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Introduccién

Actualmente los continuos desarrollo industriales, econdmicos, sociales,
comerciales que se evidencian en el mundo globalizado, el crecimiento de
los mercados, la aparicidn de nuevos productos y servicios, el surgimiento de
nuevas empresas, la competencia, el intercambio de culturas y otros
diferentes aspectos que vivimos en la economia de hoy es inevitable que las
pequefias, medianas y grandes empresas tengan un nivel de innovacion y
tecnologia, sin embargo eso no es suficiente puesto que se hace ineludible la
prestacion de un servicio al cliente de calidad de tal manera que no
solamente satisfaga sino que motive a los consumidores quienes son el

motor de la empresa.

La investigacion se denomina satisfaccion del servicio de atencion al
ciudadano de la secretaria de educaciéon municipal de Pitalito- Huila, la cual
tiene como propdésito general determinar el nivel de satisfaccion del Servicio
de Atencion al Ciudadano (SAC) en el sector de educacién de la alcaldia del
Municipio de Pitalito Huila y como propésitos especificos identificar y analizar
los factores que afectan en la actualidad la calidad del Servicio de Atencion
al Ciudadano (SAC) que se ofrece en el sector de educacion de la alcaldia,
para tenerlas presente en el plan estratégico.; evaluar el grado de
satisfaccion de servicio al cliente en la calidad del Servicio de Atencién al
Ciudadano (SAC) que se ofrece en el sector de educacion de la alcaldia,
para tenerlas presente en el plan estratégico y formular un plan estratégico
para mejorar el nivel de satisfaccion de Atencion al Ciudadano (SAC) en el

sector de educacién de la alcaldia del Municipio de Pitalito Huila.



Para desarrollar la investigacién se utilizé el modelo SERVQUAL, aplicando
un cuestionario a 300 ciudadanos como resultado de aplicar la férmula de
poblaciones finitas que hace referencia a los atributos del modelo. Este
permitid la recoleccion de la informacion por medio de 20 items que
ayudaron a identificar el nivel de satisfaccién del usuario, evaluando las cinco
dimensiones del modelo SERVQUAL: Fiabilidad, seguridad, tangibilidad,

capacidad de respuesta 'y empatia.

El servicio al cliente como generador de valor para clientes y compaiiias, en
cada organizacion debe superar las expectativas de los mercados y los
consumidores, saber que la satisfaccion del cliente es proporcional a las
utilidades de la misma, mejorar las relaciones sociales con su entorno,
alcanzar cierto posicionamiento y evaluar continuamente el servicio que se
ofrece tanto a los diferentes tipos de cliente, todo esto se encuentra
entrelazado con las utilidades que puede dar una buena calidad en el
servicio, por ello se debe tener en cuenta qué se estd viviendo una
revolucion en cuanto al servicio al cliente lo que se ha convertido en una de
las principales razones para que las organizaciones que han logrado un
reconocimiento y posicionamiento y hasta una posicion importante frente a
otras sigan trabajando hacia el mejoramiento en la calidad del servicio para
sus clientes con el fin de continuar mejorando para convertirlo en una ventaja

frente a la competencia.

Otro de los aspectos que las empresas deben tener presente es realizar una
inversién en cuanto a lo referente a servicio al cliente, puesto que los
mercados evolucionan a pasos agigantados y se hace necesario actualizarse
en lo necesario para ofrecerle a los clientes servicios que les agrade y
permitan mantener la posicién de la empresa, puesto que no es un secreto

gue cuando el servicio es de mala calidad los perjuicios son para todos, esta
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situacion se ha evidenciado en empresas que desaparecen dia a dia porque

no le dan la importancia que este aspecto merece.

Indudablemente el talento humano debe estar capacitado y actualizado en
servicio al cliente sin importar el area donde se desemperfie, se considera
necesario que conozca a fondo la empresa de tal manera que aunque no sea
del area que le compete pueda orientar al cliente de la manera mas
adecuada y satisfactoria, porque una de las situaciones consideradas como
desagradables es cuando determinado cliente indaga a parte del personal de
una empresa y no tiene ni idea de lo que dice, por lo que el cliente se
molesta y se le dificulta encontrar la solucion que busca para la situaciéon que

se le esta presentando.

El desarrollo de la Investigacion se realiza a través de seis apartes: en el
primero se hace mencién la contextualizacion del problema, el segundo a la
importancia o justificacion, el tercero a la fundamentacion teorica, el cuarto al
analisis de los resultados, el quinto a las conclusiones y por dltimo las

recomendaciones.



1. CONTEXTUALIZACION DEL PROBLEMA

Descripcion del problema.

Segun Serna (2003) "El servicio al cliente es el conjunto de estrategias
gue una compafiia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores,

las necesidades y expectativas de sus clientes externos".

Este conjunto de estrategias permite que gran mayoria de las empresas u
organizaciones comerciales de todo el mundo pueda satisfacer a sus
clientes de la mejor manera; esto le permite a éstas relacionarse
directamente con sus clientes quienes son la razén de ser, de ofrecer sus
productos, sus bienes 0 sus servicios, por lo tanto se convierte en una
gestidn del dia a dia en pro de mantener la fidelidad de la clientela la cual
debe cuidarse puesto que el actualmente se evidencia surgimiento de
nuevas empresas que se convierten en competencia directa. Cada
empleado de la empresa debe tener en cuenta este aspecto que ha
tomado tanta fuerza, y mas especificamente aquellos que se encuentran

en constante interaccion con todo tipo de clientes.

A nivel nacional e internacional se han presentado varias investigaciones
enfocadas a este aspecto, las cuales sirven de soporte a esta y futuras
investigaciones, en las que se trate este tema considerado de vital
importancia en las diferentes empresas puesto que es un tema que
permite que la calidad del servicio que se le ofrece a los clientes se
encuentre dentro de los rangos establecidos y esperados hasta el punto

de la satisfaccion y fidelidad de éstos.

Algunas de estas como el proyecto de investigacion titulado: Propuesta de

mejoramiento para el servicio al cliente grupo Unipharma Bogotd,



elaborado por Oliveth Botia Fonseca y Diana Paola Rivera Moreno en el
afo 2008, Universidad de la Salle, de la ciudad de Bogota. Otra, la tesis
denominada: Propuesta de programa integral de servicio al cliente (PISC)
como gestion estratégica en las concesionarias automotrices de la Ciudad
de Guayaquil, elaborada por Tyrone Marlon Guerrero Vargas, en el afio
2012, Universidad Politécnica Salesiana de la Ciudad de Guayaquil

Ecuador.

La atencion que se le ofrezca a los diferentes clientes de una empresa,
oficina o lugar debe darse bajo parametros de calidad de tal manera que
permita encontrar no solo la solucién o respuesta a la situacion que le
aqueja el producto, sino también un vendedor o administrativo que lo
atiende con amabilidad, confianza, y que ademas se toma la molestia de
ofrecerle desde un café hasta un vaso con agua, contribuye a que la
atencion sea personalizada pensada en la persona que acude al lugar
gue necesita teniendo en cuenta que en ocasiones este servicio hace la
diferencia, lo que lleva a que no se presenten quejar o reclamos que
afecten el buen nombre de dicha empresa en este caso al sector de
educacion de la alcaldia donde en ocasiones el tiempo destinado para
esta clase de diligencia es poco y debe ser utilizado de la mejor manera

posible

Este proyecto de investigacion se llevo a cabo en la Alcaldia del Municipio
de Pitalito, en la secretaria de educacion, en la cual se identificé una falta
de estrategias que permitieran brindar una atencion de calidad a las
personas que acuden diariamente a esa dependencia por diferentes
razones, quienes en ocasiones se sentian molestos por la cantidad de
tiempo que debian esperar para que alguna de las personas resolviera su
inquietud, pregunta, duda, reclamo entre otras o para ser atendido por la

persona que esperaban les ofreciera un poco de su tiempo para



situaciones especiales que debian ser resueltas dentro del menor tiempo

posible.

El propdsito de esta investigacion es disefiar un plan estratégico de
servicio al cliente que aporte significativamente a la atencion que se les
brinda a los usuarios del sector de educacion de la alcaldia, para que sus
dudas, inquietudes, interrogantes sean atendida de manera eficiente, con

calidez y satisfaciendo totalmente las expectativas

Evidenciando la anterior situacion, considerando la atencién y el servicio
al cliente como dos aspectos que permiten que la persona atendida se
vaya complacida y con la mejor de las imagenes del sector de educacion
de la alcaldia y atendiendo a que esta situacibn sea verdadera, se

pretende resolver el siguiente interrogante.

¢ Cual es el nivel de satisfaccion del Servicio de Atencion al Ciudadano
(SAC) en el sector de educaciéon de la alcaldia del Municipio de Pitalito

Huila?



2. IMPORTANCIA O JUSTIFICACION

El servicio al cliente es un factor diferenciador fundamental en el
mercadeo, gracias a éste se puede llegar a posicionar en la mente de los
clientes potenciales y generar una ventaja competitiva. La satisfaccion y la
generacion de valor para el cliente son dos factores que influyen en el
cliente en el momento anterior y posterior al recibir el servicio. Existen
muchas empresas que a pesar de llevar muchos afos en el mercado
nunca han adquirido estrategias de mercadeo para mejorar la calidad del
servicio a sus clientes o de su infraestructura. Es evidente que el mercado
cambia constantemente, al igual que las necesidades y hasta las
exigencias de los clientes por lo que las diferentes empresas se ven en la
necesidad de crear estrategias con el fin de mejorar la calidad del servicio,

con el fin de mantenerse en el mercado asi como aumentar los clientes.

La importancia del servicio al cliente radica en la manera de como el
cliente se siente atendido de la forma en que espera, en la forma en que
son resueltas sus, dudas o inquietudes, en la manera como la persona
gue lo atiende lo hace sentir importante para el establecimiento, al igual
qgue le da la oportunidad de pedir y recibir la atencién o el servicio que
requiere de tal manera que al salir del lugar se siente satisfecho y con la
posibilidad de regresar porque el ambiente y la atencién fueron
agradables y cumplieron las expectativas esperadas hasta el punto de

regresar y recomendar el sitio a amigos y familiares.

La presente investigacion es un aporte significativo en lo referente a la
importancia que debe otorgarsele a los clientes, puesto que éstos son los
protagonistas para que una empresa sea de productos o de servicios
cumpla con las metas trazadas a corto, mediano y largo plazo al igual que

se posicione en el mercado y se mantenga estable, porque se evidencia
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gue a diario se crean diversidad de empresas que al poco tiempo
desaparecen por variedad de razones sin tener en cuenta que el servicio
al cliente puede ser una de las razones que lleva a dicha empresa a no

progresar como se espera en el momento de la creacion.

Este proyecto de investigacibn es importante porque muestra que el
servicio al cliente es actualmente uno de los pilares fundamentales en las
organizaciones empresariales de todo el mundo, ademas de ser una de
las herramientas que permiten posicionarse en el mercado porque de la
atencion que reciba una persona es mucho lo que puede decirse de la
calidad de talento humano que hace aparte de la empresa. De igual
manera se ha evidenciado que el cliente siempre desea tener la razén por
lo que de no ser asi se necesita de un personal capacitado en servicio al
cliente que lo haga reflexionar, darse cuenta del error e incluso cambiar su

posicion frente a lo que pensaba era la Unica posibilidad.

A medida que la sociedad evoluciona, se abren nuevas posibilidades de
mercado en muchos campos, surgen innumerables empresas y por ende
la competencia es cada vez mayor al mismo tiempo que los productos
deben ser novedosos y variados, incluso los consumidores se vuelven
mas exigentes porque ya no solamente piensan en la calidad de los
diferentes productos, los precios también piensan en un buen servicio al
cliente, por estas razones es que surge la necesidad de que las
compafias piensen en la importancia de ofrecerlo dentro de los
parametros que le permitan ser catalogados como excelente para
mantener el estatus frente a sus competidores y cada vez mas adquirir
mas clientes satisfechos que motiven a otros a convertirse en posibles

clientes.



3. FUNDAMENTACION TEORICA DE LA INVESTIGACION

Antecedentes de la investigacion.

Los antecedentes son considerados como un aspecto importante en un
proyecto de investigacion puesto que sirve como un referente del cual partir

con la intencion de hacer las cosas de una manera eficiente.

En primera instancia se encuentra la tesis denominada: Implementacion
estratégica de calidad en servicio y atencion al cliente, elaborada por
Chauca, M. Adriana y Marchan, G. Patricia (2010); en segundo lugar se
encuentra la investigacion denominada: Propuesta de programa integral de
servicio al cliente (PISC) como gestion estratégica en las concesionarias
automotrices de la Ciudad de Guayaquil, elaborada por Guerrero, V. Tyrone,
M. (2012); en tercera instancia se encuentra el proyecto titulado: Estudio de
la satisfaccidn al cliente en el marco de una empresa de transporte terrestre
de la comunidad andina especialmente Ecuador, Colombia y Peru, elaborado
por Ortiz, E. Luz, E (2012); en cuarta instancia se encuentra la tesis
denominada: Analisis, formulacién y elaboracion del modelo de atencion al cliente
del departamento de gestion de infraestructura Codensa S.A ESP; elaborada por
Posso, S. Catherine en el afio 2010, en quinta instancia se encuentra el proyecto
titulado: Propuesta de mejoramiento para el servicio al cliente grupo
Unipharma Bogot4, elaborado por: Botia, F. Oliveth y Rivera, M. Diana, P,
elaborada en el afio 2008 y por ultimo se encuentra la tesis titulada: Servicio
al cliente como oferta de valor (aplicacion Alpina s.a.), elaborada por Carrillo,
A. Nalia, C, en el afio 20009.
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Bases teodricas.

Angelo & Vladimir (1998) definen al servicio como “la ejecucién de un acto
que satisface las necesidades de los clientes”. Por su parte Fitzsimmons &
Fitzsimmons (2004) lo expresan como “una experiencia perecedera e

intangible, ejecutada para un cliente que toma el rol de coproductor”.

Gronroos (1990) lo define de una manera mas flexible al decir que “es una
actividad o serie de actividades de una naturaleza mas o menos intangible
gue normalmente, pero no necesariamente, se llevan a cabo en las
interacciones entre el cliente y el empleado (servidor) y/o recursos fisicos
(bienes) ylo sistemas del proveedor, que se ofrecen como solucién a los

problemas del consumidor”.

A manera de conclusion, un servicio puede definirse como la interaccion
entre un cliente y una organizacién la cual se encarga de suministrarle
bienes tangibles o prestaciones intangibles con el fin de satisfacer una

necesidad.

Caracteristicas de los servicios

a) Intangibilidad: Esta caracteristica se refiere a que los servicios no se
pueden ver, degustar, tocar, escuchar u oler antes de comprarse, por tanto,
tampoco pueden ser almacenados, ni colocados en la vitrina de una tienda
para ser adquiridos y llevados por el comprador (como sucede con los bienes
o productos fisicos). Por ello, esta caracteristica de los servicios es la que
genera mayor incertidumbre en los compradores; ya que no pueden

determinar con anticipacién y exactitud el grado de satisfaccion que tendran
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luego de rentar o adquirir un determinado servicio. Por ese motivo, segun
Philip Kotler (2002), a fin de reducir su incertidumbre, los compradores

buscan incidir en la calidad del servicio.

b) Inseparabilidad: Esta caracteristica fue proclamada por los autores
Lamb Charles, Hair Joseph y McDaniel Carl (2002) quienes mencionan que
los bienes se producen, se venden y luego se consumen. En cambio, los
servicios con frecuencia se producen, venden y consumen al mismo tiempo,
en otras palabras, su producciéon y consumo son actividades inseparables.
Por ejemplo, si una persona necesita o quiere un corte de cabello, debe estar

ante un peluquero o estilista para que lo realice.

C) Heterogeneidad: Para Stanton William, Etzel Michael y Walker Bruce
(2004), la heterogeneidad o variabilidad, significa que los servicios tienden a
estar menos estandarizados o uniformados que los bienes. Es decir, que
cada servicio depende de quién los presta, cuando y donde, debido al factor
humano; el cual, participa en la produccion y entrega. Por ejemplo, cada
servicio que presta un peluguero puede variar incluso en un mismo dia
porque su desempefio depende de ciertos factores, como su salud fisica,
estado de animo, el grado de simpatia que tenga hacia el cliente o el grado

de cansancio que sienta a determinadas horas del dia.

d) Caréacter Perecedero: Dada por autores Lamb Charles, Hair Joseph y
McDaniel Carl (2002). Se refiere a que los servicios no se pueden conservar,
almacenar o guardar en inventario. Por ejemplo, los minutos u horas en las
gue un dentista no tiene pacientes, no se puede almacenar para emplearlos

en otro momento, sencillamente se pierden para siempre.
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Modelo Servqual

Planteado por Parasuraman, Berry y Zeithaml (1985), se define la calidad de
servicio como una funcion de la discrepancia entre las expectativas de los
consumidores sobre el servicio que van a recibir y sus percepciones sobre el
servicio que efectivamente reciben de la empresa. Este modelo es conocido
como el modelo SERVQUAL cuyas siglas en inglés se traducen como

“Modelo de |a Calidad del Servicio”.

El modelo SERVQUAL define la calidad del servicio como la diferencia entre
las percepciones reales por parte de los clientes del servicio y las
expectativas que sobre éste se habian formado previamente. De esta forma,
un cliente valorara negativamente (positivamente) la calidad de un servicio
en el que las percepciones que ha obtenido sean inferiores (superiores) a las

expectativas que tenia.

Si la calidad de servicio es funcion de la diferencia entre percepciones y
expectativas, tan importante sera la gestion de unas como de otras. Para su
mejor comprension, los autores de éste modelo analizaron cuales eran los
principales condicionantes en la formacion de las expectativas. Tras su
andlisis, concluyeron que estos condicionantes eran la comunicacion boca-
oido entre diferentes usuarios del servicio, las necesidades propias que
desea satisfacer cada cliente con el servicio que va a recibir, las experiencias
pasadas que pueda tener del mismo o similares servicios, y la comunicacion
externa que realiza la empresa proveedora del servicio, usualmente a través

de publicidad o acciones promaocionales.
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Segun el modelo SERVQUAL existen cinco dimensiones de la calidad y son

las siguientes:

Tabla 1. Dimensiones de la calidad segun el modelo SERVQUAL.

DIMENSION

SIGNIFICADO

Fiabilidad

Apariencia de las instalaciones
fisicas, equipos, empleados vy
materiales de comunicacion.

Capacidad de respuesta

Habilidad de prestar el servicio
prometido de forma precisa

Elementos tangibles

Deseo de ayudar a los clientes y de
servirles de forma rapida.

Seguridad Conocimiento del servicio prestado
y cortesia de los empleados asi
como su habilidad para transmitir
confianza al Cliente

Empatia Atencion individualizada al cliente

Fuente: Elaboracidn propia segun los datos recolectados.

En ocasiones los clientes usan todas la dimensiones para evaluar un

servicio, y en otras no. Ademas, la importancia de cada dimension varia en

los distintos paises debido a las diferencias culturales (Zeithaml, Bitner, &

Gremler, 2009). A continuacion se detallard& cada una de estas 5

dimensiones basandose en el libro de Zeithaml et al (2009):

a) Confiabilidad: Se define como la capacidad entregar el servicio

prometido de forma segura y precisa. Estamos hablando de una

empresa que cumple sus promesas (sobre suministro del servicio,

solucién de problemas Yy fijacion de precios). Los clientes prefieren a

las empresas que cumplen sus promesas, en particular sus promesas

sobre los resultados del servicio y los atributos centrales del servicio.



b)

d)
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Cuando una empresa no entrega el servicio central que los clientes
creen que estan comprando les fallan a sus clientes en la forma mas
directa.

Capacidad de Respuesta: Se define como la disposicion a entregar un
servicio expedito y a ayudar a los clientes. En esta dimension se
enfatiza la atencion y la prisa al responder a las solicitudes, preguntas,
guejas y problemas del cliente. Esta capacidad de respuesta se
comunica a los clientes a través de la cantidad de tiempo que tienen
gue esperar por la asistencia, las respuestas a sus preguntas o la
atenciéon a los problemas. Es importante que las empresas sean
capaces de ver el proceso de entrega del servicio y de manejo de
solicitudes desde el punto de vista del cliente, y no desde el punto de
vista de la empresa.

Certeza: Se define como el conocimiento y cortesia de los empleados,
y la capacidad de la empresa y sus empleados para inspirar al cliente
credibilidad y confianza. Esta dimension toma particular importancia
en los servicios que los clientes perciben como de alto riesgo o para
servicios en los cuales se sienten inseguros sobre su capacidad para
evaluar los resultados. La confianza y credibilidad pueden encarnarse
en una persona que vincula al cliente con la empresa, o en la
organizacién misma.

Empatia: Se define como la atencion individualizada cuidadosa que la
empresa proporciona a sus clientes. La esencia esta en que, a través
de un servicio personalizado o adaptado al gusto del cliente, el cliente
se sienta Unico y especial, que sienta que la empresa comprende sus
necesidades. Para los clientes es importante sentirse comprendido e
importante para las empresas que les proporcionan servicios. En esta

dimension las empresas pequefias tienden a tener cierta ventaja pues
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tienden a conocer mejor a sus clientes y forman relaciones que
reflejan este conocimiento de sus preferencias y requerimientos.

e) Tangibles: Se define como la apariencia de las instalaciones fisicas,
equipo, personal y materiales de comunicacién. Estos elementos
proporcionan representaciones fisicas o imagenes del servicio que los
clientes, en particular los nuevos, usaran para evaluar la calidad. Los
tangibles son frecuentemente usados por las empresas de servicio en
las que sus estrategias incluyen servicios donde el cliente visita el
establecimiento para recibirlo (ejemplo: restaurants, hoteles, etc.)

Beneficios de Servqual

SERVQUAL, que es una herramienta que sugiere que la diferencia entre las
expectativas generales de los ciudadanos y sus percepciones respecto al

servicio prestado, pueden constituir una medida de calidad del servicio.

Es conocido como "Modelo de Discrepancias" y sugiere que la diferencia
entre las expectativas generales de los clientes y sus percepciones respecto
al servicio de un proveedor especifico pueden constituir una medida de la

calidad en el servicio.

El modelo est4 basado en un cuestionario con esas preguntas estandares
gue sirven de guia para cualquier tipo de proveedor de servicios y que
persigue alcanzar la calidad total de los servicios mediante el analisis de los
resultados. Del analisis de los resultados del cuestionario SERVQUAL se

obtiene un Indice de Calidad del Servicio y en base al mismo se podra a
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determinar lo cerca o lejos que los clientes se encuentran respecto a la
satisfaccion del servicio recibido. Este método es una  excelente
herramienta para que las empresas revisen la percepcion de los clientes

respecto al servicio que prestan.

Dimensiones

Percepcion de las necesidades del cliente: EI cliente tiene ciertas
necesidades reales, de las cuales a veces €l mismo no es consciente. Estas
necesidades son percibidas por el sistema para la posterior realizacién del
servicio. Algunos sistemas logran identificar las necesidades reales del
cliente, mientras que otros solo perciben las necesidades de las cuales el

cliente es consciente.

Tangibles: apariencia de los elementos fisicos.
Confiabilidad: fiable, desempefio preciso.

Respuesta: prontitud y utilidad

Certidumbre: pericia, cortesia, credibilidad y seguridad

o s~ PR

Empatia: facil acceso, buena comunicacion y comprension del cliente.

Servicio al cliente

El servicio al cliente: Un conjunto de estrategias que una compafia disefia
para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas

de los clientes externos

Otra apreciacion sobre el tema es “Es el conjunto de actividades

desarrolladas por las organizaciones con orientacion al mercado,
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encaminadas a identificar las necesidades de los clientes en la compra para
satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas, y por tanto,
crear o incrementar la satisfaccion de nuestros clientes” (Blanco, 2001, citado
en Pérez, 2007, p.6).

En este proceso existen varios procedimientos para disefiar el servicio al

cliente entre los cuales se presenta el siguiente:

a) Seleccionar los segmentos de mercados objetivos. La seleccion debera
sustentarse en las necesidades que pueden ser cubiertas por la empresa.
Las variables de seleccion pueden ser: demogréaficas, geograficas,

pictograficas, entre otras.

b) Caracterizar a los clientes. Para definir de forma objetiva el servicio a
ofrecer, es necesario clasificar a los clientes de acuerdo con sus
caracteristicas, deseos y posibilidades, de forma que se pueda garantizar el
nivel de servicio que cada cliente demanda. El proceso de agrupamiento no
resulta tan facil, sin embargo existen diferentes métodos que ayudan en este

sentido como son el andlisis factorial o el anéalisis de cluster.

c) Estudiar la demanda de servicio al cliente. Es importante determinar un
tamafio de mercado que permita obtener rentabilidad y establecer
mecanismos para amortiguar de manera proactiva los posibles efectos

negativos por la variacion brusca de la demanda.

d) Proyectar la meta y el nivel de servicio a garantizar. Teniendo en cuenta el

nivel de servicio esperado por los clientes, los patrones de conducta, la
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capacidad del sistema logistico de brindar el servicio demandado y la
situacion de la competencia, se debe definir la meta de servicio y el nivel de

servicio a garantizar para cada grupo de clientes.

La proyeccion del nivel de servicio puede hacerse a través de dos
alternativas. La primera es determinar el nivel econémico 6ptimo de servicio
gue se debe ofrecer, esta alternativa tiene el riesgo de no tener en cuenta la
situacion de la competencia. La segunda alternativa parte de fijar el nivel de
servicio de la competencia y buscar el disefio de mas bajo costo para ese
nivel, de esta forma se tienen en cuenta a la competencia pero se corre el
riesgo de no trabajar con el nivel de servicio 6ptimo desde el punto de vista

econdémico.

La meta y nivel de servicio se establece individualmente para cada grupo de
clientes en funcibn de las caracteristicas del servicio propuesto. El
cumplimiento de las caracteristicas del servicio se determina mediante los
medidores del nivel de servicio por segmento de mercado, permitiendo

evaluar la calidad ofertada del servicio prestado.

e) Disefiar la organizacion para brindar el servicio al cliente- El contenido de
la organizacion a adoptar para brindar el servicio al cliente es de vital
importancia; ello incluye cuestiones tales como el poseer los medios
econdmicos, humanos y los valores organizacionales necesarios para

obtener un servicio 6ptimo.
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Satisfaccioén al cliente

Kotler (2003) define la satisfaccion del cliente como "el nivel del estado de
animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de
un producto o servicio con sus expectativas”. Dicho de otra forma, “una
sensacion de placer o de decepcidén que resulta de comparar la experiencia
del producto (o los resultados esperados) con las expectativas de beneficios
previos. Si los resultados son inferiores a las expectativas, el cliente queda
insatisfecho. Si los resultados estan a la altura de las expectativas, el cliente
gueda satisfecho. Si los resultados superan las expectativas, el cliente queda

muy satisfecho o encantado”

Si bien existen diversos beneficios que toda empresa u organizacion puede
obtener al lograr la satisfaccion de sus clientes, éstos pueden ser resumidos
en tres grandes puntos que brindan una idea clara acerca de la importancia

de lograr la satisfaccion del cliente:

1. Primer Beneficio: Segun Kotler y Armstrong (2006), el cliente
satisfecho por lo general vuelve a comprar .Por tanto, la empresa
obtiene como beneficio su lealtad y por ende, la posibilidad de

venderle el mismo u otros productos adicionales en el futuro.

2. Segundo Beneficio: Para Kotler y Armstrong (2006) el cliente
satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas con un
producto o servicio .Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una
difusion gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares,

amistades y conocidos
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3. Tercer Beneficio: Segun Kotler y Armstrong (2006),) el cliente
satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la empresa
obtiene como beneficio un determinado lugar (participacién) en el

mercado.

Existen dos formas para evaluar la satisfaccion del cliente: La primera fue
planteada por los autores Parasuraman, Berry y Zeithaml (1985), la

segunda por Cronin y Taylor (1994)

a)- La primera de ellas es a través de la diferencia entre el rendimiento
percibido y las expectativas que se tenian antes de consumir el producto o
servicio; bajo esta férmula los elementos que componen la satisfaccion del

cliente son:

a) El rendimiento percibido.
b) Las expectativas.
c) El nivel de satisfaccién el cual es la diferencia entre percepciones y

expectativas.

b). La segunda forma es tomando en cuenta sélo las percepciones; bajo este
concepto la satisfaccion del cliente tendria como elemento solamente el

rendimiento percibido més no las expectativas.

El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega
de valor) que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un
producto o servicio. Dicho de otro modo, es el resultado que el cliente
percibe que obtuvo en el producto o servicio que adquirié. El rendimiento

percibido tiene las siguientes caracteristicas:
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» Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.

> Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o
servicio.

> Est4 basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la
realidad.

» Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el
cliente.

> Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.

Las Expectativas: Las expectativas son las "esperanzas" que los clientes
tienen por conseguir algo. Por ello, las empresas deben tener cuidado de
establecer el nivel correcto de expectativas. Por ejemplo, si las expectativas
son demasiado bajas no se atraerdn suficientes clientes; pero si son muy
altas, los clientes pueden sentirse decepcionados luego de la compra. Las
expectativas de los clientes se producen por el efecto de una o mas de estas

cuatro situaciones:

» Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que
brinda el producto o servicio.

» Experiencias de compras anteriores.

» Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion

» Promesas que ofrecen los competidores.

Segun el método de medicion que se adopte, es posible tener dos férmulas

diferentes que permiten determinar la satisfaccion del cliente.

Si nos basamos en las percepciones y expectativas; la formula resultante

sera:
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» Percepciones-Expectativas= Nivel de satisfaccion.
> Sinos basamos so6lo en las percepciones, la férmula es:

> Percepciones=Nivel de satisfaccion

Calidad y satisfaccion del servicio en las entidades publicas.

Para halar de calidad y satisfaccion del servicio iniciemos por definir estos
conceptos: calidad “grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes
cumple con los requisitos” (ICONTEC, 2004). Y la satisfaccion se entiende
como la “percepcion del ciudadano sobre el grado en que se han cumplido

sus requisitos y expectativas” (ICONTEC, 2009).

Bajo cualquier circunstancia e independientemente del producto o servicio
demandado, todos los clientes o usuarios buscan obtener la satisfaccion de
sus necesidades ademas de que los atiendan bajo los mejores estandares
posibles lo que ha obligado a la administracion publica, de manera inmediata,
a dar un vuelco total a su planeacién estratégica y colocar en la cima de la
piramide al cliente, trabajando en la gestion integral de mecanismos, politicas

y medios para satisfacer las necesidades de los ciudadanos.

La entidad publica, en general y salvo las condiciones de monopolio por la
caracteristica de los servicios que presta y su mision legal, como cualquier
organizacién, esta sometida a las presiones de alcanzar los mejores
estandares de calidad para cumplir, con el mayor acierto, los objetivos
sociales y satisfacer de manera permanente al ciudadano. Por ello, debe
trabajar en el fortalecimiento constante de su vocacion hacia la calidad

condicidbn que se ha apreciado particularmente en los Ultimos afios, sin



26

importar su pertenencia o0 no a sectores monopdlicos por las razones

sefialadas. (Escuela Superior de Administracion Publica ESAP, S.F.)

Se evidencia que la calidad que el ciudadano espera no se mide solamente
en determinados momentos de su interaccién con la entidad sino en todos
los momentos de verdad que se generan en el recorrido total que el cliente
experimenta durante la adquisicion de un producto o servicio, si todos los
momentos de verdad son estelares, la percepcion del usuario frente a la
calidad del servicio sera alta, pero si tan solo uno de los momentos se torna
critico, sin importar que tan buenos hayan sido los demas, la calidad

percibida disminuira notoriamente.

Por lo anterior también es importante considerar el término de idoneidad de
un bien o servicio: “Su aptitud para satisfacer la necesidad o necesidades
para los cuales ha sido producido, asi como las condiciones bajo las cuales
se debe utilizar en orden normal y adecuada satisfaccion de la necesidad o
necesidades para las cuales esta destinado” (Presidencia de la Republica,
1982).

En los mercados privados el cliente tiene la opcion de escoger entre cientos
de ofertas y en el caso de no encontrarse satisfecho con el producto o
servicio ofrecido por x empresa facilmente toma la decision de irse con la
competencia, pero el sector publico no es tan facil, como se expuso
anteriormente, el sector tiende a monopolizase debido a las particulares
caracteristicas que presentan los servicios ofrecidos, de alli la importancia de
generar calidad y satisfaccion a los ciudadanos los cuales constituyen el

fundamento de la gerencia del servicio.



4. ANALISIS DE RESULTADOS.

Teniendo en cuenta el concepto de servicio segin Angelo & Vladimir (1998)
lo definen como “la ejecucidon de un acto que satisface las necesidades de
los clientes”. Por su parte Fitzsimmons y Fitzsimmons (2004) lo expresan
como “una experiencia perecedera e intangible, ejecutada para un cliente

gue toma el rol de coproductor”.

Asi mismo atendiendo al servicio al cliente los resultados obtenidos con la
aplicacion del instrumento se relacionan en 20 tablas con el nimero de
encuestados y sus respectivos porcentajes, asi mismo 20 graficas tipo torta
en donde se grafican las respuestas a las preguntas del cuestionario
aplicado, atendiendo a las dimensiones de fiabilidad, capacidad de
respuesta, elementos tangibles, seguridad y empatia; Esto con el fin de
determinar segun el objetivo, la satisfaccion del cliente de la secretaria de

educacion de Pitalito Huila.

Resultados de las dimensiones.

Dimensién Fiabilidad.

Una vez realizada la encuesta a los clientes para observar el nivel de
satisfaccion dio como resultado que el 43%  estan excelentemente
satisfechos; el 40% medianamente satisfecho; 13% poco satisfecho y 3%

medianamente insatisfecho.
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En cuanto a la apariencia de los equipos se observé que el nivel de
satisfaccion dio como resultado que el 47%  estan excelentemente

satisfechos; el 47% medianamente satisfecho y el 7% poco satisfecho.

En relacion a los espacios si son los mas adecuados se observd que los
espacios de atencién, percepcion del usuario ante los espacios, si estan
aseados, ventilados y el nivel de ruido es adecuado. Para un 40% estan
excelentemente satisfechos; el 53% medianamente satisfecho y el 7% poco
satisfecho.

En la informacion se observd que el nivel de satisfaccion con respecto a la
dimension la secretaria de educacién a través del SAC mantiene registros
exentos de errores; el 35% estan excelentemente satisfechos; el 47%
medianamente satisfecho; el 17% poco satisfecho y el 3% medianamente

insatisfecho.

Como resultado de la dimensién de fiabilidad se observé que en promedio
estan medianamente satisfechos. Se infiere que la fiabilidad en cuanto a la
observancia por parte de las instalaciones y equipos es buena; asi mismo
fiabilidad, se refiere al conocimiento y la cortesia de los proveedores del
servicio, asi la tecnologia utilizada determina que se presentan pocos errores
al momento de realizar y recibir una solicitud o requerimiento por parte de los
usuarios, inspirando en los clientes confianza y responsabilidad; es la

probabilidad de buen funcionamiento.

Para mejorar esta dimension la secretaria de educacion debe mejorar las
instalaciones en donde se pueda acceder al sistema de manera agil, en
donde haya menos ruido para que sus empleados mejoren el servicio y de
esta manera sea mas seguro fiable y libre de error.
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Como propuesta se debe realizar ajustes a las instalaciones de la secretaria
gue atiende el SAC y capacitar a las personas que atienden el servicio con
ayuda de un experto en el tema. La capacitacion es recomendable en cursos
de dos dias, con sesiones de tres horas. El tiempo de duracion es la minima,

ya que son temas que se pueden abordar en un plazo corto.
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Dimension capacidad de respuesta.

En la informacion se observé que el nivel de satisfaccion con respecto a la
dimension la atencidon que se prestd es oportuna y a tiempo; el 73% estan
excelentemente satisfechos; el 23 % medianamente satisfecho y el 3% poco

satisfecho.

En relacion al nivel de satisfaccion con respecto a la dimensién relacionada
con la pregunta: cuando se acerca a nuestras oficinas encuentra al personal
amable, capacitado y dispuesto a colaborarle de manera respetuosa; el 73%
estan excelentemente satisfechos; el 20% medianamente satisfecho y el 7%

poco satisfecho.

Asi mismo en la informacion se observé que el nivel de satisfaccion con
respecto a la dimension relacionada con la pregunta: la atencion a sus
dudas, sugerencias, observaciones y dificultades es amable, inmediata, clara
y receptiva; el 57% estan excelentemente satisfechos; el 37%
medianamente satisfecho; el 3% poco satisfecho y el 3% mediana

insatisfecho.

Con respecto a la dimension relacionada con la pregunta: cuando el usuario
tiene un problema, las la secretaria de educacion a través del SAC muestran
un sincero interés en solucionarlo; el 50% estan excelentemente satisfechos;

el 47% medianamente satisfecho y el 3% mediana insatisfecho.

A través del SAC los empleados comunican a los clientes cuando concluira la
realizacion del servicio; el 60% estan excelentemente satisfechos; el 27%
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medianamente satisfecho; el 10% poco satisfecho y el 3% mediana

insatisfecho.

La dimension de capacidad de respuesta arrojé un resultado de una
excelente satisfaccion del 62% lo que deduce que la habilidad de prestar el

servicio prometido de forma precisa por parte de sus empleados es buena.

Desde el punto de vista de la Capacidad de Respuesta, la investigacion
arroja que los clientes en un 32% no estan percibiendo el mejor concepto de
este servicio, razon por la cual esta dependencia de la secretaria de
educacidén, debe esmerarse porque sus empleados tengan una buena
disposicién para ayudar a los usuarios a proporcionarles un servicio mas agil.
Ello implicara una actitud positiva del usuario hacia la repeticion de sus

requerimientos y también una recomendacion positiva de la secretaria.

Como efecto de gran relevancia se concluye que para poder aumentar la
calidad del servicio percibido se debe hacer énfasis en la forma en que éste
se presta (la rapidez al momento del registro, capacidad de los empleados
para gestionar la solucion de sus peticiones, adelantar en un proceso de
mejora continua generando mayor seguridad a los usuarios, capacitar a los
empleados buscando conocer a su publico con mas profundidad, e invertir en
nuevas tecnologias y técnicas de gestion que les permitan prestar una mejor
atencién). Al aumentar la calidad del servicio percibido se obtendra un efecto

positivo sobre la percepcién de los usuarios de la secretaria de educacion.

Para mejorar la capacidad de respuesta de la empresa Ayuda Experto, se
propone la instalacion de tecnologia que facilite y ayude al trabajo del
personal. Esta propuesta tiene como objetivo principal, el mejoramiento de la
rapidez en la entrega del servicio.



32

La tecnologia adecuada seria la actualizacion del software que permita
registrar de manera facil y rapida los datos de los clientes, logar diferenciar y

clasificar a los clientes nuevos y antiguos.

Dimension elementos tangibles.

En la informacién recolectada se observé que el nivel de satisfacciéon con
respecto a la dimension relacionada con la pregunta: Los horarios de
atencién al publico son puntuales, adecuados y respetados; el 60% estan
excelentemente satisfechos; el 30% medianamente satisfecho y el 10%

poco satisfecho.

De la misma manera se observo en la pregunta: el SAC presta el servicio en
el tiempo prometido; el 70% estan excelentemente satisfechos; el 27%

medianamente satisfecho y el 3% poco satisfecho.

Con relacion a la pregunta: los empleados del SAC de la secretaria de
educacién ofrecen un servicio rapido a sus usuarios; el 53% estan
excelentemente satisfecho; el 43% medianamente satisfecho y el 3% poco

satisfecho.

Por dltimo con respecto a la pregunta: los empleados del SAC de la
secretaria de educacidon siempre estan dispuestos; el 57% estan
excelentemente satisfecho; el 33% medianamente satisfecho y el 10% poco

satisfecho.
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Como resultado de la dimensién de elementos tangibles de fiabilidad se

observé que en promedio estan medianamente satisfechos.

Para mejorar esta dimension la secretaria de educacion debe fortalecer los
procesos de capacitacion en atencion de sus empleados para fortalecer las
relaciones interpersonales y la disposicién en el momento de atender a los

usuarios.

Como propuesta se debe realizar ajustes a las instalaciones de la secretaria
gue atiende el SAC y capacitar a las personas que atienden el servicio con
ayuda de un experto en el tema. La capacitacion es recomendable en cursos
de tres dias, con sesiones de tres horas. El tiempo de duracién es la minima,

ya que son temas que se pueden abordar en un plazo corto.

Dimension seguridad.

En la informacion recolectada se observo que el nivel de satisfaccion con
respecto a la dimension relacionada con la pregunta: EI comportamiento de
los empleados del SAC de la secretaria de educacion transmite confianza a
sus usuarios; el 73% estan excelentemente satisfecho; el 23%

medianamente satisfecho y el 3% poco satisfecho.

En relaciébn con la pregunta: los empleados del SAC de la secretaria de
educacién son siempre amables con los usuarios; el 73% estan
excelentemente satisfecho; el 23% medianamente satisfecho y el 3% poco

satisfecho.

En cuanto a la pregunta: los empleados del SAC de la secretaria de

educacion tienen suficientes conocimientos para responder a las preguntas
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de los usuarios; el 53% estan excelentemente satisfecho; el 43%

medianamente satisfecho y el 3% medianamente insatisfecho.

El resultado del andlisis de la dimensiéon de seguridad fue del 66%,
evidenciandose Unicamente un 9% en bajo nivel. Es decir que los usuarios
reconocen en sus empleados que estan capacitados para dar la informacion
pertinente; lo que produce en ellos seguridad y confianza al momento de

realizar sus requerimientos.

Para esto se propone realizar capacitaciones de actualizacion en el software
gue tiene la secretaria y en los procesos que lleva cada dependencia y sus
lideres de la secretaria de educacion. Se debe velar a través de la tecnologia
qgue los usuarios estén seguros del servicio que presta la Secretaria de

Educacion.

También se requiere capacitacion por parte de la secretaria a los empleados
del SAC en relaciones interpersonales como de atencién al cliente para que

los usuarios se sientan con confianza al momento de realizar sus peticiones.

Dimension empatia.

En la informacion recolectada se observd que el nivel de satisfaccién con
respecto a la dimension relacionada con la pregunta: los empleados del SAC
de la secretaria de educacidén dan a sus usuarios atencion individualizada,; el
70% estan excelentemente satisfecho; el 27% medianamente satisfecho y el

3% poco satisfecho.
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De la misma manera con respecto a la pregunta: los empleados del SAC de
la secretaria de educacion tienen horarios de trabajo convenientes para
todos sus usuarios; el 47% estan excelentemente satisfecho; el 33%

medianamente satisfecho y el 20% poco satisfecho.

En cuanto a la pregunta: los empleados del SAC de la secretaria de
educacidén Se preocupan por los mejores intereses de sus usuarios; el 43%
estdn excelentemente satisfecho; el 50% medianamente satisfecho y el 7%
poco satisfecho.

Por ultimo con la pregunta: los empleados del SAC de la secretaria de
educacion comprenden las necesidades especificas de sus usuarios; el 37%
estan excelentemente satisfecho; el 53% medianamente satisfecho y el 10%

poco satisfecho.

La dimension de empatia obtuvo la brecha mas baja, con un valor de 50 en
los cuales sus usuarios se encuentran medianamente y poco satisfechos.
Los usuarios manifiestan que debe mejorar sustancialmente la atencién
individualizada y humanitaria (afectuosa) por parte de los funcionarios del
SAC, porque a través de esta atencion se identifica mental y afectiva de un

sujeto con el estado de animo de otro.

Para disminuir esta diferencia se debe mejorar la programacién de las
atenciones, para evitar que los usuarios esperen demasiado tiempo para ser
atendidos, en donde la secretaria de educacion fortalezca los horarios de

atencion.

Siempre se deben tomar en cuenta las opiniones de los usuarios, con el uso

de buzones de sugerencia puesto en la instalacion de la secretaria, y
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capacitacion a la comunidad en general sobre la pagina web de la secretaria

de educacion.

Factores que afectan la atencién al cliente en el SAC.

Atendiendo al objetivo especifico uno, en donde se plantea: Identificar y
analizar los factores que afectan en la actualidad la calidad del Servicio de
Atencion al Ciudadano (SAC) que se ofrece en el sector de educacién de la
alcaldia, para tenerlas presente en el plan estratégico. Los resultados
permitieron establecer los puntos fuertes en la prestacion del servicio al
usuario de la secretaria de educacion del municipio de Pitalito, Huila y los
aspectos que deben mejorar, como base para la estructuracion de una
propuesta de mejoramiento que contrasta con estudios similares que
utilizaron solo el modelo SERVQUAL con resultados menos estratégicos,
teniendo en cuenta que la percepcion por parte de los usuarios es en
algunas dimensiones insatisfecha ante los puntos evaluados con el modelo,
podemos establecer que se hace urgente la implementacién de planes de

accion que permitan mejorar la calidad del servicio que reciben los usuarios,

En cuanto al segundo objetivo: Evaluar el grado de satisfaccion de servicio al
cliente en la calidad del Servicio de Atencién al Ciudadano (SAC) que se
ofrece en el sector de educacion de la alcaldia, para tenerlas presente en el
plan estratégico. Es necesario mejorar la calidad del servicio sobre todo en
los aspectos referentes a la capacidad de respuesta, fiabilidad y la empatia,
gue resultan de notable importancia en el conjunto de elementos para prestar

un buen servicio.



37

Al ser una institucién prestadora de servicios de educacién, la capacidad de
respuesta se convierte en un principio fundamental, y con los resultados
mostrados anteriormente vemos que en este aspecto la secretaria de
educacion de Pitalito, Huila se encuentra mayormente calificada de manera
positiva, lo que refuerza la idea de mejorar en algunos aspectos realizando

un planeaciéon que ayuden a la pronta mejoria del servicio.



5. CONCLUSIONES

Los resultados evidenciaron segun las dimensiones del modelo SERVQUAL,
y teniendo en cuenta cada uno de sus aspectos para observar y medir la
calidad del servicio de atencion al cliente de la Secretaria de Educacion

Municipal de Pitalito, Huila: de la siguiente manera:

e Seguridad.

e Capacidad de respuesta.
e Elementos tangibles.

e Empatia.

e Fiabilidad.

Esta investigacion valida y documenta segun los resultados obtenidos con el
modelo Servqual, la evaluacion del impacto de gestion del SAC (Servicio de
atencion al cliente) desde la perspectiva del usuario teniendo en cuenta sus

requerimientos.

Este estudio que midi6é desde la perspectiva del cliente, la calidad del servicio
de atencion al cliente de la Secretaria de Educacién de Pitalito, Huila,
permitié reconocer las expectativas de los usuarios del SAC a través de las
cinco dimensiones, se realizaron con profundidad, utilizando la herramienta
del Modelo Servqual, que permitié analizar las expectativas y percepciones
de los clientes de la secretaria de educacion.

Los resultados en la dimensién de fiabilidad demuestran que se encuentran
algunos usuarios medianamente insatisfechos y poco satisfechos en relacion

a las instalaciones y los espacios destinados para el servicio del SAC; asi
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mismo manifiestan que se presentan algunos errores en los registros

diligenciados por los empleados una vez realizada la peticion.

En la dimension de empatia hace falta fortalecer la disponibilidad de los
empleados para la prestacion del servicio, como ajustar los horarios para una
mejor atencién al publico; con respecto a la dimensiéon de elementos
tangibles hay que fortalecer los tiempos para que los requerimientos sean
respondidos a la brevedad posible y la atencion sea mas rapida; finalmente
en relacion a la capacidad de respuesta se debe mejorar el aspecto de
disposicion de los empleados teniendo en cuenta la amabilidad, la

inmediatez, el respecto

Al concluir el estudio, se lograron desarrollar los objetivos establecidos, ya
que se pudo determinar la situacién actual del servicio de atencion al cliente
de la secretaria de educacion de Pitalito, Huila en el SAC. En general se
logré conocer las expectativas y percepciones de los clientes, y se establecid
un plan de accion con algunas estrategias que permitiran la mejora para la

secretaria.

Asi mismo mediante la aplicacion de la parte de comentarios y sugerencias
dentro del cuestionario SERVQUAL se conocieron los deseos e inquietudes
de los clientes que llegan a la oficina de Servicio de Atencién al Cliente SAC.
Este modelo Servqual fue de gran utilidad para la investigacion por la

objetividad con que se aplico el instrumente.

La aplicacion del modelo Servqual permitié establecer los puntos fuertes en
la prestacion del servicio en la Secretaria de Educacion de Pitalito, Huila y
los aspectos que deben mejorar, como base para la estructuracion de un
plan de mejoramiento, teniendo en cuenta que la percepcion por parte de los
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usuarios es en su mayoria indiferente o negativa ante los puntos evaluados
con el modelo, estableciéo que se hace urgente la implementacion de planes
de accion que permitan mejorar la calidad del servicio que reciben los
usuarios, sobre todo en los aspectos referentes a la fiabilidad, elementos
tangibles y la empatia, que resultan de notable importancia en el conjunto de

elementos para prestar un buen servicio.



6. RECOMENDACIONES.

Como primera medida se debe socializar a los empleados de las diferentes
dependencias de la Secretaria de Educaciéon de Pitalito, los resultados
obtenidos con la aplicacion del modelo SERVQUAL, con el fin de despertar
en cada uno el compromiso necesario para que desde su labor individual,

poder lograr las mejoras necesarias.

Los funcionarios que atienden el SAC (Servicio de Atencion al Cliente)
deben estar en constante capacitacion en relacibn a las relaciones
personales y de conocimiento de las diferentes dependencias, como de sus

funciones de los lideres respectivos.

La secretaria debe realizar planes de mejoramiento, llevar a cabo
monitoreo, y mejora continua, teniendo en cuenta los aspectos de las
diferentes dimensiones que obtuvieron como resultados respuestas
medianamente insatisfechas y poco satisfechas, ya que son aspectos
negativos para la secretaria de educacion; con el objetivo de realizar
mejoras en cada uno de los aspectos segun los resultados obtenidos en la

investigacion.

Se recomienda conformar un grupo de mejoramiento de la calidad del
servicio en donde los integren miembros de cada dependencia de la
secretaria de educacion; cuyo objetivo sea realizar la vigilancia, el
monitoreo y respectivo control en la aplicacion de acciones especificas que
mejoren los puntos negativos para una mejor atencion al cliente por medio
del SAC.
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ANEXO A

ENCUESTA SERVICIO AL CLIENTE DE LA SECRETARIA DE
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EDUCACION A TRAVES DEL SERVICIO DE ATENCION AL CIUDADANO

SAC

Lea con atencion y no dude en preguntar cualquier duda mientras realice el

cuestionario

Este cuestionario es andnimo. No lo firme ni escriba una identificacion

Las respuestas se analizan como respuestas en grupo y no como respuestas

individuales

Se miden diferentes aspectos a los que usted debe de responder marcando

con una “X” un numero entre el 1 y el 5 siendo el 1 la minima satisfaccion y

el 5 la maxima.

1. Las instalaciones fisicas del SAC de la secretaria de

educacion son visualmente atractiva.

2. Los espacios de atencion al usuario estan aseados,

ventilados y el nivel de ruido es adecuado

3. El SAC de la secretaria de educacion tiene equipos de

apariencia moderna.

4. La atencién que se prest6 es oportunay a tiempo

5. Cuando se acerca a nuestras oficinas encuentra al
personal amable, capacitado y dispuesto a colaborarle de

manera respetuosa

6. Los horarios de atencion al publico son puntuales,
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adecuados y respetados

7. La atencidon a sus dudas, sugerencias, observaciones y

dificultades es amable, inmediata, clara y receptiva

8. Cuando el usuario tiene un problema, las la secretaria de
educacion a través del SAC muestran un sincero interés en

solucionarlo

9. El SAC presta el servicio en el tiempo prometido

10. La secretaria de educacion a través del SAC mantienen

registros exentos de errores

11. A través del SAC los empleados comunican a los

clientes cuando concluira la realizacidon del servicio

12. Los empleados del SAC de la secretaria de educacion

ofrecen un servicio rapido a sus usuarios

13. Los empleados del SAC de la secretaria de educacion

siempre estan dispuestos

14. El comportamiento de los empleados del SAC de la

secretaria de educacién transmiten confianza a sus usuarios

15. Los empleados del SAC de la secretaria de educacion

son siempre amables con los usuarios

16. Los empleados del SAC de la secretaria de educacion
tienen suficientes conocimientos para responder a las

preguntas de los usuarios.

17. Los empleados del SAC de la secretaria de educacion

dan a sus usuarios atencién individualizada.

18. Los empleados del SAC de la secretaria de educacion
tienen horarios de trabajo convenientes para todos sus

usuarios.
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19. Los empleados del SAC de la secretaria de educacion e

preocupan por los mejores intereses de sus usuarios.

20. Los empleados del SAC de la secretaria de educacion

comprenden las necesidades especificas de sus usuarios




