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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como propdsito determinar el nivel
de satisfaccion de los usuarios que realizan tramites en el ambito maritimo en
la Capitania del Puerto de Manta, exploré el protagonismo de esta entidad y su
influencia en el area socio-econdmica de este sector, determind cuales fueron
sus mayores requerimientos y los diferentes problemas que normalmente se
presentaron a la hora de realizar los diferentes tramites, esto conllevé a una

interaccion entre autoridad maritima y usuario.

Dentro de lo que se consiguidé fue el seguimiento a los tramites y si la
atenciéon al usuario que fue dada era la esperada, se determind la autonomia
para orientar al usuario y la importante que tengan sus documentos en regla,
se evidencié que la mayoria de los usuarios caen en manos de los tramitadores
que se aprovechaban del desconocimiento de los requisitos que deberian tener
y que esto estaba causando perjuicios econdmicos a cada uno de ellos. Se
logré identificar que las caletas pesqueras a través, de sus dirigentes han

jugado un papel importantisimo para minimizar estos riesgos.

El marco tedrico se fundamentd en el método inductivo y analitico estos
métodos descompusieron en un todo para realizar el estudio de cada parte y
asi se pudo sacar conclusiones meritorias, los tipos de investigacién que se
usaron son del tipo: descriptivo, explicativo y participativo; la muestra fue de
tipo no probabilistica considerando que la poblacion es pequena, la técnica que
se empled en esta investigacion se basé en la encuesta, la misma que ayudd
para el desarrollo investigativo, la fundamentacion que se desarrollé fue la

sociologica ya que el tema es social.

Palabras claves: protagonismo de la Capitania del Puerto de Manta,

autonomia, caletas pesqueras, area maritima, desarrollo del sector maritimo.



SUMMARY

He preset research work had as purpose to determine the level of satisfaction of
users who perform procedures in the maritime field in the Captaincy of the Port
of Manta, explored the role of this entity and its influence in the socio-economic
area of this sector, He determined what were his biggest requirements and the
different problems that were normally presented when carrying out the different
procedures, this led to an interaction between the maritime authority and the

user.

Among what was achieved was the follow-up of the procedures and if the user's
attention was given, the autonomy was determined to guide the user and the
importance of having their documents in order, it was evidenced that most of
the users fall into the hands of the processors who took advantage of the
ignorance of the requirements they should have and that this was causing
economic damage to each of them. It was possible to identify the fishing coves

through their leaders have played an important role to minimize these risks.

The theoretical framework was based on the inductive and analytical method,
these methods decomposed into a whole to carry out the study of each part and
thus could draw meritorious conclusions, the types of research that were used
are of the type: descriptive, explanatory and participatory; the sample was non-
probabilistic considering that the population is small, the technique used in this
investigation was based on the survey, the same one that helped for the
research development, the foundation that was developed was the sociological

since the subject is Social.

Keywords: protagonist of the Captaincy of the Port of Manta, autonomy, fishing

coves, maritime area, development of the maritime sector.



INTRODUCCION

El tema de investigacion trata sobre el “Analisis de satisfaccion de los
usuarios en el ambito maritimo de la Capitania del Puerto de Manta”, el fin de
este proyecto es analizar los diferentes requerimientos que presentan los
usuarios para ser atendidos por la Capitania del Puerto de Manta, determinar
los errores para ayudar a la economia del sector maritimo sea pequefo,

mediano o a escala industrial.

Los usuarios, son la razon de la existencia de la Capitania del Puerto de
Manta por lo que requieren de mucha atencion y trato digno por parte de
quienes brindan el servicio a la comunidad maritima, conocer sus
requerimientos, sus necesidades, cual es su pensamiento sobre la Institucion
publica, sobre el servidor publico y determinar cuales son los mayores

problemas que se presentan en el diario vivir de la comunidad maritima.

El presente trabajo esta constituido por cinco capitulos: Primer capitulo se

describe el problema de estudio, en el cual se define el tema.

En el Segundo capitulo se definen ciertos conceptos basicos sobre la
Capitania del Puerto de Manta, los usuarios, tomando en cuenta un breve

marco tedrico, ademas se analizan los reglamentos técnicos vy juridicos.

El Tercer capitulo donde se realiza el marco metodolégico del proyecto, el

tipo y el disefio de la investigacion.

El Cuarto Capitulo se analiza los resultados obtenidos, se interpreta los

resultados

El Capitulo Quinto se expone las propuestas y alternativas, formulandose

nuevos obijetivos, la factibilidad del trabajo.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento Del Problema

La presente investigacion se desarroll6 en la ciudad de Manta-Ecuador en la
Capitania del Puerto de Manta ubicada en la Avda. Malecon entre calle 15 y 16,
el desarrollo de esta investigacion trata sobre “Analisis de satisfaccion de los

usuarios en el ambito maritimo de la Capitania del Puerto de Manta”.

En la mayoria de los paises existen entidades dedicadas a brindar este
servicio, pero la gran mayoria carecen de una buena comunicacion y por lo
tanto de una buena relacién entre usuario e Institucion, provocando asi
que los tramites se vuelvan engorrosos y terminen abandonados con
indiscutible repercusion econdmica para el usuario del sector maritimo; los
cuales al verse desatendidos incurren en violaciones a las leyes y
reglamentaciones estipuladas por el ente regulador maritimo, provocando
que sean facil presa de tramitadores, y en el peor de los casos a ser
asaltados mientras realizan sus labores de pesca sin estar debidamente

regularizados.

Esta problematica se da a nivel de todos los puertos del Ecuador, y gran
parte del continente sudamericano, donde exista gente dedicada al ambito
maritimo, a pesar de que a nivel local se han dictado charlas y se programa
campanas de regularizacion por parte de la Capitania del Puerto de Manta, no
existe la acogida que se espera, para tratar de minimizar los riesgos que lo que
hace es crecer los tramites en espera de tener respuestas que ayuden a ambos

actores.



En Ecuador se registra un aumento en la actividad maritima, lo que llevd a
crear la subsecretaria de puertos y transporte maritimo y fluvial, como una
manera de desahogar los tramites en las capitanias regentadas por personal
naval, a fin de que ellos pasen a ocupar otra funciéon especial como es el de
salvaguardar la vida en el mar, pero ante la falta de agentes especializados en
el area maritima, las competencias en su gran mayoria han sido retornadas a
las capitanias, dividiendo los trabajos para darle una mayor servicio al

personal maritimo.

Estos cambios aunque al inicio causaron confusion y desorientacion a los
usuarios al no saber donde recurrir a realizar sus tramites, ahondaron en
reclamos hacia las maximas autoridades que tuvieron que en el camino ir
adecuando las leyes y las normativas a través de decretos para dejar claro la

funcién que debe cumplir cada Institucion.

Esto fue visto con beneplacito por el sector maritimo, ya que al fin tuvieron
lineamentos claros de ddénde tenian que dirigir sus petitorios y realizar sus
respectivos tramites, Aunque se ha difundido a través de campanas esta
informacion asi como las contravenciones y delitos en el ambito maritimo, aun
falta por desarrollar la empatia entre el usuario y la entidad que brinda los

servicios para su seguridad.

1.2 Situacion Conflicto

La falta de comunicacion entre los usuarios y la entidad; hace que ellos se
conviertan en unos desconocidos y los mismos cuando tienen algun problema

acudan lamentablemente a tramitadores y no a la institucion.

El no conocer que opinidn tienen los usuarios sobre el servicio que brinda la
Capitania del Puerto de Manta al sector maritimo, se vuelve en algo incierto, no

teniendo un indicador que pueda determinar si el trabajo que se realiza es el



que verdaderamente espera el usuario por parte de esta entidad, muchas
regulaciones que son desconocidas crean malestar en aquellas personas que
se acercan a realizar algun tramite, y son aquellas que en determinados casos

multiplican la fiabilidad o no de los tramites realizados.

1.3 Causas y Consecuencias

Tabla 1

Causas y Consecuencias

Causa Consecuencia

Falta de comunicacion Desconocimiento de tramites
Depésitos incorrectos Doble facturacion
Seguimiento de tramite Abandono de tramites.
Sistema lento Pérdida de tiempo

Equipos danados Acumulacion de trabajos

Fuente: (Elaboracion propia) Capitania del Puerto de Manta. 2018

1.4 Delimitacion del Problema

Campo: Economia- Desarrollo sustentable.

Area: Gestion De Empresa, Su Entorno Econémico Y Social

Aspectos: Social, Tecnologico y Cultural.

Tema: “Analisis de satisfaccion de los usuarios en el ambito maritimo de la

Capitania del Puerto de Manta”.

Formulacién del Problema: ¢Qué importancia tiene la satisfaccion del

usuario en la Capitania del Puerto de Manta?



Evaluacion del Problema: El presente Proyecto de Investigacion se evalué

bajo los siguientes aspectos:

Factible: Este Proyecto de Investigacion es factible ya que cuenta con la

colaboracion y testimonios tanto de las autoridades y los usuarios.

Claro: Este proyecto de Investigacion esta redactado de forma entendible,

legible, con palabras sencillas; con términos comprensibles

Evidente: El problema tratado en este Proyecto de investigacion se lo puede
observar y percibir en el entorno; ya que es un tema que cada dia es mas

notable y creciente.

Concreto: Este Proyecto de Investigacion esta centrado en el problema a

tratar.

Relevante: La satisfaccion del usuario es hoy en dia un punto importantisimo
dentro de las instituciones publicas o privadas, su imagen y su entorno se ven

reflejadas en ellos.

Es por eso que es de vital importancia determinar el indice de satisfaccion
en busca de mejorar esa perspectiva de la comunidad maritima hacia la

entidad publica.
1.5 OBJETIVOS
1.5.10bjetivo General

Evaluar la satisfacciéon de los usuarios en el ambito maritimo, sobre los

servicios que brinda la Capitania del Puerto de Manta.



1.5.2 Objetivos Especificos

e Distinguir los diferentes servicios que requieren los usuarios en la

Capitania del Puerto de Manta.

e Diagnosticar la capacidad de respuesta de los servicios que brinda la

Capitania del Puerto de Manta.

e Determinar problemas de cada servicio que brinda la Capitania del
Puerto de Manta.

e Establecer el grado de satisfaccion de los usuarios de la Capitania del

Puerto de Manta.

1.6 JUSTIFICACION

1.6.1 Justificacién de la investigacion

En el Ecuador, los pueblos ancestrales ubicados a lo largo del perfil
costanero se dedicaron al area maritima, como intercambio comercial, eso lo
demuestra los hallazgos arqueoldgicos encontrados a lo largo de las costas
ecuatorianas, conforme pasaban los afnos estas técnicas iban
perfeccionandose asi como las embarcaciones iban tomando otras formas y

con caracteristicas mas seguras para la navegacion.

Con la llegada de los espainoles esta actividad se incrementa, convirtiéndose
en uno de los pilares primordiales para la economia, por la creacion de
astilleros utilizando el material y conocimiento de nuestros ancestros. Esto trajo
dias présperos a nuestra nacién; asi como también la pirateria que ahondaba
en esa época que ponia en zozobra a quienes se dedicaban al comercio a

través de esta fuente de movilidad maritima.



Estos acontecimientos no fueron aislados y avanzaban de manera
incontrolable por lo que se vio la necesidad de contar con un ente regulador y
que protegiera no solo a los mercaderes sino a todos quienes se dedicaban a
esta loable labor en la mar.

Hoy en dia con el avance tecnolégico se ha logrado tecnificar gran parte de
estas labores que aun siguen siendo infructuosas por el aumento de la
delincuencia que igual que a nuestros antepasados la pirateria acosa

diariamente al sector maritimo.

De acuerdo con los objetivos de la investigacion; se pretende determinar el
nivel de satisfaccion que tienen los usuarios referente al servicio que da la

Capitania del Puerto de Manta sobre su accionar en ayuda al sector maritimo.

Se justifica el presente proyecto de investigacion, por cuanto en toda entidad
publica es menester sentir la empatia sobre los usuarios, para que a través de
ella poder tomar decisiones que vayan en ayuda de este sector maritimo, ya
que existen muchas quejas de los usuarios sobre su atencion, sobre la demora
de sus tramites, el desconocimiento de sus obligaciones con respecto a su
regularizacién, la implicacidon que tienen al no estar legalizados y el no

comprender el camino que debe seguir cada uno de sus solicitudes.

El Interactuar con ellos para saber sus problematicas, desconocimientos, sus
aspiraciones y como ven a quienes son parte de darles la ayuda necesaria
para que sus tramites sean desarrollados de manera oportuna eficaz y eficiente
con los recursos cada vez menos pero con firme voluntad de solventar los

problemas que se susciten a diario.

La suma de todas estos factores dara como resultado tener toda
informacion a la mano para ir solucionando los problemas internos y externos
que tiene la institucion, comenzar a formular soluciones breves y que estén

apegadas a las leyes que rigen, en busca de mejorar el nivel socio-econémico



de este sector muy determinante en la economia del pais, buscar alternativas

de desarrollo y acrecentar la confianza hacia la Institucion.

El espectro maritimo del Ecuador, y la zona de Manta es extensa para
solventar todos los problemas que se suscitan a diario, pero la voluntad de
quienes desarrollan estas labores cubrira las falencias que se presenten, la
férrea voluntad de servir sera el distractor para acrecentar el nivel de confianza,
para ello es necesario tener el firme comprometimiento de su personal, su
capacitacion, su entrega y honestidad que demuestre en cada una de sus

labores.

No es una tarea facil, pero mientras exista esa voluntad inquebrantable sera
el pilar para la base que se necesita para el desarrollo sostenible de la
Institucidon y acrecentar en el ciudadano la fe puesta en su Institucion que lo
unica que busca es poder tenerlos regulados y controlados para su seguridad y

la de sus familias.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 MARCO TEORICO ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

Revisados los archivos y fuentes de informacion de la Carrera de Ingenieria
Comercial, de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi, no se encontro
trabajos similares, sobre el tema: “Analisis de satisfaccién de los usuarios en el

ambito maritimo de da Capitania del Puerto de Manta”.

Se tom6é como referencia algunas tesis de cuarto nivel desarrollados para
atencion al cliente o usuarios en diferentes carreras pero con el mismo fin
buscar la problematica que afecta a las empresas o instituciones, asi tenemos
Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Miguel
Grau Distrito de Chaclacayo 2013, tesis Para optar el Grado Académico de
Magister en Gerencia De Servicios De Salud, cuya autora es Rossana Maria
Redhead Garcia.

El articulo cientifico editado por la Revista Médica Herediana “Criterios de
calidad” de las revistas cientificas Scientific journals, Dr. Juan M. Miyahira
Arakaki, en el deporte también tenemos una muestra de que la atencion al
usuario no es solo de un campo esta abierto a muchos mas ambitos la Revista
Internacional de Ciencias del Deporte, vol. IV, num. 10, enero, 2008, editada
por Ramén Cantd Alcaraz de Madrid, Espana, nos relata sobre la calidad
percibida de los servicios deportivos: diferencias segun instalacion, género,
edad y tipo de usuario, en el ambito de la psicologia también la tenemos
presente como lo estipula el libro “La calidad de servicio desde un enfoque
psicosocial’”, Sanchez Hernandez, Rosa M? y el libro Comunicacion

Empresarial e Institucional, por Femando Martin Martin, Madrid, 2006.



2.2 Fundamentacion Teorica

Para comenzar esta investigacion es necesario conceptualizar algunos
términos que se van a utilizar en el desarrollo de esta problematica, que son el
punto neurolégico que incidira directamente en la satisfaccion del usuario hacia
la Institucion, muchas veces el desconocer estos factores o en su defecto
conociéndolos no hacer nada, incidira directamente en el fracaso o el éxito de

una institucién o empresa.

Conforme se adentre en el corazon del proyecto de investigacion, se podra ir
corroborando la informacién los detalles las evidencias encontradas y los
diferentes factores que las componen, donde a pesar de que estan al alcance
de todos, usuarios y autoridades muchas veces no se hace nada para cambiar
su habito y proporcionar a la colectividad un servicio de calidad a expensas de

los recursos cada vez menores en las instituciones publicas.

EL sector maritimo, no se escapa de esta tecnologia y debe estar preparada
para cumplir con las normas y procedimientos que le impone desde el ambito
nacional como internacional, la aplicacién para que los diferentes usuarios
cumplan con las regulaciones en la construccion, equipamiento y regulaciones

para poner en funcionamiento sus embarcaciones.

El abanderamiento “Accidn de inscribir una nave en el Registro de matricula
de naves para enarbolar el Pabellén Nacional”. (Portuaria, 2010), es uno de los
servicios que tiende a tener demoras en su ejecucion por los tramites legales
que se requieren y depende de varias instituciones para su debida
regularizacién, lo que conllevara a la demora de su ejecucion recayendo en el

malestar e inconformidad del usuario.
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2.2.1 Capacitacion del Personal

El ser humano no solo es el motor de impulso de la empresa o Institucion
publica o privada, sino que es su principal recurso y es a través de su manera
de llegar al usuario, como consigue el desarrollo, progreso y éxito de toda
institucion, El ser humano es y continuara siendo el activo mas valioso de una
organizacién por lo cual es muy importante promover la adaptacién de los que
llegan a ser parte de la cultura de la Institucidn y la capacitacion necesaria para
realizar su trabajo de acuerdo con los objetivos de la institucion. (Aguilar,
2004).

Es que el ser humano no capacitado en su area de atencién, no rendira
como se quisiera, su comportamiento no estara acorde a su puesto y esto lo
limitara en su trabajo llevandolo a cometer errores tal vez involuntarios que
pueden ahondar en el debilitamiento de una marca, de un nombre, del prestigio
de una empresa o institucion “Las instituciones son el tipo de estructuras que
mas importan en la esfera social, ellas constituyen el tejido de la vida social”.
(Hodgson, 2011)

2.2.2 Comportamiento Del Personal

El trabajador tiende a preferir puestos que le brinde oportunidades de aplicar
sus habilidades y capacidades que conlleven a estimulos intelectuales vy
pecuniarios, el trabajador se preocupa por el ambiente laboral tanto por lo que
respecta a su bienestar subjetivo “una amplia categoria de fendmenos que
incluye las respuestas emocionales de las personas, la satisfacciéon con los
dominios, y los juicios globales sobre la satisfaccion con la vida” (Diener, Sush,
Lucas & Smith, 1999). Prefieren los entornos seguros, cémodos, limpios y con

el minimo de distracciones. (Dailey, 2012).
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2.2.3 El Clima Laboral

Hablar del clima laboral "las percepciones compartidas por los miembros de
una organizacion respecto de las politicas, las practicas y los procedimientos,
tanto formales como informales, propios de ella". (Reichers y Schneider , 1990),
es adentrarse al nervio principal de la empresa, es el medio ambiente tanto
humano como fisico, donde se va a desarrollar el trabajo que soliciten los
diferentes actores. Indudablemente va a Influir en la satisfaccion de quienes
frecuentan las instalaciones para solicitar un servicio, mientras exista una
relacion de empatia entre quienes son parte de las instituciones u
organizaciones, dara el mecanismo que se requiere para brindar el mejor

servicio a quienes frecuentan las instalaciones. (Alvarez, 2005).

2.2.4 La Calidad

La calidad, “es un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste,
adecuado a las necesidades del mercado”. (Deming, 1989), que se proporcione
al servicio es la percepcion que el usuario va a tener del mismo, es su fijacion
mental que asumira la conformidad con dicho servicio y si llego a satisfacer su

necesidad.

Un servicio sin calidad no es mas que un tramite mas, dentro del
conglomerado, servira para subsanar momentaneamente algun problema, pero
no lograra erradicar la molestia que sienten los usuarios, al verificar que el

servicio que es requerido no fue el que él esperaba. (Duran, 1992).

2.2.5 Satisfaccion del usuario

No hay un concepto definido, pero si estudios referentes a medir la
satisfaccion del usuario en diferentes entidades, es claro que es un tema que

preocupa a todos, debido a que son el indice de referencia para determinar
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como se esta trabajando en su entorno, y es primordial esta apreciacion con
datos reales para poder tomar decisiones que vayan a corregir y aumentar
estos niveles de satisfaccion dentro y fuera de la organizacion. (Gonzales,
2009).

La satisfaccion del usuario, toma un impulso importantisimo en el ambito de
la biblioteconomia en los afnos 80, tal como lo demuestra la literatura
profesional. Es un término que habitualmente aparece unido a otros dos

términos que tienen una fuerza similar, como son la calidad y la evaluacion.

Desde entonces, este concepto se ha ido adaptando poco a poco a la
realidad de las Instituciones u organizaciones que brindan servicios como son:
los hospitales, bancos, wuniversidades y también en instancias

gubernamentales.

Estos tres elementos se presentan consecutivamente hoy en dia, es decir,
se efectua la evaluacion para conocer las falencias que se tengan, para asi
poder aplicar la calidad y con ello conseguir la satisfaccion del usuario. (Karina,
2000).

En el estudio de la satisfaccion del Usuario, se puede constatar la presencia,

de cuatro elementos:

1. Las necesidades, consideradas como aquello que un individuo

deberia tener.

2. El deseo, aquello que el individuo quisiera tener.

3. La demanda efectuada, o sea, la peticion.

4. Los requisitos exigidos para cada solicitud.
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Con estos puntos se retoma la discusidn acerca de las necesidades de
informacion que tienen los usuarios, dificiimente evaluables o medibles por el
desconocimiento que tiene el usuario de las mismas. (Gerorges d'Elia, Sandra
Walsh, 1984)

Niveles de satisfaccion
Sacrificio elevado/prestacion modesta‘ insatisfaccion maxima
Sacrificio modesto/prestacion modesta # insatisfaccion incertidumbre
Sacrificio elevado/prestacion elevada » satisfaccion contenida oportunidad
Sacrificio modesto/prestacion elevada ‘ maxima satisfaccion confianza

Ante estos niveles se puede decir, que la satisfaccion del usuario supone
una valoracion subjetiva del éxito alcanzado por el servicio que se otorgue y
puede servir como elemento sustitutivo de medidas mas objetivas para

alcanzar la eficacia en las Instituciones. (Karina, 2000)
2.2.6 Capitania del Puerto de Manta

Entidad perteneciente a la Armada del Ecuador, regentada por la Direccidn
Nacional de los Espacios Acuaticos, que contribuye al desarrollo de la provincia
de Manabi y en especial del canton Manta, en el ambito maritimo, destinada a
brindar servicios de reglamentacién, ayuda y salvaguardar la vida en el mar.
(Molina, 2015).

2.2.7 Usuario
Personal que solicita frecuentemente servicios, a fin de obtener solucidn

parcial o total a cada una de sus necesidades en sus diferentes actividades
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que realiza, es una persona normal, que mirando fijamente, todos en algun
momento llegamos a tener ese apelativo de usuario, (Renddn, 2005, pag.
115).
2.3 HIPOTESIS Y VARIABLES

2.3.1 Hipétesis general

La satisfaccion del usuario del sector maritimo, esta asociado a la
infraestructura, trato del personal, presentacidn del personal, logistica, tiempo
de espera, tiempo de respuesta, informacion oportuna y eficaz.

2.3.2 Variables

Variable Independiente: Servicio al Usuario

Variable Dependiente: Satisfaccion del Usuario

2.4 FUNDAMENTACION LEGAL

Reconocer los derechos de todos los ciudadanos a vivir en un ambiente
saludable y ecolégicamente equilibrado, que asegure la sostenibilidad y el buen

vivir, sumak kawsay. (Constituyente, 2008, pag. 24)
Toda persona tendra derecho a solicitar bienes y servicios de 6ptima calidad
y elegirlos con libertad, asi mismo a recibir informacion precisa y no enganosa

sobre su contenido y caracteristicas principales. (Constituyente, 2008, pag. 39)

Quienes presten servicios publicos, seran responsables civil y penalmente

por su deficiente prestacion. (Constituyente, 2008, pag. 39)
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La administracion publica constituye un servicio a los conciudadanos, se rige
por principios de eficacia, calidad, desconcentracion, descentralizacion,

coordinacion, participacion, transparencia. (Constituyente, 2008, pag. 117).

Creacion de la Capitania del Puerto de Manta, fue el 25 de Julio de 1945,
donde el Gobierno Central y los organismos competentes ante el pedido de su
gente y la gran afluencia de usuarios del mar, exportadores e importadores y

exigian la presencia de la autoridad maritima. (Decreto 342, 1945).

El Gobierno de Turno ratifico el Convenio Internacional para la seguridad de
la Vida humana en el mar (SOLAS-74), el 13 de mayo de 1982. (Decreto 852,
1982).

Convenio Internacional sobre Busqueda y Rescate (SAR-79) firmado en
Hamburgo el 27 de abril de 1979. (Decreto 3831, 1979)

El 27 de mayo del 2008, creacion de la Direccion Nacional de los Espacios
Acuaticos (DIRNEA), dependiente de la Comandancia General de Marina.
(Decreto 1111, 2008)

2.5 Preguntas de Investigacion / Hipoétesis

Tabla 02

Preguntas/Hipotesis

Preguntas de Investigacion Hipdtesis

¢En qué beneficiara conocer la Ayudaria a corregir errores dentro

satisfaccion del usuario? del proceso de atencién al usuario,
ahorrando tiempo y dinero.

¢ En qué forma ayudaria mejorar la se daria mayor seguridad a los

atencién al usuario? usuarios del sector maritimo
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¢ El uso de la tecnologia ayuda a Al utilizar menos suministros, se
mejorar el medio ambiente? logra recuperar de alguna manera
la naturaleza cuidando al medio

ambiente.

¢ El que la Capitania del Puerto de ElI Ofrecer mayores servicios
Manta, ofrezca multiples servicios, generara mayor acogida en los

generara fidelidad en el usuario? usuarios

Fuente: (Elaboracion propia) Capitania del Puerto de Manta. 2018

2.6 Hipotesis General y Variables

Mejorar la infraestructura, el trato hacia las personas, su presentacion
personal, el servicio, el tiempo de respuesta, incidiran en la satisfaccion del

usuario del sector maritimo en la Capitania del Puerto de Manta.

2.6.1 Hipétesis Particular

v' La falta del personal capacitado incidira en la satisfaccion de los

usuarios.

v No dejar en claro las politicas de la empresa ocasionara que los
usuarios esperen que la Capitania del Puerto de Manta, vaya mas alla

de lo establecido por ellos.

v' La carencia de logistica incidirda en la reparacion y el servicio para

prestar a los usuarios.

v" No contar con la cantidad necesaria de equipos afectara para cubrir la

demanda del servicio al usuario.
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2.6.2 Declaracion de Variables

Hipotesis general.

Variable Independiente: servicio al usuario.

Variable Dependiente: satisfaccion.

Hipotesis particular 1

Variable Independiente: personal capacitado.

Variable Dependiente: satisfaccion de los usuarios.

Hipotesis particular 2

Variable Independiente: politicas de la empresa.

Variable Dependiente: soluciones fuera del alcance.

Hipotesis particular 3

Variable Independiente: logistica.

Variable Dependiente: reparaciéon de equipos.

Hipotesis particular 4

Variable Independiente: equipos necesario.

Variable Dependiente: cubrir demanda.
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2.7 Operacionalizacion de las variables

Tabla 03
Variables
VARIABLE CONCEPTO INDICADORES
Variable Independiente Manera de cémo tratar a Porcentaje de usuarios
servicio al usuario los usuarios para cubrir satisfechos
sus necesidades
Variable Dependiente El usuario cubre sus Grado de usuarios
satisfaccion necesidades satisfechos

Variable Independiente

Personal capacitado

Variable Dependiente
satisfaccion de los

usuarios.

Variable Independiente

politicas de la empresa

Variable Dependiente
soluciones fuera del

alcance

Personas que no

cuentan con los
conocimientos
necesarios.

No cumplen con la
expectativa de los

usuarios

Establecer hasta donde
llega la Capitania del
Puerto de Manta con sus
servicios y todo lo que

abarca.

Esperan que solucionen

problemas que estan

fuera de las politicas.

Grado de conocimiento

del personal

Porcentaje de usuarios

insatisfechos

Grado de conocimiento
de las politicas en los

usuarios

Grado de

fuera de las politicas de

problemas

la empresa
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Variable Independiente

Logistica

Variable Dependiente

Reparacion de equipos

Variable Independiente

Equipos necesarios

Variable Dependiente

Cubrir demanda

Coordinar problemas vy

reparaciones pasadas.

solucionar los problemas

Equipos para cubrir toda

la demanda

Atender a todos los

usuarios

Porcentaje de demora en

atender los problemas

Porcentaje de

reparaciones

Numero de equipos

Porcentaje de usuarios

atendidos

Fuente: (Elaboracion propia) Variables 2018
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1 TIPO Y DISENO DE LA INVESTIGACION

3.1.1 Campo

Se aplicaron datos actuales que fueron proporcionados por los usuarios que
habitualmente solicitan servicios del sector maritimo en la Capitania del Puerto
de Manta, para asi, medir las incidencias encontradas en el servicio que se

prestan o en su efecto ver las falencias en cada uno de ellos.

3.1.2 Histoérico

Debido a que se basa a hechos ya acontecidos, relacionandolos con los del

presente para obtener conclusiones especificas.

3.1.3 Documental

Ha permitido recopilar la informacion necesaria para la elaboracion del
marco tedrico conceptual, obtenidas a través de fuentes de informacion

primaria y secundaria como: libros, revistas, enciclopedias, e internet.

3.2 POBLACION Y MUESTRA

3.2.1 Caracteristicas de la poblacion

La poblacién segun datos obtenidos en el censo pesquero del MAGAP
(Ministerio de Agricultura, Ganaderia, Acuacultura y Pesca) el 38% posee
embarcacion propia y quienes se dedican a trabajos en el sector maritimo en la

provincia de Manabi son 14.075 personas.
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3.2.2 Delimitacién de la poblacién

La poblacién a encuestar sera basada en el numero de habitantes de Manta,

dedicadas al sector maritimo.

3.2.3 Tipo de muestra

El tipo de muestra que se utilizd es la no probabilistica ya que el canton
Manta consta con 242000 habitantes aproximadamente, en donde el rango de
personas a encuestar fue en promedio de 18 a 50 afnos o mas, teniendo a esta
edad una capacidad para decidir en temas referentes al sector maritimo.

En este rango se concentra una poblacion de 7000 personas que en Manta
se dedican a efectuar trabajos en el ambito maritimo que ofrece la Capitania
del Puerto de Manta.

3.2.4 Tamano de la muestra

El tamano de la muestra la obtenemos mediante la férmula

B NxZ®xp=q
T 2 x(N-1) +Z%xpxq

n

Simbologia

n= tamano de la muestra

N= tamano de la Poblacién (7000)
p=q (probabilidad del usuario) (0.5)
d?>= precision (5%)

Z= nivel de confianza, que para el 95%, Z=1,96
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7000 (1.96)2 (0.5) (0.5)

n =
(0.05)? (7000-1) + (1.96)2 (0.5) (0.5)
6722.8
n= = 364 usuarios a encuestar
18.4579

3.3 METODOS Y TECNICAS

3.3.1 Descriptiva

En esta investigacion se analizé los hechos mas relevantes y todo lo que

ocurria en su entorno y asi relacionar todas las variables a estudiar.

3.3.2 Estadistico

Se realizd un estudio técnico y estadistico a través de las encuestas, con la
finalidad de saber el grado de satisfaccion que tiene el usuario sobre los

servicios que presta la Capitania del Puerto de Manta,

3.3.4 Instrumentos

El instrumento que se utilizd para la investigacion de este proyecto fue la

Encuesta.

3.3.4.1 Encuesta

Es un instrumento cuantitativo de investigacion social mediante la consulta a
un grupo de personas elegidas de forma estadistica, realizada con ayuda de un

cuestionario.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

4.1 Analisis de la situacion actual.

Actualmente la Capitania del Puerto de Manta, en el cantéon Manta, que
brindan sus servicios a los usuarios del sector maritimo. Se realiz6 unas
encuestas para conocer mas sobre la atencién que brinda y reciben los
usuarios, estas encuestas fueron realizadas al usuario, teniendo una muestra
de 364, debido a su remodelacion en su infraestructura no ha permitido brindar
un adecuado servicio, tener ocupado al personal en otras labores ajenas a
brindar la atencion al usuario es otro factor que conlleva al malestar de quienes
frecuentan las instalaciones, el no existir distractores para compensar el tiempo
de espera, el constante cambio del personal y no existir una ventanilla de
informacion, buzon de sugerencias, y maquina que reparta turnos crean el
malestar en este populoso sector maritimo, la logistica es otro punto que afecta
esta grado de satisfaccion al no tener los recursos necesarios para brindar la
seguridad que los usuarios requieren para sentirse seguros y protegidos por la

Institucion.

4.2 Analisis Comparativo, Evolucién, Tendencia Y Perspectivas.

Mediante cuadros estadisticos se establecieron las respuestas y analisis a
las encuestas realizadas a los usuarios que cuentan con uno o varios servicios
que la Capitania del Puerto de Manta brinda, se determinara como evoluciona
el usuario dependiendo del tramite, el trato recibido, cual es la tendencia en el
sector y las perspectivas que el sector maritimo del puerto de Manta aspira
tener sobre la Institucion que les brinda los servicios de control, regulacion,
seguridad tanto de lo material como de velar por la seguridad de la vida en el

mar.
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4.3 Interpretacion de Resultados

En la presente investigacion, realizada en la Capitania del Puerto de Manta,
de la ciudad de Manta, cuya finalidad fue de obtener informacion sobre la
atencién que brinda al usuario. Para ello se realizé encuestas a los usuarios,
cuyo resultado esta planteado mediante graficas de pastel, donde se explica

claramente con porcentajes para su mayor entendimiento.

En los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a los usuarios, da a
entender que, la atencidén que brinda la Capitania del Puerto de Manta en sus
instalaciones, se la puede catalogar como buena, seguido por un porcentaje

significativo que piensan que es regular y deficiente.

Cabe destacar que también existieron quejas e insatisfaccion por parte de
los usuarios, a lo que se refiere con los problemas en tramites, muchos
requisitos, fallas en los sistemas informaticos. La infraestructura no prestaba
las facilidades para ser atendidos, no habia ticketera para el control de
atencion, lo que ocasionaba caos cuando habia demasiada aglomeracion de

usuarios.

La logistica fue otro factor preponderante de gran inconveniente al no contar
con los equipos necesarios para brindar de manera oportuna las solicitudes de
ayuda en los diferentes casos presentados ante la autoridad por delitos

maritimos que sufrieron los usuarios.
4.3.1 Encuesta Realizada a los Usuarios
Se determind un cuestionario de 22 preguntas desarrolladas con el fin de

conocer cuales fueron los problemas y tramites que con frecuencia solicitaron

los usuarios en la Capitania del Puerto de Manta.
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Indique cual es el tramite que habitualmente solicita en la Capitania del
Puerto de Manta.

Tabla 04

Tramite que mas se solicita
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5% 8% 16% 14% 8% 3% 1% 3% 1% 1% 4% 8% 11% 5%

Fuente: (elaboracién propia) servicio solicitado

Fig. 1

Tramites

Fuente: (elaboracién propia) servicio solicitado

Analisis: las matriculas de personal maritimo con un 16%, son los servicios
que mayor demanda tienen los usuarios, lo cual refleja que la comunidad
maritima se preocupa al momento de salir a faenas de pesca, seguido de los

permisos provisidnales con un 14%.
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¢, Como realiza usted el tramite en la Capitania del Puerto de Manta?

Tabla No. 05

Usuario del tramite

Personal Agente naviero  Tramitador Armador
22% 1% 60% 7%

Fuente: (elaboracion propia) como realiza el tramite

Fig.2

Usuario del tramite

Fuente: (elaboracién propia) como realiza el tramite

Analisis: La mayoria de los usuarios prefieren realizar sus tramites a través
de los tramitadores en un numero muy elevado del 60%, esto indica que el

usuario desconoce la Institucioén y sus beneficios.
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Califique la cortesia del funcionario que lo atendio

Tabla No. 06

Cortesia del funcionario

Excelente  Bueno Regular Deficiente
22% 55% 15% 8%

Fig. 3

Cortesia del funcionario

Analisis: La mayoria de los usuarios consideran que el funcionario publico le
da un trato bueno con un 55%, por lo que se considera que la cortesia en la
atencion al usuario esta presente en cada una de las atenciones que se otorga.

Aunque existe un porcentaje significativo del 15% y 8% que no esta acorde al
trato recibido.
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Califique la claridad de la informacion que recibi6 por parte del funcionario.

Tabla No. 7

Informacidén dada al usuario

Excelente Bueno Regular Deficiente
15% 63% 14% 8%

Fig.4

Informacién dada al usuario

e

Analisis: La mayoria de los usuarios indicé que la informacién recibida por

parte del funcionario publico fue buena con un 63%, lo cual refleja que fue de
mucha ayuda para realizar su tramite, aunque existe un 14% y 8% que no esta

satisfecho con la informacion proporcionada, la consideran regular y deficiente.
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Ha tenido problemas en conseguir los documentos que se solicitan en la

Capitania del Puerto de Manta para que su tramite sea realizado conforme a lo
estipulado por la Autoridad Maritima.

Tabla No. 08

Documentacion requerida

Si No
12% 88%

Fig. 5

Documentacion requerida

\_-/-

Andlisis: Para la mayoria de los usuarios el 88% les resulta facil conseguir

los documentos solicitados por la autoridad maritima para legalizar su tramite,

lo que refleja que los documentos habilitantes que se solicitan estan al alcance
de todos los usuarios.



Califique la presentacion personal del funcionario que le atendio.

Tabla No. 09

Presentacién del funcionario

Excelente Bueno Regular Deficiente
11% 33% 49% 7%

Fig. 6

Presentacion del funcionario

Andlisis: Para el 49% de los usuarios la presentacion personal del

funcionario publico es regular, lo cual es preocupante ya que es el espejo de la
Institucion hacia el sector maritimo.
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Califique el estado de las instalaciones en las que fue atendido

(senalizacion, sala de espera, etc.)

Tabla No. 10

Estado de la instalacion

Excelente Bueno Regular Deficiente
22% 22% 33% 23%

Fig. 7

Estado de la instalacion

Analisis: Para el 33% de los usuarios la infraestructura no presenta las
comodidades y facilidades que el usuario requiere, sintiéndose incémodo en el
mismo, este indice se ve reflejado en que actualmente el edificio se encuentra

en fase de remodelacion.

32



Califique la relacion tiempo de espera vs informacion recibida.

Tabla No. 11

Tiempo de espera

Excelente Bueno Regular Deficiente
16% 48% 27% 8%

Fig. 8

Tiempo de espera

"‘
|

Analisis: para el 48% de los usuarios el tiempo de espera es acorde al

tramite que esta realizando, la informacion dada es da gran ayuda para

continuar con su tramite, asi mismo el 27% lo considera regular debiendo poner
mayor énfasis a esta relacion.
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¢El funcionario que le atendié hizo algun tipo de exigencia econdmica
diferente al valor del tramite?

Tabla No. 12

Exigencia economica

Si No
14% 86%

Fig.9

Exigencia econbmica

:/-

Analisis: El 86% de los usuarios indican que no ha existido por parte del

funcionario publico alguna insinuacién de pago extra por el servicio, un 14%
indica que si, para lo cual se debera establecer el seguimiento de quienes

estén inmersos en esta situacion que afecta la imagen de la Institucion.



¢ Ha realizado denuncias por delitos acuaticos en la Capitania del Puerto de
Manta?

Tabla No. 13

Denuncias delitos acuaticos

Si No
23% 77%

Fig. 10

Denuncias delitos acuaticos

Andlisis: El 77% de los usuarios indican que no realizan la respectiva

denuncia a la autoridad maritima sobre delitos en esta area, un 23% indica que
si lo realiza, debiendo priorizar a ese gran porcentaje que no lo realiza, para dar
la informacién sobre los beneficios que les podria resultar si informan

oportunamente a la autoridad maritima sobre estos acontecimientos.
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¢ Qué clases de delitos acuaticos denuncia normalmente?

Tabla No. 14
Clases de delitos acuaticos
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18% 14% 12% 6% 6% 24% 20%

Fuente: (elaboracion propia) clases de delitos acuaticos

Fig. 11
Clases de delitos acuaticos

24% ‘

Fuente: (elaboracion propia) clases de delitos acuaticos

Andlisis: El 24% de los delitos en el area maritima se debe a robo de
motores, el 18% a robo de embarcacién y un 20% otros acontecimientos como
accesorios equipos de comunicaciones y prendas personales. Para lo cual se
debe intensificar mas los controles maritimos por parte de la autoridad

maritima.
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¢ Qué opina sobre los controles en el area maritima de la Capitania del
Puerto de Manta?

Tabla No. 15

Controles maritimos

Excelente Bueno Regular Deficiente
11% 22% 34% 33%

_—

Fig. 12

Controles maritimos

Analisis: En cuanto a los controles que realiza la autoridad maritima, el 34%
considera Regular, y es muy preocupante que el 33% considere deficiente
estos controles, para lo cual se debera realizar el estudio pertinente a fin de

mejorar los controles en el area maritima.
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Califique el tiempo en que la Capitania del Puerto de Manta respondi6 ante
sus problemas.

Tabla No. 16

Tiempo de respuesta

Rapido Poco rapido Nada rapido
22% 44% 34%

Fig-13

Tiempo de respuesta

.

| Fuente: (elaboracion propia) tiempo de respuesta |

Analisis: En cuanto al tiempo de respuesta a los problemas que tiene el
usuario el 44% lo considera que necesita mas agilidad para dar contestacion a
sus interrogantes, asi mismo el 34% lo considera nada rapido influyendo
directamente en la satisfaccion de los mismos.
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Califique la manera en que su tramite fue resuelto

Tabla No. 17

Tramite resuelto

Excelente Bueno Regular Deficiente
15% 63% 14% 8%
Fig.14

Tramite resuelto

e

Analisis: En cuanto a la satisfaccion que tiene el usuario sobre la solucién de
su tramite el 63% lo considera bueno, el 15% lo considera excelente, debiendo
preocuparse por el 14% y 8% que lo consideran deficiente y regular al no poder
cumplir con las expectativas de los usuarios, esto debido a la falla en los
sistemas o0 acumulacion de tramites por quienes tienen que legalizar la

documentacion
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La denuncia presentada por usted ha tenido alguna resolucion favorable

Tabla No. 18

Denuncia resuelta

Si No
36% 64%
Fig. 15

Tramite resuelto

Analisis: En cuanto a la satisfaccion que tiene el usuario sobre la solucién de

su denuncia el 64% indica que no tubo resultado alguno, la mayoria de los

tramites quedan en archivo y sin ningun seguimiento o informacién de los
mismos.



Le parece correcto el sistema de troquelado de motores para evitar robos de

los mismos

Tabla No. 19
Troquelado de Motores
Si No

100% 0%

Fig. 16

Troquelado de Motores

=

Analisis: El troquelado de Motores es bien visto por los usuarios, es una

manera de controlar y frenar el robo de los mismos.



Le parece correcto el cancelar los valores por su tramite en el banco

Tabla No. 20

Pago en el banco

Si No
62% 38%

Fig. 17
Pago en el Banco

=

Analisis: El 62% esta de acuerdo en cancelar los valores en el Banco, el

38% considera que deberian cobrar en las propias ventanillas de la Capitania
del Puerto de Manta, donde realizan su tramite, para ahorrar tiempo en sus
respectivos tramites.



Cree usted que es necesario tener una persona del banco que recaude los

valores dentro de la Capitania del Puerto de Manta

Tabla No. 21

Nueva ventanilla para personal de la agencia bancaria
Si No

95% 5%

Fig.18

Nueva ventanilla para personal de la agencia bancaria

=

Analisis: ElI 95% de los usuarios ven como prioritario que la agencia bancaria
que recauda los valores, tenga una ventanilla dentro de la Institucién para

agilitar el tramite y con ello ahorrar tiempo en cada una de sus solicitudes.



Se hace respetar su turno de llegada para ser atendido

Tabla No. 22

Turno de llegada
Si No
66% 34%

Fig. 19
Turno de llegada

—

Andlisis: El 66% de los usuarios indican que si se hace respetar el turno,
existiendo un sector significativo el 34% de usuarios que indican lo contrario, al
no existir etiquetera que otorgue turnos, lo cual denota en que se pierda el
control de llegada del usuario.
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Existe algun buzén donde pueda usted dejar su comentario o denuncia

sobre como fue atendido por el funcionario publico

Tabla No. 23

Buzén

Si No
0% 100%

Fig. 20

Buzén

=

Andlisis: El 100% de los usuarios indican que no existe ningun buzén donde
se pueda dejar sus reclamos o sugerencias y asi poder mejorar el servicio que

brinda la Capitania del Puerto de Manta.
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Desearia que hubiera campanas para matriculacion de lanchas y troquelado
de motores

Tabla No. 24
Campanas en el sector maritimo
Si No

100% 0%

Fig. 21

Campanas en el sector maritimo

\_-/-

Analisis: El 100% de los usuarios indican que si deberian realizar campanas

de matriculacion de lanchas y troquelado de motores en las caletas pesqueras,

asi se ayuda a la economia del sector maritimo.



Califique la calidad general del servicio que le brinda la Capitania del Puerto
de Manta

Tabla No. 25

Calidad del servicio de la Capitania del Puerto de Manta

Excelente Bueno Regular Deficiente
15% 63% 14% 8%

Fig. 22

Calidad del servicio de la Capitania del Puerto de Manta

Andlisis: El 63% de los usuarios consideran que el servicio en forma general
de la Capitania del Puerto de Manta es bueno, debiendo mejorar para cumplir

con las expectativas que tienen los usuarios sobre la Institucion.
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4.4 Verificaciéon De Hipétesis

Tabla No. 26
Verificacion de hipdtesis

Hipotesis

Verificacion

Hipotesis General: mejorar el servicio
al usuario en la Capitania del Puerto
de Manta incidira en la satisfaccion de

los mismos.

La falta del

capacitado incidira en la satisfaccion

Hipotesis  1: personal

de los usuarios.

Hipotesis 2: No dejar en claro las
politicas de la empresa ocasionara
que los clientes esperen que la
Capitania del Puerto de Manta, vaya

mas alla de lo establecido por ellos.

Hipotesis 3: La carencia de logistica

incidira en la reparacion de los

equipos.

Hipotesis 4: No contar con la cantidad
necesaria de equipos afectara para

cubrir la demanda del usuario.

De acuerdo a las preguntas 1, 3, 5, 6, 7, 15, 19, 20
y 22,

problemas que tienen que ver con el servicio y es la

realizadas al usuario, confirman los

indebida atencion que se brinda.

Segun las preguntas 4, 8, 9, 13, 14, realizadas a
los usuarios, nos indica que no todas las personas
estdan debidamente capacitados para dar la
informacién y la ayuda que requieren.

La pregunta 2, 5 y 10, nos dan una clara
perspectiva que la mayoria de los usuarios no
tienen claro las competencias con que dispone la
instituciéon y desconocen en gran parte todos los
requisitos que necesitan para los diversos tramites
que realizan.

Con respecto a las preguntas 11, 17, 18 y 21,
realizadas al usuario, demuestran que existen
falencias en la logistica, que prefieren que la
institucion sea la que recaude los valores o tengan
ventanillas de la agencia bancaria dentro de las
instalaciones, y que las respuestas a sus denuncias
no son tratadas oportunamente.

Las preguntas 12 y 16, refleja claramente que no
se cuentan con los medios necesarios para dar el
servicio de manera eficiente, que la falta de
equipos afecta notablemente la imagen de la

institucion.

Fuente: (elaboracion propia) Hipotesis
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CAPITULO V

PROPUESTA

5.1 TEMA

Desarrollar nuevas técnicas en el ambito de atencion al usuario, para que el
personal involucrado se adapte a los cambios propuestos, mejorar la logistica
para contribuir al control maritimo y dar una mejor seguridad a los usuarios,
implementar ventanilla de atencion al usuario a fin de minimizar el tiempo de
quienes solicitan los servicios y no tienen conocimiento de los requisitos que
deben presentar, actualizar los equipos informaticos dando mayor rapidez del
servicio, instalar distractores para que el tiempo de espera sea minimizado a
través de los mismos y en conjunto todas estas acciones logren mejorar el nivel

de satisfaccion del usuario en la Capitania del Puerto de Manta.

5.2 Fundamentacion

Debemos tener claro que el usuario, se activa en funcidon de que sus
necesidades estan insatisfechas y que los procesos de toma de decisiones
sean mas simples, es necesario tener la empatia con el usuario para tratar el
estudio de sus tramites de manera conjunta, para minimizar los costos y cuyas

expectativas de satisfaccion crezcan.

5.2.1 Factores que influyen en los usuarios

La Capitania del Puerto de Manta, debe buscar los distintos factores que
influyen al usuario a no denunciar actividades ilicitas en el area maritima, asi

como en busca de tramitadores para que resuelvan sus problemas en cada uno

de los servicios que requiere, a fin de dar solucion a esta grave problematica.
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Los factores que influyen en los usuarios por buscar otras alternativas,
segun estudios realizados se los puede dividir en cuatro: culturales, sociales,

personales y psicoldgicos.

Culturales.- los conocimientos que tienen los usuarios referente a la
Capitania del Puerto de Manta, que le permiten desarrollar su juicio critico, aqui
se denotan los valores propios de los individuos que lo llevan a tomar ciertas
decisiones, estas varian de acuerdo a cada regién, a sus costumbres y cultura

propia que influira notablemente en su accionar.

Sociales.- dependera de su status social dentro de la organizacidn maritima,
para realizar petitorios acorde a sus tramites los mismos que influiran en la

colectividad maritima.

Personales.- las decisiones de los usuarios estan relacionadas con sus
caracteristicas personales, y ante esta situacion es que actuaran de acuerdo a
la premura de sus necesidades, a su situacion econdémica, su estilo de vida, su

ocupacion.

El factor psicologico que lleva al usuario a buscar otras alternativas, se
divide en: motivacién, percepcion, aprendizaje, creencias y actitudes, la
motivacion es el deseo de que su servicio sea atendido de manera rapida y
oportuna, mientras mas grande sea la motivaciéon, mayor sera la necesidad de
buscar la solucién, esto se refiere que cada individuo buscara activamente
satisfacer las necesidades fisiologicas en primer lugar, seguidas por las
necesidades de seguridad, sociales, de estima y, por ultimo, las necesidades

de autorrealizacidon. Maslow (1943).

La idea que tiene el usuario sobre un servicio, esta basado en experiencias
pasadas y conocimientos adquiridos, esto determina lo que conocemos como

percepcion.
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El aprendizaje esta basado en experiencias, que ponen en comparacion al

momento de encontrarse con otro servicio parecido, darse cuenta cual de ellos

es mejor, es lo que ocurre cuando existen dos entidades dedicadas a brindar el

mismo servicio, con iguales costos, la unica diferencia sera en la atenciéon que

se brinda.

5.2.2 Pasos para el proceso de la toma de decisiones del Usuario

El proceso de la toma de decision tiene que ver en todas los tramites

realizados por los usuarios, desde el menor tramite hasta aquellos que

merecen un mayor trato. Todas estan enfocadas a cubrir una necesidad. Aqui

se combina la psicologia del comportamiento del usuario y los intereses del

servidor que lo esta atendiendo.

Estos se los puede clasificar en cuatro pasos:

1.

El reconocimiento de las necesidades, aqui es donde el usuario siente la
necesidad del servicio, el cual lo quiere satisfacer. Estas necesidades
son funcionales o emocionales. Las funcionales son netamente para
cubrir la necesidad de un asunto en particular, y las emocionales son

para satisfacer sus deseos.

La busqueda de la informacion es una investigacion que realiza el
usuario, para observar cuales son los requisitos que necesita para cubrir
su necesidad. Esta investigacion puede ser interna, mediante
experiencias pasadas, o externa, mediante el uso de internet, medios de

comunicacion o en conversacion con otros usuarios.

La realizacion del tramite, es cuando el usuario, una vez que conoce de
todos los requisitos, procede a la su legalizacion del servicio. Aqui el
usuario sabe que el valor que cancelo se justifica, porque esta seguro

que cubrira su necesidad.
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4. La evaluacion después del tramite es el ultimo paso en la toma de
decisiones, aqui el usuario evalua el servicio después de haber sido
realizado y finalizado, con las exceptivas planteadas por él, si cumple o

sobrepasa las expectativas.

5.2.3 Paradigmas

Los paradigmas se basan en creencias y experiencias del usuario y estos se
transforman en argumentos que definen el tramite o no de un servicio, esto es,
que aquellos servicios que bajo los paradigmas del usuario si cumplen sus
necesidades seran preferidos por sobre los que bajo el mismo argumento se
mantienen en la mente del usuario y aquellos que no logran satisfacer sus

necesidades.

En andlisis a este criterio los paradigmas que limitan el desarrollo de la
Capitania del Puerto de Manta, son los mismos que permiten su actual nivel de
satisfaccion (son identificados como un servicio de calidad limitada) pero que
en la practica no genera en el usuario la decisién de tener una respuesta

favorable.

La encuesta demuestra que el usuario se refleja satisfecho con un servicio
que lo considera regular, pero nuestra pregunta es que respalda ese
razonamiento y al estudiar los datos, nos podemos dar cuenta que no existe
otra entidad que pueda dar los mismos servicios para poder tener un nivel de

comparacion.
Los pesos del mal servicio en muchos casos son disimulados con una buena

atencion al usuario, que incluso alcanza a visualizar de forma aislada el

servicio, pero solo para casos en los cuales les causa una menor importancia.
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Los usuarios crean un paradigma en lo que corresponde al servicio y la
atencion al usuario, creen que son sinénimos y no es asi, al recibir un buen
servicio acompanado de una mala atencion, ellos se van molestos,
disgustados, pero si ocurre lo contrario, al recibir un servicio que puede ser
malo, con una atencidén que los haga ver que son importantes, los usuarios

seran mas comprensivos, tolerantes en su accionar.

5.3 Justificacion

Resultado de la investigacion efectuada y tomando como base las
respuestas de los usuarios, manifiestan un malestar general sobre el servicio
prestado, pero al tratar los temas de forma puntual, el usuario identifica las

complicaciones mas comunes de fallas en los diferentes servicios.

El no contar con informacién oportuna que los encamine de manera segura a
su tramite es un factor que hay que corregir de manera rapida para minimizar el

tiempo de espera del usuario.

El malestar existente en cuanto a la atencién, presentacién tanto personal
como de la instalacion y la forma de empatizar con cada uno de los usuarios
alerta a quienes dirigen la Institucion, en desarrollar seminarios al personal

para minimizar y mejorar este factor preponderante en la atencién al usuario.

Los patrullajes infructuosos que tiene en mente la colectividad maritima cada
vez que tienen problemas con su seguridad en el mar, es el punto mas
relevante que hay que solucionar de manera eficiente y eficaz, con los recursos
cada vez menos disponibles, pero que pueden ser opacados con la firme
voluntad de ayudar y mantener la seguridad maritima, es la carta de

presentacion de la Institucion.
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La falta de campanas informativas, sobre regulaciones, costos,
contravenciones y delitos maritimos, denotan el alejamiento de la Institucion y
el usuario, se debe intensificar labores donde se involucre al personal con la

colectividad.

Se identifica a la Capitania del Puerto de Manta como la mayor o por lo
menos la mas antigua infraestructura dedicada a los procesos de servicio
maritimo y esto deberia ser capitalizado en la penetracion de otros servicios y

lograr una mayor participacion en los procesos de ayuda a los usuarios.
5.4 OBJETIVOS

5.4.1 Objetivo General

Identificar los factores que limitan al usuario a tener una mayor perspectiva
de los servicios que brinda la Capitania del Puerto de Manta al sector maritimo,
para alcanzar a romper los paradigmas en la mente de los usuarios, logrando

tener un mayor nivel de satisfaccion.

5.4.2 Objetivo Especifico

» ldentificar los paradigmas actuales.

» Definir los factores que crean los paradigmas.

» Manejar una adecuada gestion a los usuarios.

» Practicar un lenguaje de beneficios en funcién de los usuarios.

» Crear un valor agregado a los servicios.

» Captar el consciente y subconsciente del usuario.
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5.5 UBICACION

Pais: Ecuador

Provincia: Manabi

Canton: Manta

Direccion: Av. Malecon, entre Calle 15 y Calle 16.

Figura 23

Ubicacion de la capitania del Puerto de Manta
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Dada la percepcion actual del usuario sobre el servicio que presta la

Capitania del Puerto de Manta, es necesario darle frente a los paradigmas del

usuario para lo cual primero necesitamos identificarlos, es necesario el entorno

adecuado que permita generar la relacion de confianza del usuario, para que

este detalle las limitaciones de su aceptacion en los diferentes servicios que se

brindan.
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Identificar los factores que limitan a los usuarios a tomar la decision de
proseguir con sus tramites que la Capitania del Puerto de Manta presta, porque
seria de mucha ayuda conocer cuales son esas razones Yy ftratar de

contrarrestarlas para de esta manera lograr un mayor nivel de satisfaccion.

5.7 DESCRIPCION Y ESTRATEGIAS DE LA PROPUESTA

La propuesta que efectuaré va relacionada con el servicio y los paradigmas
de los usuarios, los cuales vamos a tratar de romper, cambiando la perspectiva

sobre los servicios que brinda la Capitania del Puerto de Manta.

Unas de las estrategias sera identificar los perfiles y caracteristicas de cada
segmento del usuario que se definan, para de acuerdo a esto, comprenderlo,
ayudarlo, y ofrecerle la solucién a su problema involucrandonos con él, y no
solo eso, sino que también le podemos ofrecer otras soluciones que les pueden

ser utiles de acuerdo al perfil y necesidades de cada uno de ellos.

En el campo de la administracion la estrategia a aplicar sera la del proceso
de los diferentes servicios en las ventanillas, se debe organizar, separar o
diferenciar un area de otra, es decir, un area que sea solo de troquelado,
matriculas, zarpes, reclamos, denuncias, un area solo de informacién, para que
de esta manera se pueda disminuir el tiempo de espera del usuario, ya que en

la actualidad se utilizan las misma ventanillas para casi todas las actividades.

Por ejemplo: un usuario que va a solicitar un servicio, se encuentra
entusiasmado, motivado, pero al encontrarse con otro que va a realizar una
queja o un reclamo y comienza a contar sus problemas, hace que el usuario
que iba a solicitar el servicio, entre en duda, temor, e incluso puede llegar a
cambiar de opinidn y no realizar ningun tramite. Por este motivo debe existir un

area para cada actividad y asi el usuario pueda diferenciarlos.
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5.7.1 Actividades

A través de esta investigacion vamos a buscar una solucién a los problemas
que tienen con el servicio al usuario, y con los paradigmas de los mismos, para
lograr romperlos mediante estrategias practicas y otras series de actividades

gue vamos a detallar a continuacion.

» Charla de capacitacion sobre el levantamiento de las caracteristicas de

los usuarios y definir la documentacién de Ley.

» Desarrollar campanas de matriculaciéon y troquelado en las caletas

pesqueras.

> Informar sobre las consecuencias de no estar debidamente

regularizados en el sector maritimo.

» Crear una base de datos sobre los usuarios que vienen a presentar

quejas o reclamos por el servicio.

» Clasificar las areas de reclamos, quejas y de informacion, dentro del

departamento de trafico maritimo.

» Desarrollar un analisis FODA, que permita identificar nuestras
debilidades y amenazas, para transformarlas en oportunidades vy

afianzar nuestras fortalezas.

» Indicar como manejar un lenguaje de beneficio hacia los usuarios, para

poder entender y atender sus necesidades basicas.

5.7.2 Impacto

Al realizar todas actividades planteadas, el impacto que se generara en

quienes reciban dichas charlas sera de mucha ayuda tanto para la Capitania
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del Puerto de Manta como de los usuarios, se busca una mejor atencion en las
ventanillas de atencién al wusuario, y primordialmente satisfacer sus
necesidades, generando una imagen positiva sobre los servicios que se
prestan, rompiendo asi los paradigmas que limitan a los usuarios a no realizar

su tramite personalmente.

Fig. 24

Actividades
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Charla de capacitacion sobre el levaniamiento de las caracteristicas

de los usuarios y definir la documentacon de Ley

Desarrolar campafias de matriculacion y roquelado en las caletas

DeSqUeras

Informar sobre [as consecuencias de no estar debidamente

requianizados en el sector marfimo

Crear una base de datos sobre os usuarios que vienena presentar

(Uejas 0 reciamos por el senvicio

Clasificarlas areas de reclamos, quejas y de informacion, dentro del

departamento de Trafico Marimo

Desarrollar in andlisis FODA, que permita idenfificar nuestras
debilidades y amenazas, para transformalas en oportunidades y
aflanzar nugstras fortalezas

Indicar como manejar un lenguaje de beneficio hacia los usuarios,
para poder entender y atender sus necesidades basicas.

Fuente: (elaboracion propia) Actividades

ACTIVIDADES
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5.8 CONCLUSIONES

Ante el cambio constante de la tecnologia, la informacion, las leyes, los
reglamentos que regulan a la actividad maritima, han creado nuevos
paradigmas en los usuarios, referente a la Institucion que debe solucionar sus
problemas, lo que ahonda en problemas legales y de incumplimientos a las
regulaciones que son solicitadas por quienes conforman la Capitania del Puerto
de Manta.

Existen factores preponderantes que han influenciado en el comportamiento
del usuario, estos han creado nuevos paradigmas y han fortalecido los

existentes, dejando en tela de duda todo accionar de la autoridad maritima.

La gestidn de los servicios no ha sido la correcta, no ha sido participativa
con el usuario, sin respuestas concretas y soluciones para cada uno de los

requerimientos que se ha solicitado.

El lenguaje con que se ha tratado al usuario, no ha estado acorde a las
circunstancias y nivel de educacion de los mismos, muy técnico o con palabras
confusas, que en vez de darle una orientacion correcta al usuario, lo que hizo

es confundirlo mas en su tramite.

La falta de distractores y el darle un valor agregado al servicio como es el
trato casi personalizado, que se haga sentir al usuario lo importante que es

para la Institucion, ha influenciado negativamente en la satisfaccion del usuario.

No ha existido esa empatia entre los actores, usuario y servidor publico,
desconociendo sus razonamientos, sus argumentos, sus criticas, dejando que
el subconsciente comience a desarrollar respuestas de manera reactiva a la

falta de soluciones a cada una de sus inquietudes.
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5.9 RECOMENDACIONES

Identificar los nuevos paradigmas, para cambiar y mejorar la satisfaccion del
servicio al usuario del sector maritimo que brinda la Capitania del Puerto de

Manta.

Combatir de manera frontal los factores que estan influenciando en la
creacion de nuevos paradigmas y que estan fortaleciendo los ya existentes,

entender que el usuario, es el ente regulador en el nivel de satisfaccion.

Mejorar la gestion de atencion al usuario de la Capitania del Puerto de
Manta, a través de su capital humano, con mayores destrezas, conocimientos,
para responder de manera eficaz y eficiente sobre los problemas que a diario

se presentan.

Desarrollar técnicas de lenguaje en atencién al usuario, a fin de ser mas
explicitos y entendibles para todos los que requieran un servicio, dar las
explicaciones necesarias y utilizar el tiempo necesario para que puedan
entenderse tanto servidor como usuario, no siempre lo que se oye es lo que se

escucha.

Mejorar la infraestructura, implementar distractores con el fin de brindar un
servicio de calidad, sin aglomeraciones, que el usuario pueda sentirse como en

su casa, mientras espera el turno para ser atendido.

Desarrollar la empatia con el usuario, para de primera mano tener las
respuestas a sus necesidades, cambiar su subconsciente sobre la institucion a
través de resultados satisfactorios que sean el multiplicador de satisfaccion

dentro del ambito maritimo.
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ANEXOS

Fig. 25

Oficina de inspecciones y troquelado
=

No presta las condiciones para que el usuario sea debidamente atendido
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Fig. 26

Oficina de arribo y zarpes

La presentacion del personal debe ser mejorada junto con las instalaciones
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Fig. 27

Oficina de atencién al usuario

No se encuentran distractores para que el usuario se sienta comodo y de una

manera aplacar las falencias que existen
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Fig. 28

Oficina de pagaduria

Su infraestructura es muy pequefia no da las facilidades necesarias para una

correcta atencion.
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Fig. 29

Inspecciones de embarcaciones

La mayoria de las inspecciones se las debe realizar en fondeaderos al no

contar con muelles para estos casos, pueden producir accidentes que lamentar
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Fig. 30
Recibimiento de embarcaciones

Se las realiza en las Instalaciones de la Terminal Portuaria de Manta.
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Fig. 31

Anuncios al sector maritimo

Existen anuncios para que el usuario este informado de las acciones que se
estan realizando, asi como los delitos y contravenciones.
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Fig. 32
Certificado de aprobacion de tema de Proyecto de Investigacion
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Fig. 33

Certificado de atencion al usuario
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POR PARTICIPAR EN EL SEMINARIO SOBRE

ATENCION AL USUARIO
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El 6 de febrero del 2018, en el auditorio de la facultad de Ciencias de la Educacion de
La Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi, con la imparticién de conocimientos de
profesionales de mencionado Instituto de Educacién Superior y de la Armada del
Ecuador, aportando al mejoramiento continuo del servicio que se ofrece a la gente de
mar.
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