula propuesta
por Wonnacott y Wonnacott (1979) para poder obtener la muestra a estudiar para
obtener informacion valiosa para esta investigacion, la férmula a aplicar es la

siguiente:

 Npq

rl:N.t:2+zzpq

Segun Wonnacott, T. y Wonnacott, R. (1979) indica que la presente formula permite
obtener la poblacidn la cual va a ser encuesta para luego extraer informacion valiosa
que servird para concluir con cualquier investigacion. Esta férmula permitio obtener
el nimero real de usuarios que debian ser los encuestados dentro de la presente

investigacion.

A continuacion se detallan los datos para la obtencion de la poblacion de usuarios de

la ANT que seran encuestados.

Z = A un valor estandar de la distribucion pirobalistica que es (1,96) dato del autor.
E = Error probable, lo recomendables (0,1) dato del autor.

p = Probabilidad de éxito (0,5) dato del autor.

g = Probabilidad de fracaso (0,5) dato del autor.

N = Poblacién o universo (3000) informacion de la ANT.

n = Tamano de la muestra

Después de aplicar la formula que acabamos de indicar el resultado fue una muestra

de 94 usuarios de la ANT, a las cuales se les realiz6 las encuestas.

2.3. Instrumentos
Se considerd pertinente para el desarrollo de la investigacion, la utilizacion de los
siguientes instrumentos, en su combinacion permitirdn garantizar resultados reales,

aportando al logro de los objetivos de la investigacion:
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2.3.1. Entrevista.-
La entrevista es mas intima, flexible y abierta. Esta se define como una reunion para

intercambiar informacion entre dos 0 mas personas. En la entrevista a través de
preguntas y respuestas, se logra una comunicacion y la construccion conjunta de

significados respecto a un tema Janesick (1998) citado por Sampieri (2006)

Las entrevistas se dividen en estructuradas, semiestructuradas o no estructuradas o
abiertas Grinnel (1997) citado por Sampieri (2006). En esta tesis se elaboré una
entrevista estructurada ya que se realiz6 con una guia de preguntas especificas y se

sujetd exclusivamente a estas.

En este caso se entrevistaron a los directivos de la ANT de Esmeraldas sobre el
servicio al usuario, y de esta manera se obtuvo valiosa informacion que ayudo a
sustentar el trabajo de investigacion. Esta herramienta se construy6 teniendo en
cuenta que estas personas, son los responsables de suministrar un servicio al cliente

en el momento y lugar adecuado y de asegurar su correcto uso (Anexo 1).

2.3.2. Encuesta.-

Este instrumento fue escogido para la recopilacion de datos primarios, como una
fuente importante de conocimiento cientifico, ya que los datos que se obtuvieron son
fiables, debido a que las respuestas se limitan a lo planteado y la codificacion, el
analisis y la interpretacion de los datos son sencillos; razén por la cual se planifico la

aplicacion de encuestas de manera personal.

Se aplico a todo el personal que labora en ANT de Esmeraldas y a los usuarios, con
lo cual se pudo obtener informacion que sirvié para concluir con la investigacion.
Dicha herramienta se elaboro teniendo en cuenta los aspectos a evaluar en la atencion

al cliente, que fueron identificados en el marco tedrico de este trabajo.
Vale recalcar que la encuesta que se realizo a los usuarios estd conformada de seis

preguntas cerradas las cuales fueron entregadas en la ANT cuando estas personas

acuden a realizar cualquier tipo de tramite.
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La segunda encuesta se realiz6 a los 13 funcionarios de la ANT que tienen una
relacion directa con el usuario y al igual que la primera, consta de seis preguntas

cerradas. (Anexos 2 y 3)

Siguiendo con las normas de la investigacion las preguntas de la encuesta y de la
entrevista tienen que ser validadas por expertos en el tema (Anexo 4), de ahi que se

tomo en cuenta a las personas siguientes:

-Ing. Roger Patrick Montafio Méarquez MSc. MBA..- Quien fue director de la ANT
por un periodo de tres afios y en la actualidad se desempefia como Gerente de

Autoridad Portuaria de Esmeraldas.

-MSc. José Luis Vergara Torres.- Docente de la PUCESE con una trayectoria de mas

de 10 afios, Especialista en las materias de Administracion.

- MSc. Ana Maria Ricaurte Diaz Docente universitaria de la Universidad Técnica
Luis Vargas Torres y Docente del colegio Don Bosco en las materias de

Administracion.

2.3.3. Observacion.-
Segun Sampieri (2006) la observacion cualitativa no es mera contemplacion. Implica
adentrarse en profundidad a situaciones sociales y mantener un papel activo asi como

una reflexion permanente.

En esta investigacion se realizd una observacién directa al servicio al usuario en la
ANT de Esmeraldas, asi como de la expresion de los usuarios al recibir el servicio.
En este tipo de investigacion la observacion es de gran importancia, pues provee al
investigador de una fuente mas de informacion, acerca de los niveles de satisfaccion

de los usuarios. (Anexo 5)
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3. CAPITULO 3

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

3.1. Descripcion de la muestra

La presente investigacion fue realizada en la ANT, especificamente las encuestas
fueron realizadas a los usuarios y funcionarios, ademas la entrevista fue realizada a la
directora de la ANT. Los funcionarios que fueron encuestados se encuentran en un
rango de edad entre los 25 y 45 afios, son 8 mujeres y 6 varones. Los usuarios que
fueron encuestados fueron 94 personas de los cuales fueron: 70 hombres y 24
mujeres, con edades entre los 22 y 50 afios de edad.

3.2.  Analisis y descripcion de resultados

El programa utilizado para la tabulacion de los resultados fue el Office Excel.

3.2.1. Resultados de las encuestas a los usuarios de la Agencia Nacional de
Tréansito de Esmeraldas

Las encuestas fueron aplicadas a 94 usuarios. A continuacion se describen los

resultados e interpretacion de los datos obtenidos en cada una de las preguntas de la

encuesta.
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ENCUESTA REALIZADA AL PERSONAL DE LA AGENCIA NACIONAL
DE TRANSITO DE ESMERALDAS

Pregunta N°1
¢La atencion recibida por parte del personal de la Agencia Nacional de Transito fue?
La tabla 1 indica los resultados obtenidos.

Opciones Frecuencia | %
Excelente 0 0
Buena 52 55%
Regular 42 45%
Mala 0 0

Tabla 1: Atencion recibida por parte del personal de Agencia Nacional de Trénsito
Fuente: Elaboracién del autor

Los resultados indican que si bien el 55% de los encuestados dicen que la atencion ha
sido buena, un 45% indica que fue regular, cifra que no es despreciable a pesar de no

ser el criterio expresado con mas frecuencia.

Pregunta N°2
¢El tiempo para obtener el servicio solicitado fue? La tabla 2 indica los resultados
obtenidos.

Opciones Frecuencia | %

De 5 a 15 minutos 0 0

De 15 a 20 minutos 22 30%

De 20 a 40 minutos 72 70%

Mas de 40 minutos 0 0

Tabla 2: Tiempo para obtener el servicio solicitado
Fuente: Elaboracion del autor

El 70% (72 personas) de los encuestados manifestaron que el tiempo de atencion
estuvo entre 20 a 40 minutos, es decir, es mucho tiempo para brindar un servicio a

los usuarios de la ANT.
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Pregunta N°3
¢La informacion que se brinda en la Agencia Nacional de Trénsito fue? La tabla 3

indica los resultados obtenidos.

Opciones Frecuencia | %
Excelente 0 0
Buena 56 60%
Regular 38 40%
Mala 0 0

Tabla 3: Informacién que se brinda en la Agencia Nacional de Transito

Fuente: Elaboracion del autor

El 60% (56 personas) indicaron que la informacién brindada en la Agencia Nacional

de Trénsito es buena, mientras que un 40% afirma que es regular.

Pregunta N°4
¢La tecnologia utilizada por la Agencia Nacional de Transito fue? La tabla 4 indica

los resultados obtenidos.

Opciones Frecuencia | %
Excelente 0 0
Buena 52 55%
Regular 42 45%
Mala 0 0

Tabla 4: Tecnologia utilizada por la Agencia Nacional de Transito

Fuente: Elaboracion del autor

Interpretacion de los datos: ElI 55% (52 personas) manifestaron que la tecnologia
utilizada por la Agencia Nacional de Transito es buena es decir que existen aspectos

que mejorar en esta area, ya que el 45% expreso que es regular.
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Pregunta N°5

¢La infraestructura de la Agencia Nacional de Transito con respecto a barios, sala de

espera, es? La tabla 5 indica los resultados obtenidos.

Opciones Frecuencia | %
Adecuada 0 0
Medianamente adecuada 19 20%
Poco adecuada 75 80%
Nada adecuada 0 0

Tabla 5: Infraestructura de la Agencia Nacional de Transito

Fuente: Elaboracion del autor

Interpretacion de los datos: EI 80% (75 personas) de las personas encuestadas
manifestaron que la infraestructura de la Agencia Nacional de Transito es poco
adecuada y solamente el 20% expreso6 que es medianamente adecuada.

Pregunta N°6
¢El personal de la Agencia Nacional de Transito para cumplir con sus funciones se
encuentra? La tabla 6 indica los resultados obtenidos.

Opciones Frecuencia | %
Altamente capacitado 0 0
Medianamente capacitado 24 25%
Poco capacitado 70 75%
Nada capacitado 0 0

Tabla 6: Capacitacion del personal de la Agencia Nacional de Transito

Fuente: Elaboracion del autor

Interpretacion de los datos: EI 75% (70 personas) de las personas encuestadas
expresa que el personal se encuentra poco capacitado en temas relacionados con la
atencion al usuario, asunto muy preocupante pues es este un aspecto de vital

importancia para una adecuada atencion al usuario.
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3.2.2. Resultados de las encuestas a los funcionarios de la Agencia Nacional de
Trénsito de Esmeraldas

En la encuesta que se realizd a los 14 funcionarios de la institucion que atienden

directamente al usuario obtuvimos los siguientes resultados.

Pregunta N° 1
¢En el altimo afio fue capacitado en relacion a la atencion al usuario?
El 100% (13 personas) de los funcionarios manifestaron que en el Gltimo afio no han

sido capacitado en lo que se refiere a atencion al usuario.

Pregunta N° 2
¢La accesibilidad para conseguir informacién sobre los procesos de su area de

trabajo es? La tabla 7 indica los resultados obtenidos.

Opciones Frecuencia | %
Excelente 0 0
Buena 3 20%
Regular 11 80%
Mala 0 0

Tabla 7: Accesibilidad para conseguir informacion sobre los procesos de su area de trabajo
Fuente: Elaboracion del autor

Interpretacion de los datos: EI 80% (10 personas) encuestadas manifestaron que la
accesibilidad a la informacion para llevar a cabo los procesos de su area es regular y

solamente el 20% (3 funcionarios) dijo que es buena.
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Pregunta N° 3

¢La tecnologia utilizada por la Agencia Nacional de Transito es? La tabla 8 indica

los resultados obtenidos.

Opciones Frecuencia | %
Adecuada 0 0
Medianamente adecuada 3 20%
Poco adecuada 11 80%
Nada adecuada 0 0

Tabla 8: Tecnologia utilizada por la Agencia Nacional de Transito

Fuente: Elaboracion del autor

Interpretacion de los datos: ElI 80% (10 personas) encuestadas indicaron que la
tecnologia instalada en la Agencia Nacional de Transito es poco adecuada, otro

aspecto que atenta contra la adecuada atencion a los usuarios de esta institucion.

Pregunta N° 4
¢La infraestructura de la Agencia Nacional de Transito con respecto a barfios, sala de
espera es? La tabla 9 indica los resultados obtenidos.

Opciones Frecuencia | %
Adecuada 0 0
Medianamente adecuada 2 10%
Poco adecuada 12 90%
Nada adecuada 0 0

Tabla 9: Infraestructura de Agencia Nacional de Transito

Fuente: Elaboracion del autor

Interpretacion de los datos: Al igual que en los resultados de la encuesta a los
usuarios, el porcentaje mas elevado (90%, 12 personas) manifestaron que la

infraestructura es poco adecuada.
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Pregunta N2 5
¢Cémo resuelve usted los problemas o quejas con el usuario?
En la quinta pregunta el 80% (10 personas) de los funcionarios encuestados

contestaron que las quejas y problemas de los usuarios son resueltos personalmente.

Pregunta N° 6.-

¢Cree usted que necesita un plan de capacitacion en atencion al usuario para mejorar
el servicio?

En la sexta y ultima pregunta se pudo constatar que el 100%( 13 personas) de los
funcionarios encuestados estan de acuerdo en necesitar un plan de capacitacion que

contribuya a la mejora del servicio que brindan.

3.2.3. Resultados de la entrevista a la Directora provincial de la Agencia

Nacional de Transito de Esmeraldas

1.- ¢En el altimo afio fueron capacitados en relacion a la atencion al usuario, los

funcionarios de la ANT?

Los funcionarios de la Agencia nacional de transito en el Gltimo afio no fueron
capacitados ya que a nivel nacional se suspendieron todo tipo de capacitacién por el
momento dificil que atraviesa el pais, pero en el momento que lo dispongan las

autoridades nacionales se planteara un plan de capacitacion.

2- ;COomo es la accesibilidad para conseguir informacion sobre los procesos de las
areas de trabajo en la ANT?

Es bastante buena a la hora de atender a los usuarios ya que existe un orden y los
procesos son conocidos por las personas y también por los funcionarios. La
accesibilidad dentro de la ANT ha mejorado desde hace unos dos afios ya que hubo
un cambio organizacional y estructural que ha permitido mejorar la atencion y que

los procesos duren poco tiempo, tratando de optimizar los recursos y el tiempo.
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3- ¢Como califica la tecnologia utilizada por la Agencia Nacional de Transito?

La tecnologia que utiliza la ANT es buena, pero se necesita mejorarla para que el
usuario pueda ser atendido con prontitud y que la informacion las personas la
manejan a tiempo y de esa manera poder mantener informado a los usuarios. A pesar
de esto se necesita mejorar los sistemas informaticos que permitan minimizar los

tiempos de entrega de los productos que demanda los usuarios.

4.- ;Como califica a la infraestructura de la Agencia Nacional de Transito con

respecto a bafos, sala de espera y parqueadero?

La infraestructura primero que no es propio sino alquilada, se necesita presentar un
proyecto para la creacion de la ANT en Esmeraldas, que permita que el usuario se
sienta comodo a la hora de ser atendido. La infraestructura debe tener todos los
servicios de tal forma que la estadia de los usuarios cuando demanden los servicios

sea buena y que las personas demuestran su agradecimiento por la atencion.

5.- ¢Qué mecanismos utilizan en la ANT para resolver problemas o quejas de los

usuarios?

Los mecanismos que se utilizan en la ANT en Esmeraldas para resolver problemas es
que se trata de dar una solucion a tiempo, que permita dinamizar la atencion hasta
que el usuario culmine con sus trdmites. La quejas nos permiten replantear los
sistemas de atencion que permitan entrar en una mejora continua donde el que gane

sea el usuario.

6.- ¢(Cree usted que necesita un plan de capacitacion en atencion al usuario para

mejorar el servicio?
Los funcionarios necesitan que se los capacite pero con una periodicidad de por lo

menos 2 veces en el afio, con lo cual estaran en constante evolucién a la hora de

atender a los usuarios.
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3.2.4. Resultados de la revision documental
Los documentos estudiados fueron los siguientes: el reglamento interno, la ley de

transito y seguridad vial.

De la revision documental realizada pudo obtenerse la mision, visién, objetivos y

cartera de servicios que la ANT en Esmeraldas ofrece.

Mision: Planificar, regular y controlar la gestion del Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial en el territorio nacional, a fin de garantizar la libre y segura
movilidad terrestre, prestando servicios de calidad que satisfagan la demanda
ciudadana; coadyuvando a la preservacion del medio ambiente y contribuyendo al

desarrollo del Pais, en el ambito de su competencia.

Vision: Ser la entidad lider que regule y controle el ejercicio de las competencias de
transporte terrestre, transito y seguridad vial, basados en la transparencia y calidad de
servicio que garanticen a la sociedad ecuatoriana una regulacién eficaz mediante la

planificacion y control del transporte terrestre, transito y seguridad vial.

Objetivos:

e Incrementar la calidad y cobertura del servicio de transporte terrestre.
e Incrementar la calidad del Transito en la Red Vial Estatal

e Incrementar la eficiencia operacional

e Incrementar el desarrollo del talento humano

e Incrementar el uso eficiente del presupuesto

¢ Incrementar el nivel de seguridad vial

Servicios que ofrece:

e Formulario para calificacion de Gestores Autorizados
e Proceso para el tramite de devolucion a terceros

e Taximetros y GPS homologados

e Listado de Homologacion Vehicular
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Descargables

Taxis Ejecutivos

Facilidad de Pago para Cancelar Multas de Tréansito
Licencias

Matriculacion

Tarifas

Remate de Vehiculos

Consulte el valor a pagar de la matricula
Unidades Administrativas y Agencias
Las tarifas de nuestros servicios
Tricimotos

Transferencia de Competencias
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4. CAPITULO 4

DISCUSION

Acerca del estudio realizado, llama la atencion que ninguna de las preguntas
realizadas tanto a usuarios como a funcionarios de la ANT fueron calificadas de
excelentes o adecuadas, lo cual resulta un primer Ilamado de atencion pues ello
indica que no se esta alcanzando la excelencia en los servicios en esta institucion

publica.

Debe destacarse que se ha evidenciado la falta de capacitacion a los funcionarios y
ello pudiera estar incidiendo en que la atencién al usuario no sea del todo adecuada,
pero sobre esto pueden estar influyendo otros factores que inciden al momento de
que el funcionario le brinde la atencion al usuario. Dichos factores, deberan ser

estudiados en otras investigaciones.

La entrevista realizada a la directora fue de gran importancia pues permitio explicar
algunos de los aspectos que estan causando malestar en los encuestados, tales como
el tema de la capacitacion o el estado actual de la infraestructura de la ANT. Otros
aspectos como la tecnologia disponible y los tiempos en la atencion, deben
continuarse mejorando en aras de cumplir a cabalidad los objetivos de la ANT asi
como cubrir totalmente la gama de servicios establecidos por esta institucion a nivel

nacional.

Tomando la tesis de Bonastre y Garcia (2003) con el tema sobre “El servicio
genérico de atencion al cliente”, en donde se indica que en la actualidad, la rapida
adaptacion de los sistemas de atencion al cliente es una garantia del éxito de las
empresas y ademas tener un personal altamente capacitado y comprometido con un
servicio y atencion de calidad, y por otro lado de la presente investigacion determina
que la atencién al usuario es buena, pero que necesita tener un personal altamente
capacitado y que atiende de una manera cordial. Ademas que presente una
infraestructura adecuada que tenga todos los servicios basicos para que el usuario se

sienta comodo ente todo el proceso del tramite que va a realizar.
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La tesis de Bonastre y Garcia (2003) tiene una diferencia con la presente
investigacion ya que son elaboradas en ciudades y paises diferentes, pero esa
diferencia no es determinante ya que las dos investigaciones apuntan a brindar un
servicio y atencion de calidad al usuario o cliente. Cabe indicar que la presente
investigacion nos demuestra que la importancia de la atencién al usuario en una

organizacion es de suma importancia.

Ademas en el articulo cientifico con el tema: “Atributos de la calidad percibidos para
la satisfaccion del consumidor/cliente y la eficiencia organizacional” de (Ramirez,
2013) dicen que las organizaciones que buscan la excelencia conocen que se hacen
competitivas en la medida en que han logrado desarrollar un servicio personalizado,
distintivo y excelente. Con referencia a la actual investigacion se dice que la atencién
al usuario en la ANT en Esmeraldas no es personalizada ni tiene un proceso
establecido, ademas por la falta de capacitacion del talento humano no se brinda una

excelente atencion provocando malestar en el usuario.

Otro aspecto que es semejante en las dos investigaciones antes mencionadas es que
pretenden buscar mecanismos apropiados para brindar una atencién de calidad, y
entre los aspectos semejantes tenemos: infraestructura adecuada, una buena y
apropiada tecnologia y un personal de solucione problemas con agilidad y prontitud.
También que los empleados o funcionarios estén siempre capacitados para que
puedan brindar a los usuarios o clientes una atencion Optima y se visualice el

desarrollo organizacional e institucional.
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5. CAPITULO5

CONCLUSIONES Y PROPUESTA

5.1.

Conclusiones

Después de haber terminado con la investigacion, concluyo con lo siguiente:

» La atencion al usuario es parte fundamental del clima organizacional de una

empresa, por eso es importante atender con cordialidad y calidad a las
personas para que la empresa obtenga buenos resultados y se cumplan los

objetivos institucionales.

En la ANT de Esmeraldas la atencion al usuario puede ser clasificada como
adecuada en términos generales, pero se necesita mejorar los siguientes
aspectos: la infraestructura, tecnologia, la capacitacién del personal y
ubicacion por su perfil profesional, la optimizacién del tiempo y los recursos
a la hora de la atencion a cada persona que lo demanda.

En la ANT Esmeraldas el talento humano que labora nunca ha sido
capacitado por lo que hay falencias que no le permiten mejorar la atencion al

usuario y esto se evidencia en los reclamos o quejas de los mismos.
Durante la investigacidn se puedo observar un aspecto altamente positivo en

los trabajadores de la ANT que es el compromiso institucional a la hora de

brindar la atencion al usuario.
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5.2.

Propuesta

A continuacion se detalla la propuesta:

© a0k~ 0w N oE

Establecer un plan de capacitacion 2017 — 2018 sobre temas inherentes a la
atencion al usuario, con lo cual se pretende mejorar el nivel de satisfaccion de
las personas que reciben el servicio. Entre los temas del plan de capacitacion
pueden ser los siguientes:

Relaciones humanas

Trabajo en equipo

Sinergia

Dinamica de equipo

Comunicacién organizacional

Socializacién de procesos de la agencia

Levantamiento y socializacion de los procesos de la ANT de Esmeraldas.
Entre los procesos tenemos:

Licencia

1.

2
3
4.
5
6

Obtener turno para ser atendido (internet)
Revision de documentos

Digitacion de documentos

Fotografia para la credencial

Prueba tedrica (computadora)

Entrega de credencial — Licencia

Mejoramiento de la infraestructura de la ANT de Esmeraldas, para brindar
una excelente atencion al usuario. Ello conlleva una inversion en mejorar los

servicios sanitarios, la climatizacion, salas de espera confortables.

Mejorar la tecnologia de la ANT de Esmeraldas, para brindar una atencion al
usuario de calidad. Ello requiere inversién en sistemas informaticos de mayor
velocidad, computadores mas modernos etc. El actualizar la tecnologia

ayudara a optimizar el tiempo de atencion.
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ANEXOS

ANEXO 1

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL
ECUADOR SEDE ESMERALDAS

Previo a la obtencion del titulo de Magister en Administracion de Empresas

Mencién en Planeacion

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS DE LA AGENCIA NACIONAL
DE TRANSITO

Encuesta que se aplica para obtencion de informacion sobre la investigacion cuyo
tema es “DIAGNOSTICO DE LA ATENCION AL USUARIO, EN LA AGENCIA
NACIONAL DE TRANSITO DE ESMERALDAS.”

Le agradecemos su colaboracién en la presente investigacion. Sirvase responder las
siguientes preguntas:

1.- La atencidn recibida por parte del personal de la Agencia Nacional de Trénsito

fue:
Excelente () Buena ()
Regular () Mala ()
2.- El tiempo para obtener el servicio solicitado fue:
5A 15 MINUTOS () 20A40MINUTOS ()
15 A 30 MINUTOS () Masde40 MINUTOS ()
3.- La informacidn que se brinda en la Agencia Nacional de Transito fue:
Excelente () Regular ()
Buena () Mala ()
4,- La tecnologia utilizada por la Agencia Nacional de Transito fue:
Excelente () Regular ()
Buena () Mala ()

5.- La infraestructura de la Agencia Nacional de Transito con respecto a bafios, sala
de espera es:
Adecuada ( ) Poco Adecuada
Medianamente Adecuada ( ) Nada Adecuada

—~
~
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6.- El personal de la Agencia Nacional de Transito para cumplir con sus funciones
se encuentra:
Altamente capacitado Mediamente capacitado ()

(
Poco capacitado ( Nada capacitado ( )
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ANEXO 2
PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL
ECUADOR SEDE ESMERALDAS

Previo a la obtencidn del titulo de Magister en Administracion de Empresas

Mencién en Planeacion

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS FUNCIONARIOS DE LA AGENCIA
NACIONAL DE TRANSITO
Encuesta que se aplica para obtencion de informacion sobre la investigacion cuyo
tema es “DIAGNOSTICO DE LA ATENCION AL USUARIO, EN LA AGENCIA
NACIONAL DE TRANSITO DE ESMERALDAS.”
Le agradecemos su colaboracién en la presente investigacion. Sirvase responder las
siguientes preguntas:
1.- En el dltimo afio fue capacitado en relacion a la atencion al Usuario,

SI () NO ()

2- La accesibilidad para conseguir informacion sobre los procesos de su area de

trabajo es:
Excelente () Regular ()
Buena () Mala ()

3- La tecnologia utilizada por la agencia nacional de transito es:
Excelente () Regular ()
Buena () Mala ()

4.- La infraestructura de la Agencia Nacional de Transito con respecto a bafios, sala

de  esperaes:

Adecuada ( ) Poco Adecuada ()

Medianamente Adecuada () Nada Adecuada ()
5.- Como resuelve usted los problemas o quejas con el usuario.

Soluciona usted ( ) Loenviadonde su jefe inmediato ( )

Lo ignora ()
6.- Cree usted que necesita un plan de capacitacion en atencion al usuario para
mejorar el servicio.

Sl () NO ()
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ANEXO 3
PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL
ECUADOR SEDE ESMERALDAS

Previo a la obtencidn del titulo de Magister en Administracion de Empresas

Mencién en Planeacion

ENTREVISTA DIRIGIDA A LA DIRECTORA PROVINCIAL DE LA
AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO

Entrevista que se aplica para obtencion de informacion sobre la investigacion cuyo
tema es “DIAGNOSTICO DE LA ATENCION AL USUARIO, EN LA AGENCIA
NACIONAL DE TRANSITO DE ESMERALDAS.”

1.- ¢En el dltimo afio fue capacitado en relacion a la atencion al Usuario los

funcionarios de la ANT?

2- ¢COmo es la accesibilidad para conseguir informacion sobre los procesos de las

areas de trabajo en la ANT?

4.- ;Como califica a la infraestructura de la Agencia Nacional de Transito con

respecto a bafos, sala de espera y parqueadero?
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5.- ¢Qué mecanismos utilizan en la ANT para resolver problemas o quejas de los

usuarios?

6.- ¢(Cree usted que necesita un plan de capacitacion en atencion al usuario para

mejorar el servicio?
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ANEXO 4
VALIDACION DE LAS ENCUENTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS DE LA
AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO

CRITERIOS AEVALUAR
5 Lenguaje
Induccién a
Claridad en . adecuado |, ,.
iTEM la  |Conerencial 18 ool nivel|Mde 0 AUel  opgERVACIONES
radacgibn interna respuesta g pretende
(sesgo) |.
informante
SI/[NO | SI/|NO| SI | NO/| SI/ NO | SI | NO
1 vV L4 [v4 | 74 [ V4
2 V/ v/ |74 U U
3 ‘// 4 4 74 v
T v s R, .

5 | 7 v/ VU v

6 v v v 4
7
8
9
10

ASPECTOS GENERALES S| | NO | OBSERVACIONES
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas \L
para responder el cuestionario
Los items permiten el logro del objetivo de la \ﬁ
investigacion
Los items estan distribuidos en forma légica y 7(
secuencia
El nimero de items es suficiente para recoger la
informacién. En caso de ser negativa su respuesta %
sugiera los items a afiadir

VALIDEZ
APLICABLE: 7( NO APLICABLE:

APLICABLE ATENDIENDO LAS OBSERVACIONES:
Validado por: Cl/ B¢ @ji“&}b UQIL%\JU\ EW‘(Q /) -
cl 0801 73%30-9
Firma: lu/
Fecha: 7 8: //// 516

"l
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CRITERIOS AEVALUAR

; Lenguaje
Induccién a
Claridad en . adecuado 1
fTEm| 1o [Coherencial 18 | einivel|Mdeloduel  oporpUACIONES |
; interna respuesta pretende 1
redaccion (sesgo) del |
informante |
Sl [NO| sl [NO| sl [NO]| si,[NO ]| sI,[NO i
1 v, WV 7/ v vy =
2 V, /] / 7/ v, i
s |V, | /. </ Yy / |
4 |V, L 7 % / /, |
5 | // 4 Y, / v, |
6 | V / o 7 A |
7 J
8 i
9 |
10 E
ASPECTOS GENERALES Sl _{ NO OBSERVACIONE_S___;
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas l/ %
para responder el cuestionario
Los ftems permiten el logro del objetivo de la / ,
investigacion /) |
Los ftems estan distribuidos en forma logica y [/ |
secuencia -
El nimero de ftems es suficiente para recoger la /
informacion. En caso de ser negativa su respuesta
sugiera los ftems a afiadir

APLICABLE:

VALIDEZ
NO APLICABLE:

APLICABLE ATENDIENDO LAS OBSERVACIONES:

Validado por: if%Wiia{ ﬁ%w IABo Maeut?
c 0B 06 Y (8 _
Firma: %%&%’ |
Fecha: l% O 2,01 ')f

|
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CRITERIOS AEVALUAR
. Lenguaje
Cloeind o Coherencia mducl:‘én g adecuado Mide lo que i
iTEM la . con el nivel Y| OBSERVACIONES
- interna respuesta pretende 1
redaccién (sesgo) del }
g informante ‘
SI/NO| Sl {NO| sl {NO| sIfNO| si-[NO |
1 - o it V4 v A |
2 |# 1 P V) Ve F i ;
8 vt ) & A v/ |
4| v Z4 i o 4 |
e 7/ v P [ 7V f
6 s / 1/ / V=
7 v
8
9
10
ASPECTOS GENERALES Sl | NO | OBSERVACIONES |
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas /
para responder el cuestionario |
Los ftems permiten el logro del objetivo de la V
investigacion j
Los items estan distribuidos en forma logica y / |
secuencia ?
El nimero de items es suficiente para recoger la /’
informacion. En caso de ser negativa su respuesta | / f
. I ﬂ = 1-”, !
VALIDEZ |
APLICABLE: V NO APLICABLE:
APLICABLE ATENDIENDO LAS OBSERVACIONES: {
Validado por: d 17mmt Rrcv 7012
C. 289/443) €3
Firma: ‘ 2=
=
Fecha: / ,7// ///,7/5
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VALIDACION DE LA ENCUESTA DIRIGIDA A LOS FUNCIONARIOS DE
LA AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO

CRITERIOS AEVALUAR
: Lenguaje
P Cilarkiadeh Coherencia |ndUC|:I<5n i adecuado Mide lo que
ITEM la : con el nivel 4 OBSERVACIONES
’ interna respuesta pretende
redaccién del
(sesgo) |.
informante
SI O | SI Y'NO| SI | NO| SI | NO| SI/ NO
1 3 T =27 R 7 7
2 il U, v 74 L7
3 174 e V4 B VA 74
4 | ) A 4 /]
§ | V¢ Z A, %
6 [ 4 = [ v
7
8
9
10
ASPECTOS GENERALES Sl | NO | OBSERVACIONES
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas ><
para responder el cuestionario
Los items permiten el logro del objetivo de la >(
investigacion
Los items estan distribuidos en forma légica y
secuencia 7<
El nimero de items es suficiente para recoger la
informacién. En caso de ser negativa su respuesta )(
sugiera los items a anadir
VALIDEZ
APLICABLE: | \ﬁ NO APLICABLE:
APLICABLE ATENDIENDO LAS OBSERVACIONES:
: . ( .
ViskGage par: , @f/ d s Ugm\k\mq Eousy).
Gk 0eoi32 33 -9
\

Firma:
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CRITERIOS AEVALUAR
s Lenguaje |
Claridad en Coherencia |NdUCi:I0n : adecuado Mide lo que ;
ITEM la ‘ con el nivel Y€l OBSERVACIONES |
. interna respuesta pretende |
redaccion (sesgo) del “
informante ‘1
SI,{NO| Sl [NO| sl [NO| sI |[NO| SI | NO |
1 [ 1/ ﬂ o V |
2 | &) 7 ¢ 7 d ?
3 |« ) e / B A7 .‘
4 | ] pd s 4 P ]
S & e e ) i
6 |/ 7 r d 74
7
8
9 ‘
10 |
ASPECTOS GENERALES NO | OBSERVACIONES |

El instrumento contiene instrucciones claras y precisas
para responder el cuestionario

>

Los items permiten el logro del objetivo de la
investigacion

Los ftems estan distribuidos en forma légica y
secuencia

“,

El nimero de ftems es suficiente para recoger la

informacion. En caso de ser negativa su respuesta
suqi nadi

=

VALI

APLICABLE: p NO APLICABLE:

APLICABLE ATENDIENDO LAS OBSERVACIONES:

Validado por: ?g] A #Om O %Z BT L

Clk O8O0 |-¥

Fima. i Mokl

RIS
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CRITERIOS AEVALUAR |
o3 Lenguaje [
Clariaact wn Coherencia ‘nduclgon ° adecuado Mide lo que
ITEM la . con el nivel OBSERVACIONES |
: interna | respuesta pretende !
redaccion (sesgo) del
informante |
SI YNO| Sl ¥NO | SI |NO| SI fNO | SI/ NO }
1 Yy 7'} Z, o 7 |
2 o % /4 ) /4
3 & A // / / . //
4 2 P /4 A 2 A 77 d B s |
S // / Vi / s (/ A 7}
6 | ¢/ V4 /4 Z ol f
7 f
8
9
10 |
ASPECTOS GENERALES S| | NO | OBSERVACIONES |
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas
para responder el cuestionario
Los ftems permiten el logro del objetivo de la y, ]
investigacion |
Los ftems estan distribuidos en forma logica y //, |
secuencia = |
El nimero de ftems es suficiente para recoger ia i
informaciéon. En caso de ser negativa su respuesta
sugiera los tems a afadir |
VALIDEZ ﬁ
APLICABLE: /-ID NO APLICABLE: 5
APLICABLE ATENDIENDO LAS OBSERVACIONES:

Validado por: /ﬂ/(/ A JIpIn AicHs ren
ci 090 /43 9212
Firma: / ‘
Foche e
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VALIDACION ENTREVISTA DIRIGIDA A LA DIRECTORA PROVINCIAL
DE LA AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO

CRITERIOS AEVALUAR
. Lenguaje
. Induccién a
Claridad en . adecuado |, ,.
iTEM la C‘?hf'enc'a 3 1 con el nivel|Mide o Auel  qpgrRyVACIONES
S interna respuesta el pretende
(sesgo) |.
informante
SI | NO| SI//| NO| SI | NO/| SI/| NO| SI/| NO
1 7, [ 174 v
2 | - 7 v
3| &/ 7 7 7
4 74 74 U/ 7 s
5 T4 ¥ v o v
4
8
9
10
ASPECTOS GENERALES S| | NO| OBSERVACIONES

El instrumento contiene instrucciones claras y precisas
para responder el cuestionario

Los items permiten el logro del objetivo de la
investigacion

Los items estan distribuidos en forma légica y
secuencia

El nimero de items es suficiente para recoger la
informacién. En caso de ser negativa su respuesta
sugiera los items a anadir

VALIDEZ

APLICABLE: % |NO APLICABLE:

APLICABLE ATENDIENDO LAS OBSERVACIONES:

Validado por: @yt}é dﬁ_ﬂ_ﬁ; U‘Oﬂ,& LN E‘U’UL&)

cr ©801F> 5169

Firma:

—he '
Fecha: /% Im%
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CRITERIOS AEVALUAR ;’
: Lenguaje i
Claridad on Coherencia lnduclglén K adecuado Mide lo que :
iTEM la . con el nivel 9Y€|  OBSERVACIONES |
. interna respuesta pretende |
redaccién (sesgo) del
informante 1
SI INO| SIJNO| sl }NO| si [NO| sI [NO i
1 | & ) L Z, b
2 / e / // _// |
s lerd & L v 7 e ’
4 | ) ) ) il 1
5 |~ L. 4 o e
6 |~ 4 & Z
7
8
9
10
ASPECTOS GENERALES Sl | NO | OBSERVACIONES |
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas %
para responder el cuestionario
Los ftems permiten el logro del objetivo de la
investigacion
Los items estan distribuidos en forma logica y /
secuencia
El nimero de items es suficiente para recoger la
informacion. En caso de ser negativa su respuesta /
su
VALIDEZ
APLICABLE: NO APLICABLE:
APLICABLE ATENDIENDO LAS OBSER%CIONES

Validado por: M U \%Q(’(,Kﬁ %Wﬁj

C.t ogoLpbYX -8 T Q

Firma: ;1%,/% m e

Fecha: @\ \]D\ \\\/O\ 4

48



CRITERIOS AEVALUAR

. Lenguaje
5 Induccion a
Claridad en : adecuado
Coherencia la ;
ITEM la % con el nivel
5 interna respuesta
redaccion del

(mesgo) informante

Mide lo que

pretende

Sl [NO| SI [NO| SI [ NO| SI | NO

Sl

NO

OBSERVACIONES

oleje|N|e|n|a|wn|=

ASPECTOS GENERALES

NO

OBSERVACIONES

El instrumento contiene instrucciones claras y precisas
para responder el cuestionario

Los items permiten el logro del objetivo de la
investigacion

Los items estan distribuidos en forma logica y
secuencia

El nimero de items es suficiente para recoger la
informacion. En caso de ser negativa su respuesta

sugiera los items a afiadir

VALIDEZ

APLICABLE: NO APLICABLE:

APLICABLE ATENDIENDO LAS OBSERVACIONES:

Validado por: Ml 7nain NichvTER

°n ﬁj 262

Fecha: /j/////()/é
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ANEXO 5
FICHA DE OBSERVACION

Ciudad: No:
Empresa: Investigador:
Titulo: Fecha:
Contenido:
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