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RESUMEN EJECUTIVO

La calidad en el servicio al cliente es uno de los puntos primordiales que se deben cumplir
en las empresas; sin importar el tamafio, estructura y naturaleza de sus operaciones, deben
de demostrar la capacidad que tienen para desempefiarse en esta area, al ser la primera
imagen que se da a los clientes ayuda a mantenerse en la preferencia de los mismos, y si se
llega a alterar pueden convertirse en una amenaza. En este sentido, el presente trabajo de
investigacion se plante6 como objetivo: Establecer directrices para un modelo de
estrategias del servicio al Usuario para las Secretarias del Gobierno Auténomo
Descentralizado del Canton ElI Empalme, Provincia del Guayas, afio 2015.

Los resultados reportaron que las secretarias del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal del cantén EI Empalme, no brindan un servicio de calidad, falta de aplicar el
manual establecido por la institucién, también la inexistencia de una guia con estrategias
para el servicio del cliente, lo que genera cierto nivel de malestar en los usuarios. Se ha
establecido cuatro estrategias basicas y fundamentales aplicables en el GAD municipal a
fin de promover un servicio de calidad a los usuarios y mejorar la imagen institucional, los
cuales constan en el Plan de estrategias dirigido a las secretarias y recurso humano del
cabildo para mejorar el servicio a los usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado

Municipal del Cantén ElI Empalme, por lo que se sugiere acoger las estrategias adjuntas.

Palabras claves: Servicio al Cliente, Técnicas de Servicio al Cliente, Estrategia de Servicio
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ABSTRACT

The quality customer service is one of the key points that must be met in enterprises;
regardless of the size, structure and nature of their operations, must demonstrate the ability
to perform in this area as being the first image that gives customers helps keep the same
preference, and if you get to change can become a threat. In this sense, this research was
proposed as Objective: To establish guidelines for a model of customer service strategies
for administrative staff Decentralized Autonomous Government of EI Empalme Canton,

Guayas Province, 2015.

The results reported that secretaries Decentralized Autonomous Municipal Government of
El Empalme Canton, do not provide quality service as needed to apply the manual
established by the institution, also the lack of a guide with strategies for customer service,
creating some level of discomfort on users. It has established four basic and fundamental
strategies applicable in the municipal GAD to promote quality service to users and enhance
the corporate image, which appear in the Plan of strategies aimed at secretaries and human
resource council to improve service users to Decentralized Autonomous Municipal
Government of Guangzhou Empalme, so it is suggested to accept the accompanying

strategies.

Keywords: Customer Service, Technical Customer Service, Service Strategy
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INTRODUCCION

La globalizacion y la evolucion de los mercados conllevan a que dia a dia los clientes sean
mas exigentes, por lo cual es necesario considerar, que en un mundo globalizado y
competitivo como el que vivimos, las estrategias de atencién al cliente le permiten a la
empresa alcanzar sus objetivos en relacion a garantizar la satisfaccion, fidelizacion de sus

clientes y, el aumento de sus utilidades.

Conocer al cliente, se convierte en una ventaja competitiva para las empresas. La voz del
cliente es la principal herramienta que poseen las organizaciones hoy en dia, la misma que
viabiliza la planeacion estratégica, el disefio de nuevos productos y/o servicios y, mejora
de la calidad, entre otros. Por consiguiente, un programa de servicio de atencion al cliente
debe brindar en todo momento satisfaccion, tener la flexibilidad y vision necesaria para
cumplir con las expectativas. Para poder brindar un servicio acorde a las necesidades y
expectativas de los clientes, es importante la existencia de un sistema estratégico que

permita controlar, administrar y asegurar la calidad (Tschohl, 2011).

La calidad en el servicio al cliente es uno de los puntos primordiales que se deben cumplir
dentro de cada una de las empresas; sin importar el tamafio, estructura y naturaleza de sus
operaciones, deben de demostrar la capacidad que tienen para desempefiarse en esta area,
al ser la primera imagen que se da a los clientes ayuda a mantenerse en la preferencia de

los mismos, y si se llega a alterar pueden convertirse en una amenaza.

El papel que cumple la Secretaria Ejecutiva dentro de la empresa es vital, de ella depende
gran parte de la administracion y desarrollo de la empresa, es la persona que mas proxima
esta al cliente o beneficiario que utiliza diariamente los medios de transporte. La calidad de
la atencion es muy importante, debe hacerlo en forma &gil, oportuna, consciente y con
buena predisposicion, es entonces la calidad de ese servicio lo que determina el resultado

de su trabajo y el progreso en buena parte de la empresa.

En nuestro pais, en las instituciones estatales no existe una cultura de servicio al cliente,
consideran que el recurso humano que labora en las empresas del estado consideran que le

hacen un favor a la poblacion cuando se acerca a sus oficinas a requerir informacién o un



tramite y no se le ha dado el valor que le corresponde como un usuario que requiere

celeridad, respuesta y solucién a sus gestiones.

En las diferentes entidades y organizaciones, se encuentran debidamente enfocados a llevar
un mayor control de los servicios que se prestan al cliente; con la finalidad que se

estabilicen en la entidad y tenga propia nocion de la cultura y modalidades que se ofrece.

Actualmente, estas instituciones, entre ellas, El Gobierno Autonomo Descentralizado
Municipal del cantdn El Empalme estan inmersos a un proceso de evaluacion y
competitividad que les obliga a poner estrategias para brindar un servicio de calidad a su
usuario por lo que es pertinente el establecimiento de estrategias que conlleven a brindar
un servicio de calidad que dinamice los procesos de atencion al cliente y mejore la imagen

institucional.



CAPITULO |
MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION



1.1. Problema de investigacion.

1.1.1. Planteamiento del Problema.

La inadecuada relacion secretaria-usuario, se debe a la falta de capacitacion especifica en
el cumplimiento de la funcion asignada, toda vez que estas designaciones son el resultado
del beneficio politico y no de una correcta seleccion con base a méritos y oposicion,
condiciones fundamentales que no permiten a las secretarias un correcto desempefio

laboral.

La deficiente atencion al cliente, se debe a la falta de preparacion académica, y al
desconocimiento de técnicas de comunicacion que permitan optimizar el servicio de las
secretarias a los usuarios del GAD Municipal; esto ocasiona un efecto de desconfianza y
una mal imagen de la institucion hacia la ciudadania; acorde a la atencion al cliente
(Gonzalez, 2010) es la relacion con los clientes que permite a las empresas conocer los

cambios en el entorno competitivo.

El recurso humano asignado a la labor secretarial no se escapa a esta realidad,
continuamente los usuarios demuestran molestias por la ineficiente atencion recibida en los
requerimientos planteados debido a la inoperancia, desidia, falta de preparacion y sobre
todo carencia de servicio con eficiencia o cual ha generado una negativa imagen
institucional, tal como lo expone (Chiavenato, 2000) el recurso humano es el nivel
individual que planea y propone el desempefio de colaboracién dentro de la organizacion.

Se considera, que quienes requieren realizar tramites en la municipalidad EI Empalme,
necesitan una atencion agil, amable, certera y de orientacion en cuanto a los pasos a seguir
para la realizacion de su diligencia, un alto indice poblacional desconoce el procedimiento
a realizar para obtener los documentos que el usuario necesita, por ello el rol de la
secretaria municipal es importante debido a que la informacion que se da al ciudadano

debe ser la correcta para encaminarlo a una 6ptima gestion.



1.1.1.1. Diagnoéstico.

Los cabildos municipales mantienen como principal objetivo, brindar un servicio de
calidad a la comunidad y satisfacer sus necesidad prioritarias, sin embargo, este objetivo

no se cumple a cabalidad, existe inconformidad e insatisfaccion por parte de la poblacion.

Observacion previa a las actividades realizadas en el Gobierno Auténomo Descentralizado
del canton ElI Empalme ha permitido diagnosticar las Fortalezas, Oportunidades,

Debilidades y Amenazas (FODA) existentes.

La matriz FODA identifica las debilidades que consisten en la limitada asignacion de
recursos de papeleria que viabilicen la atencion inmediata e impropia motivacién para
promover capacitacion al recurso humano, incorrecto control de la atencion a los usuarios
y la ausencia de una oficina o departamento de quejas en la organizacién estructural que
permita conocer las problematicas existentes para establecer estrategias que conlleven a

mejorar de manera oportuna la calidad del servicio.
Las Amenazas focalizadas corresponden a la pérdida de la autoestima como personas y
profesionales del personal secretarial que incidan de manera directa en la baja calidad del

servicio y por lo tanto en su imagen profesional e institucional por parte de los usuarios.

1.1.1.2. Prondstico

La problematica enunciada anteriormente refleja las deficiencias existentes en las distintas

dependencias del GAD Municipal. En caso de no realizarse el modelo de estrategias de

servicio a los usuarios, dirigido a las Secretarias del Gobierno Auténomo Descentralizado

Municipal del Canton EI Empalme; afectard directamente a la entidad y a la comunidad en

general, por la imagen recibida con mal prestigio ante los demas, por tanto el Estado tomara

medidas correctivas.



1.1.2. Formulacion del Problema.
¢De qué manera influye la falta de un modelo de estrategias para el mejoramiento del

servicio al usuario, en las secretarias del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal

del Cantén ElI Empalme?

1.1.3. Sistematizacion del Problema.

> ¢De qué manera influye la falta de técnicas de servicio al cliente por parte de las
secretarias del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton El

Empalme a la hora de atender a los usuarios?

» ¢Como afecta la ausencia de directrices del servicio al cliente en las secretarias del
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton EI Empalme?

» ¢De qué manera la ausencia del servicio al cliente por parte de las Secretarias afecta

la imagen de la institucion?

1.2. Objetivos.

1.2.1. Objetivo General.

e Establecer directrices para un modelo de estrategias del servicio de atencion al usuario

para las Secretarias del Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantén ElI Empalme.

1.2.2. Objetivos Especificos.

e Analizar la técnica de servicio de atencion al usuario aplicadas por las secretarias del

Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Canton EI Empalme.



e Determinar las directrices del servicio de atencion al usuario que deben ser aplicadas
por las secretarias del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Canton el

Empalme.

e Elaborar el modelo de estrategias del servicio de atencién al usuario con la finalidad
de mejorar la imagen del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton

El Empalme.

1.3. Justificacion.

La perspectiva de esta investigacion es porque se requiere brindar un mejor servicio a la
ciudadania del canton ElI Empalme, dando una atencion de calidad y calidez a las personas,
para que ellos tengan confianza en los servicios que brinda la institucion en beneficio de la

comunidad.

La globalizacion ha conllevado a establecer altos niveles de competitividad, manejo
eficiente y eficaz del recurso y la mayor rentabilidad, lo que requiere de la implementacion

de nuevas estrategias que viabilicen el alcance de sus objetivos empresariales.

La investigacion se ha efectuado para cubrir la necesidad de la mala atencion a los usuarios
que brindan las secretarias de las instituciones ecuatorianas, especialmente las publicas,
que no satisfacen las necesidades de los clientes internos y externos, es necesario entonces,
desde el interior de las mismas, formular politicas estratégicas que conlleven a brindar
capacitacion y asesoria al recurso humano que cumple funciones secretariales a fin de que
realicen sus actividades de manera eficiente y brinden respuesta oportuna a las
necesidades planteadas de tal manera que conlleve al alcance de los objetivos

institucionales.

Con todo lo antes expuesto, el presente trabajo investigativo pretende aportar al Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén EI Empalme de un documento
referencial en el que se ha sefialado las principales directrices que deben ser ejecutadas por
el personal de secretarias de la institucion a fin de mejorar la calidad del servicio dirigido a

los usuarios internos y externos.



Se cuenta con el apoyo del Gobierno Autdbnomo Descentralizado Municipal del Canton El
Empalme, el Departamento de Talento Humano y la ciudadania opta por un mejor servicio

otorgado por la entidad.



CAPITULO II
FUNDAMENTACION TEORICA DE LA INVESTIGACION



2.1. Marco conceptual.

2.1.1. Adaptabilidad / flexibilidad.

Eficiencia en el trabajo bajo presion o bajo condiciones poco usuales respuesta a cambio en
los procedimientos. Capacidad de respuestas criticas constructivas. Lo que da énfasis a la
acogida adecuada para establecer las situaciones en el trabajo mediante los procesos

disefiado e implantados para dar cumplimiento (Publicaciones Vértice S.L., 2010).
2.1.2. Calidad.

Es el conjunto de aspecto y caracteristica de un producto y servicio que guardan relacién
con su capacidad para satisfacer las necesidades expresadas o latentes (necesidades que no
han sido atendidas por ninguna empresa pero que son demandadas por el publico) de los
usuarios. La calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para
satisfacer a su usuario la clave; representa, al mismo tiempo, la medida en que se logra
dicha calidad (Publicaciones Vértice S.L., 2010).

Sefialando que es la veracidad del producto o servicio para cubrir las necesidades que

requiera el cliente, y logre la aceptacién del mismo.

2.1.3. Calidez.

Formas de expresion y comportamiento de amabilidad, cordialidad, solidaridad y cortesia
en la atencion y el servicio hacia los demas, respetando sus diferencias y aceptando su

diversidad (Guzman Espinoza, 2012)

Este andlisis refiere que es el manifiesto de las conductas con principios de amabilidad,

considerando los valores para referirse hacia los demas.

2.1.4. Capacitacion.

Es la herramienta que permite preparar a los trabajadores, de acuerdo a sus funciones, esto
fortalece sus conocimientos y los vuelve competitivos. Por lo que considera que es el

instrumento que ayuda a cumplir con las capacidades que se tiene en competencia,
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adquiriendo conocimientos propios para impartir en un determinado lugar (Cevallos

Sanchez & Panchana Panchana, 2013).

La capacitacion es muy importante por el conocimiento que se imparte a las personas que
ejercen una determinada labor; en caso de la atencion al usuario es esencial para el

progreso de una entidad.

2.1.5. Colaboracion.

Actitud de cooperacion que permite juntar esfuerzos, conocimientos y experiencias para

alcanzar los objetivos comunes (Guzman Espinoza, 2012).

El autor hace referencia que la colaboracion es el acto de transmitir ayuda para cumplir con

los objetivos, por medio de conocimientos y capacidades.

2.1.6. Compensacion.

Existen dos tipos de compensacion la financiera y la no financiera. La compensacion no
financiera tiene que ver mas con el reconocimiento por el trabajo bien hecho, con generar
las condiciones para que el trabajo sea estimulante, haya seguridad en el empleo y

oportunidades de desarrollo (Tobar, 2013).

Es asi, como se enfatiza que es la otorgacion de un estimulo para seguir con los

procedimientos adecuados, que rigen en el cumplimiento de las actividades..

2.1.7. Competitividad organizacional.

Capacidad de una organizacién para obtener y mantener sistematicamente unas ventajas
comparativas que le permiten alcanzar, sostener y mejorar una determinada posicion en el

entorno socioecondémico en que actia (Guerrero Huertas & Sanchez Timbaco, 2011).

Es pertinente entonces, considerar que es la competencia de las entidades para tener un
nivel mas alto jerarquicamente, obteniendo la mayor produccion y, por tanto mas

rentabilidad en el ejercicio.
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2.1.8. Efectividad.

Lograr resultados con calidad a partir del cumplimiento eficiente y eficaz de los objetivos y
metas propuestas en su ambito laboral (Guzman Espinoza, 2012).

La efectividad como tal, es el cumplimiento éptimo de las labores que se realiza y poseen

las caracteristicas convenientes para dar satisfaccion a las necesidades.

2.1.9. Estrategia.

Es el arte o la ciencia de emplear los medios disponibles para alcanzar los objetivos
(Cevallos y Panchana, 2013, p. 43). Son las grandes acciones o los caminos a seguirse para
el logro de los objetivos de la empresa y asi hacer realidad los resultados esperados. La
formulacién de estrategias consiste en buscar los diferentes caminos de como lograr los

objetivos de la organizacion (Enriquez, 2011).

Los autores referidos mantienen criterios relacionados sobre las estrategias que son las
habilidades utilizadas para lograr las metas requeridas en un menor tiempo y con la
eficiencia necesaria. Son métodos esenciales en los procedimientos que se desea implantar

en base a los objetivos propuestos de la empresa.

2.1.10. Habilidad personal.

Eficiencia en el uso de materiales, métodos y servicios disponibles, y en la implantacion de

mejores procedimientos y enfoque acordes a cada situacion (Enriquez, 2011).

En este sentido, se refiere que la habilidad personal es la destreza del ser humano,
utilizando recursos necesarios para culminar con wuna actividad encomendada,

considerando los procesos adecuados y permitidos.

2.1.11. Iniciativa.

Capacidad para solucionar problemas e idear recomendaciones, confianza en si mismo

demostrada en la actitud del trabajo (Enriquez, 2011).
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Entonces, es necesario referir que es la formacién humana para la toma de decisiones,

implantando soluciones adecuadas para las labores que se encomiendan a realizar.

2.1.12. Innovacion.

Es una clase especial de cambio, es una idea nueva aplicada para iniciar 0 mejorar un
proceso o servicio”. Todas las innovaciones implican un cambio, pero no todos los
cambios conducen a mejoras significativas, en algunas organizaciones éstas se presentan

desde pequerias mejoras graduales (Chauca Mendez & Merchan Guerrero, 2010).

El autor indica que es algo no consecuente ni repetitivo; es una nueva imagen en los
procesos que se utilizan para el logro de los objetivos, a fin de tener mas factibilidad en los
resultados.

2.1.13. Motivacion laboral.

Segun Abraham Maslow, obedecen todas esas necesidades, deseos Yy actividades dentro del

trabajo (Guerrero Huertas & Sanchez Timbaco, 2011).

Por lo que son considerados como incentivos que otorga la entidad para que el empleado
ejerza sus actividades con mas rendimiento y mejor estado de animo, con el fin tener
mayores resultados. Son incentivos otorgados al personal con el fin de tener un avance mas

rapido, con eficiencia y eficacia en cada una de las tareas empleadas.

2.1.14. Motivacion.

El motor interno del individuo le lleva a comportarse de una determinada manera para
lograr una meta, lo cual se convierte en un motivo principal para la persona, en seguir

adelante con los procesos adecuados, dando cumplimientos con los objetivos planteados
por la entidad (Villa, 2014).
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Es el entusiasmo que mantiene la persona en el transcurso del tiempo laboral, manteniendo
un buen sentido de &nimo y con ganas de culminar los objetivos diarios que se

encomienden en beneficio de la entidad.

2.1.15. Organizacion.

La organizacion de la empresa la integran su estructura, politicas y cultura. La politica y
las estructuras se pueden cambiar, aunque no exentas de dificultad. Pero cambiar la cultura
de la compafiia resulta mucho més dificil. No obstante, lograr cambiar la cultura de la
organizacion constituye, a menudo, la clave para aplicar con éxito una nueva estrategia
(Editorial Vértice, 2008).

Lo que visibiliza que es la formacion de la entidad, donde coloca las politicas y
reglamentos que los funcionarios y demas empleados deberan acogerse para el debido

cumplimiento de las metas establecidas.
2.1.16. Persistencia.

Esfuerzo que invierte en logra una meta, una vez que ha empezado una actividad y sabe

proyectar sus logros (Editorial Vértice, 2008).

Considerando ademas, que es la continuidad del ejercicio, con el fin de culminar con el
objetivo planteado.

2.1.17. Plan téctico.

Es aquel gue requieren una solucién de sus metas a corto plazo, no mas alla de un afio. Es
un proceso sisteméatico a través del cual los miembros de una organizacion con los
respectivos niveles de responsabilidad, prevén su futuro y plantean los procedimientos y

actividades necesarias para alcanzarlo (Chauca Mendez & Merchan Guerrero, 2010).

Esta conceptualizacion hace referencia que corresponde a la practica y de una actividad
factible, para cumplir con las labores en un tiempo menor a lo estipulado, basandose a los

compromisos requeridos con una proyeccion de los resultados.
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2.1.18. Politicas.

Las politicas son las directrices generales para la toma de decisiones, establecen los limites
de las decisiones, especificando aquellas que pueden tomarse y excluyendo las que no se
permiten. De este modo canaliza el pensamiento de los miembros de una empresa para que

sea compatible con los objetivos de la misma (Enriquez, 2011).

Es decir, son normas generales detalladas para ejercer las labores que ayudan al

crecimiento de la empresa a nivel jerarquico.

2.1.19. Responsabilidad Social.

La responsabilidad social se entiende como el compromiso que tienen todos los
ciudadanos, las instituciones, publicas y privadas, y las organizaciones sociales, en general,

para contribuir al aumento del bienestar de la sociedad local y global (Garcia, 2008).

Considerandolo como el compromiso que se tiene ante la sociedad, considerando las

necesidades que poseen para dar cumplimiento a las mismas.

2.1.20. Servicio al cliente.

Es una diferenciacion clave en el mercado, especialmente cuando la eleccién se hace entre
productos que no se pueden distinguir por ninguna otra dimension significativa para el

consumidor (Guerrero Vargas, 2012)

Se puede considerar ademas como la atencion que se brinda para ceder informacion

adecuada y oportuna de las funciones que realiza la empresa y los beneficios que ofrecen.

2.1.21. Servir.

Servir es brindar a “la otra persona” un ciimulo de comodidades para que su transcurrir sea

mejor. Es interactuar con otra (S) persona (S) y generar actitudes positivas que mejoren un
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transcurrir del momento (Acevedo Gutierrez, Garcia Angel, & Cardenas Amariles,
2014).

En otras palabras, es entregar al otro individuo facilidades, tomando en cuenta las reglas de

la entidad y las necesidades del cliente.

2.1.22. Tactica.

Son acciones parciales que forman parte de una estrategia, y tienen su mismo objetivo
(Chauca Mendez & Merchan Guerrero, 2010).

Considerada también como la ejecucion de una actividad complementaria al proceso para

Ilegar al mismo fin.

2.1.23. Toma de decisiones.

Eficiencia para reconocer problemas, jerarquizarlos y solucionarlo de forma efectiva y

oportuna (Chauca Mendez & Merchan Guerrero, 2010).

Expresada ademas, como las aportaciones de ideas que se atienden y se debe elegir una
decision factible; con el fin de no tener problemas o dificultades en el proceso del

desarrollo.

2.2. Marco referencial.

(Bravo Juca, 2012) En su trabajo titulado “Rol que asume la secretaria ejecutiva en la
cadena proveedor-cliente en las empresas comerciales del canton Machala” hace énfasis a
la problematica existente y pone de manifiesto la necesidad de conocer la opinion de
cliente para conocer las causas-efecto y establecer estrategias que minimicen o eliminen la
misma, mediante el mejoramiento continuo orientado hacia la satisfaccion de las

necesidades de los clientes para usuarios.
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(Andrade Yanez & Jaramillo Rios, 2013) en su estudio sobre “la actitud profesional de
la secretaria y su incidencia en la calidad de servicio y atencién al cliente en el Gobierno
Auténomo Descentralizado de Otavalo”, sefiala que en “las instituciones publicas existe
una deficiente actitud profesional, calidad del servicio y atencién al cliente debido a la
inoperancia, desidia, falta de preparacion y sobre todo deseos de servir con eficiencia, lo
cual ocasiona mala imagen a la institucion, por lo que cree pertinente promover una guia
que promueva el cambio de actitud, de tal forma que conlleve a mejorar la imagen

profesional e institucional”.

En el caso de (Cadena Montenegro & Pefafiel Villarroel, 2013), se hace referencia a “la
optimizacion de los recursos materiales y equipos electronicos por parte de las secretarias y
asistentes administrativos del hospital San Vicente de Paul de la ciudad de Ibarra y se
presenta una propuesta alternativa diseflada como una guia que establece los
procedimientos adecuados para maximizar los recursos existentes y generar un servicio de

calidad”.

(Cobefia Palacios & Zambrano Azua, 2012), en su investigacion sobre “la eficiencia y
eficacia de las secretarias de la Direccion Provincial de Educacion de Manabi y su
incidencia el desarrollo institucional, periodo 2011”, resalta que la secretaria es la mano
derecha del gerente o directivo empresarial, por lo que su actividad desempefia un rol muy
importante en pro de la eficiencia, rendimiento y productividad de la misma, concluyendo
que la mayoria de las secretarias carecen de conocimientos los cuales se evidencian en la
atencion al usuario y considera pertinente que sus directivos planifiquen y promuevan

cursos de capacitacion.

(Lascurain Gutiérrez, 2012) en el diagndstico y propuesta de mejoras de la calidad en el
servicio de una empresa de unidades de energia eléctrica ininterrumpida, menciona que la
calidad del servicio es un tema de gran importancia empresarial debido al nivel de
competitividad que obliga a las empresas e instituciones a promover cambios estratégicos
que conlleven a mejorar la calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios, por ello, es

considerada como una herramienta de diferenciacion entre las empresas.

En la investigacion sobre “las relaciones interpersonales y su incidencia en el servicio al

cliente interno en la direccion metropolitana de catastro del Municipio del Distrito
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Metropolitano de Quito de la provincia de Pichincha” ejecutado por (Haro Cabezas,
2013). Considera que la satisfaccion al cliente es primordial e todas las empresas, por lo
que las que es pertinente realizar trabajos investigativos que promuevan cambios y
actividades con mayor eficiencia y el logro efectivo en las redes la calidad de atencién al
cliente, para lo cual establece que es necesario sensibilizar al recurso humano mediante
programas de capacitacion y talleres, asi como, aplicar manuales que permitan mejorar este

servicio.
2.3. Marco Legal

2.3.1. Codigo Organico de Organizacion Territorial

Son atribuciones de esta norma, concerniente a los Gobiernos autbnomos descentralizados:

e Determina la organizacion politica administrativa del estado ecuatoriano en el
territorio.

o Establece el régimen de los diferentes niveles de gobiernos auténomos
descentralizados y los regimenes especiales con el fin de garantizar su autonomia
politica, administrativa y financiera.

e Desarrolla un modelo de descentralizacion obligatoria, progresiva y definitiva De
competencias, talentos humanos y recursos, especialmente financieros, materiales
y tecnoldgicos, del gobierno central, hacia los gobiernos auténomos
Descentralizados. Se crea un Consejo Nacional de Competencias, institucion

e Responsable de su administracion, las fuentes de financiamiento y la definicion de
politicas y mecanismos para  compensar los desequilibrios en el desarrollo
territorial.

e Combate la profunda desigualdad en el desarrollo, para trascender hacia un pacto
por la equidad territorial, por tanto, se garantiza la atencién con equidad y justicia a

todas las provincias, cantones y parroquias (Asamblea Nacional, 2010)
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2.3.2. La Ley Organica de Servicio Publico LOSEP

De la formacion y Capacitacion

Art. 69.- De la Formacion de las y los servidores publicos.- La formacion es el
subsistema de estudios de carrera y de especializacion de nivel superior que otorga
titulacion segun la base de conocimientos y capacidades que permitan a los servidores
publicos de nivel profesional y directivo obtener y generar conocimientos cientificos y
realizar investigacion aplicada a las areas de prioridad para el pais, definidas en el Plan

Nacional de Desarrollo.

La formacioén no profesional se alinear4 también a las areas de prioridad para el pais
establecida en el Plan Nacional del Buen Vivir.

Art. 70.- Del subsistema de capacitacion y desarrollo de personal.- Es el subsistema
orientado al desarrollo integral del talento humano que forma parte del Servicio Publico, a
partir de procesos de adquisicion y actualizacion de conocimientos, desarrollo de técnicas,
habilidades y valores para la generacion de una identidad tendiente a respetar los derechos
humanos, practicar principios de solidaridad, calidez, justicia y equidad reflejados en su
comportamiento y actitudes frente al desempefio de sus funciones de manera eficiente y
eficaz, que les permita realizarse como seres humanos y ejercer de esta forma el derecho al

Buen Vivir.

Art. 71.- Programas de formacion y capacitacién.- Para cumplir con su obligacién de
prestar servicios publicos de Odptima calidad, el Estado garantizara y financiara la
formacion y capacitacion continua de las servidoras y servidores publicos mediante la
implementacién y desarrollo de programas de capacitacion. Se fundamentaran en el Plan
Nacional de Formacién y Capacitacion de los Servidores Publicos y en la obligacion de
hacer el seguimiento sistematico de sus resultados, a través de la Red de Formacion y
Capacitacion Continuas del Servicio Publico para el efecto se tomara en cuenta el criterio
del Instituto de Altos Estudios Nacionales —IAEN.
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Art. 72.- Planeacion y direccién de la capacitacion.- El Ministerio de Relaciones
Laborales coordinard con las Redes de Formacion y Capacitacion de los Servidores
Publicos y las Unidades de Administracion del Talento Humano de la institucion, la
ejecucion del Plan Nacional de Formacion y Capacitacion de los Servidores Publicos que

debera ser desconcentrada y descentralizada, acorde a los preceptos constitucionales.

En el caso de los Gobiernos Autonomos Descentralizados, sus entidades y regimenes

especiales se sujetaran a lo que determina la correspondiente Ley.

Art. 73.- Efectos de la formacion y la capacitacion.- La formacion y capacitacion
efectuada a favor de las y los servidores publicos, en la que el Estado hubiese invertido
recursos econdmicos, generara la responsabilidad de transmitir y de poner en préactica los
nuevos conocimientos adquiridos por un lapso igual al triple del tiempo de formacién o
capacitacion (LOSEP, 2010).
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CAPITULO III
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION



3.1. Localizacion.

La presente investigacion se realizd en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal
del Cantén EI Empalme, ubicado la Via Quevedo, Cooperativa 2 de Mayo, Frente a la

gasolinera Servicentro Israel.
El canton El Empalme es una entidad territorial de nacional ecuatoriana, de la Provincia

de Guayas. Se ubica en la Region Costa. Su cabecera cantonal es la ciudad de Velasco
Ibarra (EI Empalme).

3.2. Tipo de investigacion.
En este trabajo investigativo se analizd e interpreté de forma sisteméatica mediante la
informacién relacionada al Servicio al Usuario por parte del personal administrativo del

Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton EI Empalme.

Se aplicd una investigacion de caracter descriptivo no experimental y exploratorio.

3.2.1. Descriptiva.

Ayudo a obtener toda la informacion necesaria para el desarrollo del presente proyecto, se
priorizd las fuentes primarias para que la informacion sea lo méas exacta posible con el
objetivo de tener una base importante para la toma de decisiones y viabilizar el disefio de
las estrategias adecuadas.

3.2.2. Exploratoria.

En la investigacion del problema se aplico la investigacion exploratoria que facilito el

planteamiento del problema, ademéas ayudd a la realizacion de entrevista y determinar las

causas que inciden en la atencion del usuario.
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3.3. Métodos de la investigacion.

Los métodos que se aplicd en el presente proyecto de investigacion son: Inductivo —
Deductivo, Analitico — Sintético.

3.3.1. Método inductivo — deductivo.

Este método permitio razonar y deducir los datos recopilados, y determinar la factibilidad

del modelo de estrategias de atencion al cliente para las secretarias de la institucion.

3.3.2. Método analitico — sintético.

En el método analitico se distinguio los elementos de un fendmeno y se procedio a realizar

ordenadamente cada uno de ellos por separado.

Este tipo de método se utiliz6 para analizar los resultados obtenidos en la presente

investigacion.

3.4. Fuentes de recopilacion de informacion.

3.4.1. Fuentes primarias.

Se destacaron tres aspectos muy importantes para la recoleccion de la informacion primaria
Jefe de Talento Humano, secretarias y usuarios del GAD municipal del canton El
Empalme, y datos con el fin de satisfacer las necesidades inmediatas de la investigacion.
Los instrumentos utilizados fueron: Observacion, Entrevista y Encuesta.

3.4.2. Fuentes secundarias.

Se realiz6 una revisién documental y bibliografica a fin de obtener informacion escrita

sobre el tema en libros relacionadas al servicio al usuario.
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3.5. Disefio de la investigacion.

3.5.1. Poblacién y muestra de la investigacion.

La poblacion objeto de estudio estuvo conformada por las secretarias del Area
Administrativa, que laboran en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del
Canton ElI Empalme y los usuarios que llegan a dicha institucion.

Para determinar el nimero de secretarias se visito la entidad, constatando la existencia de
79 secretarias a nivel administrativo y un promedio de 204 usuarios que buscan realizar

algun tipo de trdmite en estas dependencias publicas mensualmente.

Cuadro 1. Muestra poblacional para realizar el estudio de campo.

USUARIOS POBLACION TOTAL
Secretarias 79
Usuarios 204

Fuente: GADM del canton El Empalme, 2015.

Elaborado por: Ana Elizabeth Basurto Zambrano
3.5.2. Muestra

Considerando la poblacion de 204 usuarios que visitan el Gobierno Auténomo
Descentralizado del Cantén EI Empalme cada mes, se procedié a calcular el tamafio de la

muestra, el cual se utiliz6 la siguiente formula:

- N
- E2(N -1)+1

n

Donde:
n = Tamano de la muestra.

N = Poblacion o universo.
E = Error de muestreo 0.05 (5%).
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o_ 204
0.05° (204 —1)+1

n =135

El tamafio de la muestra encuestada fue de 135 usuarios.

3.6. Instrumentos de investigacion.

3.6.1. Entrevista.

Se la aplico la entrevista al jefe de talento humano del GAD Municipal, Abogado Victor
Gamboa, a traves de preguntas referente al modelo de estrategia de servicio de atencién al

cliente para las secretarias de dicha institucion.

3.6.2. Encuesta.

Se encuestaron a las 79 secretarias que trabajan en el Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal del Cantén el Empalme, y a 135 usuarios que acuden a realizar los tramites en la

Institucion mensualmente.

3.7. Recursos humanos y materiales.

3.7.1. Recursos Humanos

Los recursos humanos fueron conformados por el Alcalde del GADM del Canton El
Empalme, El Director del Departamento de Talento Humano, Directora del proyecto de

investigacion y la Autora.

3.7.2. Materiales y equipos

Los materiales y equipos que se utilizo en el proceso de la investigacion son los siguientes:
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Cuadro 2. Materiales y Equipos utilizados en la investigacién

DETALLE CANTIDAD
MATERIALES

Resma de Hojas de 75 gramos 2
Carpetas 6
Cuadernos 1
Lapices Boligrafos 4
Reglas 1
Discos compactos 7
SERVICIOS

Anillados 3
Copias 500
Impresiones 300
Tarjetas de celular 6
EQUIPOS

Computadora 1
Impresora 1
Calculadora 1
Fuente: Investigacién directa

Elaborado por: Ana Elizabeth Basurto Zambrano
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION



4.1. Resultados

4.1.1. Analisis e interpretacion de los resultados de las encuesta aplicadas
a las secretarias del Gobierno Autonomo Descentralizado

Municipal del Cantén el Empalme.

Pregunta 1: ¢Existe una guia de estrategias de servicio al cliente en el Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipal del canton El Empalme?

Cuadro 3. Existencia de una guia de estrategias de servicio al usuario

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si Existe 0 0
No Existe 79 100
TOTAL 79 100%
Fuente: Secretarias del gobierno auténomo descentralizado municipal, cantén EI Empalme.

Elaborado por: Ana Elizabeth Basurto Zambrano

En el Cuadro 3, los resultados informan que las secretarias del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del canton EI Empalme, manifestaron en su totalidad que no
existe una guia de estrategias de servicio al cliente, lo cual demuestra las falencias en
cuanto a la atencion de servicio al cliente, por lo tanto se debe crear un documento que

permita mejorar las relaciones entre el usuario y la institucion.

Pregunta 2: ;Conoce usted si existe un manual de normas y procedimientos en el

Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén EI Empalme?

Cuadro 4. Existencia del Manual de Normas y Procedimientos

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 69 88

No 10 12
TOTAL 79 100%
Fuente: Secretarias del gobierno auténomo descentralizado municipal, cantén EI Empalme.

Elaborado por: Ana Elizabeth Basurto Zambrano

28



En el Cuadro 4, muestra que la gran mayoria conocen que si existe un manual de normas y

procedimientos mientras que la minoria no conoce.

Estos resultados permiten establecer que existe en la institucién un manual de normas y
procedimientos para brindar servicio de atencion al usuario, sin embargo, no es aplicado

por el personal pues no ha sido socializado.

Pregunta 3. ¢Existe algun departamento o persona que se encargue de solucionar las
quejas, reclamos, y sugerencias de los cliente usuario, que acuden en el

Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén EI Empalme?

Cuadro 5. Departamento o persona que se encargue de solucionar las quejas,

reclamos, y sugerencias de los usuarios.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 0 0

No 79 100
TOTAL 79 100%
Fuente: Secretarias del gobierno auténomo descentralizado municipal, cantén EI Empalme.

Elaborado por: Ana Elizabeth Basurto Zambrano

En el Cuadro 5, sefial6 que todos los encuestados responden que no existe un departamento
0 persona encargada de solucionar las quejas, reclamos y sugerencias de los usuarios; por

tal razén no se le presta la debida atencidn a este tema.

Pregunta 4. ;Considera usted que los procesos que se realizan para atender el

requerimiento de los usuarios son agiles y rapidos?

Cuadro 6. Procesos que se realizan para atender a los usuarios.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
De acuerdo 34 50

En desacuerdo 35 50
TOTAL 79 100%
Fuente: Secretarias del gobierno auténomo descentralizado municipal, cantén EI Empalme.

Elaborado por: Ana Elizabeth Basurto Zambrano
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En el Cuadro 6, indica que la mitad de los encuestados responden que los tramites son
agiles y réapidos, la otra mitad considera lo contrario manifestando diferentes criterios en
relacién al tema investigado.

Pregunta 5: ¢ Es usted una secretaria titulada?

Cuadro 7. Titulacién de la secretaria

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 42 53

No 37 47
TOTAL 79 100%
Fuente: Secretarias del gobierno auténomo descentralizado municipal, canton EI Empalme.

Elaborado por: Ana Elizabeth Basurto Zambrano

En el Cuadro 7, reporta que la mayoria de las Servidoras publicas de GAD Municipal
tiene titulo profesional y la minoria no son profesionales, lo que indica que existe un
considerable recurso humano asignado a la actividad secretarial que no se ha interesado en

prepararse para mejorar su desempefio profesional.

Pregunta 6: ;Qué ha estudiado para llegar hasta su actual puesto de trabajo?

Cuadro 8. Estudiado realizado para llegar hasta su actual puesto de trabajo.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Licenciatura en Secretariado 15 19
Administracion de empresa 24 30
Derecho 9 12
Gestion Empresarial 0 0
Otros 31 39
TOTAL 79 100%
Fuente: Secretarias del gobierno auténomo descentralizado municipal, canton EI Empalme.

Elaborado por: Ana Elizabeth Basurto Zambrano
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En el Cuadro 8, segun los datos obtenidos, un pequefio porcentaje ha culminado sus

estudios de licenciatura en secretariado, algunos en administracion de empresa, la minoria

en derecho y la mayoria en otras carreras, 1o que evidencia que existe un considerable

porcentaje de secretarias que a pesar de poseer titulo universitario no tienen relacion con la

actividad que realizan, sin embargo, les permite aplicar sus conocimientos en planificacion

y organizacién de una institucién publica.

Pregunta 7. ; Cuantos afos de experiencia tiene en el campo laboral?

Cuadro 9. Experiencia en el campo laboral

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
De 1 a 3 afos 9 11

De 4a10 31 39

De 11 amés 39 50
Ninguno 0 0
TOTAL 79 100%
Fuente: Secretarias del gobierno auténomo descentralizado municipal, cantén EI Empalme.

Elaborado por: Ana Elizabeth Basurto Zambrano

En el Cuadro 9, los resultados obtenidos evidencian que la mitad de las servidoras publicas

del GAD municipal del Cantén ElI Empalme tienen més de 11 afios laborando en dicha

Institucion, mientras que una parte tiene 10 afios y un otra menos de tres afios de labores.

De acuerdo a la pregunta se llega a determinar que un gran porcentaje de las secretarias

expresan que tienen mas de cuatro afios de experiencia, lo cual ha permitido tener mucha

experiencia en el trabajo.
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Pregunta 8. ¢ La atencion que usted brinda a los usuarios es?

Cuadro 10. Calidad de la atencion que da a los usuarios.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy Buena 37 47
Buena 2 3
Regular 9 11

Mala 31 39
‘OTAL 79 100%

Fuente: Secretarias del gobierno auténomo descentralizado municipal, cantén EI Empalme.

Elaborado por: Ana Elizabeth Basurto Zambrano

En el Cuadro 10, se puede visibilizar que la mayoria de las secretarias consideran que
brindan al usuario una atencion muy buena, seguidamente algunas dicen que es buena, por
otra parte manifiestan que es regular y la minoria indican que es mala, es decir, que sus
tratos son buenos al momento de tratar a los usuarios, lo cual permite tener muy buena
comunicacion al momento de atender a las personas que requieren atencién en la

institucion.

Pregunta 9. ¢El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton El

Empalme las capacita en temas relacionados a la atencion al usuario?

Cuadro 11. Capacitacion relacionada a la atencion al usuario

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 21 27

No 58 73
TOTAL 79 100%

Fuente: Secretarias del gobierno auténomo descentralizado municipal, cantén EI Empalme.

Elaborado por: Ana Elizabeth Basurto Zambrano

En el Cuadro 11, la gran mayoria responden que no reciben capacitacion de atencion al
cliente mientras que la minoria manifiesta que si reciben capacitacion, lo que evidencia que

el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Cantén EI Empalme no coordina
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capacitaciones en temas relacionados a la atencion cliente para mejorar el servicio a la

comunidad.

Pregunta 10. ; Como considera usted el ambiente laboral de su empresa?

Cuadro 12. Ambiente laboral de la institucion

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Optimo 0 0
Adecuado 63 80
Deficiente 16 20
Ninguna de las anteriores 0 0
TOTAL 79 100%
Fuente: Secretarias del gobierno auténomo descentralizado municipal, cantén EI Empalme.

Elaborado por: Ana Elizabeth Basurto Zambrano

En el Cuadro 12, reporta que la mayoria de las secretarias consideran que el ambiente
laboral es adecuado, las demas indican que es deficiente, lo que permite considerar que las
relaciones laborales son buenas y conlleva a un buen desempefio de quienes trabajan en

esta institucién en un buen clima laboral.

Pregunta 11. ¢ Influye la falta de directrices para el servicio de atencién al usuario en
el GAD Municipal del Canton El Empalme?

Cuadro 13. Directrices de servicio en la atencion al usuario

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 79 100

No 0 0
TOTAL 79 100%
Fuente: Secretarias del gobierno auténomo descentralizado municipal, cantén EI Empalme.

Elaborado por: Ana Elizabeth Basurto Zambrano
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En el Cuadro 13, indican en su totalidad que si hacen faltas directrices para una buena
atencion al usuario en la institucion, con el fin de mantener la imagen y confiabilidad de la
comunidad.

Pregunta 12. ;Son imprescindibles las técnicas de servicio en la atencién del usuario?

Cuadro 14. Técnicas de servicio

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Mucho 71 90

Poco 8 10
TOTAL 79 100%
Fuente: Secretarias del gobierno auténomo descentralizado municipal, cantén EI Empalme.

Elaborado por: Ana Elizabeth Basurto Zambrano

En el Cuadro 14, se puede observar que la gran mayoria indican que son imprescindibles
las técnicas de servicios en las respectivas atenciones de servicio al usuario; mientras que

la minoria indican que es poso la importancia asignada.

Pregunta 13. ¢ Las Directrices del servicio en la atencion del usuario son inculcadas de

forma constante?

Cuadro 15. Directrices en la atencion del usuario

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Continuamente 60 76

De vez en cuando 19 24
TOTAL 79 100%
Fuente: Secretarias del gobierno auténomo descentralizado municipal, cantén EI Empalme.

Elaborado por: Ana Elizabeth Basurto Zambrano

En el Cuadro 15, se present0d los resultados indicando que casi todas las secretarias
encuestadas dicen que es continuamente la integracion a las directrices para los servicios
de la atencion al usuario, aunque algunas indican que solo de vez en cuando las solicitan

para conocer las directrices.
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Pregunta 14. ¢ Le gustaria que se elaboren estrategias para los servicios de atencién al
cliente en el Gobierno Autéonomo Descentralizado del Centon El

Empalme?

Cuadro 16. Estrategias de servicios de atencion al cliente

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 79 100

No 0 0
TOTAL 79 100%
Fuente: Secretarias del gobierno auténomo descentralizado municipal, cantén EI Empalme.

Elaborado por: Ana Elizabeth Basurto Zambrano

En el Cuadro 16, los resultados manifestaron que su totalidad desean estrategias para
mejorar los servicios de atencién al cliente en el GAD Municipal del Canton EI Empalme,

para que no haya inconvenientes en la institucién con la comunidad.
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4.1.2. Andlisis e interpretacion de las encuestas aplicadas a los usuarios
del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal Del Cantén El

Empalme.

Pregunta 1. ¢;La atencion que brindan las secretarias del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del canton El Empalme al cliente o

usuarios es?

Cuadro 17. Atencidn de las secretarias al cliente o usuario

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy buena 43 32
Buena 14 10

10
Regular 14
Mala 64 48
TOTAL 135 100%
Fuente: Usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén EI Empalme.

Elaborado por: Ana Elizabeth Basurto Zambrano

En el Cuadro 18, los resultados refieren que la mayoria de los usuarios consideran que la
atencion de las secretarias es muy buena, algunos manifiesta que es buna mientras que la
minoria dice que es regular. Segln la encuesta que se realiz6 a los usuarios del GAD
Municipal del Cantén EI Empalme el mayor porcentaje expresaron que la atencién que dan

las secretarias al cliente o usuarios es Mala.

Pregunta 2. ;Como considera usted la calidad del servicio de atencion al cliente,
usuario qué brinda el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal

del canton El Empalme?

Cuadro 18. Calidad del servicio al usuario

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Muy buena 80 59

Buena 14 10
Regular 0 0
Insuficiente 41 31
TOTAL 135 100%
Fuente: Usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton EI Empalme.

Elaborado por: Ana Elizabeth Basurto Zambrano
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En el Cuadro 18, la mayoria de los usuarios reportan que la atencion brindada es buena,

algunos dicen que es excelente y la minoria que la atencion es regular
Pregunta 3. ¢(Cree usted que el servicio que brinda el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del cantén ElI Empalme, cumple con sus

expectativas o con lo que usted espera?

Cuadro 19. Expectativas de los servicios recibidos

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 42 31

No 93 69
TOTAL 135 100%
Fuente: Usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén EI Empalme.

Elaborado por: Ana Elizabeth Basurto Zambrano

En el Cuadro 19, indicaron la mayor parte de los usuarios que refieren que el GAD
municipal no cumple con las expectativas y los demas que si cumple, lo que evidencia que
la comunidad considera que la institucion debe promover estrategias y herramientas que

garanticen un mayor servicio para los usuarios.

Pregunta 4: ;Considera usted que los procesos que se realizan para atender el

requerimiento de los usuarios son agiles y rapidos?

Cuadro 20. Agilidad en los procesos que realiza el GAD

CATEGORIA FRECUENCIA  PORCENTAJES

Si 53 39

No 82 61
TOTAL 135 100%
Fuente: Usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton EI Empalme.

Elaborado por: Ana Elizabeth Basurto Zambrano

En el Cuadro 20, la mayoria de la poblacién encuestada considera que los procesos que

realiza el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton EI Empalme no son
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agiles ni rapidos y una menoria manifiestan que son agiles, lo cual provoca descontento

por parte del usuario.

Pregunta 5: ¢;Conoce usted el rol que desempefian las secretarias del Gobierno

Autonomo Descentralizado Municipal Del Canton EI Empalme?

Cuadro 21. Conocimiento del rol de las secretarias

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 35 26

No 100 4
TOTAL 135 100%
Fuente: Usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén EI Empalme.

Elaborado por: Ana Elizabeth Basurto Zambrano

En el Cuadro 21, la gran mayoria de los usuarios encuestados no conocen el rol o trabajo

que desempefian las secretarias y los demas manifiesta que si conocen.

Pregunta 6: ¢Cree usted que debe aplicarse una guia de estrategias para mejorar la
calidad y atencién de servicio al cliente o usuario en las secretarias del

Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén EI Empalme?

Cuadro 22. Interés de aplicacion de guia de estrategia para mejorar la calidad y

atencion del servicio al cliente

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJES
De acuerdo 109 81

En desacuerdo 26 19
TOTAL 135 100%
Fuente: Usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén EI Empalme.

Elaborado por: Ana Elizabeth Basurto Zambrano

En el Cuadro 22, la mayor parte de los usuarios estan de acuerdo que se aplique una guia
de estrategias para mejorar la calidad y atencion de servicio al cliente, seria de gran ayuda

para todos, aunque pocos dijeron que estdn en desacuerdo. Segun el resultado de la
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encuesta realizada a los usuarios se visibiliza la necesidad de establecer una guia de

estrategias para mejorar la calidad de atencion de servicio a los usuarios por parte de las

secretarias del GAD municipal del cantén EI Empalme.

4.1.3. Entrevista realizada al Jefe de Talento Humano del Gobierno

Autonomo Descentralizado Municipal del canton EI Empalme,

Abg. Victor Gamboa Moran.

Cuadro 23. Interpretacion de las respuestas del Abg. Victor Gamboa

PREGUNTAS

RESPUESTA

ANALISIS

Pregunta 1. ¢Existe una
guia de estrategia de
servicio de atencion al
cliente o usuario en el GAD
municipal del Canton El

Empalme?

Pregunta 2. ;Cree usted
fiel

las

importante dar
cumplimiento  de
normativas de atencion al

usuario?

Pregunta 3. (Cree usted

que los procesos que

realizan para atender los
requerimiento  de  los

usuario son agiles y rapido?

Existe un manual de

normas y procedimiento.

Si,

institucion publica nos

porque como
debemos al usuario en
consecuencia brindando
un buen servicio, se
refleja la capacidad del
talento humano existente
en el GAD. Municipal.

Si, porque tenemos un

area  exclusiva para
atencion al usuario vy, la
maxima autoridad
dedica dos dias a la
semana para atender a

los usuarios.

El jefe de talento humano
manifiesta que existe un manual
de normas y procedimientos pero
no existe una guia de estrategias

de servicio de atencidn al cliente.

da

cumplimiento a las normativas de

Considera que si se
atencion al usuario y por lo tanto
se le brinda un buen servicio para

mantener contento al cliente.

Es el compromiso que tiene el
alcalde de atender a los usuarios
para conocer sus necesidades a
través de las solicitudes que
presentan diariamente cada uno

de ellos.
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Pregunta 4. ¢Existe algin
departamento 0 persona
encarga de solucionar las
quejas reclamos y
sugerencias de los clientes
usuarios que atiende el
GAD. Municipal?

Pregunta 5. ¢Considera
usted que las secretarias es

responsable en su trabajo?

Pregunta 6. ¢Qué

recomienda usted para
lograr mayor satisfaccion el
los cliente usuarios en
relacion al

brinda el GAD Municipal?

servicio que

Pregunta 7. Cree usted
que el modelo de estrategia
de atencion al usuario
ayude a mejorar el

desempefio laboral?

Si, la jefatura de talento
humano en virtud esta
ubicada de  forma
estratégicas en la entrada

del GAD. Municipal.

El Jefe de

humano manifiesta que

Talento

no totalmente porque
cada jefe o director es el
encargado de su éarea.
La secretaria es parte
importante de la

empresa.

Que se implemente maés
ventanilla de
informacion al usuario,
para que de alguna
manera se eleve la
calidad de atencion del
mismao.

Por supuesto que si
ayuda a mejorar el
desemperio laboral vy
porque se crea el interés

en mejorar cada dia

El departamento de Talento
Humano el que se encarga de
solucionar las inquietudes que
tienen los usuarios que llegan a la

institucién.

Si, una buena secretaria debe ser
acreedora de la  maxima
confianza, su formacion, solidez,
discrecion caracter,
personalidad... es clave para que
exista una relacion de confianza
absoluta y sea coparticipe de las
fortalezas y debilidades de la
empresa, pero que no toda la
responsabilidad recae sobre ella.

Implementacion de ventanilla
que agiliten los tramites de cada
uno de los usuarios que acuden
al GAD Municipal del canton El

Empalme.

Si, porque de ello depende que
la institucion mejore cada dia, en
brindar servicio de atencion a los
usuarios que visitan la Institucion

por algin requerimiento.
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COmoO persona, y como

servidores publicos

Fuente: Jefe de Talento Humano del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal, cantén El
Empalme.

Elaborado por: Ana Elizabeth Basurto Zambrano

4.1.4. Matriz FODA.

Los cabildos municipales mantienen como principal objetivo, brindar un servicio de
calidad a la comunidad y satisfacer sus necesidad prioritarias, sin embargo, este objetivo

no se cumple a cabalidad, existe inconformidad e insatisfaccion por parte de la poblacion.

Observacion previa a las actividades realizadas en el Gobierno Auténomo Descentralizado
del canton ElI Empalme ha permitido diagnosticar las Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas (FODA) existentes.

La matriz FODA identifica como Fortalezas la infraestructura fisica, mobiliarios y equipos
de oficina con la tecnologia adecuada, asi como, que existe un considerable nimero de
secretarias que mantienen titulacion relacionada a la funcién asumida. Las Oportunidades
identificadas sefialan la presencia de personal con alto sentido y compromiso institucional,
sin embargo de ello, no lo han puesto de manifiesto por la limitada motivacion recibida por
parte de las autoridades y directivos del cabildo municipal, asi como, y, que mantienen
constante interés en capacitarse para mejorar su conocimiento pero no han recibido mayor
apoyo por parte del cabildo municipal, especialmente en tematicas de atencién a los

usuarios.

Las debilidades visibilizadas consisten en la limitada asignaciéon de recursos de papeleria
que viabilicen la atencion inmediata e impropia motivacién para promover capacitacion al
recurso humano, incorrecto control de la atencion a los usuarios y la ausencia de una
oficina o departamento de quejas en la organizacion estructural que permita conocer las
problematicas existentes para establecer estrategias que conlleven a mejorar de manera

oportuna la calidad del servicio.
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Las Amenazas focalizadas corresponden a la pérdida de la autoestima como personas y
profesionales del personal secretarial que incidan de manera directa en la baja calidad del

servicio y por lo tanto en su imagen profesional e institucional por parte de los usuarios.

4.2. Discusion.

Los resultados refieren que en el Gobierno Auténomo Descentralizado del canton EL
Empalme tienen interés en brindar una adecuada atencion al usuario, sin embargo, las
estrategias utilizadas no han sido totalmente eficientes. Lo que incide en la satisfaccion

generada en los usuarios y la imagen institucional.

Algunos autores, consideran que:

La calidad se logra a través de todo el proceso de operacion, administracion y evaluacion
de los servicios que se entrega y el grado de satisfaccion que experimenta el usuario o

cliente por todas las acciones que recibe (Mendez & Grande, 2013).

El servicio al cliente es el pilar fundamental de una empresa, es la base para conquistar al
publico, es el medidor que determina cuando es social y humanamente responsable o si es
mediocre en este aspecto, porque es muy diferente la parte financiera en donde hay
empresas que generan grandes ganancias y arrojan utilidades magnificas, debido a la
brillantez de un gerente que s6lo se preocupa por generar ganancias y nada mas, pero qué
pasaria si esa brillantez también fuera puesta al servicio del usuario? se tendria una
empresa integral, que obviamente conquistaria mas usuarios y recibirian de parte de estos
una muy buena gratitud. Pero no, lastimosamente en la realidad, la filosofia es ganar y
ganar dinero sin importar lo que al usuario o cliente le preocupa y sin nada mas que hacer a
estos les toca aguantarse, sin la posibilidad de elegir a donde querer ir, porque no existe
otra alternativa o las que existen prestan igual o peor el servicio al cliente (Acevedo

Gutierrez, Garcia Angel, & Cardenas Amariles, 2014).

Se pudo determinar en la recoleccion de los datos que existe un porcentaje del 100% de las
secretarias que manifestaron que no hay una guia de estrategias al cliente en el Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del cantén EI Empalme; en cuanto a los usuarios la

gran mayoria con el 74% indicaron que no conocen los roles que desempefian las
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secretarias por las deficiencias que habido en la imparticién de informacién por parte de las

mismas.

Un buen servicio es aquel que se basa en la empatia con él. A nadie le gusta que le hablen
de mala manera, le entreguen productos o servicios mal hechos, en un empaque 0 en unas
instalaciones en mal estado, que el empleado tenga mal aspecto o no conozca la

informacidn necesaria para dar la confianza que el cliente necesita (Nude, 2009)

En tal sentido, los clientes contribuyen el elemento vital de cualquier organizacion. Sin
embargo, son pocas las organizaciones que consiguen adaptarse a las necesidades de sus
clientes ya sean en cuanto a calidad, eficiencia o servicio personal. Es por ello, que los
directivos deben mejorar la calidad de servicio que ofrecen a sus clientes, no es cuestion

de eleccion: la vida de la organizacion depende de ello (Ortiz Cruz, 2012).

4.2.1. Estrategias de servicio de atencion al usuario para las secretarias
del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del cantén El

Empalme.

4.2.1.1. Introduccién.

Los procesos actuales de competitividad que rigen a las empresas e instituciones del estado
obligan a instaurar nuevas politicas administrativas que conlleven a garantizar un servicio
de calidad a los usuarios, considerando, que son la parte sustancial del objetivo

institucional.

El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén EI Empalme, es una
institucion publica que se encarga de administrar los recursos y distribuirlos acorde las
necesidades de cada una de los sectores tanto urbano como rural, que posee este canton.
La institucidn esta conformada alrededor de 400 personas entre personal administrativo,
personal Obrero y de servicio. Ademas posee una infraestructura propia a la cual los

ciudadanos pueden acudir a realizar diversos tramites.

El entorno politico la estabilidad que vive el pais favorece el crecimiento de los diversos

factores de la produccion e incentiva a los gobiernos locales, cantonales y rurales definir
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politicas que permitan llevar a cabo los planes propuestos y buscar el bienestar de la
colectividad. EIl gobierno a través de los diversos ministerios se encarga de respaldar las
acciones que emprendes las autoridades seccionales e impulsa el fortalecimiento de las
actividades econdmicas regionales para que con la contribucion ciudadana se lleven a cabo

obras de gran envergadura y permitan el mejoramiento del Buen Vivir.

Las estrategias de atencion al cliente se han constituido en un tema de actualidad como
base del desarrollo institucional. Actualmente, es necesario brindar una atencion agil,
rdpida y oportuna. A pesar del avance tecnoldgico y, los esfuerzos técnicos y
profesionales del recurso humano asignado a las funciones secretariales del GAD
municipal del cantén EI Empalme, en el entorno laboral existe diversidad de criterios al

interpretar la necesidad e importancia de la atencion al usuario.

Por ello, el sistema de estrategias de atencién al cliente no solo se acomparfia de un proceso
de atencion, sino que se sustenta en mantener informacion que permita satisfacer al usuario
o consumidor final, considera ademas, la imagen profesional que proyectan las secretarias

ejecutivas.

Las estrategias deben ser aplicadas de manera que contribuya en el nivel del talento
humano de las secretarias porque deben regular el proceso de acuerdo a los procedimientos
estatutarios y de niveles de administracién, respondiendo al usuario con criterio formativo
el uso de los recursos asignados por su prestacién de servicios.

4.2.1.2. Objetivo.

4.2.1.2.1. Objetivo general.

Proponer un modelo de estrategias que oriente y guien las actividades de atencion al cliente

en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén EI Empalme.
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4.2.1.2.2. Objetivos especificos.

» Constatar el empleo de los valores por parte de las secretarias en la atencion al
cliente en el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Canton El
Empalme.

» Definir los factores de comunicacion que influyen en una comunicacion asertiva

entre las secretarias y los usuarios.

» Disefiar un modelo de estrategias para las Secretarias del Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal del Canton EI Empalme.

4.2.1.3. Justificacion.

Los Gobiernos Auténomos son instituciones legalmente estructuradas bajo lineamientos
legales, administrativos y financieros regulados por el Gobierno Constitucional del
Ecuador, los cuales tienen como principal objetivo brindar un servicio a la comunidad

mediante la ejecucidn de proyectos de mejoramiento y desarrollo a su jurisdiccion.

El presente trabajo parte de la importancia que tiene el cliente externo e interno en una
entidad publica con la finalidad de que exista una muy buena comunicacion entre ambas
partes. Con el disefio de un modelo de estrategias de servicios se pretende mejorar la
atencion al cliente externo que actualmente recibe por parte de los colaboradores del
municipio, de tal forma que conlleve al ahorro de tiempo en las actividades que

diariamente realizan al visitar los diferentes departamentos de la institucion mencionada.

En la actualidad el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton El
Empalme no cuenta con un modelo de estrategia que garantice la calidad en la atencion al
cliente, de tal forma que satisfaga de manera oportuna y eficiente los requerimientos de la

comunidad y mejore la imagen institucional.
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4.2.1.4. Desarrollo de la propuesta.

El servicio de atencidon al cliente es el servicio que proporciona una empresa para
relacionarse con sus clientes. Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar
adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. Se trata de una herramienta de mercadeo
que puede ser muy eficaz en una organizacion si es utilizada de forma adecuada, para ello

se deben seguir ciertas politicas institucionales.

De los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas a las secretarias y usuarios se
evidencid que no se estan aplicando las estrategias para mejorar la calidad de atencién al
usuario en el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Canton EI Empalme, por
ende, el objeto de la presente propuesta es dar a conocer lo importante que es la buena
atencion y comunicacién que debe existir entre el cliente y las secretarias, fundamentada
en un modelo de estrategia de atencién al servicio al cliente para un buen desenvolvimiento

en las secretaria ejecutivas y un desempefio de sus labores con eficiencia y eficacia.

4.2.1.4.1. Mision y Vision del GAD municipal del canton EI Empalme.

Mision.

“El Gobierno Autonomo Descentralizado del Canton El Empalme ejerce sus competencias
publicas mediante la planificacion, regulacion, ejecucién y promocion del desarrollo
integral sostenible y sustentable del canton, a través de servicios, planes y programas de
calidad, eficientes y transparentes, con la participacién decisiva y permanente de la

ciudadania, corresponsable socialmente en la basqueda y consecucion del Buen Vivir...”

Vision.

“Convertirnos en un Gobierno Local lider en la administracién y gestion de lo publico
basado en relaciones de equidad, honestidad, transparencia, eficiencia, compromiso,
inclusion y lealtad con sus ciudadanos, que coadyuven a convertir al canton EI Empalme
en una ciudad préspera, atractiva para la inversion en bienes y servicios y referente del

buen vivir en la zona norte de la provincia del Guayas.
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4.2.1.4.2. Estrategia.

Una estrategia es el conjunto de acciones que deberan ser desarrolladas para lograr los
objetivos estratégicos, lo que implica definir y priorizar los problemas a resolver, planear

soluciones, determinar los responsables para realizarlas,

Toda empresa u organizacion necesita definir el modo bajo el cual regird su plan de
trabajo, debe entablar una comunicacién clara y directa con su personal para lograr los
objetivos deseados. Una de las formas en que llega a esas metas es a través de las
estrategias las cuales son herramientas utilizadas por los directivos para estimular a su
personal en el crecimiento de su organizacion, siendo diferente la manera como se aplican
en cada institucion. La estrategia es en definitiva una forma de expresar qué queremos
hacer, como lo queremos hacer y codmo vamos a estar en el futuro, cuando las secretarias
del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton EI Empalme tengan que
identificar los diferentes tipos de clientes, ya sean internos como externos, y con seguridad

puedan ser atendidos de una manera eficiente.

4.2.1.5. Modelo de estrategia para las Secretarias del Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal del Canton EI Empalme.

4.2.1.5.1. Estrategia 1. Desarrollo del personal y su participacion.

El proceso de conversidn de personas comunes y corrientes a trabajadores excelentes se
facilita si en las nuevas contrataciones se logra incorporar a personas que muestren
aptitudes y actitudes compatibles con el cambio que se proponga. Para ello, se debe

cumplir las siguientes fases:

a. Proceso de seleccidn

El proceso de seleccion no solo debe limitarse a identificar habilidades especificas y
evaluar conocimientos técnicos y experiencia que se exigen para un determinado puesto,

sino a encontrar personas con:

1. Capacidad creativa y de liderazgo.
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Polivalencia para despefiar mas de una funcion
Habilidad para trabajar en equipo

Habilidad para comunicarse e interrelacionarse y

o k~ w0 N

Capacidad para mejorar y reconocer errores etc.

b. Proceso de induccién

Concluida la seleccion viene el proceso de induccion que consiste en hacer conocer al
nuevo personal los principales aspectos de la cultura de la organizacién, como son: la
vision, la misién, valores y las politicas de calidad. Esto de ser posible debe ser explicado
por el maximo directivo como suelen hacerlo las organizaciones que vienen implantando

procesos de calidad total.

En esta etapa las personas seleccionadas deberan recibir toda la informacién general
relacionada con la empresa, sobre el proceso de calidad, sus derechos y deberes, las
funciones y responsabilidades especificas de su cargo, la rotacion de cargos prevista entre

otros.

Deben ser presentados ante quienes seran sus comparferos de trabajo, a fin de que conozca
a sus clientes y proveedores internos. Es necesario invertir el tiempo necesario en este
proceso de induccion para que el trabajador nuevo logre involucrarse y adquiera el
compromiso inicial y se obtenga de él una actitud favorable hacia la calidad total. Para una
buena labor de Induccion la empresa debera organizar y preparar con la debida
anticipacion toda la documentacion que es requerida para este fin, incluyendo medios

audiovisuales, cartillas, plan de rotacion de cargos, entre otros.

Ademas, el personal nuevo y el de planta, debe conocer sobre los valores que regulan las

acciones de la institucion y orientar la formacion a la Calidad Total.

En el contexto de la Calidad Total se recomienda que la seleccion de personal nuevo se
haga preferiblemente para los cargos de nivel operativo y que los cargos de mayor
responsabilidad se cubran con promociones y ascensos del personal de la propia empresa.
Es importante que en las entrevistas participen los directivos y formulen preguntas que

permitan apreciar el grado de identificacion con las actitudes que se desean.
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c. Educacion y Capacitacion.

Es necesario que la empresa estructure adecuadamente su Plan de Capacitacion en
Calidad, destinado a todos los niveles de la organizacion, cuyos objetivos deben guardar
correspondencia con los objetivos estratégicos de la organizacion. La elaboracion de este
plan debe estar a cargo del érgano encargado de promover y apoyar la implantacion el
proceso de Calidad Total, debiendo tener la aprobacion del Consejo Municipal. Los

objetivos de la capacitacion deben:

e Explicar qué es y en qué consiste el proceso de calidad total.
e Promover la adopcion de valores de la cultura de calidad.
e Desarrollar habilidades de liderazgo y Habilidades para el aseguramiento y

mejoramiento continuo de la calidad.

Para el Plan de Capacitacion es necesario contar con la participacion de un profesional
asesor. Las primeras acciones de capacitacion deben orientarse a los Altos Directivos,
debiendo cubrir temas como la Filosofia de la Calidad, con énfasis en el aspecto
estratégico, los temas de Liderazgo, Técnicas de trabajo en equipo, Técnicas para la

Solucion Estructurada de Problemas y posteriormente otras técnicas méas avanzadas.

En los niveles medios y operativos el énfasis debe realizarse en el nivel estratégico de las
Técnicas para el Mejoramiento de la atencion al usuario que provea nuevos conocimientos
y el cambio de actitudes y de comportamiento, enmarcada en una accién permanente de
capacitacion en la que se refuerce el aprendizaje con la practica vinculada a su propio

trabajo.

Para que la capacitacion sea efectiva debe ser tedrico-practica, emplear ejemplos de la
propia organizacion o similares, ser dosificada, capacitar en aquello que va a ser utilizado y

aplicar lo aprendido en el trabajo diario.

Ademas, es preciso crear las condiciones que eviten la desmotivacion y faciliten la
realizacion del trabajo. Por lo tanto, es necesario por un lado mejorar fisicamente el
ambiente de trabajo eliminando todos los demas factores que causan desmotivacion, como

son: Politicas, normas y procedimientos inadecuados. Trato inadecuado de los jefes hacia
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sus colaboradores y entre compafieros. Salarios con falta de equidad. Inestabilidad laboral.
Politicas de control inadecuadas. Temor y busqueda de culpables. Sobrecarga de trabajo.
Inapropiada evaluacion del desempefio. Procesos deficientes y engorrosos. Rivalidades y

Favoritismos, entre otros.

La eliminacion de estos factores si bien, como dice Herzberg no motivan; sin embargo, su
presencia produce insatisfaccion y desmotivacion. A continuacion se proponen algunas

acciones para generar motivacion y compromiso:

Aprecio: Significa hacer importantes a las personas, ofrecerles apoyo, desplazarse a sus
puestos de trabajo para saludarlos y apreciar su trabajo, tratarlo por su nombre, animarlos

en los momentos dificiles, darles las gracias por sus esfuerzos.

Sentido de Pertenencia: Haciéndolos trabajar en equipo, los hara sentir motivados y

comprometidos.

Participacion: Para canalizar sugerencias y mejorando su propio trabajo, asi como para la

solucidén problemas.

Delegacién y Autonomia: Esta es una de las formas mas eficaces para lograr un alto grado

de motivacion y compromiso. Significa otorgar a los trabajadores para mejorar procesos.

Reconocimiento: Se basa en el principio de que debe existir una diferencia entre quien se
esfuerza en hacer bien las cosas y quien no obra asi. De esta manera se valora la actitud de

mejoramiento del trabajador y se refuerza su comportamiento en favor de la calidad.

Otros de los puntos que propicia un ambiente es el trabajo en equipo, el cual se acostumbra
a englobar formas de colaboracion que abarcan un espectro muy amplio; desde la ayuda
mutua entre dos jefes de seccion que colaboran en un asunto que afecta a sus unidades

hasta el trabajo conjunto de un Comité de Directivos.
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4.2.1.5.2. Estrategia 2: La secretaria y las relaciones humanas con sus comparieros de
trabajo.

Se debe considerar que el recurso humano de la institucion, entre ellas, las secretarias, son
un grupo que comparte gran parte de su tiempo con sus comparieros de trabajo y su lugar
de trabajo se convierte en su segundo hogar., por ello, es necesario promover situaciones
adecuadas de comportamiento entre los compafieros y estimular la union y confraternidad
mediante la realizacion de actos y eventos sociales en los que se acuerde su participacion

activa.

El adecuado clima o ambiente laboral incide de manera directa en la actitud que asumen
las secretarias durante su jornada laboral, por lo tanto va a influir de manera positiva o

negativa en el trato y atencidon a los usuarios y por ende a la imagen institucional.

4.2.1.5.3. Estrategia 3: La secretaria y su responsabilidad de conocer al cliente.

Existen factores claves de las expectativas del usuario en cuanto a un trato de calidad. En
tal sentido, contribuyen el elemento vital de cualquier organizacion o institucion. Sin
embargo, son pocas las organizaciones se adaptan a sus necesidades, en cuanto a calidad y
eficiencia o servicio personal. Es por ello que se debe brindar atencion inmediata,
comprenderé lo que el usuario necesita, dar agilidad y prontitud en el tiempo de respuesta,

eficiencia al prestar un servicio, explicacién de procedimientos y solucion a su problema.

En este sentido, las autoridades y el recurso humano del GAD municipal del canton El
Empalme, deben mantener siempre presentes que su principal objeto de servicio

establecido en la vision y mision institucional esta dirigida a la comunidad.

Las autoridades y las secretarias del GAD municipal del cantén EI Empalme deben tener
una estrecha relacion con los elementos del servicio al cliente, para ello, debe considerar

los siguientes tipos.

e Mantener un contacto directo y mirar directamente a la cara del usuario para
demostrarle que le interesa su inquietud o problema y que espera ayudarle a resolverlo

e Mantener una relacion amable, cordial y respetuosa con el usuario
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e Dar el tramite en correspondencia a la necesidad planteada
e Atender con respeto y cordialidad los Reclamos y cumplir los compromisos adquiridos

e Mantener las instalaciones, equipos y materiales de trabajo de manera adecuada

a. Las diez reglas para el servicio al usuario

Se debe considerar 10 reglas bésicas para el servicio al usuario, segun se enuncian:

Saludar al cliente de inmediato

De a su cliente su atencion total

Haga que los primeros 30 segundos cuenten.
Sea natural no sea falso ni mecanico.
Demuestre energia y cordialidad.

Sea el agente de su cliente.

Piense, use su sentido comun.

Algunas veces ajuste las reglas.
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Haga que los ultimos 30 segundos cuenten.
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. Manténgase en forma, cuide bien su persona.

b. Los 10 mandamientos para un servicio de calidad

La secretaria en el mundo empresarial tiene un don profesional que la hace eficiente
destacandose en las labores encomendadas con excelencia, dinamismo y afinidad, siendo

pertinente considerar los 10 mandamientos que dirigen un servicio de calidad.

1. Elusuario es la persona mas importante en la institucion.

2. El usuario no depende de usted, sino que usted depende del usuario. Usted trabaja para
sus usuarios.

3. El usuario no interrumpe su trabajo, sino que es el propdésito de su trabajo.

4. El usuario le hace un favor al visitarlo o llamarlo para requerir un servicio, sin el usted
no tuviera una fuente de trabajo. Usted no le hace ningun favor sirviéndole.

5. El usuario es una parte de la institucion como cualquier otra, incluyendo el inventario,

el personal y las instalaciones.
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6. EIl usuario no es una fria estadistica, sino una persona con sentimientos y emociones,
igual que usted. Tratelo mejor de lo que desearia que a usted lo traten.

7. El usuario no es alguien con quien discutir o para ganarle con astucia.

8. Su trabajo en satisfacer las necesidades, deseos y expectativas de sus usuarios Y,
siempre que sea posible, disipar sus temores y resolver sus quejas.

9. El usuario se merece ser tratado con la mayor atencion, cortesia y profesionalismo que
usted pueda brindarle.

10. El usuario es la parte mas vital de la institucion. Recuerde siempre que sin sus usuarios

no tiene objeto su presencia en la institucion.

c. Fallas en la calidad del servicio

A continuacion se detallan algunas posibles fallas en la calidad del servicio, las cuales
deben ser evitadas:

e Falta de comunicacion interna

e Falta de motivacion del personal y/o autonomia por parte de éste

e Falta de Investigacion

e Falta de comunicacion con los usuarios

e Incumplimiento con los compromisos adquiridos en la respuesta a las inquietudes o
problemas d de los usuarios

e Falta de vision administrativa y/o compromiso con la institucion.

d. Los siete pecados del servicio

Es necesario mencionar ademas, los siete pecados del servicio, segin se indican a

continuacion:
Primer Pecado. Tratar a los clientes con apatia.

Segundo Pecado. Desairar a los Clientes.

Tercer Pecado. Ser frio con los clientes.
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Cuarto Pecado. Tratar a los clientes con aire de superioridad, abrumar con palabras a los
clientes, utilizar jerga que ellos no pueden entender, gritar a las personas de edad y a
quienes no hablan bien el idioma.

Quinto Pecado. Trabajar como un Robot.

Sexto Pecado. Ceiiirse al reglamento.

Septimo Pecado. Dar evasivas al cliente. Poner al cliente a caminar por toda la

organizacion, sin resolverle el problema es una parte del desaire.

Otros Pecados:

El incumplimiento en los horarios de atencion y en los compromisos pactados.

Desorden. Oficinas con escritorios desordenados, documentos extraviados.

Presentacion personal. La presentacion personal no adecuada para la oficina.

Pérdida de tiempo. La falta de organizacién en el trabajo, los comentarios de pasillo,
chismes, quejas, etc.

Exceso de confianza. Diminutivos, apodos, el tuteo

4.2.1.5.4. Estrategia 4. Medicion de la satisfaccion al cliente.

El conocimiento de la satisfaccion de las expectativas a los requerimientos planteados y la
atencion recibida por el personal que labora en el GAD municipal del canton EI Empalme

es fundamental.

Las necesidades, expectativas y percepciones de clientes deben detectarse y recogerse por
la institucion para disefiar, entregar servicios y establecer lineamientos correctivos que

conlleven a mejorar la calidad del servicio a la comunidad.

La percepcion del usuario se refiere a como estima que la institucién estd cumpliendo con
la entrega del servicio, de acuerdo a como él valora lo que recibe. Esta expectativa se
forma basicamente por sus experiencias pasadas, sus necesidades consientes,
comunicacion de boca a boca e informacion externa. A partir de aqui puede surgir una
retroalimentacion hacia el sistema cuando el cliente emite un juicio y expone el déficit de

calidad de servicio, indicando ciertas dimensiones en las cuales es pertinente mejorar.
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Se propone los siguientes parametros de evaluacion:

1: totalmente en desacuerdo

2: Medianamente en desacuerdo
3: Medianamente de acuerdo

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

4.2.1.5.4.1. Formato de evaluacion del servicio al cliente otorgado por el personal de

secretarias del GAD municipal del cantén EI Empalme.

Evalle de 1 a 5 el servicio ofrecido de acuerdo a los siguientes indicadores donde:

1: Totalmente en desacuerdo

2: Medianamente en desacuerdo
3: Medianamente de acuerdo

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

MARQUE CON UNA X EL NUMERO QUE CORRESPONDE A SU RESPUESTA

INDICADORES CALIFICACION | OBSERVACIONES

Relacion del GAD Municipal con el 112|345

ambiente externo

1 | Lo saluda de manera amable y cordial

2 | Presta atencion a su requerimiento

3 | Le proporciona la informacion correcta

y le dirige adecuadamente

4 | Dasolucién de sus inquietudes

5 | Utiliza un lenguaje apropiado hacia

usted

Naturaleza de la verdad y de la realidad

6 Es adecuado el ambiente en las
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instalaciones

7 | Los servicios estan ubicados en lugares
estratégicos

8 | Ofrecen un servicio de calidad

9 | Las éareas de circulacion dan facilidad de
acceso

10 | Las instalaciones se mantienen limpias y
ordenadas

11 | Los materiales y equipos de trabajo
utilizados son los adecuados para
brindar agilidad en el tramite requerido

12 | La iluminacion de las instalaciones son
adecuadas

13 | Considera adecuado el horario de
atencion
La condicién de la naturaleza humana:

14 | El personal que lo atiene le atiende de
manera educada Y respetuosa

15 | La secretaria comprende sus
requerimientos de inmediato

16 | Obtuvo una respuesta oportuna y
eficiente

17 | La secretaria cumplié el compromiso
adquirido sobre la fecha de entrega de la
informacion requerida.
La naturaleza de la actividad humana:

18 | Considera que las secretarias mantienen
un trabajo armonioso

19 | Considera que existe un ambiente de
armonia en la relacion entre los
empleados del GAD municipal

20 | Frente a la atencion recibida por parte de

las secretarias como califica esta
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experiencia

La naturaleza de las relaciones humanas:

21 | Las secretarias tienen una buena

presentacion

22 | El comportamiento de las secretarias

inspiran confianza

23 | Las secretarias les ofrecen una atencién

personalizada

24 | La secretaria realiza su trabajo sin que le

estén ordenando constantemente

25 | Usted se siente seguros con la atencion
y la asesoria de sus tramites

Otras

26 | Considerando la atencion brindada en
las otras instituciones publicas, ¢ Como
se siente con respecto a la atencién
brindada en el GAD Municipal del

canton El Empalme?

27 | El Proceso desde que se toma el pedido

hasta que se entrega es eficiente

28 | El horario de atencion es adecuado a las

necesidades del usuario

29 | Considerando al servicio como un todo,

¢ Como se siente usted?

Elaborado por: Ana Elizabeth Basurto Zambrano

4.2.1.5.5. Estrategia 5. Seguimiento al control y evaluacion del servicio al cliente

Una vez realizada todos los parametros mencionados en las estrategias propuestas se
deberé realizar un seguimiento y control al cumplimiento de un servicio de calidad, para lo
cual se deben realizar encuestas periddicas que permitan visibilizar errores y corregir de
manera rapida y oportuna, enfocada en la mejorara de la calidad de la atencion y satisfacer

las necesidades y expectativas de los usuarios.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



5.1. Conclusiones.

e Las secretarias del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del canton El
Empalme, no aplican las técnicas de servicio en la atencion al usuario pero indicaron
el 90% que son imprescindibles en las labores que desempefian dentro de la

institucién.

e En cuanto a las Directrices del servicio en la atencion del usuario, el 76% de las
Secretarias del GAD Municipal indicaron que continuamente reciben los
conocimientos respectivos en la atencion que brindan la ciudadania con el fin de

promover un servicio de calidad a los usuarios y mejorar la imagen institucional.

e La mayoria de las Servidoras publicas del GAD Municipal poseen titulo profesional y
la minoria no son profesionales, se destaca que el recurso humano asignado a la

actividad secretarial debe prepararse para mejorar su desempefio profesional.

e Se planed la elaboracion de estrategias para los servicios de atencion al cliente en el
Gobierno Autonomo Descentralizado del Centon EI Empalme; se opt6 el 100% de los
encuestados que desean modelos estratégicos para que el desempefio laboral sea mas

eficiente y eficaz, ayudando a la imagen de la institucién hacia los usuarios.
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5.2. Recomendaciones.

e Promover la aplicacion de las técnicas de servicio en la atencion del usuario para el

mejor desemperfio de sus funciones.

e Generar Directrices del servicio en la atencion al usuario, para que se guien de forma
ordenada y sistematizadas en cada una de las actividades realizadas en el GAD
Municipal.

e Incentivar la culminacion de estudios de tercer nivel a las secretarias que todavia no
tengan este titulo a fin de obtener mejoras en el servicio brindado e incrementar el

perfil profesional de las secretarias del GAD Municipal.

e Acoger y aplicar el Plan de estrategias para mejorar el servicio a los usuarios del

Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton EI Empalme.
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CAPITULO VII
ANEXOS



Anexo 1. Formato de encuesta dirigida a las secretarias del GAD municipal del
canton El Empalme

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
UNIDAD DE ESTUDIOS A DISTANCIA
CARRERA DE SECRETARIADO EJECUTIVO EN TECNICAS INFORMATICAS.

Establecer directrices para un modelo de estrategias del servicio de atencion al usuario

para las Secretarias del Gobierno Autonomo Descentralizado del Canton EI Empalme.

1.- ¢Existe una guia de estrategias de servicio al cliente en el Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal del canton EI Empalme?
Si Existe No Existe
2.- ¢Conoce usted si existe un manual de normas y procedimientos en el Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipal del cantén EI Empalme?
Si No

3.- ¢Existe algun departamento o persona que se encargue de solucionar las quejas,
reclamos, y sugerencias de los cliente usuario, que acuden en el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del canton El Empalme?

Si existe No existe

4.- ;Considera usted que los procesos que se realizan para atender el requerimiento
de los usuarios son agiles y rapidos?

Son agiles y rapidos no son ni agiles ni rapidos

5.- ¢Es usted una secretaria titulada?
Si No
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6.- ¢Qué ha estudiado para llegar hasta su actual puesto de trabajo?

Licenciatura en Secretariado Gestion Empresarial
Administracion de empresa Otros
Derecho

7.- ¢ Cuantos afos de experiencia tiene en el campo laboral?

Ninguno De 1 a 3 afios De4all de 11 a mas

8.- ¢ La atencion que usted brinda a los usuarios es?

Muy Buena Buena Regular Mala

9.- ¢El Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del canton EI Empalme las
capacita en atencion al usuario?
Si No

10.- ¢Como considera usted el ambiente laboral de su empresa?

Optimo
Adecuado
Deficiente

Ninguna de las anteriores
11.- ¢Influye la falta de directrices para el servicio de atencion al usuario en el GAD
Municipal del Cantén EI Empalme?

Si No

12. ¢Son imprescindibles las técnicas de servicio en la atencién del usuario?

Mucho Poco

13. ¢Las Directrices del servicio en la atencién del usuario son inculcadas de forma
constante?

Continuamente De vez en cuando

14. ; Le gustaria que se elaboren estrategias para los servicios de atencion al cliente en
el Gobierno Autonomo Descentralizado del Centén EI Empalme?
Si No
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Anexo 2. Formato de encuesta dirigida a los usuarios del GAD municipal del cantén

El Empalme

Establecer directrices para un modelo de estrategias del servicio de atencion al
usuario para las Secretarias del Gobierno Autonomo Descentralizado del Canton El

Empalme.

1.- ¢La atencion que dan las secretarias del Gobierno Autonomo Descentralizado

Municipal del cantéon EI Empalme al cliente o usuarios es?
a. Cordial

b. Sincera

c. Amigable

e. Oportuna

2.- ¢Como considera usted la calidad del servicio de atencion al cliente, usuario qué

brinda el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del cantén EI Empalme?
A.- Buena

B.- Regular

C.- Deficiente

D.- Excelente

3.- ¢Cree usted que el servicio que brinda el Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal del cantén EI Empalme, cumple con sus expectativas o con lo que usted

espera?

Si Cumple NO Cumple
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4.- ;Considera usted que los procesos que se realizan para atender el requerimiento

de los usuarios son agiles y rapidos?

Son agiles y rapidos no son ni agiles ni rapidos

5.- ¢Conoce usted el rol que desempefian las secretarias del Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal Del Canton EI Empalme?

Si N O
6.- ¢ Cree usted que debe aplicarse una guia de estrategias para mejorar la calidad y
atencion de servicio al cliente o usuario en las secretarias del Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal del canton El Empalme?

Si
No
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Anexo 3. Formato de entrevista dirigida al Ab. Victor Gamboa, Jefe del Talento

Humano del GAD municipal del canton EI Empalme

Establecer directrices para un modelo de estrategias del servicio de atencién al usuario

para las Secretarias del Gobierno Autonomo Descentralizado del Canton EI Empalme.

Pregunta 1. ;Existe una guia de estrategia de servicio de atencion al cliente o usuario en el

GAD municipal del Canton El Empalme?

Pregunta 2. ;Cree usted importante dar fiel cumplimiento de las normativas de atencion al

usuario?

Pregunta 3. ;Cree usted que los procesos que realizan para atender los requerimiento de

los usuario son agiles y rapido?

Pregunta 4. ¢Existe algin departamento o persona encarga de solucionar las quejas

reclamos y sugerencias de los clientes usuarios que atiende el GAD. Municipal?
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Pregunta 5. ¢Considera usted que las secretarias es responsable en su trabajo?

Pregunta 6. ;Qué recomienda usted para lograr mayor satisfaccion el los cliente usuarios

en relacion al servicio que brinda el GAD Municipal?

Pregunta 7. ;Cree usted que el modelo de estrategia de atencion al usuario ayude a

mejorar el desempefio laboral?
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Anexo 4. Imégenes de la encuesta y entrevista dirigida al GAD municipal del canton
El Empalme

Entrevista realizada al abogado Victor Gamboa, Jefe de Talento humano del Gobierno

Auténomo Descentralizado Municipal del canton EI Empalme

Encuesta realizada a las secretarias de Gobierno Autdnomo Descentralizado municipal del

canton EI Empalme
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Encuesta realizada a los usuarios que acuden Al Gobierno Autonomo Descentralizado

Municipal del canton EI Empalme
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GAD Municipal del Cantén EI Empalme
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Anexo 5. FODA

Fortalezas

Oportunidades

Infraestructura fisica

Mobiliarios

Equipos de oficina con la tecnologia
adecuada, Preparacion profesional de

acuerdo en el area secretarial

Personal con alto sentido y compromiso
institucional,
Interés en capacitarse para mejorar su

conocimiento

Debilidades

Amenazas

Desinterés de la comunidad

Limitada motivacion recibida por parte de
las autoridades y directivos del cabildo
municipal

Limitada capacitacion a secretarias
Inadecuado control de la atencion al cliente

Inexistencia de un departamento de quejas

Pérdida de la autoestima personal y

profesional

Baja calidad del servicio ofertado
Desprestigio sobre la imagen de la

institucién

Fuente: Investigacién directa

Elaborado por: Ana Elizabeth Basurto Zambrano
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|NPERETRQT QT AR ATRMAE

Anexo 6. Organigrama del GAD Municipal del Canton EI Empalme

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADD MUNICIFAL DEL CANTOM EL EMPALME
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