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RESUMEN

La presente investigacion pretendid analizar y evaluar el desempefio laboral de los funcionarios
del Gobierno Autonomo Descentralizado de San Miguel de Urcuqui, considerando la percepcion
de los usuarios, los niveles de satisfaccion y la calidad de la atencién, que han sido percibidos
como deficientes, y asi definir pautas orientadas al mejoramiento en prestacion de los servicios
que brinda. Por lo tanto, el objetivo general es formular una propuesta para la optimizacion del
desempefio laboral en el Gobierno Auténomo Descentralizado de San Miguel de Urcuqui para
mejorar la atencion al cliente. Se utilizo la investigacién documental o bibliogréfica, para sustentar
cientifica y académicamente toda la investigacion; ademas, mediante la investigacion de campo,
se analizé la problemética de estudio para conocer explicitamente lo que estaba sucediendo y
aportar una alternativa de solucion apropiada y personalizada. Las técnicas utilizadas fueron la
encuesta y la entrevista, las cuales mediante un cuestionario, fueron aplicadas a autoridades y a
un namero representativo de usuarios determinado con un calculo muestral, los resultados fueron
procesados, tabulados y presentados en tablas para su correspondiente analisis e interpretacion. Se
realizd una propuesta que consiste en una guia con una serie de procesos clave que permita
satisfacer cada una de las necesidades de los clientes, basados en los parametros del buen servicio
y atencion brindada por parte de los funcionarios, asi como para mejorar de una manera notable el
desempefio laboral de los funcionarios en cuanto al servicio y atencidn de calidad que brindan a
los usuarios.

Palabras clave: Desempefio laboral, servicio, atencion, usuarios, personal administrativo, entidad.
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ABSTRACT

 research tried to analyze and evaluate the labor performance of the officials at
Autonomous Government in San Miguel de Urcuqui, considering the perception
rs, the levels of satisfaction and the quality of the attention, that have been perceived as
. and thus define guidelines aimed at improving the provision of the services it provides.
s, the general objective is to formulate a proposal for the optimization of work
ce at Decentralized Autonomous Government of San Miguel de Urcuqui to improve
service. Documentary or bibliographic research was used to scientifically and
ally support all research. In addition, through the field research, the study problem was
to explicitly know what was happening and provide an alternative of appropriate and
ed solution. The techniques used were the survey and the interview, which by means
ionnaire, were applied to authorities and a representative number of users determined
iple calculation. The results were processed, tabulated and presented in tables for their
ding analysis and interpretation. A proposal was made consisting of a guide with a
ey processes that allow to satisfy each of the clients' needs, based on the parameters of
00d service and attention provided by the officials, as well as to improve in a notable way
e formance of officials in terms of service and quality care provided to users.

Ceywords: Labor performance, service, attention, users, administrative staff, entity.
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INTRODUCCION

CONTEXTUALIZACION DEL PROBLEMA

El Gobierno de San Miguel de Urcuqui es un organismo auténomo, descentralizado que impulsa
el desarrollo social, étnico, cultural, econémico y ético del cantdn, dedicada a la prestacion de
servicios a la ciudadania. De acuerdo a la normativa vigente en el pais e inclusive en el ambito
internacional se encuentra estipulada y tipificada la obligatoriedad de ofrecer servicios y bienes de
calidad por parte de empresas publicas y privadas. Una de las falencias que se puede observar en
las entidades es la atencion que se le brinda al usuario, problema del cual es parte el personal
administrativo del Gobierno Auténomo Descentralizado del canton Urcuqui, la falta de formacién
adecuada en el trato cortés al cliente, demoras en informacién de los servicios ofrecidos, protocolo
personal y telefénico causan pérdida de tiempo, pérdida de paciencia por parte del cliente,
inconvenientes que se evidencian a causa de una mala atencion al cliente perjudicando
visiblemente la imagen de la institucion.

La falta de capacitacion a los funcionarios, forma una gran problematica en la municipalidad al
no poseer conocimiento suficiente en las reglas del trato adecuado al cliente ya sea en persona o
via telefdnica, y no sean atendidas con el debido respeto, también el no brindar la informacion
correspondiente al usuario en un tiempo oportuno, todo esto provoca que los funcionarios
municipales no brinden un servicio de una manera efectiva, obteniendo como resultado final la
insatisfaccion del usuario.

Al hablar de servicio y atencion al usuario, se toma en cuenta las necesidades del ser humano,
es decir que cada usuario tiene distintos gustos y preferencias, es alli en donde se capta a los
clientes, muchas de las veces se deja de lado prestar la debida atencion que se merecen por
enfocarse Unicamente en cdmo administrar los recursos econémicos y materiales, sin tomar en
cuenta la relevancia de la atencion al cliente.

En la mayoria de los casos, el usuario quien recibe un servicio no puede expresar su grado de
satisfaccion hasta que recibe o consume dicho servicio. Para las entidades tanto publicas como
privadas el brindar un buen servicio es un elemento diferenciador con respecto a la imagen
institucional, de tal forma que se visualiza la calidad en la atencion al usuario, siendo ésta una de
las cualidades mas importantes y fundamentales dentro de una institucion y a la vez una de las méas
dificiles de mantener activa y ponerla en préctica por parte de los funcionarios.

Por esta raz6n quienes laboran en el area administrativa como secretarias y miembros de
personal administrativo deben estar dispuestos a trabajar en equipo y fomentar relaciones
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perdurables entre funcionarios y clientes para mejorar dia a dia la calidad en servicio y atencién
al usuario de tal modo lograr mantener un porcentaje alto en clientes satisfechos, ya que hoy en
dia la secretaria ejecutiva no es igual a como hace algunos afios atras, existen parametros que se
deben acatar para brindar una excelente atencién, tales como las técnicas secretariales y el uso de
la tecnologia que requieren de continGas actualizaciones para el buen desempefio en sus
actividades.

Hoy en dia la competencia es cada vez mas palpable, ya que las empresas municipales se
encuentran en permanente evaluacion por parte del usuario que cada vez es mas exigente, es
imprescindible aumentar el nivel de profesionalismo de los funcionarios de la institucion. Orientar
al cliente de manera genuina y que sea rentable para la empresa, debe ser por mucho la principal
estrategia, y a partir de esta, derivar hacia la efectividad y la trascendencia.

Evaluar la satisfaccion del usuario y a partir de los hallazgos, activar un proceso de mejora
continua que eleve el nivel de efectividad en el desempefio laboral, es clave para generar una mayor
confiabilidad en la entidad y asi obtener la fidelidad de los clientes.

JUSTIFICACION

La atencion al cliente se ha convertido en un problema muy comun en el &mbito laboral por ello
es importante realizar un analisis modelo y desarrollar un estado actual para ver como se encuentra
la satisfaccion con respecto al cliente, es decir, observar de gque se quejan, cuales son los conflictos,
los problemas que se tiene con el usuario y a partir de ahi definir una estrategia de modelo, ya que
el modelo es un conjunto de propuestas de marco de referencia que sirve para desarrollar un
programa piloto para llevar a la empresa de un nivel de satisfaccion del cliente hacia otro nivel
mas alto, basado en el ciclo de mejora continua, que de manera estratégica integra los elementos
gue sean necesarios para estructurar un servicio de calidad, medido y controlado que alinee los
esfuerzos, conocimiento y experiencia de los funcionarios para satisfacer al cliente de manera
permanente y creciente que genere estabilidad para la institucion.

Las empresas tanto publicas como privadas quienes se consideren exitosas, son aquellas que se
han orientado en potencializar los niveles en servicio y atencidn al cliente, son quienes a lo largo
de este trayecto logran comprender que la satisfaccion del cliente puede ser que lo lleve al éxito o
al fracaso como institucion.

Un cliente satisfecho genera rentabilidad, ya que el cliente satisfecho por lo general vuelve a la
empresa, por ello la entidad obtiene como beneficio su lealtad y por ende la posibilidad de ofrecer
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el mismo u otros servicios adicionales a futuro, ademas un usuario satisfecho comunica a otros sus
experiencias positivas con su servicio y como resultado cambia visiblemente la imagen de la
institucion.

La necesidad de mejorar la calidad en servicio y atencién hacia el cliente es base primordial,
de este modo se puede evitar un gran aplazamiento en los servicios administrativos que afecte el
desarrollo e imagen institucional logrando alcanzar los estandares de calidad establecidos para los
usuarios.

La presente investigacion consiste en realizar un analisis considerando importante evaluar el
desempefio laboral del personal administrativo del Gobierno Auténomo Descentralizado de San
Miguel de Urcuqui, con la finalidad de fortalecer los niveles de servicio y atencion al cliente e
identificar las falencias, los factores y conflictos que se presentan.

OBJETIVOS

Objetivo General:

Formular una propuesta para la optimizacién del desempefio laboral en el Gobierno Autonomo
Descentralizado de San Miguel de Urcuqui para mejorar la atencion al cliente.

Objetivos Especificos:

- Determinar la relacion que existe entre el desempefio laboral y la atencion al cliente en una
empresa u organizacion del estado en base a los tipos de evaluacién que se aplica al
personal administrativo de la institucion.

- Analizar el desempefio laboral del personal administrativo del Gobierno Auténomo
Descentralizado de San Miguel de Urcuqui y su afectacion en el servicio y atencion al
usuario.

- Disefar una guia de normas para el mejoramiento de servicio y atencion al cliente en el
gobierno auténomo Descentralizado de San Miguel de Urcuqui, mediante el
fortalecimiento del desempefio laboral.



CAPITULO |

1. MARCO TEORICO

1.1 Fundamentacion Tebrica

En lo que respecta a la informacion que debe comprender el presente estudio se enfocan tres
aspectos fundamentales primordiales como son la sociologia, psicologia y el legal, cada uno de
ellos con pautas primordiales que permiten comprender el ambito del proyecto a ser desarrollado.

1.2 Fundamentacion Socioldgico.

La sociologia como ciencia que estudia el desarrollo de un acontecimiento en
circunstancias que engloban a la sociedad humana, identificando el comportamiento mostrado por
personas frente a determinados acontecimientos.

Todas las actividades que implican esfuerzo fisico o mental, que se llevan a cabo con la finalidad
de producir un bien o servicio tiene que ver con la Sociologia; por ello desde el punto de vista
sociologica, siendo la sociologia la ciencia que se encarga del estudio de las sociedades humanas,
y por ende, del desarrollo humano, el trabajo considerado como el esfuerzo necesario para
suministrar bienes o servicios mediante el trabajo fisico, mental o emocional para beneficio propio
o de otros también implica la caracterizacion del hombre en relacion con el medio y con otros
individuos para alcanzar la satisfaccion de sus necesidades, transformar la realidad o entorno y
actualizarla o adecuarla a nuevas necesidades y expectativas (Villamizar J., 2011, pag. 25).

La sociedad ha impuesto a lo largo del tiempo, parametros a los que se acoge para determinar
si el servicio que ha obtenido es de calidad o mediocre, es importante mantener claro que el servicio
de atencidn al cliente debe ser efectivo mas bien eficiente, practico, permitiendo dar cumplimiento
a las exigencias de la politica gubernamental y la del usuario que dia a dia exigen un trato adecuado
en el menor tiempo posible.

Sin embargo en la actualidad dentro de la sociedad el factor tiempo, es el mas influyente, por
lo que se toma en cuenta para poder desarrollar la planificacion de actividades, a fin de satisfacer
las exigencias de usuarios criticos, para quien la reduccion del tiempo de atencion equivale a la
optimizacion del servicio, facilitindole la realizacion de tramites en un tiempo conveniente.

Entonces se comprende que “La sociologia tiene que explicar el cambio y el funcionamiento social,
e indicar el lugar que ocupa el individuo en la sociedad” (Osborne & Van, 2012, pag. 8).

Comprensible y claro que la sociedad no es estatica, al contrario se encuentra en constante

cambio, lo que concierne a la evolucion del hombre a travéz de las décadas, es decir que los padres
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y abuelos conocieron una realidad distinta a la que se vive hoy en la actualidad, la sociologia nos
permite comprender las causas de los cambios y la reaccién de los individuos, identificando por
separado el comportamiento que responde a determinado estimulo.

La importancia de la sociologia en el desarrollo del comportamiento en relacién con los
individuos que conforman una sociedad, es notoria debido a que el conjunto de situaciones en las
que se desarrollan, despliega una indagacion de las circunstancias en las que vive el idividuo, en
especial, se pone énfasis en el comportamiento del individuo al momento de relacionarse con la
sociedad a través de sus acciones y participacion en procesos que requieren cambio, entre los
cuales podemos encontrar, el comportamiento politico, el ocio, el consumo, el trabajo, las
relaciones efectivas, la innovacion tecnoldgica, cada una de ellas encadenada por diferentes
comportamientos de un grupo de individuos (Federacion Espafiola de Sociologia, 2015).

La sociologia por tanto conlleva una gran diversidad de temas, desde el analisis de situaciones
muy complejas hasta la interaccidn de individuos comunes, e inclusive procesos de didlogo entre
individuos de diferentes agrupaciones sociales a escala global, debido a que la realidad social es
diversa y variada, de alli que la sociologia trabaja especializandose en areas mas concretas.

A través del desarrollo del pensamiento analitico, y de establecer teorias y métodos de
investigacion la sociologia ha permitido la expansion del conocmiento sobre el entedimiento y
percepcion de las relaciones sociales humanas, culturales e inclusive institucionales moldeando de
esta manera el modo de vida y la forma en la que se conoce el desarrollo de la sociedad.

1.3 Fundamentacion Psicoldgica

Un enfoque distinto es el aplicado en la actualidad al concepto de servicio al cliente,
tornandose en el desarrollo de una actividad completamente modificada.

La atencidn al cliente forma parte de una actividad de vital importancia tanto en empresas
publicas como en privadas, las relaciones psicosociales entre funcionarios y usuarios establecen
una relacion asertiva que permite contar con personal comprometido, capacitado e informando,
generando la satisfaccion del cliente.

La psicologia en lo laboral es, ante todo, una ciencia aplicada. Sirve a la vida del trabajo, aporta lo
necesario para que el hombre trabaje segln sus aptitudes, para que el esfuerzo laboral no contradiga
las exigencias y normas del trato humano y conceda un alto grado de satisfaccion (Villar, 2011,

pég. 19).

La necesidad de lograr una comunicacion efectiva entre dos 0 mas personas, conlleva a tratar
de comprender a la otra persona a fin de poder establecer un vinculo por un lapsus de tiempo



determinado, para lo que se emplean técnicas psicoldgicas a fin de identificar de mejor manera el
trato que se debe dar a cada uno de los usuarios.

1.4 Fundamentacioén Legal

La normativa vigente que rige en el Ecuador, pais como méaxima Ley esta estipulada en la
Constitucion de la Republica del Ecuador, en la que se acuerda Y tipifica el cumplimiento de los
derechos del usuario a gozar de bienes y servicios con calidad:

Capitulo Tercero

Seccion novena — Personas usuarios y consumidores

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de 6ptima calidad y a
elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no engafiosa sobre su contenido y
caracteristicas (Ecuador, 2008).

Hace referencia a que cada uno de los habitantes de nuestro territorio nacional sean nacionales
0 extranjeros tienen derecho a disponer de servicios de calidad y ser libres de obtener la
informacion de manera concreta y eficaz.

Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios publicos deberan
incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las personas usuarias y consumidoras, y poner
en préactica sistemas de atencién y reparacion.

El Estado respondera civilmente por los dafios y perjuicios causados a las personas por
negligencia y descuido en la atencion de los servicios publicos que estén a su cargo, y por la
carencia de servicios que hayan sido pagados (Ecuador, 2008).

Dentro del servicio publico tenemos mucha deficiencia en cuanto a medidores e indicadores
de satisfaccion de atencidn al cliente ya que en nuestro pais ain no se implementan politicas
adecuadas para manejar de manera eficaz el tema de servicio al cliente por lo que el desarrollo de
este tema serd el inicio en el mejoramiento del servicio de atencidn al cliente.

Capitulo sexto

Art. 66.- Se reconoce y garantizara a las personas:

25. El derecho a acceder a bienes y servicios publicos y privados de calidad, con eficiencia,
eficacia y buen trato, asi como a recibir informacién adecuada y veraz sobre su contenido y
caracteristicas (Constitucién de la Republica del Ecuador, 2008)

Existe la normativa de Ley establecida por la Constitucién que regula el funcionamiento
interno administrativo de las entidades publicas segun el Art. 154, numeral 1 de la Constitucion
del Ecuador, en base al acuerdo MRL-2013-0057 Emite la norma técnica de atencién al usuario
en el servicio publico, mismo que estipula lo siguiente:

Capitulo |

OBJETO, AMBITO DE LA NORMA

Art. 1.- Objetivo.- La presente norma tiene por objeto establecer el mecanismo de medicion y
evaluacién, con un enfoque integral y participativo de los servidores publicos que prestan
servicios a usuarios, con el fin de establecer los indicadores del nivel de servicio, solucién de
necesidades y percepcion de las y los usuarios.



Art. 2.- Ambito.- Esta norma es aplicable a todas las instituciones, entidades y organizaciones
del estado determinados en el articulo 3 de la Ley Orgénica del Servidor Publico.

Capitulo 11

DE LA ATENCION AL USUARIO

Art. 3.- Son los elementos, procedimientos y medios publicos de informacién que se ponen a
disposicion de los usuarios, para el ejercicio de su derecho a ser atendidos con eficacia, calidad,
transparencia y que satisfaga sus demandas.

Art. 4.- Principios del sistema de atencién al usuario.- La atencién al usuario en las
instituciones publicas se sustentara en los siguientes principios:

a) Igualdad,

b) Imparcialidad,

¢) Responsabilidad,

d) Competencia y capacidad Optima para brindar el servicio; y,
e) Cortesia.

(Ministerio de relaciones laborales, 2013)

La Ley determina procesos que deben seguirse en lo que respecta a la atencién del usuario,
como son las ya indicadas ademés del acuerdo ministerial 0065 de 2017 que emite la Norma
técnica de certificacion de calidad de servicio para las Instituciones de la Administracion Pablica
y la norma de control interno (407) emitida por la Contraloria General del Estado.

1.5 Servicio y atencién al cliente

Son un conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece una persona encargada de
interactuar con los usuarios, con la finalidad de que el cliente obtenga el servicio en las mejores
condiciones de calidad, en el momento y lugar adecuado, de tal modo que genere la satisfaccion
total de los usuarios (Oliva, 2005).

151 El Cliente

Al concepto cliente se lo encuentra en diferentes ambitos, en cada uno de ellos adquiere
diferente significado, en contexto el cliente se asimila a tres términos como son el comprador quien
es la persona que compra un producto, el usuario quien usa el servicio y el consumidor aquel que
consume un producto o servicio a fin de satisfacer necesidades no prioritarias.



1.5.2 Servicio

Es una actividad que se realiza entre funcionarios y usuarios a través de la interaccién con el
objetivo de satisfacer al cliente un deseo o una necesidad.

1.5.2.1 Calidad del servicio

Segun (Couso, 2017, pag. 34) expresa que “al contrario que los productos, 10s servicios son poco
0 nada materiales. El cliente en general no puede expresar su grado de satisfaccion hasta que lo
consume”.

Las dimensiones de calidad en atencion al cliente es este caso se componen de:

e La presentacion buscada por el cliente.

e Laexperiencia

La calidad del servicio responde a la necesidad que tiene el cliente por el mismo, debido a que
el objetivo primordial en este &mbito no solo indica el conseguir la calidad en la atencién al cliente,
sino mas bien en lograr la excelencia en el servicio brindado.

1.5.2.2 Gestién de calidad

Un sistema de gestion responde a multiples propositos en el presente se considera de
importancia con la finalidad de contar con una educada gestidn de calidad para brindar el servicio,
para dejar de lado la posicion adoptada a lo largo de la historia en lo que respecta a la mala atencion
que recibe el cliente cuando desea realizar tramites, sin contar con los medios adecuados de
informacion y un personal poco o nada servicial, que presenta una actitud reacia a la prestacion
del servicio para el cual ha sido contratado.

La gestion por procesos es la forma de gestionar toda la organizacion basada en los procesos.
Entendiendo estos como una secuencia de actividades orientadas a generar un valor afiadido sobre
una entrada para conseguir un resultado, y una salida que a su vez satisfaga los requerimientos del
usuario (Rojas Moya, 2005, pég. 2)

Cada dia se presentan quejas ante el departamento de administracion tanto en instituciones
privadas y aln en mayor nimero en instituciones publicas, exigiendo que los servicios de atencion
al cliente sean de calidad.

Con los avances de la sociedad en general se han presentado metodologias de mejora
continua con la filosofia de gestidn de calidad, acatando ordenanzas que se encuentran en marcadas
en normativas y Leyes vigentes.



La exigencia del usuario por recibir un mejor trato, y no mantenerse con una actitud sumisa
ante la mala atencion recibida en afios anteriores, ha hecho que las nuevas administraciones de las
empresas e instituciones establezcan estandares de calidad, sistemas y mecanismos que regulen y
evalten el nivel del servicio.

El brindar un servicio de calidad no es una exigencia del usuario sin sentido, méas
bien todo lo contrario para las empresas privadas representa una ventaja competitiva dentro del
mercado, y para las empresas publicas muestra una mejor organizacion y trasparencia en el
desarrollo de las actividades, permitiendo que los procesos se agiliten y se aproveche de mejor
forma los recursos publicos de los que dispone el Estado.

La Calidad Total, que es una de las principales tendencias que adoptan las organizaciones
modernas, se caracteriza por ser un sistema efectivo que integra esfuerzos de todos los grupos de
una empresa para definir, desarrollar, mantener y mejorar la calidad con objeto de poder definir,
disefar, fabricar e instalar un producto o servicio con el costo mas econdémico posible, dando
satisfaccion total al cliente (Peresson, 2007, pag. 9).

1.5.2.3 Medicion de calidad del servicio

El usuario es el indicado para efectuar la medicion del nivel de aceptacion que tiene el servicio
brindado, resaltando los errores y las falacias encontradas que han provocado la insatisfaccion, de
esta forma se puede valorar la calidad de atencién.

Los métodos directos son més eficaces ya que permiten recibir informacién directamente de los
clientes. Tanto los buzones de sugerencias como el sistema de quejas y reclamaciones muestran
solo una parte de la percepcion que tienen los clientes del servicio recibido, aunque sera necesario
complementarlos con otro tipo de informacion para realizar un analisis mas adecuado (Perez, 2013,

pag. 31)

Uno de los indicadores de la calidad del servicio es la satisfaccion del cliente, cuya situacion
puede variar debido a que cada cliente es Unico, con su propia personalidad y con diferentes grados
de aceptacion, para lo cual se ha desarrollado métodos que permiten obtener la informacion acerca
de la satisfaccion.

1.5.2.4 Control de calidad

En lo que respecta al control de la calidad se han implementado normativas a nivel interno y
externo de un pais como es la ISO 9000 la misma que tiene el firme proposito del control de la
calidad del servicio pero “A pesar de que ningun pais tiene control exclusivo sobre la calidad en
el servicio, muchos paises extranjeros tienen mejores normas de calidad en el servicio, en areas
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especificas” (Denton, 2013, pag. 4). De igual manera siguen sin poseer una normativa que logre
el control total.

1.5.2.5 Administracion de la calidad del servicio

La calidad del servicio la determina el usuario no el proveedor del servicio, a pesar de que el
funcionario crea que ha brindado un servicio adecuado, si el cliente piensa que no era adecuado ha
brindado un mal servicio, los usuarios son los escogidos para evaluar el desempefio de los
funcionarios, proceso del cual los resultados no siempre arrojaran resultados razonables, ni que la
percepcidn del desempefio del funcionario se basara en mas que una sola experiencia.

Para administrar de manera correcta la calidad del servicio al cliente.

La entidad que ofrece el servicio debe: ayudar a los usuarios formulando expectativas, medir los
niveles de expectacion de su mercado y procurar mantener uniforme la calidad del servicio o sobre
el nivel de expectativa (Stanton & Walker, 2012, pég. 32).

Una enditad dedicada a brindar servicio de realizar investigaciones para poder medir las
expectativas del cliente, determinar los factores que influyen en el comportamiento del cliente, sus
propdsitos perspectivas y creencias sobre el servicio que ofrece la entidad, esta informacion
contribuye a la formacion de los niveles de expectativa del cliente.

Con el nivel de servicio ajustado a las expectativas del cliente, lo que procede es la
estandarizacion del desempefio del servicio, es decir mantener la uniformidad en la que se debe
atender al usuario. Como se cuenta con gran personal el cual tiene su propio desempefio laboral
dependiendo en el area que se encuentre ubicado estandarizar la conducta de los mismos se torna
una tarea dificultosa.

Como parte de la administracion del servicio la entidad debe disefiar un programa activo de
evaluacion y mejoramiento del desempefio en la calidad de atencion, controlar la uniformidad de
la calidad de la prestacion que permite mejorar la percepcion del cliente en cuanto a la calidad del
servicio ofrecido por la entidad.

1.5.3 Atencion Al Cliente

La atencion o el servicio al cliente se basan en pautas especificas que permiten brindar un
buen trato a la persona, es decir el conjunto de acciones encaminadas a que el cliente obtenga lo
deseado.
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Aunque se debe tomar en cuenta que “el servicio no significa servilismo, aunque, a veces, se
tiendan a confundir ambos términos”, (Publicaciones vertice S.L, 2014, pag. 4). Esto responde a
la frase conocida como el cliente siempre tiene la razén, pues no el cliento no siempre tiene la
razdn pero siempre sera el cliente, no se puede satisfacer exigencias poco coherentes o irracionales
sin que esto signifique que se ha fracasado al momento de brindar una buena atencion.

La atencion al cliente es el conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con orientacion
al mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los clientes en la adquisicion del servicio para
satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas, y por tanto, crear o incrementar la satisfaccion
de nuestros clientes (Pérez, 2007, pag. 6).

El servicio al cliente se encontraba basicamente descuidado, abandonado, proclive a la perdicion,
manteniendo ideas arcaicas sin optimizar esta parte de primordial atencidn tanto en empresas publicas como
privadas, e inclusive ain siendo mucho mas importante por el grado de afectacion en lo que respecta al
ingreso econdmico en las empresas privadas (Oliva, 2005).

Es evidente que en las empresas publicas el problema de la mala atencion al cliente se hace mas
notorio a los ojos del cliente pues el funcionario pablico piensa que no encontrara ningun beneficio
directamente proporcional al brindar una buena atencidn al usuario.

1.5.3.1 Elementos que conforman la atencion al cliente

El servicio que se ofrece en la atencidn al cliente estd compuesto por algunos aspectos basicos
como son:

e La Cortesia: que muestra la a tencion que debe poseer para con el cliente el personal
administrativo de la institucion, procurando mantener la amabilidad en todo momento con
respeto y atencion a las peticiones.

e La Accesibilidad: el cliente debe poseer la informacion adecuada para la realizacion de la
actividades que desee, evitando las preguntas innecesarias, la pérdida de tiempo y el
aglomeramiento.

e Credibilidad: El personal que mantiene contacto directo con el pablico debe mantener una
actitud veraz, con voz firme y suave, que proyecte confianza esfumando la presencia de
dudas por parte del usuario.

e EIl profesionalismo: los servicios que sean brindados deben estar a cargo de personal
calificado para el puesto que esta ocupando.

e Lacapacidad: brindar el maximo potencial en cada una de las intervenciones que se debe
realizar con el publico directamente, a fin de evitar tiempo desperdiciado en actividades
banales.

e Fiabilidad: realizacion de las actividades encomendadas con el minimo de errores
posibles.
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e La empatia: brindar un servicio con actitud positiva y cuidando, a fin de evitar herir
susceptibilidades.

e Seguridad: la confidencialidad que se debe tener para con la informacion personal que se
posee de cada uno de los clientes.

1.5.4 Desempefio Laboral Del Personal

La capacidad que una persona o grupo de personas para realizar las tareas encomendadas en el
cumplimiento de sus actividades diarias se considera el desempefio que tiene laboralmente, asi es
como se determina si un empleado es apto o0 no para ocupar determinado puesto de trabajo con la
factibilidad deseada.

Por qué es importante el personal de atencion: los empleados de atencion son una pieza clave en la
futura satisfaccion del cliente. Muchos de nuestros clientes no veran jamas ni al director técnico, ni
al jefe de taller ni a tantos otros personajes importantes de nuestra empresa (Barquero, 2012, pag.
34)

Para mantener una buena relacion entre el empleado y el usuario, se debe asegurar mantener un
ambiente laboral adecuado, sin precisiones innecesarias procurando apoyar al empleado para el
desarrollo de sus actividades, guiando y corrigiendo en el momento oportuno las posibles falencias
que se presente.

Las capacitaciones al personal son primordiales, debido a que se debe estar
actualizado en conocimientos, para poder brindar el servicio correcto, de esta manera el empleado
se sentira motivado para el cumplimiento de sus funciones, la retroalimentacion mediante
evaluaciones permite conocer el desempefio y segun los resultados se puede enfatizar el apoyo en
los puntos principales para mejorarlos.

1.5.4.1 Competencia y habilidades en la atencion al cliente

En lo que respecta al desempefio laboral del personal, éste debe contar con ciertas capacidades
que le permiten realizar las actividades encomendadas de una mejor forma, tomando en cuenta el
interés que debe poseer el empleado para la colaboracion en equipo.
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1.5.4.2 Competencia Emocional

Aquella que beneficia al lado comunicativo proporcionando relaciones
interpersonales amenas, que permitan el desarrollo de las actividades como un equipo, dejando de
lado los individualismos mismos que representan un retroceso en el camino de lograr un buen
servicio.

Nuestra inteligencia emocional determina la capacidad potencial de que dispondremos para

aprender las habilidades précticas basadas en uno de los siguientes cinco elementos compositivos:

la conciencia de uno mismo, la motivacién, el autocontrol, la empatia y la capacidad de relacion
(Gloman, 2017, pag. 33)

Estas capacidades para algunos de los empleados son naturales, pero para otros requieren de

trabajo duro a fin de conseguir los objetivos planteados, con la finalidad de mejorar el desempefio.

1.5.4.3 Competencia técnica

Es importante no solo contar con una buena actitud, debido a que el cliente requiere del personal
mas que una sonrisa y un buen trato, los conocimientos profesionales o experienciales son
fundamentales dentro de una buena atencion.

La competencia técnica es “aquellos conocimientos adquiridos con el tiempo por los empleados
en centros formativos, experiencia laboral o practica, si se realizaban satisfactoriamente por la
organizacion también podrian ser calificadas de competencias, llaméndolas es este caso, técnicas o
especificas” (Porret, 2012, pég. 431).

Un servicio de calidad va de la mano con conocimientos e informacion de calidad, la falta de
informacion oportuna retarda los procesos y resulta perjudicial para las empresas o instutuciones.

1.5.4.4 Habilidad de comunicacion

La fluidez del verbo es una caracteristica de las personas que establecen buenas relaciones,
poder comunicarse de la forma adecuada, utilizando las palabras correctas en los momentos
oportunos, contribuyen a evitar cualesquier mal entendido a futuro.

En lo que se refiere a la comunicacion, poner en préactica las habilidades de la escucha activa es la
mejor manera de favorecer la interrelacion humana; el contacto cara a cara da lugar a la trasmision
de mensajes verbales y no verbales, en comunicacion solo el 7% de lo que decimos es relevante.
En cambio un 38% del éxito en la comunicacion depende de como decimos las cosas y el 55% del
lenguaje corporal (Barboza, 2012, pag. 28).
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1.5.4.5 Factores que influyen en el desempefio laboral

La calidad del servicio se puede conseguir tomando en cuenta ciertos aspectos primordiales
COmMo son:

Técnicos: que reune a todos los aspectos relacionados con la tecnologia con la que cuenta la
empresa Yy los aspectos cientificos que se refiere a los sistemas y metodologias que se encuentran
siendo aplicados a nivel interno.

Humana: mantener y fomentar una buena relacion entre usuario y empleado.

Econdmica: el aprovechamiento de los recursos de manera adecuada sin exceder en costos.

1.6  Personal administrativo

El personal administrativo es aquel que tiene el mayor contacto con el usuario al momento de
ofrecer el servicio, éste cumple diferentes funciones entre las cuales se encuentran la realizacién
de trdmites y brindar informacion oportuna veraz el momento que sea solicitada por el usuario,
siempre y cuando se encuentre en los rangos de tiempo autorizados por las autoridades
competentes.

Para ofrecer una perfecta atencion, se requiere que los trabajadores pongan en practica habilidades
personales que permitan establecer una 6ptima comunicacion con sus clientes, como base para
fomentar présperas relaciones humanas con ellos. Para que el cliente se sienta bien atendido, es
importante escucharle, hablarle correctamente y demostrarle empatia y respeto (Perez, 2013, pag.
95)

El personal debe contar con la capacitacion adecuada para saber sobre llevar las posibles
situaciones a las que debe afrontarse dia a dia.

1.7  Satisfaccion del cliente

La satisfaccio del clientes segin (Hoffman, 2014, pag. 15)“Es un término para medir en una
transaccion especifica, si la percepcion en cuanto al servicio que recibe el cliente cumple o excede
sus expectativas”

El cliente debe ser atendido de la manera mas adecuada por el personal debido a que sin la
necesidad del cliente el servicio no existiria, de esta manera el nivel de satisfaccion es medido por
el cliente, “un cliente satisfecho es aquel cuyas expectativas de producto se ven superadas por el
mismo producto” (Londofio, 2011, pag. 4). Los clientes muy satisfechos o realmente complacidos
forman un lazo de fidelidad para con la empresa, difundiendo un reconocimiento y confiabilidad
en la misma, aspecto que beneficia enormemente al sector privado.
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A pesar de lo facil que suena satisfacer al cliente, esta es una de las tareas mas dificiles de
alcanzar debido a que no todos los clientes tienen las mismas necesidades, y todos requieren o
desean respuesta inmediata a su solicitud.

Para las empresas privadas se debe conocer o realizar una medicion de satisfaccion del cliente
para conocer el grado de lealtad a la marca, pero en una empresa publica es importante controlar
las expectativas del cliente de manera recurrente que la empresa esté actualizada a las necesidades
del cliente y pueda mejorar los procesos.

1.8 Municipalidad

El Coédigo Organico de Organizacion Territorial Autbnomo y Descentralizacion “COOTAD”,
segun la organizacion territorial reconoce las divisiones territoriales en regiones, provincias,
cantones, parroquias rurales, para cada una de estas divisiones se encuentran asignadas autoridades
gue permiten mantener un control administrativo del pais.

TITULO | PRINCIPIOS GENERALES

Art. 1.- Ambito.- Este Codigo establece la organizacion politico-administrativa del Estado ecuatoriano
en el territorio: el régimen de los diferentes niveles de gobiernos autonomos descentralizados y los
regimenes especiales, con el fin de garantizar su autonomia politica, administrativa y financiera.
Ademas, desarrolla un modelo de descentralizacion obligatoria y progresiva a través del sistema
nacional de competencias, la institucionalidad responsable de su administracion, las fuentes de
financiamiento y la definicion de politicas y mecanismos para compensar los desequilibrios en el
desarrollo territorial (COOTAD).

En el pais un municipio es un gobierno seccional a nivel de canton, encargado de la
administracion de los recursos econdmicos destinados para el desarrollo de este, denominado
Gobierno Autonomia Descentralizado “GAD?”, esta entidad administra los fondos ptiblicos ademas
de brindar varios servicios, se encarga de la recopilacion de tasas municipales, impuestos
municipales y manejo de recursos para la generacion de obra publica en cada canton, entidad que
se encuentra regulada por la Ley Orgéanica de Régimen Municipal.

La Constitucion de la Republica del Ecuador garantiza dentro del (Art. 85 Capitulo segundo de la
Constitucion del Ecuador , 2008) al municipio y sus autoridades las cuales han sido elegidas por voto
popular ejercer por medio de ellas la administracion de los intereses y recursos patrimoniales destinandoles
al servicio publico local, a fin de fortalecer la economia, acatando las ordenanzas y reglamentos en
concordancia con las politicas generales del Estado sin vulnerar la autonomia municipal.

Dentro de la planificacion integral del desarrollo de las actividades municipales se encuentra el servicio
estatal y municipal. “La planificacion del area esta concebida como “interna”, esto es, que debera abarcar
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todos los aspectos del desarrollo, o sea tanto los fisicos como los econdmicos y sociales” (Fernandez, 2013,
pag. 54)

Es decir, uno de los aspectos con mayor relevancia ara la administracion publica es en social
enmarcando en este &mbito a la atencion al cliente o usuario.

El Gobierno Auténomo Descentralizado de Urcuqui en representacion por su alcalde Victor
Julio Cruz Ponce, quien mantuvo objetivos en la administracidn publica para lo que se desarrolla
la planificacién operativa anual “POA” cada afo la actual administracion obtiene los siguientes
resultados de su administracion del afio 2017:

TablaN° 1
Evaluacion POA 2017
DIRECCIONES % % CUMPLIMIENTO
CUMPLIMIENTO PRESUPUESTO
POA ASIGNADO

Administrativa 88 88
Agua y Alcantarillado 71,4 44,3
Desarrollo Social 73,3 89
Gestion Ambiental y Minas 9 98
Obras Publicas 59 44
Planificacion 73 33
Promedio Municipal 75,6 66,05

Fuente: Rendicion de cuentas afio 2017 GAD San Miguel de Urcuqui
Elaborado por: Zulema Méndez 2019

1.8.2 Servicio publico municipal

En las entidades publicas se encuentran dos tipos de clientes; los externos e internos. Los
externos son aquellas entidades o personas que representan una organizacion que acuden a la
entidad con peticiones impresas en hojas de solicitud a fin de cubrir una necesidad comin para el
desarrollo de ciertas actividades, haciendo uso de esta manera de los bienes publicos que por ley
corresponden a los pobladores.

En lo que respecta a esto se tiene el siguiente cuadro que refleja el cumplimiento de la atencién
al cliente externo por parte de la direccion administrativa del GAD de San Miguel de Urcuqui:

Segun, (Juarez, 2015) La prestacidn de los Servicios Publicos corresponde a una actividad del
Gobierno Municipal para satisfacer las necesidades basicas y elevar las condiciones de vida de las
comunidades. Para llevar a cabo ésta funcion de gobierno, el municipio realiza las tareas de
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organizacion, administracion, funcionamiento y construccion de relaciones con el usuario del

servicio (pag. 4).
Tabla N° 2

Cumplimiento en atencion al cliente externo

BIEN ACTIVIDAD SOLICITUD BENEFICIARIOS
Carpas Diferentes eventos, Yachay, Juntas Pobladores y
programas y actividades. Parroquiales, comunidades, miembros de los
barrios, asociaciones, distintos sectores 'y
instituciones del canton, la agrupaciones.
provincia y particulares
Tarima Diferentes eventos, Yachay, Juntas Pobladores y
programas, actividades, Parroquiales, comunidades, miembros de los
presentaciones y barrios, asociaciones, distintos sectores,
espectaculos. instituciones del canton, la agrupaciones,
provincia y particulares asistentes e invitados.
Tableros Diferentes eventos, Yachay, Juntas Pobladores y
programas y actividades Parroquiales, asociaciones, miembros de los
instituciones del cantdn. distintos sectores 'y
agrupaciones.
Sillas Diferentes eventos, Yachay, Juntas Pobladores y
programas reuniones Yy Parroquiales, asociaciones, miembros de los
actividades del GADMU. instituciones del cantén. distintos sectores 'y

agrupaciones,
ciudadania en general.

Fuente: Atencidn al cliente externo
Elaborado por: Zulema Méndez — 2019

El servicio publico es la atencion que brinda un funcionario publico al usuario, que a diferencia
de las empresas privadas el funcionario piensa que no depende de su cliente ni que la entidad
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depende de que el cliente vuelva o no vuelva, esta es la mentalidad con la que muchas de las
personas se sientan en sus puestos para atender al usuario, por lo que el servicio decae a tan nivel
de ser nefasta, con el paso de los afios se trata de arrancar de raiz esta mentalidad en los
funcionarios publicos, la administracion de una entidad publica es la encargada de gestionar las
actividades que sean necesarias con la finalidad de brindar el mejor servicio que sea posible al
usuario.

Los clientes internos son aquellos que acuden hasta las instalaciones municipales para el
desarrollo de diversas actividades, en lo cual participan los funcionarios publicos de las unidades
que pertenecen a la direccion administrativa, procurando que la atencidn sea agil, responsable y
oportuna, cumpliendo con la programacion diaria que mantiene la entidad.
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CAPITULO 11

2 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
2.1 TIPOS DE INVESTIGACION

La presente investigacion fue realizada bajo el enfoque cualitativo, pues se buscé estudiar el
comportamiento, las actitudes, pensamientos y sentimientos de un determinado grupo de personas
relacionadas con el municipio de Urcuqui, que contribuyen a la existencia del problema explicado
en la introduccidn, para buscar y ofrecer una alternativa de solucion pertinente.

2.1.1 Investigacién de Campo

En este caso este tipo de investigacion se efectud en las oficinas del Gobierno Auténomo
Descentralizado de San Miguel de Urcuqui, la cual para que se lleve a cabo fué necesario utilizar
técnicas estadisticas como encuestas que permita la recoleccion de informacion.

2.1.2 Investigacion Documental o Bibliografica

Es parte fundamental en este proceso de investigacion, puesto que constituye una estrategia donde
se fundamenta técnicamente la realidad, la cual se recopil6 informacion precisa para la elaboracion
del marco tedrico, este método de recopilacion documental accedi6 a escoger los datos
relacionados con el desempefio, por medio de documentos, revistas y libros.

2.1.3 Investigacion Descriptiva

Se refiere a delimitar el problema y partir sobre un diagnostico que ocurre en el campo de
desarrollo identificando las situaciones del desempefio laboral del personal administrativo, con la
finalidad de tener conocimiento si cada una de las personas que laboran en la Institucion cumple
con su perfil profesional.

2.2 METODOS DE INVESTIGACION

2.2.1. Inductivo
Este método se aplico con el fin de detectar las diferentes problematicas en la Institucién de tal

modo poder llegar a una solucion factible, ya que va directamente a toda la recopilacién de datos
requeridos el cual permite estudiar el desempefio y las capacidades de cada una de las secretarias
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en relacion de servicio y atencion al cliente, en vista de esto es necesario aplicar nuevos métodos
para fortalecer y retroalimentar sus conocimientos tanto dentro de la empresa como fuera de ella.

2.2.2 Deductivo

Se lo uso para diferenciar las situaciones localizadas en la investigacion y deducir algo a partir de
una ley general en el planteamiento del problema, es decir que puede partir dependiendo en la
situacion que se encuentre el Municipio del Canton Urcuqui y lograr identificar en qué
circunstancias se encuentra el desenvolvimiento y desarrollo en servicio y atencidon al cliente.

2.2.3 Estadistico

Por medio de este método se pudo representar graficamente los resultados requeridos mediante
cuadros estadisticos, ya que se lo empleo para la tabulacion de datos, es decir que los resultados
obtenidos fueron realizados en base a las encuestas que se aplico al personal administrativo del
Municipio del Cantén Urcuqui.

2.3 TECNICAS E INSTRUMENTOS
2.3.1 Encuesta

Esta tecnica de investigacion tuvo como objetivo principal recopilar informacién mediante un
cuestionario previamente elaborado, se aplicé a varios usuarios con distintas opiniones personales,
respondiendo por escrito cada una de las preguntas elaboradas por el investigador, de este modo
se obtuvo informacidén especifica la cual permite identificar las falencias de las secretarias que
laboran en los departamentos administrativos del Municipio del Canton Urcuqui.

2.3.2 Entrevista
Este tipo de técnica se aplicé mediante un dialogo abierto a los directivos de esta entidad, el cual
para el desarrollo del proyecto permite conocer mas a fondo el entorno en el que se encuentra la

Municipalidad de Urcuqui, tanto en sus relaciones internas como externas en servicio y atencién a
los usuarios
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2.4 MATRIZ DE RELACION
Tabla N° 3

Matriz de relacién

OBJETIVOS DIAGNOSTICO

CATEGORIAS

INDICADORES

TECNICAS

FUENTES DE
INFORMACION

Identificar las falencias, necesidades
y expectativas de los usuarios con
referencia a la calidad de servicio y
atencion.

Analizar el medio actual vy
especificar los motivos  que
propician el manejo inadecuado de
prestacion de servicios en el
desempefio  profesional de los
departamentos del Gobierno
Autonomo Descentralizado de San
Miguel de Urcuqui.

Servicio —

Atencion

Desemperiio

Laboral

Facilita el acceso de
informacién hacia los
usuarios.

Brinda  servicio vy
atencion de calidad.

Identifica las habilidades
organizativas, en la
resolucion de conflictos e

imprevistos.
Determina el grado de
cumplimiento de

gestiones solicitadas por
usuarios.

Fomenta el trabajo en
equipo entre directivos y
administrativos.

e Encuestas

e Entrevistas

e Encuestas

e Entrevistas

Personal
administrativo.
Talento humano
Secretaria
general

Alcalde del
Canton
Concejales.
Usuarios
internos
Usuarios
externos

Elaborado por: Zulema Méndez - 2019
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2.5 POBLACION

Para determinar la poblacidn en esta investigacion se desarrollé un analisis de informacion
el cual permite identificar el nimero de usuarios, dando como resultado 5200 habitantes
Gobierno Auténomo Descentralizado de San Miguel de Urcuqui.

Tabla N° 4

Usuarios, Directivos y Secretarias del municipio de Urcuqui

POBLACION NUMERO
Alcaldia 1
Vice Alcalde 1
Concejales 4
Secretarias 20
Total Usuarios 5174
Total Poblacién 5200

Elaborado por: Zulema Méndez - 2019

2.6 MUESTRA

Como la poblacion es elevada, se decidio obtener una muestra estadistica que permite
aplicar el estudio para luego generalizar los resultados.
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2.6.2 Calculo del tamario de la Muestra

Se utilizo la siguiente férmula sugerido por estadistica de Taro Yamane nueva edicion.

N*Zz*p*q
Ce2x(n—1)+Z%xpxq

n

Donde:

n= Es el tamafio de la muestra buscado.

N= Es la poblacion y muestra.

Z= Parametro estadistico depende del nivel de confianza.

P.Q= Es la varianza de la poblacion.

(N-1)= Es la correccion geométrica para muestras grandes o superiores a 100.
E= Error muestral maximo determinado en decimales.

P= Probabilidad de que ocurra el evento.

g= (P-1)= Probabilidad de que no ocurra.

TablaN°5
Nivel de confianza Z

99% 2,58
98% 2,33
95% 1,96
90% 1,645
80% 1,28

Datos:

N= 5200

Z=1,96 - 95%

P=50% -0,5

Q=(1-p)=0,5

e=5% 0,05
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N*Zz*p*q
_82*(7’1—1)+Zz*p*q

n

B 5200 = (1,962) * (0,5) * (0,5)
~(0,05)2 % (5200 — 1) + (1,96)2 * (0,5) * (0,5)

n

_ 5200 * 3,8416 = 0,25
~0,0025 * 5199 + 3,8416 * 0,25

n

5200 % 0,9604
"~ 12,9975 + 0,9604

n

_4994,08

" =139579

n = 357,79
n = 358

La formula da como resultado 358, que es el nimero de unidades que se toma en cuenta
para aplicar la técnica establecida en el Gobierno Auténomo Descentralizado de San Miguel
de Urcuqui.
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CAPITULO III

3. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

3.1 Encuesta aplicada a personal administrativo y usuarios del Gobierno Auténomo
Descentralizado de San Miguel de Urcuqui.

El desarrollo de la Encuesta a las secretarias, Directivos y Usuarios del Gobierno
Autonomo Descentralizado de San Miguel de Urcuqui, permite llegar a un analisis con las
siguientes deducciones.

1.- Califique el trato y la atencion que recibio por parte de los funcionarios durante su
visita al Gobierno Autonomo Descentralizado de San Miguel de Urcuqui.

Tabla N° 6
Trato y atencidn recibida por los funcionarios del GAD Urcuqui
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE %
Excelente 29 8,10%
Buena 42 11,73%
Regular 152 42,46%
Mala 135 37,71%
TOTAL 358 100%
Fuente: Encuesta aplicada a usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado de San Miguel de
Urcuqui.

Elaborado por: Zulema Méndez — 2019

INTERPRETACION

La gran parte de usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado de San Miguel de
Urcuqui consideran que el trato percibido por parte de los funcionarios es regular, ya que en
su gran mayoria creen que los funcionarios no pueden mejorar o poner en practica los valores
de respeto y buen servicio de calidad que deberian recibir los clientes.
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2.- ¢(Como considera el tramite que usted requirié en la atencion por medio del
funcionario del Gobierno Autonomo Descentralizado de San Miguel de Urcuqui?

Tabla N°7
Evaluacion en el tramite solicitado por el usuario

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE %
Excelente 9 2,51%
Buena 82 22,91%
Regular 135 37,71%

Mala 132 36,87%
TOTAL 358 100%

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado de San Miguel de
Urcuqui.
Elaborado por: Zulema Méndez — 2019

INTERPRETACION

En la encuesta podemos determinar que la mayoria de usuarios califica como demorada y
poco eficaz el servicio brindado ya que se demoran demasiado en realizar los tramites y esto
dificulta las gestiones municipales lo cual hace que los clientes estén insatisfechos con los
servicios brindados.

3.- ¢COomo considera el tiempo de duracion en el servicio y desempefio laboral del
funcionario del Gobierno Auténomo Descentralizado de San Miguel de Urcuqui?

Tabla N°8
Tiempo de Duracion en servicio y desempefio laboral del GAD Urcuqui

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE %

Excelente 23 6,42%

Buena 74 20,67%

Regular 143 39,94%

Mala 118 32,96%

TOTAL 358 100%
Fuente: Encuesta aplicada a usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado de San Miguel de
Urcuqui.

Elaborado por: Zulema Méndez — 2019
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INTERPRETACION

Se considera que los funcionarios quienes proporcionan informacién y atencién hacia los
usuarios, mediante las encuestas aplicadas se obtienen como resultado que la demora en
realizar un tramite es regular, por lo que genera cierta insatisfaccion a los clientes.

4.- ¢ Cree usted que la explicacién por parte del funcionario acerca de su duda fue clara
y precisa? ;Como la califica?

Tabla N° 9
Valoracion en la explicacion por parte de los funcionarios del GAD Urcuqui

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE %

Siempre 19 5,31%

Casi Siempre 57 15,92%

A veces 135 37,71%

Nunca 147 41,06%

TOTAL 358 100%
Fuente: Encuesta aplicada a usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado de San Miguel de
Urcuqui.

Elaborado por: Zulema Méndez — 2019

INTERPRETACION

De acuerdo a las necesidades de los usuarios ante una duda e inquietud, los funcionarios
no brindan la atencion con claridad, dando un resultado negativo, mismo que no favorece a
la institucion ya que desafortunadamente los funcionarios no se dieron a entender claramente
con los usuarios, el cual permite que el cliente quede insatisfecho con los resultados.
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5.- ¢ El servicio de respuesta ha solucionado satisfactoriamente sus necesidades en
ocasiones pasadas? ¢Cdémo la califica?

Tabla N° 10
Estimacidn con el servicio de respuesta a usuarios

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE %
Siempre 34 9,5%
Casi Siempre 79 22,07%
A veces 132 36,87%
Nunca 113 31,56%
TOTAL 358 100%

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado de San Miguel de
Urcuqui.
Elaborado por: Zulema Méndez — 2019

INTERPRETACION

Cuando los clientes requieren informacion, los funcionarios deben estar prestos a
compartir sus conocimientos y aclarar las dudas de sus usuarios, en este caso con una previa
encuesta méas de la mitad de usuarios considera que el servicio de respuesta por parte de los
funcionarios es inaceptable y no cumplen con las necesidades de los clientes en dicha
institucion.

6.- ¢ Como percibe la comunicacion y organizacion en los departamentos para los
tramites solicitados?

Tabla N° 11
Apreciacién en la comunicacién y organizacion del GAD Urcuqui

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE %
Excelente 9 2,51%
Buena 53 14,8%
Regular 149 41,62%

Mala 147 41,06%
TOTAL 358 100%

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado de San Miguel de
Urcuqui.
Elaborado por: Zulema Méndez — 2019
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INTERPRETACION

En toda institucion para llegar a un acuerdo o a tomar una decision, la comunicacion es la
base importante para trabajar, en este caso en su mayoria los usuarios piensan que la
comunicacion es regular y mala dentro de la institucion, misma que si no logran tomar una
decision aceptable para el mejoramiento de la empresa, el servicio y atencién continua igual
de inaceptable.

7.- ¢ Cbémo percibe el procedimiento que llev6 a cabo para realizar su tramite o
servicio solicitado?

Tabla N° 12
Valoracion al procedimiento de un tramite solicitado por el usuario

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE %
Excelente 16 4,47%
Buena 59 16,48%
Regular 144 40,22%

Mala 139 38,83%
TOTAL 358 100%

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado de San Miguel de
Urcuqui.
Elaborado por: Zulema Méndez - 2019

INTERPRETACION

Se analiza que en su gran mayoria los usuarios consideran que para hacer un tramite, no
es necesario la demora de tanto tiempo para poder recibir una respuesta por parte de los
usuarios, es decir que los clientes piden que este proceso de tramites se haga una valoracion
inmediata para cambiar el procedimiento en diligencias para los clientes.
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8.- ¢Se encuentra conforme con el servicio y atencion recibida por parte de los
funcionarios del Gobierno Autonomo Descentralizado de San Miguel de Urcuqui?,
¢ Como califica su atencion?

Tabla N° 13
Conformidad con el servicio y atencion brindada por el GAD Urcuqui

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE %
Excelente 14 3,91%
Buena ol 14,25%
Regular 146 40,78%

Mala 147 41,06%
TOTAL 358 100%

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado de San Miguel de
Urcuqui.
Elaborado por: Zulema Méndez - 2019

INTERPRETACION

Basicamente en todas las preguntas realizadas se cuenta con casi el mismo resultado, los
funcionarios del  Gobierno  Auténomo  Descentralizado de San  Miguel
de Urcuqui, requieren poner en practica todos los conocimientos adquiridos y aplicarlos con
los usuarios de la institucion tanto internos como externos para obtener mejores resultados,
ya que en su gran mayoria no se encuentran conformes con la atencion prestada por parte de
funcionarios, los usuarios aclaran que es falta de interés cuando brindan un servicio y por esa
razon la gran mayoria de clientes se encuentra insatisfechos.
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3.2 Entrevista realizada a los Directivos del Gobierno Autonomo Descentralizado de
San Miguel de Urcuqui.

1.- ¢Qué cambios de mejora ha realizado para el bien de la institucion, en relacion
a servicio y atencién al cliente?
v Doctor Julio Cruz Ponce: Alcalde de San Miguel de Urcuqui
Respuesta: “...Se ha realizado la implementacion de gestion documental digital...”
v Ing. Byron Armas: Vice Alcalde de San Miguel de Urcuqui
Respuesta: “...Se ha mejorado el disefio de los departamentos de atencion al cliente, para
que quienes brindan el servicio estén cerca al usuario y con los perfiles adecuados...”
v" Sr. Roberto Quilca: Concejal de San Miguel de Urcuqui
Respuesta: “...Se ha adquirido el turnero digital que ayuda a mejorar el servicio, ademas
de la implementacion de gestion documental, para dar seguimiento a los tramites que ingresa
la ciudadania...”
v Sra. Zulema Almeida: Concejal de San Miguel de Urcuqui
Respuesta: “...Se implement6 el sistema de Gestion documental digital...”
v Sra. Dora Quimbiamba: Concejal de San Miguel de Urcuqui
Respuesta: “...Se ha realizado la implementacion de la gestién documental digital... ”
v Sr. Anibal Obando: Concejal de San Miguel de Urcuqui
Respuesta: “...Se ha extendido los servicios al cliente y se ha capacitado a los funcionarios
en atencion al cliente y varios usuarios estan satisfechos cuando realizan las gestiones en la

)

institucion...’
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INTERPRETACION

En base a las respuestas obtenidas por parte de los directivos, en los ultimos cuatro afios
de la administracion del Doctor Julio Cruz Ponce, se ha realizado la implementacion de la
gestion documental digital y la remodelacion de las oficinas de atencion al usuario, asi como
la capacitacion a funcionarios, lo cual no ha sido suficiente pues aln se evidencia que no se
ha conseguido el objetivo de mejorar la atencion, siendo necesario continuar en la busqueda
de estrategias para lograrlo.

2.- ¢Existe algun tipo de incentivo para los funcionarios en su desempefio laboral,
por dar una excelente atencion al usuario?
v Doctor. Julio Cruz Ponce: Alcalde de San Miguel de Urcuqui

Respuesta: “...No existe ningun incentivo, la falta de comunicacion por parte de Talento
Humano con la LOSEP, de no dar cumplimiento a las exigencias necesarias a esta norma... ”
v Ing. Byron Armas: Vice Alcalde de San Miguel de Urcuqui
Respuesta: “...El incentivo que se les ha dado es de tener gente urcuquirefia en los puestos
de directores...”
v Sr. Roberto Quilca: Concejal de San Miguel de Urcuqui

I3

Respuesta: “...De acuerdo a la LOSEP, si estipula el incentivo a los funcionarios
destacados, pero no hay esa responsabilidad de parte de Talento Humano, para dar
cumplimiento a esta norma... ”

v" Sra. Dora Quimbiamba: Concejal de San Miguel de Urcuqui

Respuesta: “...No, segun el reglamento de la LOSEP Talento Humano es el encargado de
dar cumplimiento con esta normativa... ”

v" Sra. Zulema Almeida: Concejal de San Miguel de Urcuqui

Respuesta: “...No existe ningun incentivo a funcionarios del municipio de Urcuqui...”

v" Sr. Anibal Obando: Concejal de San Miguel de Urcuqui
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Respuesta: “...No tienen un incentivo econémico, pero tienen el compromiso de atender a
su pueblo...”
INTERPRETACION

De acuerdo a las respuestas obtenidas, basicamente no existe un incentivo que motive a
los usuarios por trabajar y mejorar su desempefio laboral dentro de la municipalidad, es muy
importante que los funcionarios estén comprometidos con su trabajo y estén motivados para
poder desempefiar de la mejor manera en cada uno de los cargos que ocupan.

3.- ¢Considera que es importante las continuas capacitaciones tanto a directivos
como funcionarios de la Institucion en relacion a servicio y atencion al cliente?
v Doctor. Julio Cruz Ponce: Alcalde de San Miguel de Urcuqui
Respuesta: “...Realmente es muy importante que los funcionarios asistan a las
capacitaciones y estén en constante actualizacion de conocimientos de la municipalidad...”
v Ing. Byron Armas: Vice Alcalde de San Miguel de Urcuqui
Respuesta: “...Es muy importante la capacitacion porque las leyes cambian continuamente
entonces tienen que estar capacitandose y estar al dia con la informacion...”
v Sr. Roberto Quilca: Concejal de San Miguel de Urcuqui
Respuesta: “...Es muy importante para que sea més eficaz el servicio publico...”
v Sra. Zulema Almeida: Concejal de San Miguel de Urcuqui.
Respuesta: “...Si, es muy importante...”
v Sra. Dora Quimbiamba: Concejal de San Miguel de Urcuqui

Respuesta: “...Es importante para mejorar el desempefio de los trabajadores...”
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v" Sr. Anibal Obando: Concejal de San Miguel de Urcuqui

Respuesta: “...Es muy importante, solo funcionarios con capacidades pueden dar lo mejor
de si al pueblo...”

INTERPRETACION

Segun las respuestas por parte de los directivos, en su totalidad consideran que son de vital
importancia las continuas capacitaciones tanto a funcionarios como directivos, ya que esto
permite un mejor rendimiento en la prestacion de servicios hacia los usuarios.

4.- ¢Cree usted que es importante la implementacién de un Manual o Guia de
servicio — atencién al cliente en su desempefio laboral factible al Gobierno Auténomo
Descentralizado de San Miguel de Urcuqui?

v Doctor. Julio Cruz Ponce: Alcalde de San Miguel de Urcuqui

Respuesta: “...Considero que es una herramienta muy importante dentro de la
municipalidad, la guia servird de apoyo y orientacion para nuestros funcionarios,
incluyendo mi persona, ya que no contamos con una, y servira para el crecimiento tanto
personal como empresarial...”

v Ing. Byron Armas: Vice Alcalde de San Miguel de Urcuqui

Respuesta: “...Considero que es de vital importancia para el mejoramiento de la
Municipalidad... ”

v Sr. Roberto Quilca: Concejal de San Miguel de Urcuqui

Respuesta: “...Es muy importante no solo la guia sino la implementacién de la misma, con
el seguimiento a la aplicacién de esta politica publica...”

v" Sra. Zulema Almeida: Concejal de San Miguel de Urcuqui

Respuesta: “...Si, es muy importante para el crecimiento personal y profesional de cada

uno de los trabajares de la institucion...”
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v" Sra. Dora Quimbiamba: Concejal de San Miguel de Urcuqui

Respuesta: “...Si, ya que con la implementacion los funcionarios brindarian una excelente
atencion al pueblo urcuquirefio en general...”

v Sr. Anibal Obando: Concejal de San Miguel de Urcuqui

Respuesta: “...Si, es muy importante el manual o guia para orientar y capacitar su

rendimiento en el desempefio laboral...”

INTERPRETACION

La respuesta por parte de los directivos fue positiva, ya la guia es una herramienta de
mucha importancia en que cuenta con temas relacionados de buen comportamiento en
servicio y atencion al cliente, servird de orientacion para mejorar el desempefio laboral y a la
vez obtener la satisfaccion total de los usuarios.
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CAPITULO IV

4. PROPUESTA
4.1 TITULO DE LA PROPUESTA

“Guia de procesos y normas para mejorar la calidad del servicio y atencion al cliente en
su desempefio laboral del personal administrativo en el Gobierno Auténomo Descentralizado
de San Miguel de Urcuqui”

4.2 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

El desarrollo de esta propuesta, tiene como propoésito principal realizar una guia de
normas que vayan encaminadas a mejorar la calidad de los servicios en la atencion a los
usuarios ya que en los instrumentos que se aplico se determina que los servicios prestados a
los clientes por parte del personal administrativo del Gobierno Autonomo Descentralizado
de San Miguel de Urcuqui no es la forma mas adecuada y esto es un factor riesgo para la
imagen de la empresa; y se fundamenta en brindar como apoyo esta herramienta que sera de
vital importancia para que el personal administrativo pueda informarse y orientarse sobre
como puede tratar con los diferentes tipos de clientes satisfaciendo sus requerimientos.

Por ello se realizd esta guia de informacion para los funcionarios que puedan dar uso de
ella'y enriquecer su conocimiento en base a actividades con principios, normas y procesos de
atencion y servicio a los usuarios, en si atrae a los clientes a través de los valores personales
gue se aprecian en esta herramienta, tales como: cortesia, amabilidad, respeto, tolerancia,
entre otros, con el unico fin de tener buena comunicacion y relacion con los clientes.

4.3 OBJETIVOS
4.3.1 OBJETIVO GENERAL

Elaborar una guia de procesos y normas para mejorar el desempefio laboral del personal
administrativo del Gobierno Auténomo Descentralizado de San Miguel de Urcuqui, en base
a la calidad de prestacion de servicios y atencién al usuario.
4.4 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Fundamentar tedricamente temas estrictamente relacionados con servicio y atencion
al cliente para el buen desempefio laboral y servicio de calidad para los usuarios.

36



e Fortalecer la metodologia e incentivar al personal administrativo para mejorar el trato
cortes que se le brinda al usuario.

e Establecer procesos y normas de calidad orientadas al cambio positivo en la
prestacion de servicios y atencion al usuario por parte del personal administrativo.

4.5 UBICACION SECTORIAL

La presente guia de normas de mejora en el desempefio laboral se aplicara y se hara el uso
correspondiente de la misma en la provincia de Imbabura, Canton de San Miguel de Urcuqui,
que esta ubicada en la calle Guzméan y Antonio Ante.

— =

Fuente: Gobierno Autonomo Descentralizado de San Miguel de Urcuqui - 2019

4.6 DESARROLLO DE LA PROPUESTA
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La presente Guia tiene como finalidad brindar un soporte y apoyo de servicio y atencion al
cliente para cada una de las areas del Gobierno Autonomo Descentralizado de San Miguel
de Urcuqui, para ello es importante reconocer algunas pautas, estrategias, normas, politicas
gue van encaminadas para mejorar la calidad de servicio hacia los usuarios.

Proponer a los trabajadores de la empresa algunas cuestiones relativas sobre el buen
manejo de atencion a los usuarios, cuando visitan las instalaciones y como trabajar con
clientes dificiles, con la expectativa de comprender la gran importancia de como dirigirse a
un usuario.

En este material se conoce las politicas de servicio y atencion al cliente de la instituciéon y
algunos conceptos y palabras claves para el mejoramiento de las habilidades en relacion de
atencidn al cliente, de tal modo que se establezcan relaciones amables y estimulantes con los
usuarios, y asi proyectar una excelente imagen empresarial.

Depende del personal capacitado que un cliente se encuentre satisfecho, ya que los
trabajadores son los encargados de realizar todo este proceso cuando mantiene contacto
directo con el usuario, por esta razén requiere de una herramienta de apoyo que le permita
orientarse para realizar un trabajo mas especializado e idoneo, y cuente con un equipo de
trabajo que satisfaga las necesidades, tanto internas como externas de la empresa.

El servicio al usuario conlleva una gran responsabilidad que no recae Unicamente de la
secretaria, sino también de todos los funcionarios quienes forman parte de la empresa, ya que
en esta guia tiene como objetivo principal brindar el mejor servicio a la comunidad con

educacion y sin mostrar afinidad hacia algunas personas, demostrando el profesionalismo
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como trabajador, por ello de esta herramienta podran disponer todos los funcionarios que

deseen aportar a la empresa con valores, y trato personalizado hacia un cliente.

OBJETIVOS

Objetivo General

Establecer vinculos de buena relacion entre funcionario — cliente, el cual promueva el
acercamiento seguro de los usuarios y garantice dia a dia la calidad en la atencion que brindan

en el Gobierno Auténomo Descentralizado de San Miguel de Urcuqui.

Objetivos Especificos
<+ Generar técnicas de orientacion oportuna al funcionario, quienes mantienen contacto
directo con el cliente, brindando la mayor agilidad posible en la realizacion de

tramites y solicitudes.

4+ Asegurar la calidad de los tramites que ofrece el Gobierno Auténomo
/

Descentralizado de San Miguel de Urcuqui.

<+ Proyectar un nuevo cambio de imagen institucional, que garang

oportuna y eficiente al usuario.
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UNIDAD IMPORTANCIA DE SERVICIO Y
1 ATENCION AL USUARIO
Unidad 1

1.1 ;Queé es el servicio al cliente?
Es lo que una empresa ofrece para relacionarse con sus clientes en un conjunto de
actividades interrelacionadas que ofrece la institucion con el fin de que el cliente obtenga el

servicio en un tiempo determinado y con la mayor satisfaccion.

Fuente: Prestacidn de servicios al usuario.
Elaborado por: Zulema Méndez - 2019

1.2 ;Cémo implementarlo?
Cada miembro de la empresa que trate con un cliente tiene que estar siempre dispuesto a

buscar la satisfaccion total del mismo.

1.3 TIPOS DE ATENCION AL CLIENTE

A

/ Fuente: Prestacion de servicios al usuario.
Elaborado por: Zulema Méndez - 2019
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Atencidn presencial

En este caso se produce un encuentro fisico con el cliente sin barreras ni las interferencias

.:-\.l‘:&'ﬁ
> que ocasiona el trato telefonico o a través de otras vias, como el correo electrénico.
Fuente: Prestacion de servicios al usuario.
Elaborado por: Zulema Méndez - 2019
Atencion telefénica
Siempre que se atiende una llamada es obligatorio un saludo cordial asi como la
identificacién de la organizacion y la propia de la persona que atiende, el hecho de que no
podamos observar las posibles reacciones del interlocutor hace que tengamos poner mas
esfuerzos y demostrar una actitud diferente a la presencial dandole la mayor satisfaccion al
servicio prestado.
Fuente: Prestacion de servicios al usuario.
Elaborado por: Zulema Méndez - 2019
1.4 ERRORES A LA HORA DE ATENDER UN CLIENTE
= x [ “Ahora lo llamo, estoy atendiendo otro ]

Las personas se sentirdn menos importantes y valoradas, asi sea que el cliente esté
equivocado no lo ponga en evidencia haciéndolo caer en el error, simplemente explique con

tranquilidad el punto de vista de la empresa y los beneficios y ventajas de lo que se expone.
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+ Evite empezar las palabras con la frase “no”, convierta lo que quiere decir en algo

positivo. Ejemplo:

x [ “no podemos hacer eso, es mejor decir, J podemos hacer lo siguiente” ]

*

+» Evite llamar al cliente con diminutivos y palabras demasiado carifiosas que le quitan
posicionamiento a usted y su imagen y la empresa a la que se representa.

*

¢+ Sea proactivo y no reactivo con sus palabras; es mejor decir:

/ [ “voy hacer lo posible para arreglar la situacion” y no decir: ]

x [ “no se puede hacer nada y no es nuestra responsabilidad” }

RS

% Evite hablar de minutos cuando pide un tiempo de espera, es mejor hablar de
momentos.
% No predisponga a los clientes con frases como: no se moleste, no se preocupe, no vale

la pena preocuparse por...

o
*

Evite hablar en tiempo pasado. Ejemplo: queria mostrarle

1.5 ENTIENDE A TUS CLIENTES

Para entender al cliente, debemos hacer seguimiento antes, durante y después del proceso
de atencion. La relacion que se establece entre funcionarios y usuarios es muy cercada y por
ende es importante lograr comprender al cliente y cumplir con sus necesidades de servicio y

atencion para obtener la satisfaccion total del usuario.

Fuente: Prestacion de servicios al usuario.

Lol T
] ,

Elaborado por: Zulema Méndez - 2019
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El Amigable
Enfasis en una resolucion rapida hay que atenderlos con simpatia, y les gusta sentirse

importantes.

Fuente: Prestacion de servicios al usuario.
Elaborado por: Zulema Méndez - 2019

El callado
Es aquel que deja al profesional hablar y no le contesta, se debe motivar al dialogo y

buscar que se sienta augusto.

Fuente: Prestacion de servicios al usuario.
Elaborado por: Zulema Méndez - 2019

El distraido
Le cuesta poner atencion debe ser atendido con preguntas y al mismo tiempo con

seguridad y franqueza.

Fuente: Prestacién de servicios al usuario.
Elaborado por: Zulema Méndez — 2019
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1.6 PASOS FUNDAMENTALES PARA LA ATENCION DEL CLIENTE

Conoce al cliente, y resuelve sus problemas junto con sus necesidades.

Tu, imagen personal es parte del servicio hacia el cliente.

Muestra interés y respeto al momento de atender al usuario.

Ten una actitud positiva, precisa y muéstrate cortés.

Escucha con atencion al usuario, y evita cualquier tipo de interrupciones.

Orienta con claridad y precision los temas a tratar.

Comprometerse con lo que puede cumplir o hacer por el cliente.

Informarse y conocer los trdmites y servicios que presta en la entidad.
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1.7 ACTIVIDAD 1 PARA DESARROLLAR.

TEMA: Reflexion sobre “IMPORTANCIA EN LA ATENCION AL USUARIO”.

OBJETIVO GENERAL.: Identificar el tipo de cliente que visitan las instalaciones del

Gobierno Auténomo Descentralizado de San Miguel de Urcuqui, y brindar una atencion

de calidad como el usuario se lo merece.

DINAMICA: Mimicompaiiia

DESARROLLO: En equipos uno de los integrantes debera imitar a un tipo de cliente,

(con mimicas) cuando logre identificarlo el siguiente integrante optara por prestar su servicio

y hacer que el cliente salga satisfecho de acuerdo a la necesidad requerida.

Fuente: Desarrollo de actividad en el municipio de Urcuqui.
Elaborado por: Zulema Méndez - 2019

MATERIALES: buena predisposicion para trabajar en equipo.

CONCLUSIONES: los funcionarios quienes participan de esta dindmica, trabajan varios
puntos importantes en las que identifican al cliente y ponerse en su lugar, trabajan en equipo

y se comunican para obtener resultados positivos con la satisfaccion del cliente.
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UNIDAD PAUTAS PARA MEJORAR EL SERVICIO Y
2 ATENCION AL CLIENTE

Unidad 2.1

PAUTAS DE ATENCION AL CLIENTE

1 INICIO === PRESENTACION PERSONAL IMPECABLE

ﬂ 1.- Uniforme en perfecto estado

3.- No llamar la atencién con exceso de
madquillaje y mal uso de la vestimenta

Fuente: Google - imagenes

2 DURANTE LA ATENCION ==)> SALUDO

Buenos dias, bienvenida al

Municipio de Urcuqui, le saluda
Zulema Méndez.

¢En qué puedo ayudarle?

iBueno
s dias
seforita!

N 4

Fuente: Google -
imagenes

Fuente: Google - imagenes
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= SONRISA

l - ¢Con quién tengo el gusto?

- Soy Anita Castro

“La atencion rapida, permite comodidad del cliente y buen estado
animico.”

Fuente: Google - imagenes

E=> CONCENTRACION

Muy amable,
vengo a cancelar
el servicio de

agua potable!

Sefiorita Anita Castro!
cuénteme ¢qué puedo
hacer por usted?

Fuente: Gooale - imaaenes Fuente: Google - imagenes

3 AL TERMINAR LA ATENCION m===> INVITACION Y BUEN DESEO

E

Gracias
aud
sefiorita.

Listo Sefiorita Anita, su
transaccion fue concluida,
Gracias por preferirnos,
vuelva pronto!

Fuente: Gooale - imagenes

Fuente: Gooale - imaaenes
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2.2 REGLAS DE ORO DE ATENCION AL USUARIO

1.- SE AMABLE

¢Quién prefieres que te atienda?

T eliges quien te atiende, la persona que sonrie y te Ilama por tu nombre, escucha tus
necesidades y tiene actitud de servicio.

“Trata a los clientes como quieres que te traten cuando te toca ser cliente”

Fuente: Atenci6n al usuario
Elaborado por: Zulema Méndez

2.- MANTEN UN LENGUAJE CORPORAL POSITIVO

El cuerpo de por si habla por nosotros, si mantienes cruzados los brazos durante una
conversacion y no haces contacto visual, parecera que no estas de acuerdo con la otra persona
0 que estas pensando en otra cosa; si mantienes los hombros caidos pareceras alguien pasivo
y sin energia.

Si por el contrario mantienes contacto visual una postura erguida o relajada, evitas cruzar
los brazos y sonreir mientras la otra persona habla, lograras mucha mas empatia y mejor

comunicacion con los clientes.

Fuente: Atencion al usuario
Elaborado por: Zulema Méndez
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3.- COMPRENDER LAS NECESIDADES DEL CLIENTE

La etapa de deteccion de necesidades es basica, pues si entendemos perfectamente lo que
quiere y necesita el cliente podremos satisfacerlo al 100%, para lograr entender sus
necesidades se requiere de toda atencidn, invollcrate realmente y no solo oigas, esctchalo

de verdad, investiga, pregunta y toma apuntes, asegUrate de que el usuario exceda

expectativas y ponga tu prestigio profesional muy arriba.

A

Fuente: Atencion al usuario
Elaborado por: Zulema Méndez - 2019

4.- VE MAS ALLA
Sé un visionario de la empresa que se adelanta, se informa, se asegura a que va a las
reuniones, y lleva las decisiones necesarias en caso de que se requiera, se ponte en los zapatos

del cliente y piensa que se podria adelantar para dar resultados mas rapidos.

Fuente: Atencion al usuario
Elaborado por: Zulema Méndez - 2019
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5.- CUMPLIR TIEMPOS DE RESPUESTA Y SEGUIMIENTO

Un verdadero profesional no puede ser informal, por eso un profesional siempre debe tener
planes de accion para que las cosas sucedan en el tiempo y forma, no dar falsas expectativas
de tiempos para no generar fallas, dar seguimiento, asegurarse que las cosas van por buen
camino, que realmente se cumplieron las expectativas. De no ser asi, (Como podemos

cumplirlas?

Fuente: Atencion al usuario
Elaborado por: Zulema Méndez - 2019

6.- ENSENAR A PESCAR

Recuerda que estamos aqui para afiadir valor a todos los clientes, y muchas veces damos
mas valor compartiendo conocimiento, siempre que sea posible explicale a los clientes como
pueden hacer las cosas sin depender de los funcionarios. Donde pueden ¢encontrar

informacion que es importante para ellos?

Fuente: Atencion al usuario
Elaborado por: Zulema Méndez - 2019
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7.- CLARIDAD Y APEGO A PROCESOS.
Para que ta y el cliente estén en el mismo canal, trata de usar un lenguaje sencillo y claro,
en cuanto a los procesos busca el como hacer que las cosas si sucedan, aplicando con criterio

los procesos del cliente.

Fuente: Atencion al usuario
Elaborado por: Zulema Méndez - 2019

8.- ASEGURAR Y CONFIRMAR LOS REQUERIMIENTOS
Asegurarse siempre de que vas por buen camino confirmar que lo que entendiste este bien,

nunca estar demas, y podras evitar muchas complicaciones en el futuro

Fuente: Atencion al usuario
Elaborado por: Zulema Méndez - 2019
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9.- HONESTIDAD
Es importante en todas las areas de la vida y se traducen en cumplirle al cliente lo
prometido al pie de la letra, los resultados deben ser reales, alcanzables y factibles y para el

cliente debe ser muy obvio y claro de qué manera afiadimos valor a sus requerimientos.

Fuente: Atencion al usuario
Elaborado por: Zulema Méndez - 2019

10.- HACERLO BIEN Y A LA PRIMERA

Pocas cosas son tan satisfactorias como hacer un trabajo bien hecho ya la primera, eso va
construyendo confianza, credibilidad y prestigio que nos destacan, si queremos ser excelentes
en nuestro desempefio tengamos una buena planeacién, dejemos a un lado las faltas
expectativas, falta de tiempo, el no tener los resultados esperados; hacerlo bien y a la primera

debe ser un objetivo diario como profesionales.

Fuente: Atencion al usuario
Elaborado por: Zulema Méndez - 2019
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2.3 ACTIVIDAD 2 PARA DESARROLLAR.

TEMA: Reflexion sobre “PAUTAS DE ATENCION AL CLIENTE”.

OBJETIVO GENERAL.: Identificar la comunicacién verbal entre trabajadores y

usuarios para el buen funcionamiento de la municipalidad.

DINAMICA: Tengo un mensaje

DESARROLLO: En un circulo, tolas las personas se sientan, los funcionariosy clientes,
cualquier persona puede dar un mensaje al oido a la persona que se encuentra a su derecha,
la persona que recibio el mensaje, vuelve a pasar la voz al oido a la persona que tiene a la
derechay asi sucesivamente hasta que todos reciban el mensaje, al finalizar la tltima persona
en voz alta dice el mensaje que recibio6 y verifican si esa fue la frase que empezé.

En definitiva en el trascurso de pasar la voz, se distorsiona, ya sean por varios motivos,

por no prestar la suficiente atencion y no captar el mensaje o no darle la mayor importancia.

Fuente: Desarrollo de actividad en el municipio de Urcuqui.
Elaborado por: Zulema Méndez - 2019
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MATERIALES: Buena predisposicion para realizar la dinamica

CONCLUSIONES: en fin esta dinamica llama mucho la atencion porque en el mundo
empresarial las cosas funcionan asi, y cuando escucha un mensaje, nunca llega la frase real
completa, es por ello que esta actividad fortalece mucho la iteracion y comunicacion entre

usuarios y funcionarios y practica el valor de la discrecién cuando no es de opinar.
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% EL SERVIDOR PUBLICO Y SU DESEMPENO

UNIDAD LABORAL PROFESIONAL EN LA INSTITUCION
3 (LO QUE EL USUARIO VE)

Unidad 3 3.1

DESEMPENO LABORAL DEL SERVIDOS PUBLICO

Fuente: Atencion al usuario
Elaborado por: Zulema Méndez - 2019

El desempefio profesional de una persona, tanto en el sector pablico como privado, se
proyecta por medio de las relaciones a corto plazo con cada uno de los usuarios con los que
se mantiene el contacto directo y compafieros de empresa. Aqui tiene mucho que ver en lo
que la imagen ya que no se trata solo de un logotipo sino también de las relaciones publicas
entre funcionarios y usuarios.

3.2 {QUE APARENCIA TENGO FRENTE AL USUARIO?

La apariencia es lo esencial para interactuar con el cliente, ya que se proyecta la

presentacion personal, los gestos y expresiones que damos a conocer al usuario.

R

Fuente: Atencién al Usuario
Elaborado por: Zulema Méndez - 2019
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3.3 ;COMO ME EXPRESO? ‘

v Lavoz es la actividad principal con la que se comunica con el usuario, para ello tener

en cuenta estos ejes principales.

3.4 ;COMO ESCUCHO AL USUARIO?

No interrumpir cuando esta comentando alguna

Utilizar los términos adecuados para interactuar con el
cliente

emostrar interés en lo que se escucha.

- :



3.5 ENTORNO Y ORGANIZACION PERSONAL

Fuente: Reunion con la comunidad
Elaborado por: Zulema Méndez - 2019

v" Mantener el lugar de trabajo con una imagen impecable, que este limpia y ordenada.

v Mostrar un perfecto orden y organizacion cuando se dirige a un cliente.

v Tener siempre a la mano lo necesario para poder desarrollar el trabajo.

3.6 ;COMO SE PROYECTA UN FUNCIONARIO CON VISION EXITOSA?

Es de vital importancia tener una vision clara para nuestro desempefio laboral, el cual es
indispensable contar con estos puntos para tratar con un cliente y brindar un excelente
servicio.

Lo que los usuarios pueden observar desde afuera, deja mucho que desear y la imagen
habla por si sola, en la que abarca higiene personal, presentacion, modales, forma de caminar,
forma de vestir, como sonrie, e incluso como saluda a los usuarios.

Tener presente lo siguiente:

» No es usual que el personal administrativo haga visible los tatuajes que pueda poseer. ﬁﬁﬁ
i

» Muy importante cuidar el aliento, ya que un descuido puede ocasionar un momento

incomodo tanto para el usuario como para el funcionario.
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Tener presente el cuidado de manos, ufias y dedos, siempre deben lucir limpias e
impecables, en el caso de las mujeres las ufias no deben estar a medio pintar, ni muy
cortas ni muy largas.

Otro punto indispensable para los funcionarios es tener cuidado con el rostro facial,
el 90% de los usuarios se dirigiran al rostro, por ello cuidar de la piel y los arreglos
sean los adecuados y oportunos.

En conclusion la imagen de los funcionarios es la imagen de la Municipalidad, todo
lo que los gestos proyecten, las miradas y la interaccion con el usuario, es imagen
propia de la institucion.

Un cuidado especial con la higiene personal, empezando desde el cabello, la manera
de peinarselo, tanto para hombres y para mujeres, en el caso de los hombres también
tomar en cuenta el aspecto de la barba, hay que tener un cuidado especial de no dejarse
crecer la barba y rasurarse de acuerdo a su perfil, para las mujeres también cuidar en
el aspecto de maquillaje, no abusar mucho de el, y aplicarlo de una manera moderada
sin exageracion con colores que Illamen mucho la atencion.

La forma de vestir influye mucho en este mundo de empresas, tener en cuenta la
eleccion de la ropa de acuerdo a la ocasidn, ya sea para reuniones de trabajo formales
o semi-formales, el carnet y el uniforme son los distintivos de todas las entidades

tanto publicas como privadas.

Fuente: Alcalde del Cantén
Elaborado por: Zulema Méndez - 2019
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3.7 ACTIVIDAD 3 PARA DESARROLLAR.

TEMA: Reflexion sobre “DESEMPENO LABORAL DEL SERVIDOR PUBLICO”.

OBJETIVO GENERAL.: Determinar la calidad de prestacion de servicios que brindan a

los usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado de San Miguel de Urcuqui.

DINAMICA: Team perfect

DESARROLLO: En parejas los funcionarios del Gobierno Auténomo Descentralizado
de San Miguel de Urcuqui, usando dos tarjetas de distinto color (verde y roja), en la tarjeta
verde deben escribir 3 cualidades de su pareja, y en la tarjeta roja debe escribir 3 cosas que
considera que deberia cambiar la persona. Luego se retnen todas tarjetas verdes en un lado
y las tarjetas rojas en otro lugar, de tal modo que se identifica el equipo fuerte con las
cualidades de todos y todas, y se da lectura a los aspectos que deben cambiar que se encuentra

en la tarjeta roja.

Fuente: Desarrollo de actividad en el municipio de Urcuqui.
Elaborado por: Zulema Méndez - 2019
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MATERIALES: tarjetas de colores y lapiz.

CONCLUSIONES: Todo el personal logra identificar de alguna u otra manera las
fortalezas y debilidades que posee cada uno en cuanto a actitud personal y atencién al usuario,
la cual se aprende a mejorar y potenciar ambas partes, en si esta dinamica es muy interesante
ya que la otra persona puede ver cdmo somos y como actuamos con los clientes, cosa que
nosotros no lo podemos ver, entonces se puede trabajar para mejorar la imagen personal e

institucional.
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UNIDAD TECNICAS DE DESARROLLO PROFESIONAL EN
4 EL DESEMPERNO LABORAL

Unidad 4 4.1

Técnicas de desarrollo profesional en el desempefio laboral

4.1 ; Qué elementos influyen en el desempefio laboral?

La motivacion. Cuando un profesionista no se siente lo suficientemente apoyado o motivado
en la realizacion de sus actividades dentro de una empresa, organizacién o grupo,
definitivamente comienza a tener bajas. Es recomendable que, si en un momento dado te
sientes falto de inspiracion respecto a tu vida profesional, visualices cuales son tus
motivaciones reales para desempefar tu papel. Veras que recordandolas o reconociéndolas

tu enfoque cambiard a una actitud més positiva.
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o) Fuente: Gooale - imagenes
Fuente: Google - imagenes N

El autoconocimiento profesional. ;Quién mejor que tu para reconocer tus mejores
habilidades? Uno puede ser su mejor amigo o su peor enemigo, dependiendo de la forma en
la que es capaz de verse y tratarse. Valorarse a si mismo es el primer paso para generar en

otros el mismo respeto y la misma confianza.

-

Fuente: Gooale - imagenes
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La determinacidn de objetivos. No es posible avanzar si no se sabe hacia donde se esta
dirigiendo. Por lo que establecer objetivos especificos, a corto o largo plazo, es de gran ayuda
al momento de desempefiarse laboralmente, pues da una perspectiva o vision de lo que se

quiere ser en un futuro.

L

-

b2

Fuente: Gooale - imaagenes

El ambiente laboral. Estd comprobado que los ambientes laborales que procuran una
buena aceptacién de sus individuos, asi como una correcta integracion de éstos, son mas
propicios en cuanto a la creacion de ideas o iniciativas originales. Procurar rodearte de un
buen grupo de trabajo te asegura una buena participacion laboral, asi como también una

excelente actitud de comparierismo.

Fuente: Gooale - imaaenes

El desarrollo profesional. Este es uno de los elementos sumamente importante. Todos
aquellos recursos que tengan que ver con una satisfaccion laboral, como la autoestima, la
promocidn, las recompensas, son puntos de ventaja para cualquier profesional, pues es parte

de su crecimiento y su evolucién personal.

Fuente: Gooagle - imagenes
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4.2 Formas de evaluacion del desempefio laboral

1. Su productividad y calidad del trabajo

La productividad es la cantidad de trabajo que un empleado saca adelante durante su
jornada laboral. Es importante contar con una plantilla productiva, e incentivar esa
productividad facilitando herramientas y procesos de trabajo eficaces.

Eso si, nunca debemos poner en riesgo la calidad de lo que produce una empresa a favor
de la cantidad de trabajo que hace. No debemos olvidar que la calidad de un trabajo es
totalmente subjetiva. Medir la calidad del trabajo producido depende mucho del tipo de sector

en el que nos movamos asi como de las tareas especificas asignadas a cada trabajador.

T
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Fuente: Instrucciones de trabajo a funcionarios de Gad de Urcuqui
Elaborado por: Zulema Méndez - 2019

2. Su eficiencia
La eficiencia es el resultado de maximizar la productividad con un minimo esfuerzo o
gasto. Un trabajador eficiente es aquel capaz de desarrollar sus tareas en el minimo tiempo

posible y con un resultado 6ptimo.

Fuente: reunion de trabajo en el Municipio de Urcuqui
Elaborado por: Zulema Méndez — 2019
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3. Laformacion adquirida

Todos sabemos la importancia que tiene la formacion en el crecimiento profesional de los
empleados, pero también en el de la propia empresa. Un trabajador formado es un trabajador
preparado para ayudar a su empresa a alcanzar todos los objetivos que se proponga. Invertir
en la formacién del empleado es invertir en la propia empresa.

Eventos, charlas, convenciones, congresos, desayunos profesionales... Las posibilidades
de fomentar la formacion de los empleados son enormes. La clave esta en seleccionar en qué
areas formativas necesitamos reforzar la empresa y qué empleados son susceptibles de recibir

esa formacion.

Fuente: GAD municipal de Urcuqui
Elaborado por: Zulema Méndez - 2019

4. Los objetivos conseguidos

Para el buen rendimiento laboral de los empleados, es importante que conozcan cuales son
sus objetivos: Qué se espera de ellos. Es importante pactar con los empleados unos objetivos
realistas y alcanzables en un tiempo concreto. Ademas, no debemaos olvidar que es laempresa
quien debe facilitar a los empleados toda la formacion, herramientas y recursos necesarios

para alcanzar estos objetivos.

Fuente: GAD municipal de Urcuqui
Elaborado por: Zulema Méndez - 2019
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43 ACTIVIDAD 4 PARA DESARROLLAR.

TEMA: Reflexion sobre “BUEN DESEMPENO LABORAL”.

OBJETIVO GENERAL: Fomentar la buena relacién entre funcionarios y trabajo en
equipo.

DINAMICA: Busqueda del tesoro

DESARROLLO: dividir al grupo en dos equipos, elaborar una lista de tareas que deben
realizar, por ejemplo; desde redactar una carta, hasta tomarse fotos con una persona que no
esté en el juego etc. Entregar la lista al lider del equipo con todas las tareas realizadas dentro
del plazo de tiempo establecido, el equipo ganador serd quien haya completado todas las

tareas en el menor tiempo.

Fuente: Desarrollo de actividad en el municipio de Urcuqui.
Elaborado por: Zulema Méndez - 2019

MATERIALES: esfero y hojas

CONCLUSIONES: se trata de un excelente ejercicio para fomentar el espiritu de equipo
gue ayuda a romper los grupos de la oficina al fomentar el trabajo entre personas de otros
equipos, departamentos o circulos sociales, a la vez este ejercicio ayuda a desarrollar cada
una de las habilidades de los funcionarios de la mejor manera y obtener un buen desempefo

en las tareas encomendadas.
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4.7 IMPACTOS

Con este material de trabajo, la guia es una pieza muy fundamental en el &mbito laboral,
ya que con la practica y recurriendo paso a paso y dar seguimiento a esta herramienta de
trabajo, en un futuro se puede visualizar la calidad en servicio y atencion que brinda al

usuario.

4.7.1 Impactos

)
L X4

Social: El Gobierno Autdnomo Descentralizado de San Miguel de Urcuqui, es una
entidad publica y por ende en la prestacion de servicios a la comunidad, todo el
personal administrativo debe cumplir con un requisito fundamental que es estar
altamente capacitado para desemperfiar y mejorar su rendimiento de labores en cada
area de trabajo, asi mejorar la imagen institucional.

Educativo: Al hablar de educacion y el debido uso de esta guia, para la aclaracién
de dudas o resolver pequefios inconvenientes que se presentan a diario a las
instituciones publicas, es conveniente despertar el interés en los funcionarios y
desarrollar cada una de las habilidades que permitan un trato cortés con los usuarios,
logrando alcanzar los estandares de calidad establecidos para los clientes y para el
buen funcionamiento de la empresa.

Laboral: Lo primordial para el mejoramiento de la empresa requiere siempre de
continuas actualizaciones y capacitacion profesional acorde a su desempefio laboral,
de modo que se vera reflejado el trabajo realizado e incrementa el buen
funcionamiento y contrarresta las quejas por parte de los usuarios.
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4.8 CONCLUSIONES

e La satisfaccion en el servicio de atencion al cliente viene dada por la relacion que
existe en la calidad de atencion de los funcionarios tanto publicos como privados,
ademas que mantienen una relacion directa con la funcionalidad, operacionalidad y
la eficiencia que estas ofrezcan a sus usuarios.

e La eficiencia en la atencion al cliente se ve reflejada en la optimizacion del recurso
tiempo y esfuerzo del personal que conlleva por medio del uso de informacion
detallada y precisa a optimizar los tramites y brindar de manera éptima un servicio
de calidad con normas y estandares preestablecidos en estatutos legales vigentes y
acorde a las necesidades de cada institucion.

e En la municipalidad de Urcuqui no existe un cronograma establecido para las
continuas capacitaciones y actualizacion de datos en la atencion al usuario de los
servicios municipales, esto afecta directamente a la imagen institucional y por ende
genera la insatisfaccion de los usuarios.

e Los usuarios de la empresa publica expresaron mediante encuestas que no se sienten
satisfechos con la atencion brindada por los funcionarios, y que esto es lo que fomenta
un mal proceso de la informacion para poder ejecutar de mejor manera los tramites.

e En el Gobierno Auténomo Descentralizado de San Miguel de Urcuqui, no cuentan
con una guia de procesos establecidos con temas relacionados en servicio y atencién
al usuario, asi mismo con pautas de comunicacion entre funcionarios y usuarios que
permita la adecuada orientacion en satisfacer las necesidades del cliente.
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4.9 RECOMENDACIONES

v Se recomienda tomar en cuenta los avances tecnoldgicos en la sociedad, para la
recopilacion de datos a lo largo del proceso de investigacion ya que existen
metodologias de mejora continua que regulen y evallen el nivel de servicio.

v/ Se recomienda brindar un esquema de referencia para la interpretacion de los
resultados de la investigacion ya que sin teoria es dificil desarrollarla.

v Se recomienda a los directivos de la municipalidad brindar a los funcionarios las
capacitaciones necesarias para el enriquecimiento de conocimientos y buen
desempefio laboral dentro de la entidad, desarrollando habilidades que permitan
motivar su actitud en la prestacion de un servicio y asi fomentar el respeto y mejorar
la cultura en la institucion.

v Se recomienda que la autoridad maxima quien desempefia su cargo como lider de la
entidad, motive a los funcionarios mediante reconocimientos por su excelente labor,
con la finalidad de fortalecer la calidad de servicio de tal modo obtener mejores
resultados en satisfaccion del usuario.

v Se recomienda a los funcionarios ser empaticos en la prestacion de servicio y atencion
al usuario, dando la debida importancia a las normativas basadas en la guia, ya que
juegan un rol sumamente importante en la empresa y por ende son quienes reflejan la
imagen de dicha institucion.
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5. GLOSARIO DE TERMINOS
Atencidn.- Es el desempefio que realizan los funcionarios de la empresa hacia un usuario,
quien muestra respeto y amabilidad.

Servicio.- es un conjunto de actividades que brindan los funcionarios y muestran la
diversidad de servicios que presta la institucion hacia un cliente.

Usuario.- Persona quien desea la adquisicion de un producto o servicio de alguna entidad.
Calidad.- garantizar la satisfaccion total de los usuarios.

Eficiencia.- es la capacidad de cumplir correctamente con las labores encomendadas de
la empresa, brindando su mayor esfuerzo para la satisfaccion del usuario.

Satisfaccion del Usuario.- siente respeto y conformidad por un producto o servicio
recibido, ya que cumple con las expectativas requeridas.

Estrategias.- son un conjunto de actividades encaminadas al mejoramiento a cumplir
metas y objetivos de una organizacion.

Guia.- Normas o estrategias en la que una persona pueda dar uso de ella, proporcionando
conocimiento y lineamientos de apoyo al mejoramiento de la calidad de un servicio.

Ambiente Laboral.- ambiente generado por las diversas emociones de los miembros de
la organizacion.

Funcionario.- Miembro de la organizacion o entidad, quien brinda sus servicios a los
usuarios.
Comunicacion.- es la interaccion entre funcionarios y usuarios.

Normas.- son reglas establecidas que se rigen a una normativa el cual se debe cumplir con
los lineamientos establecidos por la empresa.

Empresa.- es una organizacion que se inclina al cumplimiento de varias actividades y
presta determinados servicios, buscando obtener la satisfaccion de los clientes.

Desempefio Laboral.- es el rendimiento del trabajador, quien realiza las funciones
designadas en cada area de trabajo.

Imagen Institucional.- es un factor elemental para los clientes, la imagen que trasmite la
empresa es importante para quien va requerir de sus servicios, la imagen habla por si sola.
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Gestion de calidad.- conjunto de acciones y herramientas que tienen como objetivo evitar
posibles errores.

Control de calidad.- El seguimiento detallado de los procesos dentro de una empresa.

Municipalidad.- Corporacién o grupo de personas integrado por un alcalde o intendente
y varios concejales que se encarga de administrar y gobernar un municipio.

Profesionalismo.- forma de desarrollar cierta actividad profesional con un total
compromiso

Accesibilidad.- el cliente debe poseer la informacion adecuada para la realizacion de
actividades que desee.
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ANEXOS



ANEXO 1: ARBOL DE PROBLEMAS

CONSECUENCIA1

Poca motivacion al
personal administrativo para
desarrollar los cargos
encomendados en la empresa.

CONSECUENCIA 2

La opinion publica no es
valorada ni tomada en cuenta
por parte de administrativos.

USUARIOS INSATISFECHOS CON EL SERVICIO QUE BRINDA LA

MUNICIPALIDAD

CAUSA 1
Pérdida de motivacion
para el cumplimiento de sus
obligaciones.

CAUSA 2
Falta de interés en la
entrega de informacién
solicitada por los usuarios,
esto afecta directamente a la
imagen empresarial.

CONSECUENCIA3

Inadecuado manejo de
resolucién de conflictos y
quejas.

CAUSA 3
Carecen de empatia para
solucionar  problemas de

manera que genera una mala
comunicacion entre
funcionarios y usuarios.
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ANEXO 2: ENCUESTA
| UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE EDUCACION CIENCIAY TECNOLOGIA

TEMA DE INVESTIGACION: “OPTIMIZACION DEL DESEMPENO LABORAL Y LA
ATENCION AL CLIENTE EN EL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DE SAN MIGUEL

DE URCUQUI ANO 2018~
ENCUESTA REALIZADA A LOS USUARIOS DEL GOBIERNO AUTONOMO

DESCENTRALIZADO DE SAN MIGUEL DE URCUQUI.
1.- Califique el trato y la atencién que recibié por parte de los funcionarios durante su visita al

Gobierno Auténomo Descentralizado de San Miguel de Urcuqui.
0 maa O

EXCELENTE [] BUENA [] REGULAR
2.- ¢Como considera el trdmite que usted requirid en la atencién por medio del funcionario del

Gobierno Auténomo Descentralizado de San Miguel de Urcuqui?
O vaa O

EXCELENTE  [] BUENA [] REGULAR
3.- ¢Coémo considera el tiempo de duracidn en el servicio y desempefio laboral del funcionario del

Gobierno Autonomo Descentralizado de San Miguel de Urcuqui?:
(I MALA []

EXCELENTE [] BUENA [] REGULAR
4.- ;Cree usted que la explicacion por parte del funcionario acerca de su duda fue clara y precisa?

¢Cbmo la califica?
sieMPRE [ casisiemMPrE [] AVeces  [J Nunca [
5.- El servicio de respuesta ha solucionado satisfactoriamente sus necesidades en ocasiones pasadas?

¢Como la califica?
SIEMPRE [] CASISIEMPRE [] A VECES O NUNCA [
6.- ¢ Como percibe la comunicacion y organizacion en los departamentos para los tramites solicitados?

REGULAR [ MALA [

[0 BUENA [

EXCELENTE

MALA [

7.- ¢Cbémo percibe el procedimiento que llevo a cabo para realizar su tramite o servicio solicitado?

EXCELENTE [] BUENA [] REGULAR []
8.- ¢Se encuentra conforme con el servicio y atencion recibida por parte de los funcionarios del
Gobierno Auténomo Descentralizado de San Miguel de Urcuqui?, ¢Como califica su atencion?
EXCELENTE [] BUENA [] REGULAR  [] MALA []
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ANEXO 3: ENTREVISTA

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

FACULTAD DE EDUCACION CIENCIA Y TECNOLOGIA
Secretariado Ejecutivo

anlina .
CARRERA DE SECRETARIADO EJECUTIVO EN ESPANOL

TEMA DE INVESTIGACION: “OPTIMIZACION DEL DESEMPENO LABORAL Y LA ATENCION AL
CLIENTE EN EL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DE SAN MIGUEL DE URCUQUI ANO

2018”
ENTREVISTA REALIZADA A LOS DIRECTIVOS DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO

DE SAN MIGUEL DE URCUQUI.
1.- ¢{Qué cambios de mejora ha realizado para el bien de la institucion, en relacién a

servicio y atencion al cliente?

2.- ¢Existe algun tipo de incentivo para los funcionarios en su desempeio laboral, por

dar una excelente atencion al usuario?

3.- ¢Considera que es importante las continuas capacitaciones tanto a directivos
como funcionarios de la Institucion en relacion a servicio y atencion al cliente?

4.- ¢{Cree usted que es importante la implementaciéon de un Manual o Guia de servicio

— atencidn al cliente en su desempeiio laboral factible al Gobierno Auténomo

Descentralizado de San Miguel de Urcuqui?
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ANEXO 4: OFICIO

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

FACULTAD DE EDUCACION, CIENCIA Y TECNOLOGIA

Oficio 217-D

24 de octubre de 2018

Doctor

Julio Cruz Ponce
ALCALDE DEL CANTON URcCuUQuI

Sefior Alcaide:

DECANATO

A nombre de la Facultad de Educacion, Ciencia y Tecnologia, reciba un cordial saludo a la vez que
le auguro el mejor de los éxitos en las funciones que viene desempefiando. .

Me dirijo a usted con la finalidad de solicitarle de la manera mas comedida, se brinde las facilidades
necesarias a la sefiorita ZULEMA ELIZABETH MENDEZ BONILLA, estudiante de octavo semestre
de la carrera de Secretariado Ejecutivo en Espafiol, para que obtenga informacion y realice las
actividades para el desarrollo del trabajo de grado: “ESTUDIO DE SERVICIO — ATENCION AL
CLIENTE EN SU DESEMPENO LABORAL DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO EN EL GOBIERNO

AUTONOMO DESCENTRALIZADO DE SAN MIGUEL DE URCUQUI".
Por su favorable atencién, le agradezco.

Atentamente,

CIENCIA Y TECNICA AL SERVICIO DEL PUEBLO

. VIROINON RCSAL
J *RCUQUI
!Jt'u‘u
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ANEXO 5: FOTOGRAFIAS

Fuente: Encuesta aplicada a Usuarios del
cantén Urcuqui.
Autora: Zulema Méndez - 2019

Fuente: Encuesta aplicada a Usuarios del
canton Urcuqui.
Autora: Zulema Méndez - 2019

Fuente: Encuesta aplicada a Usuarios del
canton Urcuqui.
Autora: Zulema Méndez - 2019

Fuente: Entrevista aplicada a Directivos
del Gobierno Auténomo Descentralizado
de San Miguel de Urcuqui.

Autora: Zulema Méndez - 2019
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Fuente: Entrevista aplicada a Directivos
del Gobierno Auténomo Descentralizado
de San Miguel de Urcuqui.

Autora: Zulema Méndez - 2019

Fuente: Entrevista aplicada a Directivos
del Gobierno Auténomo Descentralizado
de San Miguel de Urcuqui.

Autora: Zulema Méndez - 2019

Fuente: Entrevista aplicada a Directivos del Gobierno
Auténomo Descentralizado de San Miguel de Urcuqui.
Autora: Zulema Méndez - 2019
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