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Estrategias de atencion para los usuarios y su satisfaccion en el servicio que se ofrece

en el Pargue Samanes, ubicado al norte de la Ciudad de Guayaquil

Resumen

La presente investigacion analizo las estrategias de atencidn a los usuarios del Parque
Samanes de la Ciudad de Guayaquil y el nivel de satisfaccion que tienen éstos en relacion
con el servicio que reciben. Si bien es cierto, este parque ha sido creado como un espacio
de recreacion y encuentro familiar, con su construccidon el Estado ecuatoriano ha buscado
establecer un hito en lo que se refiere al desarrollo de areas verdes. Consecuentemente, la
calidad de la atencién que se proporciona a los usuarios es un elemento fundamental que
podria favorecer o afectar la imagen y la percepcidn que tienen los visitantes con respecto
al parque. Sin embargo, se identificé que por tratarse de un proyecto que atrae a una gran
cantidad de visitantes, en muchos casos se han suscitado inconvenientes en la atencion
que reciben los usuarios. Por lo tanto, se desarrollé una investigacion descriptiva-causal
ya que se analiza la relacion las estrategias de atencion y la satisfaccion del usuario. Los
resultados obtenidos, evidenciaron las falencias que aun existen en cuanto a la atencion.
Por su parte el autor, pudo establecer las conclusiones respectivas del caso y realizar
sugerencias.

Palabras claves: Areas recreativas, Parques, Administracion de parques,
Servicio al cliente, Satisfaccion del cliente.

Abstract

The present research examined the strategies for care of park users Los Samanes of the
city of Guayaquil and the level of satisfaction that they have these in relation to the
service they receive. While it is true, this park has been created as a space for recreation
and family meeting, with its construction the Ecuadorian State has sought set a milestone
in the development of green areas. Consequently, the quality of the care provided to the
users is a key element that could promote or affect the image and perception that have
visitors to the park. However, it was identified that as a project that attracts a large
number of visitors, in many cases have been raised disadvantages in the care they receive
users. Therefore, we developed a descriptive research-causal already that analyze the
relationship of care strategies and user satisfaction. The results obtained, demonstrated
the shortcomings that still exist in terms of the attention. For its part, the author, was able
to establish the respective findings of the case and make suggestions.

Key words: Recreational areas, parks, parks administration, customer

service, customer satisfaction.
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Introduccion

El punto de partida del presente trabajo surge de la necesidad de
desarrollar estrategias de atencién para los usuarios y de satisfaccion en el servicio
que se ofrece en el Parque Samanes, el mismo que se desarroll6 para convertirse
en un hito en lo referente al esquema ecolégico urbano, ya que ademas de ser un
lugar de recreacion y de encuentro comun implementa un enfoque integral en
cuanto al servicio que se proporciona a los visitantes, diferente al que se aplica en

otros parques que funcionan en la ciudad.

En este contexto, es necesario considerar la importancia de aplicar
estrategias de atencion a los usuarios, puesto que si se busca proyectar una imagen
positiva del Parque Samanes Yy establecer un precedente para proyectos futuros, la

satisfaccion del usuario jugara un papel relevante para cumplir este cometido.

Sin embargo, cabe destacar que a pesar de tratarse de un proyecto de estas
caracteristicas que ha atraido el interés de los ciudadanos y de turistas, hasta la
actualidad no se han desarrollado estrategias de atencién para los visitantes, ya
que por el incremento en la afluencia de personas en muchas ocasiones se ha
podido escuchar inconformidades por la aglomeracion que se forma en el
momento de asignacion de una cancha, sin embargo se ha visto también que las
personas no pierden la oportunidad para visitar otros espacios que dentro del
parque. En este caso se hace referencia a lo establecido por Abellan (2009), “No
todas las personas reaccionan de igual manera en las areas recreativas, de hecho,
se ha evidenciado los posibles efectos de la aglomeracion sobre la satisfaccion y la

calidad recreativa de los visitantes”. (pag. 28)
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Desde esta perspectiva es posible mencionar, que a pesar de que existe
personal capacitado, suelen surgir situaciones que pudieran afectar la satisfaccion
del usuario. En este caso no solo se requiere la aplicacion de las estrategias de
atencion para corregir estas falencias existentes sino también para mejorar de
manera continua y lograr establecer al Parque Samanes como un ejemplo de

conservacién natural.

Es importante recalcar, que segun lo menciona el Ministerio de Turismo
(2014), el Ecuador en la actualidad es un referente a nivel mundial, por los
diversos recursos que existen y se ofrecen al turismo, ya sean estos naturales, o
creados por el hombre como es el caso del Parque Samanes que combina la
infraestructura de las areas de deportes y las areas verdes, lo cual dependiendo de
su importancia y los beneficios que genere a una comunidad o sociedad
determinada, pueden ubicarlo como patrimonio interno, esto acompafiado del
buen servicio, y la administracion que se de en el lugar de mencion, lo cual
permite desde el punto de vista de la misma sociedad ubicarlo como algo bueno o
malo segun la perspectiva de los diversos publicos que lo visitan por varios

motivos.

La importancia del trabajo radica en que mediante los resultados que se
obtendran se podran tomar decisiones para la aplicacion de estrategias de atencién
por parte de la Empresa Publica de Parques Urbanos y Espacios Publicos dirigidas
a los usuarios, con las cuales se buscara que el ciudadano ecuatoriano se sienta
satisfecho con la atencion que recibe al visitar el Parque Samanes. Cervifio y

Cubillo (2009, pag. 38):
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Un buen marketing de servicio descansa en una adecuada gestion del
cliente ya que al final, es este Gltimo quien va a estar en contacto con
la organizacion durante el tiempo que dura el servicio, y como se ha
visto anteriormente, este contacto es con todos los elementos tangibles
que componen el servicio.

Asi mismo, Cervifio y Cubillo (2009, pag. 39), mencionan que el

marketing de servicio se fundamenta en la gestion del cliente y se resume como:

- Una actitud mental o filosofica que guia al pensamiento global de
la organizacion, tanto en la toma de decisiones como en la
realizacion de los planes que se hayan decidido antes.

- Una forma de organizar diversas funciones y actividades de una
empresa.

- Un conjunto de herramientas técnicas y actividades, que es lo que
estan expuestos los clientes y otros publicos de la organizacion.

El servicio en una entidad es lo mas importante, ya que forma parte
esencial de la parte intangible de una empresa, la cual puede ser inimitable y
generadora de una ventaja competitiva. Es asi que los administradores de Parque
Samanes, podran ayudar al cambio o mejora con la validacion oportuna que se

haga a los resultados que se obtendran por medio de la investigacion a realizar.

Considerando que pretende que el Parque Samanes sea considerado como
un hito dentro del esquema urbano nacional e internacional para la recuperacion
de espacios verdes y de recreacion. Una vez culminado el proyecto en todas sus
etapas, la ciudad de Guayaquil incrementara la media de &reas verdes y recreativas
a casi 5m2/habitantes, lo cual es un aspecto muy importante ya que esto ademas
de generar el turismo interno, fomenta el interés de turistas de otras naciones, lo
cual va de la mano con la gestién del Gobierno Nacional, y el Ministerio de
Turismo, el cual hoy en dia cuenta con uno de los mejores departamentos de
turismo de Latinoamérica y del mundo (Empresa Publica de Parques Urbanos y

Espacios Publicos, 2014).
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Es importante recalcar, que para mejorar constantemente, se requiere
desarrollar y aplicar estrategias de atencion orientadas a proporcionar un servicio
de calidad, ya que la atencion que reciban los visitantes del Parque Samanes,
influira en la satisfaccion y su percepcion, si es mala, se puede realizar gestiones
de cambio para bien de la empresa en cuestion, serd importante ademas conocer
sobre las caracteristicas que presenta el Marketing de destinos turisticos, ya que
con esta herramienta se pueden desarrollar actividades enfocadas, y a la vez se

puede conocer Yy tener lo siguiente:

Segun lo establecen Andreu, et al. (2010, pag. 32)

e Un control sistematico de los niveles de satisfaccion del turista y
utilizar estos como parte del criterio de evaluacion, mas que el
crecimiento en el nimero de turistas.

e Controlar, de forma continua, las reacciones de los residentes ante
los turistas, pues la interaccion residente-turista es un componente
importante en la experiencia turistica.

e Ser conscientes de que el desarrollo de las infraestructuras en el
destino turistico tiene implicaciones para los tipos de turistas que
atrae, en los recursos medioambientales y en la poblacion residente,
condicionando el bienestar e interés de turistas y residentes a largo
plazo.

El Parque Samanes, el primero en su categoria en la ciudad de Guayaquil,
con tal dimensiones, y la afluencia de muchas personas, lo cual es necesario que
se gestione de manera adecuada cada uno de los recursos, areas y espacios que
este lugar dispone, para generar entre los habitantes, una satisfaccion

fundamentada en la buena atencion y el servicio de calidad ofrecido.

Fundamentacion tedrica

Areas recreativas
De acuerdo a lo que establece la editorial EI Derecho (2009, pag. 211),

“Por zona recreativa se entiende sitio o lugar apto o dispuesto para diversion,
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placer o descanso. Por ejemplo, parques, pistas de tenis, pistas de padel, sauna,
mini-golf, etc.”.

Las areas o zonas recreativas pueden ser consideradas como lugares
destinados al desarrollo de actividades de ocio al aire libre, o en lugares cerrados
que se encuentran especialmente equipados para ofrecer las comodidades que
requieren los usuarios para satisfacer sus necesidades de esparcimiento y de
recreacion (Gil-Albert, 2011).

Cabe mencionar que las areas recreativas son de acceso publico y en su
mayoria incluyen espacios naturales para el disfrute de sus visitantes, ademas
cuentan con los servicios basicos necesarios para el uso de sus visitantes. En lo
que se refiere a las instalaciones, es posible mencionar que cada una tiene
caracteristicas distintivas que las diferencian de otras zonas recreativas, sin
embargo, existen elementos basicos que se suelen incluir de manera estandarizada
en este tipo de lugares, tales como: zona de estacionamiento, bancas, alumbrado,
servicios higiénicos, zonas de juegos y areas verdes.

Segun lo menciona la Universidad de Cantabria (2012, pag. 229), “Un
sector que se puede considerar compatible, y de gran actualidad en estos
momentos, es el desarrollo de actividades recreativas al aire libre dentro de los
ambitos de los espacios naturales de conservacion”.

Existen zonas recreativas que por sus caracteristicas y beneficios para la
sociedad pueden ser declaradas como espacios protegidos, en cuyo caso las
normas establecidas para su uso publico suelen ser mas estrictas, ademas se suelen

incluir cierto tipo de limitaciones a fin de mantener el dptimo estado de sus
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instalaciones y garantizar su conservacion a traves del tiempo (Universidad de

Cantabria, 2012).

Los parques

Para Casas, et al. (2009, pag. 122), “Los Parques Nacionales constituyen
espacios naturales, en donde se representan diversos ecosistemas. Ademas de
poseer valores estéticos, paisajisticos, educativos y cientificos”.

Los parques son elementos complejos de una ciudad, los mismos pueden
ser atribuidos a diferentes usos, pueden ser especializados en su funcion, o
simplemente pueden proporcionar un atractivo visual para los residentes de la
comunidad en donde se encuentran. Sin embargo, los parques actlan para definir
la forma de una ciudad y sus barrios, también funcionan como una herramienta

consciente de revitalizacion (Curbelo, 2011).

En muchos casos, los parques pueden frenar la crisis de una zona
comercial, apoyar la estabilizacion de vecindarios y proporcionar un punto de
referencia y un motivo de reconocimiento para el sector. Sin embargo, para que
esto suceda, la ciudad tiene que ser abierta y consciente del potencial de los
parques para impulsar el desarrollo de la comunidad y deben apoyar a mantener su

cuidado (Equipo INIECO, 2011).

Asimismo, se puede decir que los parques proporcionan beneficios
ambientales intrinsecos, estéticos y de recreacion a las ciudades. También es una
fuente de beneficios, en el aspecto economico permite potenciar los valores de
propiedad, aumentar los ingresos municipales, atraer a compradores de viviendas

en las zonas aledafas.
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En la linea de fondo, los parques pueden ser considerados como una buena
inversion financiera para una comunidad. La infraestructura verde es el sistema de
soporte de vida natural de una comunidad, es el marco ecologico necesario para la
sostenibilidad ambiental y econdmica. En este contexto, la comprension de los
impactos econdémicos de los parques puede ayudar a evaluar mejor su creacion y

mantenimiento en las areas urbanas (Trumbauer, 2009).

Asi como las comunidades en crecimiento necesitan para mejorar ampliar
su infraestructura a través de la construccion de caminos, alcantarillas y los
servicios publicos, también necesitan ampliar sus areas recreativas, es decir, la red
interconectada de espacios verdes que conserva los valores y funciones de los
ecosistemas naturales y proporciona una amplia gama de beneficios para las

personas Y la vida silvestre (Casas, y otros, 2009).

Los parques y espacios abiertos son una necesidad de la comunidad, en su
papel de infraestructura verde. Mediante la planificacion y la gestién de los
parques urbanos como elementos de un sistema de espacios verdes
interconectados, las ciudades pueden reducir el control de inundaciones y los
costes de gestion de las aguas pluviales. Los parques también pueden proteger la
diversidad bioldgica y preservar las funciones ecolégicas esenciales (Trumbauer,

2009).

Administracion de parques

En relacion a lo que menciona Oltemari y Rojas (2014, pag. 56):

Es una necesidad para el personal encargado de ejecutar los planes, y
de administrar los parques nacionales, disponer al menos de una guia
que ordene algunos elementos a considerar en el desarrollo de los
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terrenos destinados a la recreacion, evitando con ello subjetividades y
sesgos en las decisiones sobre los tipos de construcciones a considerar
y su localizacion.

La administracion de parques corresponde al organismo competente
encargado de gestionar, conservar y garantizar el buen funcionamiento y
sostenibilidad del sistema de parques. En este contexto, el administrador sera el
encargado de establecer y velar por el cumplimiento de normativas orientadas a

precautelar el estado del lugar.

Considerando que la administracion involucra las actividades de planificar,
organizar y gestionar las actividades de una entidad, sea esta de carécter pablico o
privado. La necesidad de contar con una adecuada administracién en los parques
no dista de la importancia de su aplicacion en tipo de entidades. En este caso, el
administrador del parque sera el responsable de tomar las decisiones en lo
referente al funcionamiento del parque y desarrollar estrategias necesarias para

proporcionar una experiencia positiva a los usuarios.

Servicio al cliente

Tal como lo menciona Dunken (2009, pag. 117):

Servicio a clientes es un concepto muy amplio, que pueden abarcar
desde como resolver un reclamo técnico, un reclamo de facturacion,
un reclamo por un nivel de servicio menor al esperado o una falla
dentro de un periodo de garantia hasta una consulta sobre cémo
utilizar un producto, comprar un elemento adicional, un repuesto o un
elemento de reposicién. En particular, hay industrias que
comercializan productos o servicios que requieren organizaciones de
servicio complejas en las que participan distintas areas dentro de la
empresa.

Al hablar de servicio o atencion al cliente es posible considerar un

conjunto de prestaciones que los clientes buscan recibir de las empresas de
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manera adicional al producto que adquieren. En este contexto, se pueden incluir
una serie de actividades que principalmente estdn encaminadas a proporcionar
respuestas oportunas a los requerimientos de los clientes, ya sean dudas,

sugerencias, quejas, entre otros.

Bésicamente, las actividades de atencion al cliente se ejecutan con el
proposito de satisfacer las necesidades de los compradores y proporcionar una
experiencia positiva al momento de la compra. En este caso, con la finalidad de
establecer mejores relaciones con los clientes, las empresas buscan superar las
expectativas de éstos, ya que de ello dependera en gran medida la percepcion que

tengan de la empresa y la imagen que se proyecte al mercado (Paz, 2009).

Desde esta perspectiva, el cliente corresponde a un elemento integral de las
actividades de la empresa, que incide de manera indirecta en la consecucion de los
objetivos empresariales. En lo que respecta a la atencion que se proporciona al
cliente se encuentran inmersos factores como el nivel de satisfaccion que se
obtendra por parte del cliente, el nivel de fidelidad, la capacidad de retencion, la
frecuencia de compra, entre otros. En vista de estas implicaciones comerciales,
hay una continua presién sobre las empresas para mejorar la percepcion de los

clientes de sus servicios (Paz, 2009).

Para las empresas escuchar efectivamente las sugerencias recibidas por los
clientes les ayuda a entender de mejor manera sus necesidades. Estas necesidades
pueden demostrar lo que el cliente quiere o espera recibir de la empresa. Una

empresa que tiene la capacidad de relacionarse adecuadamente con sus clientes

10
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detectara las directrices para identificar el verdadero problema o la necesidad

existente y establecer una respuesta apropiada (Paz, 2009).

La relacion entre el empresario y su cliente es una relacion emocional, la
relacion comercial es una consecuencia de la relacion emocional, de ahi la
importancia de proporcionar un buen servicio al cliente. La empresa y en
particular el personal que se encuentra en contacto con los clientes son capaces de
tomar iniciativas, al escuchar al cliente, ya que obtienen informacién para

considerar y adaptar en forma de estrategias (Paz, 2009).
Segun lo menciona Paz (2009, pag. 1):

El servicio al cliente no es una decision optativa, sino un elemento
imprescindible para la experiencia de la empresa y constituye el centro
de interés fundamental y la clave del éxito o su fracaso. El servicio al
cliente es algo que podemos mejorar si queremos hacerlo. Todo
aquello que apliquemos a un area de la empresa es aplicable a las
demas, estén directa o indirectamente implicadas en el servicio al
cliente.

A nivel empresarial, el servicio al cliente es un componente que debe estar
inmerso en todas las areas de la empresa. En este caso, resulta fundamental
considerar las necesidades de atencion al cliente en el desarrollo de las diferentes
funciones corporativas, las mismas que incluyen el proceso de desarrollo de
productos, la comercializacion, la cultura empresarial y el contacto que se
mantiene con los clientes antes, durante y después de la compra. Esto le permitiria
a las empresas responder de manera mas eficiente a las exigencias del servicio al
cliente (Pérez, 2010).

No obstante, pese a que representa una actividad fundamental para el

negocio, en algunos casos la atencion al cliente no genera el mismo interés que

11
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otras funciones de la empresa. Sin embargo, la actitud que la empresa demuestre a
través de la atencion que proporciona a sus clientes sera percibido como un reflejo
de su cultura empresarial, por consiguiente la administracion debe actuar de la
manera adecuada para obtener una percepcidn positiva por parte de sus clientes

(Pérez, 2010).

Considerando que los clientes representan un activo importante para la
empresa, ya que serdn quienes en base a su experiencia podran recomendar al
negocio e incidir de manera indirecta en la captacion de una mayor cuota de
clientes. Las empresas deben preocuparse por proporcionar la mejor experiencia a
sus clientes, lo cual no solo involucra ofrecerles un producto de calidad, sino
también prestar una atencion adecuada a sus necesidades. Para esto, existen
empresas que optan por desarrollar un departamento especializado para brindar la

atencion que el cliente requiera en el momento esperado (Denton, 2011).

En la mayoria de los casos los clientes presentan expectativas implicitas y
explicitas, las cuales se establecen en relacion a diversos factores. En el caso de
las expectativas implicitas se considera la percepcion que posee el cliente en lo
que se refiere a las caracteristicas relacionadas al producto, entre las cuales suelen
intervenir el precio, la calidad, las caracteristicas, entre otros. Por otra parte, en el
caso de las expectativas explicitas, estas dependeran de las promesas de la
empresa y su capacidad de poder cumplirlas no solo con el producto, sino también

con el servicio que proporciona (Pérez, 2010).

Es fundamental tener en cuenta que uno de los factores que incidiran en el

éxito del negocio se relaciona directamente con el servicio al cliente,

12
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principalmente debido a que esto podra incurrir en el cumplimiento de los
objetivos, en la inversion financiera y la permanencia de la empresa en el mercado

(Escudero, 2011).

Satisfaccion del cliente

Como lo menciona Gosso (2010, pag. 77):

La satisfaccion es un estado de animo resultante de la comparacion
entre las expectativas del cliente y el servicio ofrecido por la empresa.
Si el resultado es neutro, no se habra movilizado ninguna emocion
positiva del cliente, lo que implica que la empresa no habra
conseguido otra cosa mas que hacer que hacer lo que tenia que hacer,
sin agregar ningun valor afiadido a su desempefio.

El nivel de satisfaccion se determina tanto por las expectativas de los
clientes y el rendimiento del servicio percibido, en este caso si el cliente cree que
la calidad de servicio cumple o supera las expectativas, la empresa habra logrado
satisfacerlos. Basicamente, se puede decir que la satisfaccion determina el
comportamiento futuro del cliente, ya que de ello dependera si éste decide volver
a adquirir el producto o no. En cualquier contexto, una empresa podria medir la
percepcion y satisfaccion de los clientes con sus servicios en las diversas etapas de
su relacion con ellos. Para esto las empresas suelen establecer indicadores de
medicién de la satisfaccién del cliente recurrente, en uno o mas sectores (Gosso,

2010).

Por el contrario, también es importante decir que si la empresa existe
desde hace algin tiempo, es que su modelo econémico es bueno. Por lo tanto,
la medicidn de la satisfaccion del cliente debe ser vista como una herramienta de

escucha para los mercados actuales de la empresa. Se trata de un medio para
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obtener informacion y desarrollar el pensamiento estratégico de la compafiia, de
modo que pueda responder a las tendencias del mercado, las necesidades

cambiantes de los clientes.

Referenciando lo establecido por Gosso (2010), la satisfaccion del cliente
es el propdsito y la sostenibilidad de la condicion empresas. Considerando que el
proposito de las empresas trabajan cada dia para garantizar y desarrollar

satisfaccion de los consumidores, la misma que se basa en:

e La calidad de la oferta de productos y servicios es la base de la
satisfaccion consumidores, en este caso representa una fuente de valor y
justificacion del precio;

e La calidad de la relacion individual con los consumidores, ya sea la

comunicacion, la retencion, sus preguntas contestadas de manera oportuna.

A menudo las empresas hacen una amalgama entre la medicion de la
satisfaccion del cliente 'y de la encuestas para determinar su
percepcion. Actualmente, la satisfaccion del consumidor es un gran desafio para
empresas; de hecho, escuchar al cliente, la anticipacion de sus peticiones, y la
buena gestion de sus reclamaciones representan una fuente de valor para ellos. Un
cliente insatisfecho podria contribuir a la deteccion temprana de fallas de la
empresa, mientras que un cliente satisfecho, puede desarrollar fidelidad a la

empresa y a la marca (Vavra, 2009).

Las empresas de exito perciben que la satisfaccion del cliente juega un
papel fundamental para alcanzar la lealtad y la oportunidad de multiplicar

embajadores de su marca. Los clientes insatisfechos son muy costosos para las

14



Estrategias de atencion para los usuarios y su satisfaccion en el servicio que se ofrece

en el Pargue Samanes, ubicado al norte de la Ciudad de Guayaquil

empresas, puesto que el costo de captar nuevos clientes es generalmente mayor

que el costo retencion de un cliente actual (Denton, 2011).

Desde esta perspectiva, la optimizacion del servicio al cliente requiere de
inversiones en organizacion, implementacion de herramientas tecnoldgicas y la
capacitacion del personal; el auge de Internet, obliga a las empresas a siempre
reaccionar con mayor rapidez. Puesto que deben buscar la forma de organizarse
para hacer frente a las expectativas los consumidores y determinar las estrategias

que podrian contribuir a mejorar la gestion de las mismas (Denton, 2011).

En conclusion, las empresas han entendido, el desafio, y hoy muestra una
gama de estrategias direccionadas a proporcionar un mejor servicio al cliente. El
propdsito implicito se enfoca en mejorar la percepcion de los consumidores, dado

que su confianza se convierte en una cuestion de competitividad para la empresa.

Metodologia

Para llevar a cabo el presente estudio fue necesaria la aplicacién de una
investigacion descriptiva-causal, este tipo de investigacion permitio al autor
conocer la percepcion de los involucrados en la situacion analizada de manera
mas profunda, lo cual servird de ayuda para establecer las respectivas
conclusiones del caso y realizar sugerencias para mejorar la atencién al cliente en
el Parque Samanes. Adicionalmente, se aplicd una investigacion bibliogréafica,
debido a que se consultaron diferentes fuentes secundarias que proporcionaron un
sustento a la informacion expuesta, dado que en base a las teorias desarrolladas

por varios autores, se realizé un analisis y la respectiva aportacion a temas
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relacionados con parques, la administracion de parques, servicio al cliente y la
satisfaccion del mismo.

En lo que se refiere a la modalidad de la investigacion realizada, se trabajo
con una investigacion de campo, considerando que el autor debié acudir al lugar
en donde se suscita la situacion de estudio para recabar la informacion de manera
directa. En lo que respecta al método de investigacion, se trabajo con un método
inductivo. En este caso, se analizara de manera particular la incidencia del
desarrollo de estrategias de servicio al cliente y la satisfaccion del mismo, a pesar
de que se toma como objeto de estudio al Parque Samanes, los resultados que se
obtengan serviran como informacién referencial para el desarrollo de futuras

investigaciones en base a otros parques.

En otro apartado, se trabajé con dos tipos de poblacion; la primera estard
compuesta por los visitantes del Parque Samanes, los cuales segin datos
publicados el 1° de octubre en el articulo de (Diario EI Comercio, 2014), de
manera mensual ingresan aproximadamente 150.000 visitantes al Parque
Samanes. Por tratarse de una poblacién mayor a 100.000 personas se trabajara con

una férmula para poblacion infinita, la cual se desarrolla a continuacién:

I MUESTRA INFINITA

.
ond N

o Z, xXpxq 22= 3,8416 PXQ= 0,25
n= — g 05

Q= 0,5 RESULTADO DE ARRIBA 0,9604

1.96° x0.5x0.5
J, = 2 : Al b
0.05° E2= 0,0025 RESULTADO DE ABAJO 0,0025|

Tabla # 1: Formula de poblacion infinita

Fuente: (Naghi, 2009)

Elaborado por: El autor
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En lo que se refiere a los visitantes del parque seran consideradas 384
personas, en este caso se realizara una encuesta elaborada a base de un
cuestionario con preguntas cerradas; mientras que la segunda poblacion de estudio
estara conformada por un miembro del area administrativa del parque, a quien se
le realizard una entrevista. De esta manera se obtendra la percepcion de ambas

partes, lo que permitira obtener informacion méas concluyente.

Resultados

Al desarrollar la investigacion, tomando en consideracion tanto a los
visitantes del Parque Samanes, como al personal administrativo, se obtuvieron los
resultados que se mostraran a continuacion, los mismos que permitieron conocer
aspectos relevantes desde una perspectiva del usuario y desde la perspectiva del
personal administrativo. Por lo tanto, a continuacion se presentan los resultados
obtenidos de las 384 encuestas realizadas a los visitantes del parque, quienes estan
conformados en su mayoria por hombres y mujeres de 15 a 60 afios, que residen
en el sector norte de la Ciudad de Guayaquil:

En primer lugar se consulté a los usuarios sobre la frecuencia de visita al

Parque Samanes, de lo cual se obtuvieron los siguientes resultados:

Entre 1 a 2 veces al mes = Cada fin de semana

= Entre 2 a 3 veces a la semana = Todos los dias

11%

20%

@

Figura # 1: Frecuencia de visita
Fuente: Encuestas realizados a los visitantes del Parque Samanes
Elaborado por: El autor
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De acuerdo a lo indicado por el 42% de los usuarios del Parque Samanes,
éstos acuden cada fin de semana, mientras que el 27% indico que acude al parque
entre 2 a 3 veces a la semana. Esto permite determinar que existe una alta
frecuencia de visitas al parque. En este contexto, cabe destacar que la
administracion del parque en conjunto con los organismos competentes se han
preocupado por desarrollar actividades orientadas a atraer a mas visitantes,
asimismo la apertura de nuevas areas de espacio verde ha incidido en el
incremento de visitantes al Parque Samanes.

En la segunda pregunta se consulté a los usuarios su percepcion en
relacién a la atencidén que reciben al visitar el Parque Samanes, de lo cual se

obtuvo lo siguiente:

Muy bueno Bueno Regular ® Malo Muy malo

19% 0% 15%

26%
40%

~/

Figura # 2: Percepcion de la atencion recibida

Fuente: Encuestas realizados a los visitantes del Parque Samanes.

Elaborado por: El autor

El 40% de los usuarios consideran que la atencién que proporciona el
personal del parque es regular, mientras que el 26% califica el servicio como
bueno. En este contexto es posible considerar que el servicio que se proporciona a
los usuarios en el Parque Samanes, ain no logra superar las expectativas de los
visitantes, dado que las calificaciones que se obtienen varian entre regular y bueno

sin llegar a la excelencia. Desde esta perspectiva, como se mencioné en el
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desarrollo de la investigacion, el servicio al cliente constituye uno de los
elementos mas importantes en la gestién de una empresa u organizacion y en este
caso del parque, debido a que esto incidira directamente con la satisfaccion de los
usuarios.

Al consultar a los usuarios sobre su nivel de satisfaccion en relacion al

servicio que reciben, se obtuvieron los siguientes resultados:

= Muy satisfecho = Satisfecho
Parcialmente satisfecho = Poco satisfecho
= Nada satisfecho

20% 0% 12%

45%

Figura # 3: Nivel de satisfaccion

Fuente: Encuestas realizados a los visitantes del Parque Samanes.
Elaborado por: El autor

Los resultados demuestran que el 45% de los usuarios se encuentra
parcialmente satisfecho, es decir, el personal y los responsables de la
administracion del parque no han logrado satisfacer eficientemente a los visitantes
a través del servicio que les otorgan, por consiguiente es evidente que se requiere
tomar medidas para mejorar el nivel de satisfaccion.

En la cuarta pregunta, se consulté a los usuarios sobre si considera
necesario que se apliqguen mejoras en la atencion que se proporciona a los

visitantes del parque, lo cual demostré lo siguiente:
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= Muy necesario = Necesario
Ni muy necesario, ni nada necesario B Poco necesario

= Nada necesario

9% 0% 0%

30% \

61%

Figura # 4: Necesidad de mejoras

Fuente: Encuestas realizados a los visitantes del Parque Samanes.

Elaborado por: El autor

Los resultados obtenidos de la encuesta permitieron conocer que el 91% de
los visitantes del Parque Samanes considera que existe la necesidad de que se
apliquen mejoras en cuanto a la atencion que reciben por parte del personal del
parque. Estos resultados demuestran que se requiere que el area administrativa
tome las medidas necesarias para garantizar la calidad del servicio que se
proporciona a los visitantes del parque, de modo que esto sirva como una carta de
presentacion que refleje la cultura de la institucién, dado que son aspectos que
incidiran en la percepciéon de la ciudadania y de los visitantes nacionales y
extranjeros.

Basando en los resultados obtenidos, en la quinta pregunta se procedio a
consultar a los visitantes del parque de acuerdo a su percepcién los aspectos en
que podria mejorarse el servicio, dando al encuestado la oportunidad de

seleccionar méas de una opcion, se obtuvo lo siguiente:
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100% 939
90%
()
60% 539
50%
40%
30% 22%
20%
10% 2k
O% T T T T T ‘ l 1
Implementar Proporcionar Mejor control Respuesta Capacitacion Otros
guias de asesoria sobre oportuna del del personal

ejercicios sobreeluso tiemposde personala (guardiasy
de cadadrea usodelas sugerenciasy guias)
deportiva canchas quejas

Figura # 5: Mejoras que se deberian aplicar

Fuente: Encuestas realizados a los visitantes del Parque Samanes.

Elaborado por: El autor

De acuerdo a la percepcion de los encuestados, se reconocidé que los
aspectos fundamentales que se deben mejorar en cuanto a la atencion que se
brinda a los visitantes del parque se encuentran la implementacién de guias de
gjercicios, capacitacion del personal de todas las areas (guardias y guias), ofrecer
asesoria sobre el uso de cada area y la respuesta oportuna que pueda proporcionar
la administracion del parque a las solicitudes de los visitantes; en este caso se hace
referencia a las declaraciones emitidas en el articulo de diario EI Universo el 27

de octubre (2014):

Abrahéan Vega, quien junto con su hijo de tres afios también recorria el
sendero, estuvo de acuerdo con Urbina.

Pidi6 a la empresa publica que informe a los usuarios sobre los
elementos necesarios para utilizar esta pista, por ejemplo el tipo de
zapatos. “Deben implementar sefialéticas en ciertas partes... Aqui en la
parte de la ciclovia si se ve que dice solo bicicletas, entonces ahi si se
estd informando. Pero aqui (un tramo de la pista de trote) no hay una
especie de informacion”, cuestiono.
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Giselle Salvador, otra usuaria, coincidié en que seria necesario a
través de letreros informar qué tipo de calzado es recomendable
utilizar en la pista.

Conmino a las autoridades del centro recreacional que sitle a lo largo
de la pista a personas capacitadas sobre la indumentaria apropiada y
niveles de ejercicio que deben tomar en cuenta los ciudadanos que
hacen deporte.

Estos comentarios realizados por varios usuarios entrevistados por diario
El Universo permiten corroborar la percepcion existente con respecto a la
sefialética y la informacion que se ofrece a los visitantes del parque y
consecuentemente proporcionan una pauta de accioén a la Empresa Publica de
Parques Urbanos y Espacios Publicos sobre temas que deben mejorar, dado que

esta se encuentra a cargo de la administracion del Parque Samanes.

Desde la perspectiva del personal que se encarga de la administracién del
parque, a traves de la entrevista realizada se identificd que existe la disposicion de
desarrollar estrategias de atencion al cliente, las mismas que ser irn aplicando y
perfeccionando paulatinamente, principalmente en las areas en donde se debe
prestar especial atencion, puesto que existen factores que inciden en que se hayan
generado ciertos inconvenientes y que por lo tanto han debido ser considerados
detenidamente, como por ejemplo la magnitud del proyecto y la cantidad de

personas que visitan el pargue.

Esto demuestra el compromiso existente por parte de la administracion de
proporcionar calidad no solo en las instalaciones sino también en el servicio, con
el proposito de mejorar la experiencia de los visitantes, sean estos nacionales o
extranjeros. Si se toma en consideracion el objetivo del Gobierno ecuatoriano de
establecer un hito en cuanto a espacios ecologicos se refiere, como se percibid

desde el punto de vista de los usuarios, la atencidn que reciben incide de manera
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considerable en su nivel de satisfaccion, consecuentemente de las acciones
correctivas a los inconvenientes que generan la insatisfaccion de los usuarios

dependeré alcanzar los objetivos propuestos al desarrollar el proyecto.

Discusion

En base a la informacion que se obtuvo de la investigacion realizada, tanto
de fuentes secundarias como de fuentes primarias, el autor identificd ciertos
aspectos relevantes que se discutiran a continuacién. En primer lugar, es preciso
destacar la importancia del papel que cumplen los parques en el entorno urbano,
puesto que proporcionan un espacio de recreacién mediante la conexion mas
amplia de los residentes entre si y con su entorno. Los parques de la ciudad
también ofrecen a los residentes la oportunidad de contribuir con el cuidado del

medio ambiente.

Desde esta perspectiva, se reconocié que existe una conexion importante
entre el desarrollo del proyecto del Parque Samanes y el desarrollo de la ciudad de
Guayaquil, teniendo como beneficiarios no solo a la comunidad que residen en
sectores aledafios, sino también a la ciudad en general. Sin embargo, ademas de
los aspectos fisicos de arquitectura e infraestructura, existen otros factores que
pueden determinar la calidad del Parque Samanes y que incidirdn en la imagen
que se proyecte del mismo hacia los visitantes nacionales y extranjeros, como por

ejemplo la atencion que el personal le proporcion a los usuarios.

Asimismo, se debe mencionar que existe una estrecha relacion entre el
servicio que se ofrece y la satisfaccion de los visitantes, dado que las personas que

acuden al Parque Samanes esperan recibir una atencion de calidad por parte del
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personal, asi como también desean que la administracion del parque les otorgue

una respuesta oportuna a sus inquietudes y sugerencias.

No obstante, los resultados obtenidos de la investigacion indicaron que
existe cierto nivel de insatisfaccion del usuario por ciertas falencias en el servicio
que reciben, esto como consecuencia a una serie de factores como la escasa
informacion que se proporciona, el alto flujo de usuarios que puede generar
aglomeraciones y puede incidir en que los visitantes deban esperar largo tiempo

para usar las canchas deportivas.

Con base en las experiencias de los usuarios del parque es posible
identificar la necesidad de que la administracion desarrolle y aplique estrategias
de atencidn y establezca herramientas para medir la satisfaccion de los visitantes,
no solo como una actividad aislada, sino como una herramienta permanente y
constante, dado que esto le permitird mejorar de manera continua el servicio que

proporciona a los visitantes.

Es bien sabido que las instituciones deben proporcionar un servicio
superior al que espera el usuario y soporte con el fin de poder garantizar el
crecimiento a largo plazo de la organizacién independientemente del sector al que
pertenecen o las actividades que desarrollan. En este contexto, fue posible
identificar la preocupacion por parte de la Empresa Publica de Parques Urbanos y
Espacios Publicos de desarrollar estrategias para mejorar la satisfaccion del
cliente. Sin embargo, la mejora en la atencién de los visitantes no es un aspecto
que se consiga de manera inmediata, ya que se requiere de todo un proceso de

mejoramiento que debe incluir la capacitacion al personal.
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Otro aspecto que se debe considerar, es el hecho de que la satisfaccion es
un concepto amplio y consecuentemente su medicion dependerd de varios
factores. Si la empresa encargada de la administracion del parque no se centra en
ofrecer un servicio de calidad orientado a la satisfaccion de los diferentes tipos de
usuarios, consecuentemente la respuesta que obtenga puede que no sea la
esperada. En este contexto el aspecto de la satisfaccion, puede ser visto desde
diferentes perspectivas por parte del usuario, por ejemplo: una persona puede
centrarse especialmente en la accesibilidad, otros sobre la atencién o la
amabilidad con la que son recibidos o en base a la informacion y asesoria que

recibe.

El conjunto bésico la satisfaccion ademas serd el resultado de la
experiencia del usuario con respecto al conjunto de situaciones que pudo
experimentar al visitar el parque, consecuentemente esto involucra principalmente
el resultado del servicio y apoyo que el personal del Parque Samanes sera capaz
de ofrecer a los visitantes. En este caso, resultaria util adaptar los servicios a las
necesidades de los usuarios a fin de mejorar la satisfaccion. Esto se puede
demostrar en base a los resultados obtenidos de la pregunta sobre cdmo los

clientes estan satisfechos con los resultados del servicio que recibieron.

Por lo tanto es importante que el control de la satisfaccion del usuario sea
constante, por ejemplo, para asegurar que se construye y se proyecta una buena
imagen del parque y que se cumple con lo que el usuario espera recibir, la
administracion deberia entrenar a los empleados con base a una orientacion al

usuario.
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Incluso los profesionales del area administrativa del el Parque Samanes
pueden utilizar la informacién, en principio, para establecer las estrategias de
camino de acuerdo a cdmo los usuarios perciben la utilidad de sus servicios o
asistencia. Por ejemplo, en la investigacion se pudo observar las principales
razones que estan generando insatisfaccion por parte del usuario, en consecuencia
el personal del parque debe tratar de mejorar el servicio partiendo de esas

falencias.

Asimismo, otras de las soluciones involucran la comunicacion entre la
institucion y los usuarios, ya que son cruciales para reconocer las inquietudes de
los visitantes del parque. La creciente gama de herramientas de comunicacion en
centro de contacto proporciona a los empleados gestionar mejor la comunicacion
con los visitantes del Parque Samanes. Dado que la gama de interfaces de
comunicacion involucra la utilizaciéon de dispositivos que deben ser gestionados
eficientemente por la empresa, debido a que la combinacién adecuada permitira
recibir posibles soluciones a través de las sugerencias realizadas por los usuarios,

las mismas que tendran un impacto sustancial en el desempefio del servicio.

Conclusiones

e EI nivel de visitas en el Parque Samanes se ha incrementado
considerablemente desde la apertura de su primera etapa, lo cual se atribuye a
una serie de estrategias desarrolladas por la Empresa Publica de Parques
Urbanos, sin embargo existen aspectos como la calidad en la atencion que se

proporciona a los usuarios que deben ser mejorada.
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Un aspecto importante que se identifico se relaciona con que los usuarios del
parque demostraron no sentirse del todo satisfechos con la atencion que
reciben por parte del personal del parque, a pesar de que muchos calificaron
como regular y bueno el servicio obtenido, existe un margen de insatisfaccion
que se debera mejorar.

Ademaés, existen factores que han incidido en que los usuarios se sientan
insatisfechos, los mismos que deben ser mejorados para proporcionar una
mejor experiencia para el usuario. En este caso, es recomendable que se
proporcione mayor informacion a los visitantes en relacion al uso de ciertas
areas del parque, asi como también se deberia contratar personal que sirva
como guias de ejercicios para los usuarios.

Asi mismo, se reconocié que existe preocupacion por parte de la
administracion por mejorar el servicio que proporciona a los visitantes del
Parque Samanes, ya que los objetivos del proyecto buscan establecer el lugar
como un hito para el desarrollo de proyectos futuros, por lo tanto resulta
crucial proyectar una imagen positiva a la comunidad.

Finalmente, entre las estrategias de atencion, es importante considerar la
comunicacion con el usuario, es decir, que la empresa sea capaz de responder
de manera oportuna a las inquietudes de estos y considerar las sugerencias

que los visitantes realizan a fin de mejorar el servicio en el Parque Samanes.
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ANEXOS

Encuestas

1. ¢Con qué frecuencia usted visita el Parque Samanes?

. Frecuencia |Frecuencia
Categorias Absoluta Relativa
Entre 1a 2 veces al mes 44 11%
Cada fin de semana 160 42%
Entre 2 a 3veces alasemana 105 27%
Todos los dias 75 20%
Total 384 100%

Entre 1 a 2 veces al mes

20% 11%

= Cada fin de semana

= Entre 2 a3 vecesala
semana

Todos los dias

2. ¢Como califica la atencion que recibe al visitar el Parque Samanes?

Categorias Frecuencia |Frecuencia
Absoluta Relativa

Muy bueno 57 15%
Bueno 99 26%
Regular 156 41%
Malo 72 19%
Muy malo 0 0%
Total 384 100%

0%

= Muy bueno
= Bueno
1 Regular

H Malo

B Muy malo
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3. ¢Cudl es su nivel de satisfaccion en relacion al servicio que recibieron

al visitar el Parque Samanes?

Categorias Frecuencia Frecu.encia
Absoluta Relativa

Muy satisfecho 45 12%
Satisfecho 87 23%
Parcialmente satisfecho 174 45%
Poco satisfecho 78 20%
Nada satisfecho 0 0%
Total 384 100%

0%

s

= Muy satisfecho

= Satisfecho

Parcialmente
satisfecho

= Poco satisfecho

4. ¢Cuéan necesario es que la Empresa Publica de Parques Urbanos tome

medidas para mejorar la atencién que proporcionan a los visitantes?

; Frecuencia |Frecuencia
Categorias R
Absoluta Relativa

Muy necesario 235 61%
Necesario 113 29%
Ni muy necesario, ni nada necesario 36 9%
Poco necesario 0 0%
Nada necesario 0 0%
Total 384 100%
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0% 0%

9%

= Muy necesario
= Necesario
Ni muy necesario,

ni nada necesario
H Poco necesario

= Nada necesario

5. En base a su percepcion ¢(En qué aspectos se deberia mejorar el
servicio al usuario del Parque Samanes? (Puede seleccionar mas de

una opcion)

Frecuencia |Frecuencia
Categorias Absoluta Relativa
Implementar guias de ejercicios 269 70%
Proporcionar asesoria sobre el uso
de cada drea deportiva 263 68%
Mejor control sobre tiempos de uso
de las canchas 86 22%
Respuesta oportuna del personal a
sugerencias y quejas 356 93%
Capacitacion del personal (guardias 'y
guias) 203 53%
Otros 65 5%
Total 1242 312%
100% 93%

90%

80:/; 70% 68%

50%

40%

30% 22%

0,
10% 7
O% - - - - k 1
Implementar Proporcionar Mejor Respuesta Capacitacion Otros

guias de asesoria

ejercicios

sobre el uso tiempos de

personal a

de cada drea uso delas sugerenciasy

deportiva canchas
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Entrevista

1. ¢Qué tan importante es para la empresa el servicio que proporciona a

los visitantes del Parque Samanes?

Es sumamente importante, como usted sabe en la ciudad de Guayaquil y
en el Ecuador no hay parques con las caracteristicas del Parque Samanes, este es
un proyecto realmente grande, por lo tanto queremos que la imagen que se
conciba sea positiva, queremos contar con la aceptacion de los ciudadanos y
ademas buscamos atraer la visita de turistas, son muchos los aspectos en juego,
pero no lo lograremos si el cliente no se encuentra satisfecho y en esto el servicio

que ofrecemos incidiréa directamente en su satisfaccion.

2. ¢Considera que existen falencias en el servicio otorgado?

Para ser honesto, si creo que existan falencias pero buscamos superarlas y

mejorar el servicio que proporcionamos.

3. ¢A qué factores puede atribuir dichas falencias?

Bueno pueden ser muchos los factores, el incremento de visitantes y todos
quieren hacer uso de las canchas esto suele generar inconformidad ya que deben
esperar una hora segun lo reglamentario. Ademas, hemos sufrido dafios en algunas
areas debido a que los visitantes no utilizan el equipo adecuado, eso en parte

puede ser nuestra culpa ya que es nuestro deber informarles.

4. ¢La Empresa Publica de Parques Urbanos se preocupa por

desarrollar estrategias de atencion a los usuarios?
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Por supuesto, es nuestra principal preocupacion, nosotros sabemos que
debemos mejorar muchas cosas, pero no desestimamos que la atencion que
debemos ofrecer sea de calidad, para eso capacitamos a nuestro personal, ademas
recibimos sugerencias del usuario y buscamos ir implementando varias estrategias
no solo para atraer a los usuarios sino para garantizarles que recibiran el servicio

adecuado al acudir al parque.
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