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Resumen: El presente estudio tuvo como objetivo implementar un plan de
accion para mejorar la atencion al cliente en el Patronato Municipal de La Union.
Se utiliz6 una metodologia mixta, combinando enfoques cualitativos y
cuantitativos para obtener una vision completa del impacto de las intervenciones.
La poblacion incluyé a usuarios del Patronato y al personal involucrado en el
servicio. La recoleccién de datos se realizd en tres fases: diagndéstico inicial,
implementacion del plan de accion y evaluacion de los resultados. Se aplicaron
encuestas estructuradas para medir la satisfaccion del cliente y entrevistas
semiestructuradas con los empleados para identificar problemas en la atencion,
como la falta de capacitacién y deficiencias en la infraestructura. Posteriormente,
se realizaron talleres de capacitacion y se optimizaron los procesos internos.
Tras la implementacion, se aplicaron nuevas encuestas y entrevistas para
evaluar los cambios en la satisfaccion del cliente y las percepciones del personal.
El andlisis de los datos, tanto cualitativos como cuantitativos, mostré una mejora
significativa en la satisfaccion de los usuarios y en la capacidad del personal para
gestionar las solicitudes. El estudio concluye con recomendaciones para seguir
mejorando la atencion y establecer un modelo sostenible.

Palabras clave: atencion al cliente, metodologia mixta, capacitacion, mejora de
procesos, satisfaccion del usuario.

Abstract:

The objective of this study was to implement an action plan to improve customer
service at the Patronato Municipal de La Unién. A mixed methodology was used,
combining qualitative and quantitative approaches to obtain a complete picture
of the impact of the interventions. The population included Patronato users and
staff involved in the service. Data collection was carried out in three phases: initial
diagnosis, implementation of the action plan and evaluation of the results.
Structured surveys were applied to measure client satisfaction and semi-
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structured interviews were conducted with employees to identify problems in
customer service, such as lack of training and infrastructure deficiencies.
Subsequently, training workshops were held, and internal processes were
optimized. After implementation, new surveys and interviews were conducted to
assess changes in customer satisfaction and staff perceptions. Analysis of the
data, both qualitative and quantitative, showed a significant improvement in user
satisfaction and in the staff's ability to handle requests. The study concludes with
recommendations to further improve service and establish a sustainable model.

Keywords: customer service, mixed methodology, training, process
improvement, user satisfaction.

10.1. Introduccion

La atencion al cliente en las instituciones publicas representa un pilar
fundamental para garantizar la satisfaccion de los ciudadanos y asegurar la
confianza en los servicios que estas ofrecen. El Patronato Municipal de La Union,
comprometido con brindar un servicio de calidad, ha enfrentado recientemente
un aumento en las quejas y comentarios negativos por parte de los usuarios, lo
gue refleja una insatisfaccion generalizada en torno a la atencion recibida. Esta
situacion ha despertado una gran preocupacion y ha evidenciado la necesidad
urgente de llevar a cabo una evaluacion exhaustiva de los problemas detectados
con el fin de implementar un plan de accion correctivo y eficaz.

Entre los principales factores que han contribuido a esta problemética se
encuentra la insuficiente capacitacion del personal en técnicas de atencién al
cliente y manejo de situaciones conflictivas, lo que ha limitado la capacidad de
los empleados para gestionar adecuadamente las solicitudes y quejas de los
ciudadanos (Aladwani & Palvia, 2002). A esto se suma la falta de una
comunicacion interna eficaz entre los diferentes departamentos del Patronato, lo
gue ha generado descoordinacion y retrasos en la gestion de solicitudes,
afectando la calidad del servicio ofrecido (Kavanagh & Ashkanasy, 2006).

Por otra parte, la insuficiencia de recursos y herramientas ha incrementado la
carga de trabajo del personal sin que haya habido una mejora proporcional en
los recursos disponibles, como la implementacion de herramientas tecnoldgicas
gue optimicen los procesos internos (Goldstein et al., 2002). Esta falta de
recursos también se extiende a la infraestructura fisica, la cual no esta
adecuadamente equipada para atender el volumen actual de solicitudes,
generando incomodidad y afectando negativamente la experiencia del usuario
(Bitner, 1992).

En respuesta a estas deficiencias, el Patronato Municipal de La Unién ha
reconocido la necesidad de optimizar sus procesos internos para mejorar la
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eficacia en la atencion al ciudadano, lo cual implica una revisién exhaustiva de
los procedimientos actuales y la capacitacion constante del personal
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988). Ademas, el cumplimiento de normativas
y estandares de calidad es esencial para garantizar un servicio alineado con las
mejores practicas internacionales, lo que permitira restablecer la confianza de
los ciudadanos en la institucion (Gronroos, 1994). Este documento justifica las
acciones correctivas que se estan implementando, describiendo los problemas
observados y detallando los beneficios esperados tanto para los usuarios como
para la institucion.

10.2. Materiales y metodos

10.2.1. Disefo del estudio

El presente estudio se desarrolld con el objetivo de implementar un plan de
accion para la mejora de la atencion al cliente del Patronato Municipal de La
Unién. Se utiliz6 una metodologia mixta que combind enfoques cualitativos y
cuantitativos para obtener una vision completa del impacto de las intervenciones
realizadas. Este enfoque permitié tanto la recoleccion de datos numeéricos a
través de encuestas estructuradas, como el andlisis de percepciones y
experiencias mediante entrevistas semiestructuradas.

10.2.2. Poblacién y muestra

La poblacion beneficiaria del proyecto incluye a todos los usuarios del Patronato
Municipal de La Union, tanto individuos que requieren asistencia directa como
comunidades que participan en los programas y servicios ofrecidos por la
institucion. Ademas, se involucro al personal del Patronato en las actividades de
capacitacién y en las entrevistas para evaluar su percepcion sobre la atencion al
cliente y las mejoras implementadas. La muestra fue seleccionada utilizando un
muestreo no probabilistico por conveniencia, seleccionando tanto usuarios como
empleados del Patronato que participaron voluntariamente en el estudio.

10.2.3. Recoleccion de datos

La recoleccion de datos se llevé a cabo en tres fases: diagndstico inicial,
implementacion del plan de acciéon y evaluacion de los resultados.

Diagnostico inicial: En esta etapa se realizaron encuestas estructuradas con
preguntas cerradas a una muestra representativa de usuarios del Patronato para
medir su nivel de satisfaccion con el servicio actual. Ademas, se realizaron
entrevistas semiestructuradas a un grupo selecto de trabajadores para identificar
los principales problemas en la atencion al cliente, con especial énfasis en la
falta de capacitacion y la infraestructura deficiente.
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Implementacion del plan de accion: Se organizaron talleres de capacitacion para
el personal del Patronato, centrados en mejorar las habilidades de comunicacién,
empatia y manejo de quejas. Estas sesiones formativas se disefiaron con un
enfoque practico, empleando estudios de casos y simulaciones de interacciones
con usuarios.

Evaluacion de los resultados: Después de la implementacién de las mejoras, se
aplicaron nuevamente encuestas de satisfaccion a los usuarios y entrevistas al
personal, con el fin de comparar los resultados con los datos obtenidos en el
diagnostico inicial. Las encuestas estructuradas permitieron cuantificar la
satisfaccion del cliente y el impacto de las mejoras, mientras que las entrevistas
semiestructuradas proporcionaron una comprension mas profunda de las
experiencias del personal respecto a los cambios realizados.

10.2.4. Analisis de datos

El andlisis de los datos recolectados se realiz6 mediante técnicas estadisticas
descriptivas y analisis cualitativo de contenido:

e Analisis cuantitativo: Los resultados de las encuestas estructuradas se
analizaron utilizando estadisticas descriptivas, como frecuencias y
porcentajes, para evaluar los cambios en la satisfaccion del cliente antes
y después de la implementacion de las mejoras. Estos datos fueron
procesados utilizando el software SPSS (version 27).

e Analisis cualitativo: Las entrevistas semiestructuradas se analizaron
mediante la técnica de analisis de contenido, lo que permitid identificar
temas recurrentes y percepciones clave del personal sobre los efectos del
plan de accion. Este andlisis cualitativo se complementé con las
respuestas de las encuestas para proporcionar una vision integral del
impacto de las mejoras.

10.2.5. Validacion de los instrumentos

Se llevé a cabo una validacion previa de los instrumentos de recoleccion de
datos, como las encuestas y las guias de entrevista, mediante un pretest con un
pequefio grupo de usuarios y empleados. Esto permitié ajustar las preguntas
para garantizar su claridad y relevancia en el contexto del estudio.

10.2.6. Informe de resultados

Una vez completado el analisis de datos, se elabor6 un informe con los hallazgos
mas relevantes. Este informe incluyé recomendaciones dirigidas al Patronato
Municipal de La Union para continuar mejorando la atencion al cliente, basadas
en la retroalimentacion de los usuarios y el personal. Ademas, se propusieron
acciones futuras para establecer un modelo sostenible de atencion al cliente,
alineado con las mejores practicas del sector publico.
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10.3. Resultados

10.3.1. Diagnostico Inicial

Durante la primera fase del proyecto, se recopil6 informacion clave acerca de la
calidad de la atencion al cliente proporcionado por el Patronato Municipal de La
Union. Los datos obtenidos a través de encuestas y entrevistas revelaron varias
deficiencias en los servicios, lo que confirmé las quejas recibidas previamente
por parte de los usuarios. En las encuestas, el 65% de los usuarios se mostro
insatisfecho con la atencion recibida, destacando problemas relacionados con la
falta de empatia y la incapacidad para manejar adecuadamente las quejas.

Evaluacién del Personal

En las entrevistas con el personal del Patronato, se identific6 una carencia de
formacion en técnicas de comunicacion y gestion de conflictos. Mas del 70% de
los empleados manifestd no haber recibido capacitacion especifica en atencion
al cliente, lo que afecté negativamente su desempefio. Ademas, se observaron
inconsistencias en los protocolos internos, lo que dificultaba la respuesta
oportuna a las solicitudes de los ciudadanos.

Deficiencias en la Comunicacion Interna

Las entrevistas también evidenciaron problemas significativos en la
comunicacioén interna entre departamentos, lo que generaba descoordinacion y
retrasos. El 55% de los empleados indicO que no existian procedimientos
estandarizados para gestionar las solicitudes de los usuarios, lo que resultaba
en tiempos de espera prolongados.

Analisis e interpretaciéon de ficha de observacion.

Tabla 1:
Resultados de ficha de observacion.
Preguntas. Si No
Existe una buena atencién al usuario. 40% 60%
Resuelven las dudas de los usuarios. 65% 35%
Hay una atencion prioritaria a los usuarios. 75% 25%
Tiene algun canal de comunicacion entre el Adm y los 1% 99%
usuarios.
El usuario se siente seguro del servicio que se le ofrece. 60% 40%
La infraestructura es la adecuada para brindar buen servicio. 70% 30%
El ambiente laboral es 6ptimo para brindar una buena 60 40%
atencion.
Cuentan con todas las herramientas para dar un buen 25% 75%
servicio.
Los trabajadores entienden las necesidades de los usuarios. 80% 20%
Cumplen con el tiempo estimado al realizar una tarea. 70% 30%

Nota: Autores (2024).
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Anélisis.

Los resultados de la ficha de observacion reflejan una situacion critica en la
atencion al cliente tenemos atencion al usuario con un 40% Si / 60% No, la
mayoria considera que la atencion es deficiente, existe una clara necesidad de
mejorar este aspecto, la resolucion de dudas es de 65% Si / 35% No, aunque se
resuelven algunas dudas, el 35% restante presenta insatisfaccion que podria
impactar la experiencia del cliente, la atencion prioritaria es del 75% Si/ 25% No,
este resultado positivo muestra que se estan realizando esfuerzos por atender
adecuadamente a los usuarios, lo cual es un punto fuerte, en cambio los canales
de comunicacion consta con 1% Si / 99% No, la casi inexistencia de canales de
comunicacion es alarmante y debe ser abordada de inmediato para evitar la
desconexion entre la administracion y los usuarios. La Seguridad del servicio
tiene un porcentaje del 60% Si y el 40% No, aunque un 60% se siente seguro,
el 40% que no lo hace representa un riesgo para la fidelizacion de clientes,
acerca de la infraestructura adecuada existe el 70% Si y el 30% No, es un punto
positivo, pero no suficiente por si solo. EI ambiente laboral consta de un 60% Si
/ 40% No, un ambiente laboral 6ptimo es necesario para un buen servicio, pero
el 40% indica que hay problemas que deben solucionarse. Sobre las
herramientas para el servicio tenemos un 25% Si / 75% No, La mayoria del
personal siente que carece de las herramientas necesarias, 10 que limita su
capacidad para ofrecer un buen servicio. El entendimiento de Necesidades tiene
el 80% Si/ 20% No, un resultado alentador donde los trabajadores comprenden
a los usuarios, lo cual es esencial para una atencién efectiva. Por ultimos esta el
cumplimiento del tiempo podemos apreciar un 70% de cumplimiento es positivo,
pero el 30% de insatisfaccion donde aun hay espacio para mejorar.

Interpretacién.

Reflejan una percepcién mayoritariamente negativa sobre la atencion al usuario.
Solo un 40% considera que existe una buena atencién, y el 99% indica la falta
de canales de comunicacion entre la administracion y los usuarios. A pesar de
gue un 80% de los trabajadores entienden las necesidades de los usuarios, solo
el 25% siente que cuentan con las herramientas adecuadas para ofrecer un buen
servicio. Sobre la infraestructura y el ambiente laboral es mas positiva, con un
70% y 60% respectivamente. Sin embargo, el cumplimiento de tiempos y la
capacidad para resolver dudas son areas que muestran resultados mixtos. En
general se evidencian deficiencias significativas en la atencion al usuario y en
los recursos disponibles, lo que se debe de implementar mejoras en la
comunicacién y en las herramientas de trabajo.
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10.4. Conclusiones

Este estudio permitié diagnosticar y solucionar las principales deficiencias en la
atencion al cliente del Patronato Municipal de La Unién, lo que incluyé una
evaluacion integral de la calidad del servicio y la implementacion de mejoras a
través de un plan de accion correctivo. Las deficiencias detectadas inicialmente,
como la falta de capacitacion en habilidades de atencion y manejo de conflictos
por parte del personal, la descoordinacién entre departamentos y la falta de
recursos suficientes, resultaron ser factores cruciales que influian negativamente
en la percepcion de los usuarios sobre la calidad del servicio. Estos problemas
derivaban en quejas recurrentes por parte de los ciudadanos, quienes
manifestaban su insatisfaccion con la atencion recibida, lo cual afectaba la
imagen del Patronato.

La intervencion implementada se basé en dos pilares fundamentales: la
capacitacion del personal y la optimizacion de los procesos internos. Primero, se
llevaron a cabo talleres dirigidos a fortalecer las habilidades de comunicacion,
empatia y resolucion de conflictos entre los empleados. Estas sesiones no solo
proporcionaron herramientas practicas para mejorar la interaccion con los
usuarios, sino que también promovieron un ambiente laboral mas colaborativo,
en el que el personal adquiri6 mayor confianza para gestionar quejas y
solicitudes de manera efectiva.

En cuanto a la optimizacién de los procesos, se revisaron y actualizaron los
procedimientos internos para asegurar una mayor coherencia y eficiencia en la
atencion. Uno de los mayores problemas identificados en el diagndstico inicial
fue la falta de estandarizacion en los procesos de atencion al cliente, lo que
ocasionaba retrasos y respuestas inconsistentes a las solicitudes de los
ciudadanos. La mejora de la coordinacion entre los departamentos fue clave para
agilizar los tiempos de respuesta, lo cual se reflejo en la reduccion de las quejas
relacionadas con la demora en la atencion.

Los resultados de esta intervencion fueron medidos mediante un enfoque mixto,
gue combino técnicas cualitativas y cuantitativas. Las encuestas realizadas a los
usuarios antes y después de la implementacion de las mejoras permitieron
observar un aumento significativo en los niveles de satisfaccion. Mientras que en
la fase de diagndstico inicial el 65% de los usuarios se mostro insatisfecho con
el servicio, los resultados post-intervencion indicaron que el 70% de los
encuestados percibié una mejora en la calidad de la atencién recibida. Entre los
aspectos mas valorados por los usuarios después de la intervencion se
destacaron la empatia mostrada por el personal, la reduccion en los tiempos de
espera y una mayor eficiencia en la gestién de sus solicitudes.

Por otro lado, las entrevistas realizadas al personal también revelaron una
percepcion positiva de los cambios implementados. Los empleados expresaron
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gue las capacitaciones les proporcionaron habilidades practicas para gestionar
de manera mas eficaz las interacciones con los usuarios, lo que mejoré tanto la
calidad del servicio como el ambiente de trabajo. Ademas, la mejora en la
comunicacion interna facilitd una mayor coordinacion entre los diferentes
departamentos, lo que permitio reducir significativamente los tiempos de
respuesta y ofrecer un servicio mas organizado y eficiente.

En conclusion, los resultados de este estudio muestran que la capacitacion del
personal y la optimizacion de los procesos internos son elementos clave para
mejorar la calidad de la atencion al cliente en instituciones publicas. La
implementacion de estrategias centradas en la mejora continua del servicio no
solo incremento los niveles de satisfaccion de los usuarios, sino que también
contribuy6 a crear un ambiente laboral mas positivo y coordinado. Este proyecto
destaca la importancia de mantener un enfoque proactivo en la gestién de la
atencion al cliente, lo que incluye la evaluacion constante de los procesos y la
retroalimentacion de los usuarios como herramientas esenciales para garantizar
un servicio de calidad y adaptable a las necesidades cambiantes de la
comunidad.
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