INTRODUCCION

Este proyecto es importante en vista de que la Funcion Judicial de
Ibarra no cuenta con un Manual de atencién con calidad que ayude a mejorar
la eficiencia en el servicio. Proporcionado a los usuarios, por parte de los
secretarios/as de los Juzgados, ocasionando insatisfaccion a los usuarios y
reiteradas quejas por parte de los propios funcionarios, y mas aun de los

usuarios.

Este manual ser4d de gran beneficio para la instituciébn porque
permitira encaminar a la misma hacia una cultura de servicio y al
mejoramiento de la atencién logrando celeridad en los tramites y procesos
Judiciales, a fin de optimizar el tiempo tanto de los usuarios como el de los
mismo funcionarios, evitando de esta manera que las diligencias Judiciales

en ciertas ocasiones tengan un retraso innecesario.

El presente trabajo de investigacion, tratara de resolver en forma agil y
oportuna todo lo referente a los problemas de atencién al usuario que en la
actualidad nuestra sociedad enfrenta para mejorar las falencias identificadas

en la institucion.

Por otra parte las autoridades de la Institucion se encuentran muy
interesados en la elaboracion de este Manual de Atencion con calidad al
usuario para mejorar la eficiencia, de ahi que es factible la ejecucién de esta
investigacién, ademas de existir suficiente bibliografia y documentacion que
respalda el presente trabajo, por otra parte se cuenta con el apoyo de los
funcionarios y autoridades, lo que afirma que el modelo va a cumplir con las

expectativas requerida



El primer capitulo se refiere al Problema de investigacion y consta de:
Antecedentes, planteamiento del problema, formulacidén, delimitacion,

objetivos y justificacion.

En el segundo capitulo, encontramos la fundamentacion tedrica,
fundamentacion sociologica, fundamento filoséfico, la administracién publica
en el proceso de modernizacion, la calidad en la gestion publica, el servicio al
cliente en instituciones publicas, atencion con eficiencia, nuevo perfil de la
secretaria y asistente ejecutiva, formacidbn de la secretaria, cddigo
deontolégico de la secretaria, optimizacion del tiempo y espacio,
posicionamiento tedrico personal, el glosario de términos, y preguntas

directrices con sus respuestas.

El capitulo Ill consta de metodologia de la investigacion, tipos de
investigacién, métodos de investigacion, técnicas e instrumentos, poblacion,

y calculo de la muestra.

El capitulo IV costa de la encuesta realizada a los usuarios de los
Juzgados de la funcion Judicial de Ibarra, y la encuesta realizada a los

secretarios/as y amanuenses de esta institucion.

En el capitulo V, encontramos conclusiones, y recomendaciones.

En el capitulo VI, consta el desarrollo de la propuesta que es la elaboracion
de un manual de atencion con calidad al usuario por parte de los secretarios

y secretarias de los Juzgados de la Funcién judicial de Ibarra.



CAPITULO |
1. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 ANTECEDENTES.- La presente tesis se orienta en La Funcién
Judicial de Ibarra que se encuentra ubicado en la calle Garcia Moreno entre
Sucre y Rocafuerte de la cuidad de Ibarra, Provincia de Imbabura, tiene por
competencias, ejecutar las politicas, directrices y delegaciones emanadas del
Consejo de la Judicatura y atender en forma directa y oportuna a los
servidores judiciales y requerimientos de Tribunales Penales, Juzgados
Civiles, Penales, Transito, Inquilinato, Trabajo, Nifiez y Adolescencia y Unica
Sala, el presente trabajo reune los antecedentes de la investigacién que
permiten conocer cual era el nivel de calidad en la atencion que venian
prestando los/las funcionarios/as en las diferentes secretarias de los

Juzgados de la Funcién Judicial de Ibarra.

El objetivo de la Funcién Judicial, a través de los mandatarios
establecidos en la Ley Organica de la Funcion Judicial y la Constitucion de la
Republica, esto es: Cortes Nacional de justicia, Cortes Provinciales,
Juzgados de Primer Nivel, funcionarios y demas Tribunales de Justicia,
escogidos del Cuerpo de Abogados: l6gicamente con la participacion
obligada de los profesionales de la Abogacia.
Administrar Justicia, es la potestad publica de juzgar y hacer ejecutar lo
juzgado, en una materia determinada; por lo tanto, los 6rganos de la Funcion
Judicial no esta revestidos de autoridad para ejercer otra actividad, dentro del
mandato de la Constituciéon y la Ley, siendo necesario el talento humano asi
como las herramientas y tecnologia adecuadas a todas las dependencias del
distrito para que la justicia cumpla sus fines oportunamente es decir,

elaboracion de planes operativos anuales que garanticen la consecucion de



la mision y vision institucional. Atencion permanente a los requerimientos
materiales y profesionales del distrito a fin de brindar un eficiente y eficaz

servicio de administracién de justicia

La notoria complejidad de este problema de realidad social debido al
bajo nivel de calidad en la atencién que reciben los usuarios es lo que me
motivo a realizar este manual sobre la atencion de calidad al usuario que
ayude a mejorar la eficiencia en el servicio que prestan los secretarios y
secretarias de los Juzgados de la Funcién Judicial de Ibarra, ya que es
necesario frente a los nuevos retos de las actividades sociales y

administrativas del siglo actual.

De acuerdo a la investigacion realizada fue posible evidenciar la
necesidad de cada secretaria de los Juzgados, por adquirir un manual que
ayude a mejorar el nivel de eficiencia mediante una atencion de calidad,
proporcionada al usuario en base de la actualizacién de conocimientos sobre
la calidad en la gestién publica, ademas la importancia del servicio al cliente

en entidades publicas, atencién con eficiencia entre otros aspectos.

En este contexto y en razén de la importancia que reviste contar con
herramientas de apoyo como lo es este manual, que permite un desarrollo
de actividades con eficiencia tanto en desempefio laboral, como en las
relaciones interpersonales entre usuario y secretario/a de los Juzgados por lo
que propone una atencién de calidad.

La actividad secretarial e institucional, necesita respaldarse por un
manual de atencion con calidad al usuario para mejorar la eficiencia en el
servicio que prestan los secretarios/as de los Juzgados de la Funcion Judicial
de Ibarra y a su vez ser aplicado eficientemente en la labor de las

secretarios/as, quienes contribuyen al eficaz funcionamiento de una
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Institucion mediante una calidad y calidez en la atencion que ofrecen a los
usuarios, acompafada de una eficiencia que se refleje en la celeridad de los
procesos judiciales y en su pronta gestion, ademas, puesto que una
Secretaria aparte de tener una solida preparacion y extensa cultura general

necesita brindar una buena impresion frente al publico interno y externo.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Considerando que en las secretarias de la Funcion Judicial tienen una
constante actividad, donde laboran amanuenses y secretarias/os con
diferente grado de preparacion, ya sea de nivel medio o superior, con el
presente trabajo se pretende motivar con un manual acerca de atencion con
calidad al usuario que les ayude a cultivar aptitudes ademéas de actualizar
sus conocimientos sobre la calidad del servicio al cliente en instituciones
publicas a fin de que su trabajo se ejecute al mas alto nivel de rendimiento
con el afan de mejorar la eficiencia en el servicio, y las buenas relaciones

entre usuarios y funcionarios.

Gracias al impulso de conseguir un servicio con calidad, se evidenciara
por parte de los usuarios y de los propios funcionarios de la Funcién Judicial
satisfaccion ante una cultura de servicio, al mismo tiempo una adecuada
organizaciéon de actividades, optimizando asi el tiempo proporcionando
agilidad en el despacho de causas Judiciales, y eficiencia, para asi poder
evitar, descontentos, quejas, pérdida de tiempo, y mas factores negativos por
parte de los usuarios.

1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢,Cual es la calidad de atencion que se ofrece al usuario de la Funcién

Judicial de Ibarra y como la aplicacion de un adecuado manual de atencion al
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usuario mejorara la eficiencia en el servicio que brindan los secretarios y

secretarias de los Juzgados?

1.4 DELIMITACION
Unidades de Observacion

La investigacion se la realizo a los funcionarios judiciales: secretarios/as
amanuenses y a los usuarios de los Juzgados de la Funcion Judicial de

Ibarra.

1.4.1 Delimitacion Espacial

La presente investigacion se desarroll6 en los Juzgados: Civiles, Penales,
Transito, Inquilinato, Trabajo, Nifiez y Adolescencia de la Funcién Judicial de

Ibarra, ubicada en las calles Garcia Moreno y Sucre de la ciudad de Ibarra.

1.4.2 Delimitacion Temporal

La investigacion se realiz6 el mes de abril de 2012, hasta septiembre de
2012.

1.5 OBJETIVOS

1.5.1 Objetivo General

Determinar cual es la atencion que se brinda al usuario en la Funcién Judicial
de Ibarra y como mejorara la eficiencia en el servicio por parte de los

secretarios/as de los Juzgados.



1.5.2 Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacion actual de los servicios que prestan los
secretarios/as de los Juzgados de la Funcién Judicial de Ibarra.

e Establecer cudles son las causas para que exista falencias en la

atencion al usuario en los Juzgados de la Funcion Judicial de Ibarra.

o Disefiar un manual sobre la atencion de calidad al usuario que ayude
a mejorar la eficiencia en el servicio que proporcionan los secretarios y

secretarias de los Juzgados de la Funcién Judicial de Ibarra.

e Socializar el manual sobre la atencion de calidad al usuario que ayude
a mejorar la eficiencia en el servicio que ofrecen los secretarios y

secretarias de los Juzgados de la Funcién Judicial de Ibarra.

1.6 JUSTIFICACION

Como egresada de la carrera Secretariado Ejecutivo en Espafol de la
Universidad Técnica del Norte, escogi este problema de investigacién porque
se encuentra intimamente ligado con mi especialidad, y veo en este proyecto

la oportunidad de poner en practica los conocimientos adquiridos.

Este proyecto implica un mejoramiento significativo, provechoso y de
gran beneficio para la comunidad que requiere los servicios de La Funcion
Judicial, ya que disminuira el tiempo promedio en el tramite, asi mismo
gozara de un trato adecuado y amable por parte de los funcionarios ademas
se podra evidenciar una atencion con calidad que se demostrard en la
celeridad de los procesos judiciales, igualmente la creacion de este manual
sera de gran utilidad para los propios funcionarios secretarios (as) de los
Juzgados ya que les motivard a cultivar sus aptitudes y actualizar sus
conocimientos sobre la calidad del servicio al cliente en las instituciones
publicas a fin de que su trabajo se ejecute al mas alto nivel de rendimiento
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con el afan de mejorar la eficiencia en el servicio, las buenas relaciones entre
usuarios y funcionarios por la satisfaccion de los resultados positivos y la

imagen de la Funcién Judicial de Ibarra.

Al final de la presente investigacion elaboré un manual sobre la
atencion de calidad al usuario que ayude a mejorar la eficiencia en el servicio
que prestan los secretarios y secretarias de los Juzgados de la Funcion
Judicial de Ibarra, fundamentada con normas de atencion, procesos de
atencién, especificaciones acerca de formas claras y comprensibles del
servicio y orientacién al personal que alli labora hacia el impulso de un

servicio de calidad.

1.7 Factibilidad

Esta investigacion responde a la consideracion Proyecto Factible ya que
constituye el desarrollo de una propuesta valida que permite ofrecer una

solucién a un problema de la realidad social.

El disefio de un manual sobre la atencion de calidad al usuario que ayude
a mejorar la eficiencia en el servicio que proporcionan los secretarios (as) de
los Juzgados de la  Funcion Judicial de Ibarra es necesario, pues
actualmente la imagen de esta institucion se encuentra debilitada a causa de
la deficiente atencidn ofertadas al usuario y la demora en los tramites, ya que
como una mas de las personas que conforman la comunidad de usuarios, la
investigadora comprueba dia a dia las falencias de la Funcion Judicial por
trabajar directamente solicitando estos servicios y constatando
personalmente los resultados poco alentadores que genera el visitar a los

oficinistas de la funciéon Judicial.



De alli nace la iniciativa principal por la elaboracién de este manual, al
mismo tiempo que la investigadora cuenta con la suficiente bibliografia que
fundamenta el estudio del tema, y sobre todo cuenta con la formacion y
preparacion Superior lo que garantiza el desarrollo adecuado de su proceso
de gestion con el apoyo de las autoridades de la Funcion Judicial de Ibarra,
que permiten todas las facilidades para desenvolverme y observar

directamente la realidad del problema tal como se presenta diariamente.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 Fundamentacion Teorica.

No cabe duda que se estad atravesando por una etapa de cambios
significativos a través de la aplicacion de nuevas Politicas de Gobierno las
cuales avanzan en la aplicacion del nuevo Marco Constitucional y Legal, que
genera transformaciones sociales, tecnoldgicas, culturales, que configuran
una nueva sociedad, de ahi la importancia de ir aplicando el nuevo modelo
hacia la formacion de individuos activos, con cultura servicial e integros que
comprendan diferentes aspectos de la realidad y apliquen este conocimiento
en beneficio de si mismos y de su entorno en este caso de los usuarios que

requieran de la eficiencia en sus procesos de servicio.

Se diagnostica que en la Institucion no existe ningun trabajo como el
propuesto para corregir las falencias en la atencion que proporcionan los
secretarios/as de los Juzgados de la Funcién Judicial de lbarra, motivo por el

cual las autoridades apoyan la realizacion de este trabajo de investigacion.

Con la finalidad de sustentar adecuadamente la presente investigacion
se ha realizado un analisis de las resefias en el despacho de procesos que
indican un exagerado lapso entre el inicio de las demandas y el despacho de
providencias, tramites entre y otros procedimientos que llevan al fallo final,
ademas diferentes opiniones, experiencias de usuarios y vivencias propias,

investigacion de documentos en internet que contiene informacién sobre
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ambitos los mas relevantes del tema a investigar que fundamentan la

concepcion del problema.

2.1.1 Fundamentacién Sociol6gica

Puesto que el desarrollo social depende de la conciencia de los
valores que rigen la vida humana, la educacién participa en la vida en un alto
grado a mas del desarrollo espiritual y el crecimiento de la sociedad, pero la
historia de la educacién se halla esencialmente condicionada por el cambio

de los valores validos para cada sociedad.

Aun asi el usuario es la esencia o razén de ser de la Institucion y
como tal precisa de gran atencion por parte de las secretarias/os y exige

calidad en su atencién, cuando concurra a las oficinas.

En este contexto lo que realmente reclaman los ciudadanos a sus
Gobiernos e instituciones publicas es que mejore la prestacion de los
servicios, esto es, una mayor calidad de los servicios publicos, un esfuerzo
para avanzar hacia la excelencia posibilitando la competitividad profesional,
ya que es en la sociedad donde el hombre desarrolla sus valores, y se
concibe como un proceso educativo dindmico en el que interactia con el

medio en el cual se desenvuelve.

2.1.2 Fundamento Filoso6fico

El interés de la sociedad esta orientado esencialmente a potenciar las
capacidades de los seres humanos al desarrollo, socializacion y discusion
alrededor de los derechos, deberes con los que cuentan los ciudadanos,

11



asi como los valores humanos, fundamentales para la convivencia

armonica en comunidad.

Desde el punto de vista filosofico, la presente investigacion se
fundamenta en el proceso de construccion del conocimiento que orienta al
desarrollo de un pensamiento al servicio de los demas, a través del

cumplimiento de procesos funcionales para llevar a cabo el objetivo

Asi como también generar cambios radicales en el modelo de servicio
disefiando e implementando un modelo de prestacion de servicios eficientes

evaluados por resultados.

2.1.3 La administracion Publica en el Proceso de Modernizacion.

En este contexto todas las organizaciones necesitan estabilidad y
continuidad, al tiempo de adaptacion e innovacion, es decir, necesitan un
cambio continuo porque son sistemas abiertos que han de estar en una
constante interaccion con el medio en que realizan su accion. Se sabe que
los individuos cambian con la educacion y la experiencia, no obstante, estos
cambios individuales no siempre llevan a la transformacion de las

organizaciones en las que se integran.

Como aspecto relevante el talento humano es quien en definitiva
llevara el impulso del cambio a las organizaciones, por lo tanto, la habilidad
de la organizacién y de sus administradores para dirigir o influir en la
conducta de los recursos humanos sera un factor critico de éxito en el
cambio organizacional.
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La gestion de la calidad es clave en el proceso de modernizaciéon del
Estado y en la prestacion de los servicios publicos, gestionar con calidad
implica hacerse cargo de satisfacer las demandas de los ciudadanos, en
consecuencia, esta labor requiere: conocer profundamente las necesidades
de los usuarios, gestionar la relacidon con ellos, medir el grado de satisfaccion
a la prestacion del servicio. Del mismo modo los objetivos de calidad en los
servicios publicos establecen, garantizar el compromiso con la mejora

continua a través de procesos controlados.

El estado compartiendo sus principios e incorporando un sistema de
gestion de calidad basado en la norma ISO 9001: 2000, busca implantar un
modelo de transparencia, integridad y participacion que rija a las instituciones
publicas, en este contexto se deben abordar al menos dos dimensiones, para

el mejoramiento de los servicios publicos:

e EI Control institucional interno y externo, con informacion transparente

para los usuarios.

e Aumentar la calidad de los servicios publicos que requiere el concurso
de profesionales competentes, dotacion motivada, normas claras y

objetivos definidos. El resultado final sera evaluado por cada usuario.

Para ello es necesario superar la natural resistencia a los cambios que
pueden producirse en una nueva forma de organizacion con responsables
gue deben anticiparse a las posibles reacciones negativas de los individuos y
que el Unico camino posible es implicar a todos los funcionarios que
conforman la Funcion Judicial de Imbabura en la consecucion de la meta, es
decir, en conseguir su compromiso de participacién en el cambio a fin de que
la resistencia tenga el menor efecto posible donde la comunicacion con todos

los miembros de la Funcion Judicial sea realista y sincera con las
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probabilidades de mejoras que permitan el proceso de cambio en la

estructura organizacional.

2.1.4 La Calidad en la Gestion Publica

Gestion de la Calidad es una serie de actividades coordinadas que
llevan a un conjunto de elementos (Recursos, Procedimientos, Documentos,
Estructura organizacional y Estrategias) para lograr la calidad de los
productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir, planear, controlar y
mejorar aquellos elementos de una organizacion que influyen en la
satisfaccion del cliente y en el logro de los resultados deseados por la

organizacion.

Si bien el concepto de Sistema de Gestidén de la Calidad nace en la
industria de manufactura, este puede ser aplicado en cualquier sector tales
como el de servicios y gubernamentales y en todos los procesos

organizacionales, ya que se ha convertido en un estilo de gestion.

La Gestibn de Calidad es una estrategia orientada a crear
conciencia de calidad en todos los procesos organizacionales, pero la verdad
mas absoluta y profunda de la calidad se encierra en las personas y sus
valores, procesos, técnicas y documentos son materias en las que se basa el
trabajo para alcanzar la excelencia, pero si no se tiene en cuenta que detras
de todo hay personas y que son las que han de creer en ella, impulsarla,
utilizar sus instrumentos y que existen unos valores en los que confian los
profesionales y también los ciudadanos que vienen ninguna medida o

sistema que se adopte tiene alguna posibilidad de triunfar.

La gestion de calidad publica comprende el sistema de gestion
planificada, organizada, controlada y lider, que consigue aumento en la

satisfaccion del cliente, trabajo interno mas eficaz, incremento de la
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productividad, mayores beneficios, menores costos, mayor calidad en los

Servicios.

Es decir los principios de eficacia, eficiencia y de calidad en las
funciones de un Estado deben responder a las demandas de sus

ciudadanos.

Los modelos de gestion de calidad se han gestado en la
administracion de empresas privadas, y la mayoria de ellos hablan de la
calidad centrada en el cliente y de ofrecer servicios orientados a la
satisfaccion de él en ese sentido es importante realizar distinciones basicas
entre cliente y ciudadano. El concepto de ciudadania se fue gestando a lo
largo de tres siglos, comienzan con los derechos civiles, luego los politicos y

por fin los sociales.

Martin Llorens (2010) en su obra Exitos en Gestion manifiesta:

“Para alcanzar un sistema de gestion de calidad, se debe
desarrollar y aplicar el Plan Estratégico de Calidad,
asesorar a los diferentes dérganos de la materia de
calidad, analizar y sugerir actuaciones para resolver
problemas de calidad, proponer memoria anual en
materia de calidad, proponer el Plan de Mejoras anual,
ejecutar auditorias internas en materia de calidad,
realizar auditorias internas autorizadas en materia de
calidad, supervisar acciones correctivas, conservar y
actualizar los registros de calidad, registrar, conservar,
analizar y dar respuesta a las reclamaciones y/o
sugerencias para la mejora de la calidad, colaborar con
proveedores para aumentar la calidad de sus productos

y servicios, analizar la satisfaccion del cliente externo e
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interno, dinamizar los equipos de mejora, realizar
valoraciones del clima laboral, contribuir a la formacion

en metodologia para la mejora de la Calidad”(p.51)

Ideas que permite deducir que para que una organizacion pueda
alcanzar éxito en la gestion y servicio ha de lograr el ambiente de trabajo, la
conformidad del producto/servicio a través de la identificacion y la gestion de
las condiciones del ambiente de trabajo, donde la Planificacion de la
realizacion del producto/servicio, los procesos relacionados con el cliente o
usuario, la determinacion de los requisitos conexos con el producto/servicio y
la comunicacion con el cliente sean eficientes ofreciendo servicios de control,

seguimiento, medicidén y rendicidon de cuentas.

2.1.4.1 El Servicio al cliente en las entidades publicas

Martin Llorens (2010) en su obra Exitos en Gestion

Un servicio es una actividad o conjunto de actividades de naturaleza
casi siempre intangible que se realiza a través de la interaccion entre el
cliente y el empleado y/o instalaciones fisicas de servicio, con el objeto de
satisfacerle un deseo o0 necesidad, los servicios son personalizados,
involucran al cliente, a quien el servicio se dirige, los servicios se producen
conforme a la demanda, los servicios son perecederos no pueden ser
guardados o almacenados, no pueden ser inspeccionados o probados
previamente (corregidos al momento que se dan), los servicios no producen
defectos, desperdicios o articulos rechazados. Los servicios no pueden ser
sustituidos o vendidos como segunda opcion, se basan en el uso intensivo
de mano de obra hacia una integracion interfuncional compleja de diversos
sistemas de apoyo.
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El éxito de una organizacion depende fundamentalmente de la
demanda de sus clientes. Ellos son los protagonistas principales y el factor
mas importante que interviene en las relaciones administrativas, laborales o
comerciales, si la empresa no satisface las necesidades o deseos de sus

clientes tendra una existencia muy corta.

Todos los esfuerzos deben estar orientados hacia el cliente o usuario,
porque él es el verdadero impulsor de todas las actividades de la empresa o
institucién. De nada sirve que el producto o el servicio sean de buena
calidad, a precio competitivo o esté bien presentado si no existen

compradores.

El principal objetivo de todo empresario es conocer y entender tan
bien a los clientes o usuarios, que el producto o servicio pueda ser definido y

ajustado a sus necesidades para poder satisfacerlo.

El servicio al cliente permiten relacionar las responsabilidades de
todas las entidades para brindar servicios de calidad mediante una
planificacion estructurada que operativice el accionar de las dependencias y
la eficacia en la atencidn al usuario, que incluye entre los atributos esenciales
para operaciones de calidad en el servicio a la eficiencia, precision,
uniformidad, constancia, receptividad, accesibilidad, confiabilidad,
competencia y capacidad, cortesia, usuario, entrenamiento, seguridad,

satisfaccion y placer.

Kelly, Montgomery (2009) en su obra Servicios de Calidad, manifiesta:

“‘Un servicio de calidad debe seguir los 10
mandamientos para un servicio de excelencia y

conservacion de clientes:
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El cliente es la persona mas importante en la empresa,
el cliente no depende de usted, sino que usted
depende del cliente, recuerde que trabaja para sus
clientes, el cliente no interrumpe su trabajo, sino que
es el proposito de su trabajo, el cliente le hace un
favor al visitarlo o llamarlo para hacer una transaccion
de negocios, usted no le hace ningun favor
sirviéndole, es una parte de su empresa como
cualquier otra, incluyendo el inventario, el personal y
las instalaciones, no olvide que si vendiera su
empresa, sus clientes se iran con él, el cliente no es
una fria estadistica, sino una persona con

sentimientos y emociones, igual que usted.

Trate al cliente mejor de lo que desearia que a usted lo
traten, el cliente no es alguien con quien discutir o
para ganarle con astucia, su trabajo en satisfacer las
necesidades, deseos y expectativas de sus clientes vy,
siempre que sea posible, disipar sus temores vy
resolver sus quejas, merece ser tratado con la mayor
atencion, cortesia y profesionalismo que usted pueda

brindarle.

El cliente es la parte méas vital de su empresa o
negocios. Recuerde siempre que sin sus clientes, no
tendria actividades de negocio, y usted trabaja para

su clientela”. (p.9)

Reflexiones que obligan a retomar acciones para prestar servicios de

calidad, con altruismo y responsabilidad con el cliente.
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Colles, Darwin (2008) en su obra Calidad Publica manifiesta:

“La calidad en la gestion publica es una cultura
transformadora que impulsa a la Administracion
Publica a su mejora permanente para satisfacer
progresivamente las necesidades y expectativas de la
ciudadania, al servicio Publico, con justicia, equidad,
objetividad y eficiencia en el uso de los recursos
Publicos”. (p.36)

Ideas de amplia concordancia con el pensador ya que la gestion de
calidad ya no es un dominio exclusivo de las empresas exitosas con altos
resultados en sus operaciones comerciales ya que la necesidad de ofrecer
servicios que cumplan con estandares de calidad y a satisfaccion del usuario
se ha trasladado en el ambito publico, de ahi la urgencia en la
implementacion de una gestién de calidad en lo publico porque ya no se
justifican los gastos que el Estado realiza para brindar servicios que no sean

los adecuados a las demandas del ciudadanos.

2.1.4.2 Atencion con eficiencia.
Kelly, Montgomery (2009) en su obra Servicios de Calidad:

Actualmente la administracion publica moderna se ve obligada a
adoptar distintas herramientas de gestidn; esto obedece a la necesidad no
solo de ser eficaces sino también eficientes, esta eficiencia alude
directamente a la relacion costo beneficio de los emprendimientos, porque no
solo importa lograr los resultados sino también interesa con qué costo se lo
logra. Por tanto la administracion publica tiene el desafio de prestar servicios

con eficacia, eficiencia y con calidad.
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En este contexto la calidad en la Gestion Publica se entiende como
un instrumento de un buen gobierno democratico y con dos propositos

importantes:

* Que la gestion publica debe estar referenciada a la satisfaccion del
ciudadano, ya sea como usuario o beneficiario de los servicios y
programas publicos o como un legitimo participante en el proceso de

disefio, ejecucion y control.

* Que la gestidén publica debe orientarse por resultados y esto implica
control sobre sus acciones y responsabilidad en el ejercicio por medio

del control social.

Se sabe que los individuos cambian con la educacion y la experiencia, no
obstante, estos cambios individuales no siempre llevan al cambio de las
organizaciones en las que se integran, por ello es necesario en primer lugar
asignar funciones; seran responsables de una atencién al cliente con calidad
y eficiencia, aquellos funcionarios o aquellas dependencias que logren ese

contacto directo (asi no sea personal).

Transmitiendo esta cadena de responsabilidad a aquellas instancias que
por la naturaleza de sus funciones, por su mision, o por cualquier otro factor
deban intervenir o0 se vean involucrados en el tramite y solucion del

requerimiento efectuado por el usuario.

El objetivo es incrementar los niveles de eficiencia, agilidad, entre los

aspectos que se debe considerar para una atencion eficiente
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2.1.4.3 Recepcionista

Un Recepcionista es un profesional que atiende a los clientes o
usuarios de un edificio en una zona particular conocida como recepcion,
proporciona todo tipo de informacién y asistencia, por lo que por lo general,

posee conocimientos sobre alguna de las ciencias secretariales.

Dependiendo de su especialidad, las tareas que pueden llegar a
realizar varian significativamente, siendo la atencién al cliente su principal
cometido, cuenta con una serie de funciones y responsabilidades que varian
dependiendo del tipo de establecimiento. Principalmente proporciona
informacion precisa, asi como tramitar cualquier solicitud de servicio de un

cliente, bien de forma presente, por teléfono, correo electrénico o fax.

2.1.4.4 Nuevo perfil de la secretaria y asistente ejecutiva

El secretariado es una funcién esencial en cualquier tipo de actividad
empresarial, tanto en el mundo de los negocios como en la industria o en las
profesiones liberales. La secretaria contribuye al eficaz funcionamiento de
una empresa mediante su trabajo discreto, ordenado y metédico. En la
terminologia tradicional, se denomina secretaria a la persona que escribe la
correspondencia, extiende las actas de las reuniones, resuelve los asuntos
de tramite y custodia los documentos de una oficina, pero en los ultimos
tiempos el concepto de secretaria ha cambiado notablemente: ahora ha
pasado a ser la asistente perfecta de su jefe, hasta el punto de ser capaz

incluso de asumir responsabilidades de éste con credibilidad.

La creciente complejidad de la vida empresarial, ha tenido como

consecuencia gque la secretaria se encargue preferentemente de asistir a su
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superior de manera mas directa, sera ella quien confeccione los informes,
memorandos o dossiers; en definitiva, quien facilite el trabajo a su jefe con la
debida eficacia. Por lo tanto, también debe conocer, en lineas generales, las
caracteristicas generales de éste, para colaborar con él con cierto

conocimiento de la materia.

El trabajo administrativo que deba realizar cada secretaria puede ser muy
diferente entre una y otra, en relacién al campo de actividad de la empresa
en que se encuentre laborando, ya que cada sector tiene sus propias
caracteristicas, sin embargo en términos generales toda secretaria Yy
asistente administrativa debe poseer el personalidad equilibrada y proactiva,
autoestima positiva, criterio propio, asi mismo para poder alcanzar la maxima
eficacia en su trabajo y desempefiar sus funciones de forma correcta, la
secretaria ha de dominar a la perfeccion una serie de conocimientos técnicos

apropiados para el cargo que desarrollara,

Toda secretaria eficiente debe poseer cualidades personales, que
conjuntamente con las destrezas y conocimientos le permitiran desarrollar su
trabajo de la manera mas 6ptima y ademas le ayudaran a trabajar con otras

personas como miembros de un equipo.

Dentro de las cualidades personales mas importantes que una secretaria

debe poseer son las siguientes:

Discrecion.- Es vital para toda secretaria, puesto que ocupa un cargo de
confianza y tiene acceso a material considerado reservado, debera tener los
documentos alejados de miradas indiscretas, ademas de mantener la

prudencia respecto a la informacién que conoce.
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Adaptabilidad.- Se requiere que toda secretaria tenga la capacidad para
poder adaptarse a los cambios de ambiente, de funciones y de normas
dentro de su trabajo. Esto significa que debe tener disposicion favorable ante
cambios bruscos en su rutina de trabajo

Iniciativa y capacidad de trabajo.- Se entiende por iniciativa a la capacidad
gue tiene toda persona para emprender una accion, sin la necesidad de que
otras se lo indiqguen. Una secretaria con iniciativa debe anticiparse a las
necesidades de su jefe con precaucion y criterio.

Puntualidad.- Es una manifestacion de seriedad y formalidad. Toda
secretaria debe ser puntal en el cumplimiento de su horario de trabajo como
en el desarrollo de las labores encomendadas.

Responsabilidad.- Implica que la secretaria debe ser capaz de realizar su

trabajo de manera Optima sin necesidad de supervision.

Limpieza y orden.- Una secretaria siempre debe ser ordenada, tener su

oficina, archivos, armarios y estanterias en orden y limpios.

Paciencia.- La secretaria debe mantener la tranquilidad en todo momento,

incluso cuando las cosas no marchen como lo espera.

Cooperacion.- El trabajo administrativo constantemente requiere de trabajo
en equipo, por lo tanto la secretaria debe ser capaz de trabajar y de cooperar

con los demas comparieros de trabajo.

Buen criterio.- Poseer un buen juicio significa tener la habilidad de recopilar
informacion sobre un tema, estudiarlo cuidadosamente y decidir la accion

gue sea mas apropiada, en beneficio a los intereses de la empresa.
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Buena voluntad.- Toda organizacién requiere en algunas oportunidades de
un esfuerzo adicional de sus colaboradores, para ello la secretaria debe

tener la voluntad de ofrecer sus servicios cuando se lo requieran y calidad.

Dedicacion.- Durante el tiempo que la secretaria permanezca en la oficina
debe mostrar dedicacion en su trabajo, sin emplear su tiempo en actividades

gue no se relacionen con sus quehaceres habituales.

Pulcritud.- Todo trabajo encomendado a la secretaria debe realizarse con

esmero y su presentacion debe ser impecable.

Previsién.- Significa saber anticiparse a las necesidades que pudieran

suscitarse en la organizacion.

Sinceridad.- La relacién jefe - secretaria tiene que sustentarse en la
confianza. Por lo tanto la secretaria debe transmitir informacién correcta y

verdadera a su jefe cuando este la solicite.

Buena educacion.- Es indispensable demostrarla en el trato con el jefe,

comparieros de trabajo, personal de la empresa, clientes y visitas.

2.1.45 Formacion de la secretaria

Cada vez es mayor el numero de secretarias que requiere el ambito
empresarial, puesto que una secretaria es de vital importancia en todos los
sectores de desarrollo. Pero asi como existen grandes ofertas de trabajo
para las secretarias, también se espera de ellas un alto nivel competitivo, lo
cual se logra con la formacion profesional de estas. Aparte de los estudios
gue haya cursado, una secretaria debe tener una soélida preparacién, extensa

cultura general, uso correcto del lenguaje escrito y oral con una expresion
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fluida y clara y ademas de una muy buena educacion, que le facilitara su
desenvolvimiento en cualquier nivel en el ambito empresarial. La secretaria
debe conocer sobre ciertas materias que le permitiran desempefiar sus

funciones con la debida eficacia profesional.

Mecanografia.- El dominio de la mecanografia es basico para toda
secretaria, puesto que en la realizacion de sus labores diarias tendra que
mecanografiar diversos documentos con pulcritud, a una velocidad adecuada

y sin errores ni faltas ortograficas.

Ofiméatica.- El avance vertiginoso de la informéatica, hace que la computadora
sea la herramienta basica en el trabajo de oficina, por lo tanto toda secretaria
debe saber hacer uso de los programas de procesamiento de textos, hojas

de célculo, elaboracién de presentaciones, disefio, entre otros.

Ortografia 'y gramética.- Los conocimientos gramaticales son
imprescindibles a nivel de redaccion, se espera que toda secretaria sepa
expresarse correctamente por escrito con claridad y condicién. Asi mismo,
debe estar capacitada para redactar distintas clases de documentos

administrativos y comerciales.

Caligrafia.- Una buena caligrafia, es decir una letra legible en la escritura de

palabras y nimeros, evitara confusiones y errores.

Archivo.- Es también importante que la secretaria tenga conocimientos
sobre los sistemas de organizacion de archivos, para que pueda almacenar

la informacién adecuadamente y asi poder localizarla rapidamente.

Idiomas extranjeros.- Es imprescindible el conocimiento de inglés tanto a
nivel escrito como hablado, puesto que cada dia se incrementan las

relaciones internacionales.
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Matematica financiera.- El trabajo administrativo requiere el conocimiento
de la matematica financiera, que consiste en el célculo de operaciones

sencillas como los porcentajes, intereses, tasa, entre otros.

Contabilidad.- Es importante conocer los elementos basicos de la
contabilidad, para poder interpretar la estructura y transacciones financieras

de un negocio.

2.1.4.6 Codigo deontoldgico de las secretarias

Principios de caracter general:

Dignidad.- La secretaria debe abstenerse de todo comportamiento que
suponga infraccion o descrédito y desenvolverse en el ejercicio de su

profesién con honor.

Integridad.- Debe actuar con honradez, lealtad y buena fe.

Secreto profesional.- Debe observar estrictamente el principio de
confidencialidad en los hechos y noticias que conozca por razones del

ejercicio de su profesion.

Principios de caracter general del secreto profesional, de mas de un deber,
observar el secreto profesional es un derecho que ampara el ejercicio de la
profesion de secretaria, sin olvidar que existen leyes que lo protegen.

El derecho y la oblacion del secreto profesional comprenden:

Las confidencias e informacion personal de su superior, a que pudiera tener
acceso en el &mbito de su ejercicio profesional, los hechos de conocimiento

restringido que afecten a sus superiores, compaferos o0 miembros
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cualesquiera del colectivo en el que la secretaria desempefie su labor. Por

ejemplo: dossiers personales, profesionales o médicos.

La informacion cuyo contenido tenga un valor especifico para un lector
no autorizado; o cualquier otra informacion que figure clasificada como

confidencial, restringida o con una distribucién de personas especificas.

La secretaria evitard duplicar informacion confidencial y mantenerla
fuera de los archivos oficiales sin conocimientos de su superior, el secreto
profesional no debe entrar en conflicto con la lealtad a la entidad para la que
trabaja la secretaria, que debe responder a la confianza que su superior
deposita en ella al confiarle y comparar informacién confidencial. Por ello,
debe comunicar a su superior informacién que a él mismo o a la entidad para
la que trabaja pudiera ocasionar perjuicio o beneficio. Los limites de esta
divulgacion van marcados por el sentido de lealtad y la integridad que

conforman el perfil personal de la secretaria.

Relaciones con sus compafieros.- La secretaria debe abstenerse de
cualquier competencia desleal en relacibn con sus compafieros. La
discrecion es un elemento especifico en las relaciones externas de la
secretaria y el fundamento primario de su capacidad para salvaguardar el
secreto profesional. La secretaria debe ser consciente que la discrecion es

algo de una importancia fundamental.

Lo que para otros miembros del colectivo puedan resultar faltas leves
de respeto o convivencia (comentarios de menosprecio a compaferos,
comentarios hirientes, jocosos, o tonos de burla, o dudar publicamente de la
calidad técnica de un superior), para la secretaria es algo vinculado a su
comportamiento profesional.

Es obligacion de toda secretaria prestar su colaboracién a todos sus

colegas, cuando sea nhecesaria su intervencién para que nos produzcan
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atrasos en el trabajo y no perjudique el normal funcionamiento de la entidad

donde presta sus servicios.

Relaciones con la empresa.- La secretaria debe estar siempre dispuesta a
prestar apoyo y cooperacion a su empresa y ha de conocer, asi mismo, los

objetivos y la politica interna de la misma.

La secretaria no aceptara remuneracion profesional que no sea por su
salario, incentivos y bonos que su empresa destine a tal efecto. Le esta
prohibido aceptar gratificaciones econdmicas u otras compensaciones que
estén directamente relacionadas con la transmision de informacion, la
secretaria tiene el deber de contribuir a la celeridad del trabajo, no debiendo

aceptar sugerencias ni coacciones para eludir su cumplimiento.

En relacion con su profesién.- La secretaria debe cultivar sus aptitudes y
actualizar sus conocimientos, a fin que su trabajo se ejecute al mas alto nivel
de rendimiento, ademéas demostrara permanentemente afan de superacion y
pro actividad, tanto en lo personal como en su contribucién a la empresa, la
secretaria debe abstenerse de realizar cualquier practica que pueda
perjudicar la reputacion de su profesion, jamas debe valerse de su influencia
sobre sus superiores, ni apelar a vinculaciones de amistad o
recomendaciones para obtener ascensos no merecidos Yy, como
consecuencia mayor remuneracién de la que le corresponde en el trabajo
que desempeiia, impidiendo el ascenso de otras personas que por su
experiencia, conocimientos y afios de servicio lo tiene mas merecido, o
conseguir que personas que no estan preparadas para el ejercicio del

secretariado ejecuten las tareas propias de esta profesion.

Ha de ser consciente de que representa un colectivo al que tiene la
obligacion de defender y enaltecer, y lograr que se respete el codigo

Deontolégico de su profesion, en este sentido, es apropiado que sea
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instrumento de difusion del mismo, tanto para afirmar los valores contenidos

en el codigo como para ampararse en él.

2.1.4.7 Optimizacion del Tiempo y Espacio.

Segun Salom G. en su Obra Tiempo y Espacio, El entorno que nos
rodea nos lleva a la reflexion sobre la estructuracion del tiempo y el espacio,
por entorno se entiende todo aquello que esta a nuestro alrededor, es decir,
el conjunto de condiciones fisicas, sociales y culturales en las que se

desenvuelve.

La distribucion de los distintos espacios se hace partiendo de
condiciones previas que hay que tener muy en cuenta, por ello la labor de
una secretaria es realizar un analisis de las condiciones existentes, de las
posibilidades que ofrecen los espacios con que se cuenta y la busqueda de

los recursos mas adecuados.

Los espacios fisicos deben ser higiénicos, confortables, amplios, bien
distribuidos y de facil acceso, cada espacio de trabajo debe ser acogedor
agradable, con buena iluminacion, ventilado, seguro, estable y ordenado,

organizado en correspondencia con las necesidades.

2.1.4.8 Atencion telefénica

Los y las telefonistas, los recepcionistas y los secretarios/as son
personas "clave" al momento de transmitir la primera imagen de una
empresa. Son los responsables de la primera impresién que se llevan los
clientes, y a través de ellos perciben el tipo de relacion que tendran con la
empresa. Como todos sabemos, hoy en dia, una atencion telefonica de

calidad en las empresas, se ha convertido en una necesidad. Los clientes y
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ciudadanos intentan resolver sus gestiones y consultas a través del teléfono,

por la comodidad, en determinados momentos, que esto puede suponer.

En una época como la actual, dominada casi exclusivamente por la
imagen, el teléfono es un aliado para transmitir una determinada imagen de
la empresa. La accion de descolgar el teléfono y contestar, es una carta de
presentacion de la entidad. Debemos valorar que en estos casos "la primera
impresion es la que cuenta”. Sin embargo, gran parte de las veces, atender
el teléfono se convierte en una actividad rutinaria de cuyo alcance e
importancia no siempre somos conscientes, ni le prestamos la atencion que

merece.

2.2Posicionamiento Tedrico Personal

Una vez realizado el andlisis de los diferentes tipos documentos, textos la
presente investigacion se sustenta en la idea de que los servicios que
presten las Instituciones Publicas sean de calidad; y sus metas sean avanzar
hacia la excelencia. Desde el punto de vista filosofico, la presente
investigacion se fundamenta en el proceso de construccién del
conocimiento que orienta al desarrollo de un pensamiento al servicio de los
demas, a través del cumplimiento de procesos organizacionales funcionales
que se evidencian en los principios que rigen orientan al fortalecimiento de

las capacidades de atencion con calidad y eficiencia.

Desde el punto de vista socioldgico la investigacion se basa en la idea que la
educaciéon y en conocimiento participa en la vida y el crecimiento de la
sociedad, tanto en su destino exterior como en su estructuracion interna y

en su desarrollo espiritual, y puesto que el desarrollo social depende de la
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conciencia de los valores que rigen la vida humana, la historia de la
educacion se halla esencialmente condicionada por el cambio de los valores
validos para cada sociedad, donde las Administraciones Publicas deben
prestar servicios publicos de calidad hacia la excelencia.

También se ha analizado tépicos importantes sobre servicios de
calidad y atencion a clientes en el sector publico que constituye un
componente activo y esencial del modelo social al contribuir en el
cumplimiento de los derechos fundamentales de los ciudadanos, fomentando
los valores comunes de solidaridad, igualdad de género, no discriminacion y
prestacion de unos servicios publicos solidarios con calidad en atencion y
calidez al usuario atendiendo a los principios y valores compartidos de
igualdad de acceso, universalidad, continuidad, adaptabilidad.

Principalmente en todas las Instituciones Educativas, publicas y
privadas se debe mantener un debido control en su organizacioén, ya que el
tiempo es un recurso y de como lo administremos dependeré no solo nuestro

éxito profesional, sino nuestro bienestar personal e Institucional.

2.3Glosario de Términos

Segun el Diccionario Estructurado de Talento Humano IMPRIT 2006 y su

diccionario.com

* Cliente: Es la persona que utiliza con asiduidad los servicios de un
profesional o institucién, constituyen el elemento vital de cualquier

organizacion.
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Eficacia: se refiere a la habilidad de una organizacion para alcanzar
los objetivos relacionados con su mision, es decir, para cumplir con su

mandato institucional.

Eficiencia, es un concepto que se refiere a conseguir con el minimo
de recursos un determinado resultado o a conseguir el maximo de

productos con un nivel dado de recursos.

Estudio de factibilidad: Estudio llevado a cabo en la etapa de pre
inversion (idea proyecto, anteproyecto y proyecto), tendiente a:

Verificar si el proyecto esta bien fundado y justificado. Determinar si
los objetivos propuestos son coherentes con las necesidades de los
beneficiarios Determinar si no existen impedimentos politicos, legales,

sociales, técnicos o econémicos.

Etica: Elaboracion de cddigos éticos y deontologicos comprometidos.

Manual de Calidad: conjunto de procedimientos escritos que avalen
la reproducibilidad de los procesos y aseguren la calidad de los

mismos y sus productos resultantes.

Directrices: Norma o conjunto de normas e instrucciones que dirigen,

guian u orientan una accién, una cosa 0 a una persona.

Potestad: Facultad atribuida a la administracion en virtud de la que
puede actuar, en ciertos casos, segun su libre apreciacion de las

circunstancias.
Consagrados: Dedicar esfuerzo y trabajo a un fin

Amanuenses: Copista es la palabra que designa a quien reproduce
libros a mano. De ahi su sinGnimo, amanuense
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* Filosofico: es el estudio de wuna variedad de problemas

fundamentales acerca de cuestiones como la existencia,

el conocimiento, la verdad, la moral, la belleza, la mente y el lenguaje.

2.4. Preguntas directrices y sus respuestas.

¢.Como se encuentra el nivel de conocimiento en atencién al
usuario por parte de los secretarios(as) de los Juzgados de la
Funcion Judicial Ibarra?

El nivel de conocimiento por parte de los secretarios/as no es el
ideal para la entera satisfaccion de los usuarios que diariamente
requieren los servicios de esta institucion, ya que se evidencia un
exagerado retraso entre el lapso en que inician los tramites
Judiciales y el fallo final esta claro que se podria aumentar el nivel
de conocimiento encaminandolo hacia un buen servicio con
calidad y eficiencia de esta manera se aportara al mejor desarrollo
de evidente problema que existe en la atencion al usuario por parte

de los secretarios/as de los Juzgados de la Funcion Judicial.

¢, Quién se beneficiara con la eficiente atencién de los funcionarios

de los Juzgados de la Funcién Judicial de Ibarra?

La creacion de este manual beneficiar4 directa o indirectamente a
todos los que dia a dia conformamos la Funcién Judicial, ya que
como usuarios podremos gozar de un apropiado servicio y
atencion digna con calidad que se evidenciara en el trato cortés y
amable por parte de los secretarios/as de los Juzgados de la
Funcion Judicial, y ademas a los clientes internos ya que de esta
manera se organizardn adecuadamente a fin de que el
rendimiento laboral diario se note, reflejandose en el orden, en el

incremento de las buenas relaciones entre comparfieros de trabajo.
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¢La eficiencia en el servicio al usuario se mejorard con la
aplicacion de un manual de atencion con calidad las relaciones
interpersonales entre funcionarios y usuarios en la Funcion Judicial

Ibarra?

Uno de los deberes de la Funcion Judicial es ser eficiente, por lo
tanto al aplicarla en forma oportuna y adecuada la relacion
interpersonal entre funcionarios y usuarios sera de calidad; misma
que se reflejara en el trato y la buena aceptacion de los usuarios
respecto de la atencion brindada por los funcionarios de la Funcion
Judicial; ademas de que se daria fiel cumplimiento a la misién y

deberes en general que deben ser acatados por esta institucion.

¢ Seria importante la difusién de un manual de atencién de calidad
para optimizar el tiempo y los recursos de los secretarios y

secretarias de la Funcion Judicial de Ibarra?

Evidentemente con la deficiente calidad de la atencion al usuario
por parte de los secretarios/as de los Juzgados de la Funcién
Judicial de Ibarra, es muy importante difundir el contenido de un

manual de atencion de calidad.

Por cuanto los secretarios/as de esta institucion podran guiarse,
aprender, actualizar sus conocimientos segun sea el caso, y a su
vez esto significa un paso al desarrollo personal e institucional,

optimizando el tiempo y recursos con los que cuenta la institucion.
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2.4 Matriz Categorial

CONCEPTO CATEGORIAS | DIMENSION INDICADORES
_ _ Componentes Actitud
Es un conjunto de estrategias que una _ _
_ . |Calidad de de la calidad en |Buen trato
empresa disefia y pone en practica . . o
) ) servicio el servicio al Eficiencia
para satisfacer las necesidades vy ) o
) ) usuario Optimizar
expectativas de sus clientes, o _
. Puntualidad
usuarios.
Es brindar servicio de calidad al cliente | Atencion al | Necesidades del | Comunicacion
con cortesia, y eficiencia. Cliente cliente Sentirse Importante
Informacion
necesaria
Amabilidad
La eficiencia alude directamente a la|Eficiencia en el|Juzgados de la|Rapidez
relacibn costo beneficio de las|servicio Funcion Judicial | Confiable
actividades, porque no solo importa Prontitud

lograr los resultados sino también

interesa con qué costo se lo logra.
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CAPITULO Il

3 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Tipo deinvestigacién

El tipo de investigacion propuesta responde a la consideracion Proyecto
Factible ya que constituye el desarrollo de una propuesta valida que permite
ofrecer una solucion a problemas de la realidad social sustentada en una
base tedrica que sirve a los requerimientos o necesidades de alcanzar una
atencién de calidad al usuario que ayude a mejorar la eficiencia en el servicio
que prestan los secretarios/as de los Juzgados de la Funcion Judicial de

Ibarra.

A continuacion se detalla los tipos de investigacidn que sirvieron de base

para el desarrollo de la investigacion:

La investigacion bibliografica o Documental: consistio en investigar toda
clase de documentos, manuales, libros, textos, revistas de caracter cientifico
- técnico, articulos de prensa, folletos, tripticos e internet o cualquier material
escrito, referente al tema de investigacion, constituye una de las primeras
etapas de toda investigacién, entreg6 informacion a las ya existentes como

las teorias, resultados, instrumentos y técnicas usadas.

Facilito la busqueda de informacion en documentos que fundamentaron en
base a estudios y autores diversos el marco tedrico, permitiendo conocer,
analizar, comparar y deducir los diferentes enfoques, criterios, analisis,
conclusiones y recomendaciones que proporcionaron este tipo de

informacion acerca del area particular de estudio

La investigacién descriptiva: es la que estudia, analiza o describe la

realidad presente en cuanto a hechos, personas y situaciones, sirvi6 para
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recoger los datos sobre la base tedrica planteada, se resumié la informacién
de manera cuidadosa para luego exponer los resultados, a fin de extraer
generalizaciones significativas que contribuyeron a la investigacion del

problema de:

¢,Como desarrollar manual de atencién de calidad al usuario que
ayude a mejorar la eficiencia en el servicio que prestan los secretarios y

secretarias de la Funcion Judicial de Ibarra?

La investigacion de campo: se realiz6 en el propio sitio donde se encuentra
el objeto de estudio, es decir en la Funcién Judicial de Ibarra, lo que permitié
el conocimiento més a fondo a la investigadora para poder manejar los datos
exploratorios, descriptivos y experimentales del problema con mas seguridad,

creando una situacion de control.

Este tipo de investigacion permitio justificar de las verdaderas condiciones en

que se obtuvieron los datos, por lo que facilitd su revision y/o modificacion.

La investigacion Propositiva: permitio elaborar un modelo de investigacion
estratégica que se convirtié en una herramienta practica para el desarrollo, el
fortalecimiento y el mantenimiento de estandares de calidad, que lograron
eficiencia en la atenciéon que se presta a los usuarios y ademas alcanzar

reconocimiento interno y externo.

Es un tipo de investigacion parti6 de la necesidad de solucionar un

problema a nivel local.

3.2 Métodos
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En el desarrollo de la presente investigacion se emplearon los siguientes

métodos:

El Método Analitico.- Porque es de gran necesidad desglosar la
informacion, descomponerla en sus partes, con este método se logro
la comprension y explicacion amplia del problema, para determinar
sus causas Y efectos, sirvi6 ademas para demostrar el tamafio exacto
de la poblacién y sacar conclusiones valederas y recomendaciones

utiles.

El Método Descriptivo.- Puesto que tiene como base la observacion
sirvié para describir el problema tal como se presenta en la realidad de
la institucion investigada, ademas permitié una visién contextual del

problema vy del lugar de investigacién en tiempo y espacio.

El Método Inductivo.- Se empleé para la elaboraciéon del marco
tedrico y el analisis de resultados del diagndstico.

Posibilitando descubriendo, analizando, sistematizando los resultados
obtenidos para hacer generalizaciones para el problema, también
sirvié para la interpretacion de resultados al elaborar las conclusiones

y recomendaciones enfocadas a la propuesta.

El Método Estadistico.- Se empled mediante el analisis cuantitativo y
porcentual de la informacion, puesto que después de la recopilacion,
agrupacion, tabulacion de datos se procedio a resumirlos en tablas y

diagramas estadisticos.

La informacion se representd a través de tablas, graficos con lo cual

se estructuro en sintesis la investigacion.

3.3Técnicas e Instrumentos
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Las técnicas e instrumentos utilizados son:

La Encuesta y la Fichas de observacién que permitieron obtener datos
provenientes del encuestado sin presion o intervencion alguna del

encuestador, que incluye preguntas estructuradas técnicamente.

3.4Poblacion

La poblacién que se tomé para realizar la investigacion esta conformada por:

CUADRO DE FUNCIONARIOS

Secretarias y Secretarios 15
Amanuenses 30
TOTAL 45

Nota.-

Como el nimero de funcionarios es reducido no se realizara calculo de

muestra.

CUADRO DE USUARIOS (MENSUAL) PROMEDIO

39



JUZGADOS USUARIOS
. . 140
- Primero de lo Civil
o 140
- Segundo de lo Civil
o 140
- Tercero de lo Civil
o 140
- Cuarto de lo Civil
. . 140
- Quinto de lo Civil
. 100
- Primero de lo Penal
100
- Segundo de lo Penal
100
- Tercero de lo Penal
100
- Cuarto de lo Penal
_ . 500
- Primero de Transito
. . 200
- Primero de Inquilinato
_ ) 400
- Primero de Trabajo
- Primero y Adjunto de la
Nifiez y de la 150
Adolescencia
- Segundo y Adjunto de la
Nifiez y de la 150
Adolescencia
Tercero de la Nifiez y de 100
la Adolescencia
2.600
TOTAL
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3.5 Célculo de la muestra.
Para calculo de la muestra se utilizo la siguiente formula:

N x PQ
n= 5z =
(N—1)K—2+PQ

n = Muestra
N= Poblacién
PQ = Varianza de la poblacion

E = Margen de error

K = = Constante (2)

2600 x0.25
n= > =
(2600 — 1) ©22 + 0.25
650
n= 0.0064 =
(2599) 22 +0.25
~ 650 ~ 650
"= 2599x00016 +0.25 ' 24084
n = 147.40
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CUADRO DE MUESTRA DE USUARIOS

JUZGADOS USUARIOS
Primero de lo Civil 8
Segundo de lo Civil 8
Tercero de lo Civil 8
Cuarto de lo Civil 8
Quinto de lo Civil 8
Primero de lo Penal 6
Segundo de lo Penal 6
Tercero de lo Penal 6
Cuarto de lo Penal 6
Primero de Transito 28
Primero de Inquilinato 11
Primero de Trabajo 22
Primero Nifiez y Adolescencia 8
Segundo Nifiez y Adolescencia 8
Tercero Nifiez y Adolescencia 6
TOTAL 147
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 PROCESOS

Luego de haber realizado las encuestas a la poblaciéon de funcionarios
y usuarios de la Funcion Judicial de Ibarra de ha logrado obtener informacion

necesaria para la realizacion de este proyecto.

La investigacion ha tenido como objetivo analizar cada una de las
respuestas tanto en forma cualitativa como cuantitativa, utilizando gréaficos y
cuadros mismos que detallan los porcentajes exactos de las respuestas

obtenidas.

Para la recoleccion de la informacion se aplicO una encuesta a los
funcionarios y amanuenses de los Juzgados y otra encuesta a los usuarios

de ciudad.

Una vez que se obtuvieron los resultados en frecuencias se procedio a
realizar el célculo para transformar las frecuencias en porcentajes mediante

una regla de tres simple.

Los porcentajes obtenidos se ingresaron a la hoja de calculo Excel,
luego en la Barra de Menu la opcion insertar, en el grupo llustraciones, se
escogio Graficos circulares.

Los graficos circulares inferenciaron en la investigadora el analisis e

interpretacion de estos resultados, mismos que se presentan a continuacion.
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ENCUESTA REALIZADA A LOS USUARIOS DE LOS JUZGADOS DE LA
FUNCION JUDICAL DE IBARRA.

1. Califique la actitud que poseen los secretarios y (as) de los Juzgados de la

Funcién Judicial de Ibarra.

OPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE

Excelente 0 0%

Buena 10 7%

Regular 80 54%

Mala 57 39%

TOTAL 147 100%
Grafico 1

M Excelente 0%

L/

M Buena 7%
Regular 54%

B mala 39%

Un poco mas de la mitad de los usuarios encuestados opinan que la actitud
de los secretarios/as es regular, mientras que un tanto menos de la mitad
consideran que es mala, y la menor parte de usuarios piensan que es mala,
esto refleja la existencia de una problemética para el usuario porque la
atencion en cuanto a la actitud de los funcionarios deja mucho que desear.

Lo ideal es que ellos cambian su actitud.
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2.- ¢En calidad de usuario, como calificaria usted la atenciéon al que

recibio?
OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 0 0%
Buena 8 5%
Regular 70 48%
Mala 69 47%
TOTAL 147 100%

Grafico 2

0%

H Excelente
M Buena
i Regular

H Mala

La mayoria de usuarios opinan que la atencion que recibieron por parte de
los secretarios/as fue regular, con una corta diferencia apreciamos en el
grafico que los usuarios opinan que fue mala y casi nadie indica que es
buena, por lo que es evidente que hace falta una mejoria en la atencién que
agui se proporciona.
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3.- ¢ Hay puntualidad en el despacho de los tramites?

OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE

Siempre 0 0%

Casi siempre 7 5%

Rara vez 90 61%

Nunca 50 34%

TOTAL 147 100%
Grafico N° 3

0% 5%

W Siempre
B Casi siempre
Rara Vez

61%
B Nunca

La mayoria de los encuestados consideran que nunca hay puntualidad en los
tramites Judiciales, mientras que un poco menos de la mitad consideran que
rara vez y algunos piensan que casi siempre los tramites se desarrollan con
puntualidad, tomando en cuenta que en su mayoria coinciden con que la
puntualidad en el despacho de causas no es la ideal, es que se observa la

necesidad de tomar medidas para que esta situaciéon mejore.
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al

¢ Usted

Siempre 0 0%
Casi siempre 22 15%
Rara vez 90 61%
Nunca 35 24%
TOTAL 147 100%

momento de solicitar ayuda con un tramite, recibe un buen trato por parte

de los secretarios (as) de los Juzgados de la funcion Judicial de Ibarra?

GraficoN° 4
0%

B Siempre
B Casi siempre
W Rara Vez

® Nunca

La mayoria de encuestados opinan que rara vez reciben un buen trato por

parte de los secretarios/as mientras que algunos encuestados, opinan que

nunca, y pocos manifiestan que casi siempre reciben un buen trato al

momento de solicitar ayuda con un tramite, es evidente que no existe el trato
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oportuno hacia los usuarios ya que la falta de colaboracion y solidaridad hace

gue ocurran retrasos y un deficiente ambiente en esta institucion.

5.- ¢El trdmite solicitado por usted se procede con eficiencia y confia en

Su pronta gestion?

OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 3 2%
Casi siempre 25 15%
Rara vez 110 61%
Nunca 9 24%
TOTAL 147 100%

Grafico N° 5

2%

” H Siempre
B Casi siempre

Rara vez

75% B Nunca

Casi todos los encuestados opinan que rara vez confia en la pronta
gestion del tramite, y mucho menos de la mitad opinan que casi siempre,
unos pocos manifiesta que nunca, mientras que casi nadie considera que
siempre, por lo que es evidente la falta de un buen servicio con calidad, a
fin de aumentar la credibilidad de los usuarios hacia la institucion con el

fin de mejorar la imagen que proyectan.
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6.- ¢Usted considera que, se optimizan los recursos para la atencion al

usuario en los Juzgados de la Funcién Judicial de Ibarra?

OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 5 3%
Casi siempre 50 34%
Rara vez 78 53%
Nunca 14 10%
TOTAL 147 100%

GraficoN° 6

3%
’ M Siempre
B Casi siempre
Rara vez
B Nunca

Un poco mas de la mayoria de los encuestados opinan que rara vez se

53%

optimizan los recursos por parte de los secretarios/as, un poco menos de la
mitad consideran que casi siempre, muy escasos encuestados piensan que
nunca se optimizan recursos, mientras que casi nadie opinan que siempre,
por lo que hace falta concientizar a los secretarios/as de lo importante que es
la optimizacion de recursos en las instituciones.
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7.- ¢El nivel de comunicacién de los funcionarios con los usuarios se

imparte con empatia (Actitud/afectividad)?

OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE

Siempre 9 6%

Casi siempre 18 12%

Rara vez 50 34%

Nunca 70 48%

TOTAL 147 100%
GraficoN° 7

H Siempre
M Casi siempre
W Rara vez

B Nunca

En poco mas de la mitad de encuestados opinan que nunca hay empatia en
la comunicacion prestada por los secretarios/as, y que menos de la mitad de
usuarios opinan que rara vez, mientras que muy escasos consideran que
casi siempre existe empatia en la comunicacion y casi nadie dice que
siempre, de esta manera confirmamos, que es necesaria la mejoria en la
calidad de la comunicacion a fin de tener una buena empatia entre
secretarios/as 'y usuarios, creando asi unas buenas relaciones

interpersonales.
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8.- ¢ Si desconoce el procedimiento para realizar un tramite y ha solicitado la
informacion necesaria, los secretarios/as le han brindado la ayuda

respectiva a sus inquietudes?

OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 12 8%
Casi siempre 55 37%
Rara vez 70 48%
Nunca 10 7%
TOTAL 147 100%

Grafico N° 8

‘ ' H Siempre
M Casi siempre

48% Rara vez

® Nunca

El casi la mitad de los usuarios encuestados opinan que rara vez los

secretarios les han brindado la informacién necesaria a sus inquietudes
cuando desconocen el procedimiento de un tramite, mientras que menos de
la mitad opinan que casi siempre, y muy escasos usuarios opinan que
siempre y entre otros pocos que consideran que nunca, de esta manera
observamos que hace falta una cultura de servicio hacia los demas por lo

gue es evidente que hay que tomar correcciones para eliminar esta falencia.
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9.- ¢Cuando solicita un servicio los secretarios (as) le demuestran

confiabilidad?

OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 23 16%
Casi siempre 47 32%
Rara vez 59 40%
Nunca 18 12%

TOTAL 147 100%

GraficoN° 9

H Siempre
B Casi siempre
W Rara vez

® Nunca

Casi la mitad de encuestados opinan que rara vez los secretarios
demuestran confiabilidad, algunos opinan que casi siempre, mientras que
el muy pocos consideran que siempre, y muy escasos opinan que nunca,
esta causa afecta a la imagen institucional a gran medida ya que la
confianza de los usuarios es un factor importante para la institucion, por lo

gue hay que tomar medidas correctivas.
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10.- ¢ Los funcionarios de los Juzgados de la Funcién Judicial de Ibarra le

reciben con amabilidad?

OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 23 16%
Casi siempre 47 32%
Rara vez 59 40%
Nunca 18 12%
TOTAL 147 100%

Grafico N° 10

H Siempre
M Casi siempre
M Rara vez

® Nunca

La mitad de encuestados opinan que rara vez los secretarios/as los
reciben con amabilidad, algunos opinan que casi siempre, muy pocos
consideran que siempre y pocos dicen que nunca, es por esta razén que
se deben motivar a los secretarios/as de los Juzgados para que los
servicios que ofrecen, a los usuarios sean satisfactorios con una actitud

positiva

53



11.- ¢ Considera gue la puntualidad en el tramite y/o servicio fue?

0%

OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE

Excelente 0 0%

Buena 84 57%

Regular 50 34%

Mala 13 9%

TOTAL 147 100%
Grafico N° 11

B Buena
i Regular

H Mala

Los usuarios encuestados en casi la mitad de ellos, opinan que la
puntualidad en el tramite realizado fue buena, algunos manifiestan que son
regulares, mientras que muy pocos consideran que fue mala, este tipo de
retrasos en los tramites judiciales son la causa de la mala imagen
institucional, por lo que es necesario establecer lineamientos de calidad en la

atencion.
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12.- ¢ La atencién que recibe le hace sentirse importante?

OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 0 0%
Casi siempre 0 0%
Rara vez a0 61%
Nunca 57 39%
TOTAL 147 100%
Grafico N°12
0% 0%
B Siempre

B Casi siempre
61%
Rara vez

B Nunca

Mas de la mitad de encuestados opinan la atencion recibida por parte de los
secretarios/as, rara vez les hace sentirse importantes, mientras que el
algunos opinan que nunca, es necesario motivar a los funcionarios
secretarios/as de los Juzgados a cultivar sus aptitudes, y demostrar interés
por los requerimientos de los usuarios, a fin de que los usuarios sientan

importantes al ser escuchados y atendidos de la mejor manera.

ENCUESTA REALIZADA A LOS SECRETARIOS/AS DE LOS JUZGADOS DE

LA FUNCION JUDICAL DE IBARRA.
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1.- ¢ Como califica su actitud en la atencion al publico?

OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 2 4%
Buena 43 96%
Regular 0 0%
Mala 0 0%
TOTAL 45 100%

GraficoN° 1
0% A%
0%

H Excelente
M Buena
 Regular

H Mala

Casi la totalidad de secretarios/as encuestados manifiesta que su actitud

en la atencion al cliente es buena, mientras que unos pocos opinan que

es excelente.

2.- ¢ Como calificaria la atencion que usted presta al usuario?
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OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 3 7%
Buena 42 93%
Regular 0%
Mala 0%
TOTAL 45 100%

GraficaN° 2

O%JO%

M Excelente
M Buena
Regular

H Mala

Casi la totalidad de los secretarios/as encuestados califica su atencion
prestada al usuario como buena, mientras que unos pocos consideran que

es excelente, como se puede apreciar estas respuestas no coinciden con lo

gue manifiestan los usuarios en cuanto a la actitud de los funcionarios.

3.- La puntualidad en el despacho de los tramites que usted tiene a su cargo

es?
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OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 4 9%
Buena 37 82%
Regular 9%
Mala 0%
TOTAL 45 100%

GraficoN° 3

H Excelente
M Buena
 Regular

H Mala

Casi la totalidad de los usuarios consideran
despacho de los tramites que tienen a su cargo es buena, y en algunos
opinan que es excelente, mientras que los secretarios restantes manifiestan

que es regular, por lo que nos damos cuenta que no concuerda con las

respuestas recopiladas por los usuarios.

4.- ¢El buen trato que usted brinda a los usuarios cuando le solicitan ayuda

con un tramite es?
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OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 5 11%
Buena 40 89%
Regular 0 0%
Mala 0 0%
TOTAL 45 100%

GraficoN° 4
0% 0%

M Excelente
M Buena
m Regular

H Mala

Casi la totalidad de los secretarios/as de los Juzgados opinan que el buen

trato que brindan a los usuarios es buena y pocos consideran que es
excelente.

5.- ¢ Los tramites solicitados por los usuarios son gestionados con eficiencia y
ellos confian en su pronta gestion?

OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
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Siempre 14 31%
Casi siempre 31 69%
Rara vez 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 45 100%

GraficoN° 5
0%

~, 0%

B Siempre
B Casi siempre
W Rara vez

B Nunca

Un poco mas de la mitad de los secretarios/as opinan que casi siempre los
trAmites a su cargo son gestionados con eficiencia y que los usuarios confian

en su pronta gestion, mientras que algunos consideran que siempre.

6.- ¢Al gestionar un tramite, optimiza usted los recursos en la atencion al

cliente?
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OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 15 33%
Casi siempre 28 62%
Rara vez 2 5%
Nunca 0 0%
TOTAL 45 100%

GraficoN° 6
0%
5%

M Siempre
B Casi siempre
Rara vez

B Nunca

Muy pocos de los secretarios/as encuestados/as opinan que casi siempre
optimizan los recursos en la atencion al cliente, mientras que el algunos
opinan que siempre y casi ninguno considera que rara vez, estas respuestas
nos demuestran que es necesario, concientizar al personal que alli labora

sobre la importancia que implica la optimizacion de recursos.

7.- ¢lmparte usted empatia (Actitud/afectividad) y un buen nivel de

comunicacion con los usuarios?

OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
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Siempre 15 33%
Casi siempre 27 60%
Rara vez 3 7%
Nunca 0 0%
TOTAL 45 100%
GraficoN° 7
0%
-
M Siempre

H Casi siempre
Rara Vez

B Nunca

Un poco mas de la mitad de los secretarios/as encuestados opinan que casi
siempre imparten empatia y un buen nivel de comunicacion con los usuarios,

mientras que el pocos opinan que siempre y muy escasos manifiestan que

rara vez.

8.- ¢Cuando los usuarios desconocen el procedimiento para realizar un

tramite y le han solicitado la informacion necesaria, usted le han brindado la

ayuda respectiva a sus inquietudes?
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OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE

Siempre 17 38%

Casi siempre 28 62%

Rara vez 0 0%

Nunca 0 0%

TOTAL 45 100%
Grafico N° 8
0%/_o%

H Siempre
B Casi siempre
Rara vez

B Nunca

Muy escasos, secretarios/as encuestados opinan casi siempre han brindado
ayuda necesaria a los usuarios cunado ellos desconocen el procedimiento
para realizar un tramite, mientras que el algunos manifiestan que siempre lo
hacen, como nos podemos dar cuenta, este resultado no coincide con el
obtenido en las respuestas de los usuarios, implementar una actitud de
servicio hacia los demas por parte de los secretarios/as de los Juzgados de
la Funcién Judicial de Ibarra.

9.- ¢Cuando los usuarios le solicitan un servicio, usted les demuestra
confiabilidad?

OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
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Siempre 18 40%
Casi siempre 27 60%
Rara vez 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 45 100%
Grafico N° 9
0"’/;’/,,_0%

B Siempre
B Casi siempre
W Rara vez

® Nunca

Més de la mitad de los secretarios/as encuestados opinan que casi siempre
demuestran confiabilidad a los usuarios, mientras que algunos manifiestan
que siempre lo hacen.

10.- ¢ Recibe usted con amabilidad a los usuarios que ingresan a su oficina?

OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 25 56%
Casi siempre 20 44%
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Rara vez 0%

Nunca 0%

TOTAL 45 100%
Grafico N° 10

M Siempre
H Casi Siempre
W Rara vez

B Nunca

Un poco méas de la mitad de los encuestados consideran que siempre
reciben con amabilidad a los usuarios que visitan sus oficinas, mientras que
la diferencia de ellos manifiestan que casi siempre, como se puede apreciar

esta respuesta no coincide con la manifestada por los usuarios, en cuanto a

la amabilidad por parte de los secretarios/as hacia los usuarios.

11.- ¢La prontitud con que gestiona un tramite y/o servicio es?
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OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 0 0%
Buena 40 89%
Regular 5 11%
Mala 0%
TOTAL 45 100%

Grafico N° 11

0%—\ 0%

H Excelente
M Buena
 Regular

H Mala

Casi el total de los secretarios/as encuestados opinan que la prontitud con
que gestionan los tramites es buena, mientras que algunos manifiestan que
es regular, como se puede apreciar esta respuesta no coincide con la

consultas realizada a los usuarios, en cuanto a prontitud en el despacho de

causas se refiere.

12.- ¢ La atencién que usted brinda, hace sentir importante a los usuarios?
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OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 5 11%
Casi siempre 32 71%
Rara vez 18%
Nunca 0%
TOTAL 45 100%

Grafico N° 12
0%

H Siempre
B Casi Siempre
M Rara vez

® Nunca

Un poco mas de la mitad de los secretarios/as encuestados opinan que casi
siempre la atencion que brindan hace que el usuario se sienta importante,

mientras que el pocos considera que siempre y muy escasos manifiestan que

rara vez.

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CAPITULO V
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5.1 CONCLUSIONES

Aplicadas las encuestas a los usuarios de los Juzgados de la Funcion

Judicial de Ibarra se concluye que:

Después de realizadas las encuestas a los usuarios es evidente que
la falta de comunicacién, e informacién necesaria por parte de los
secretarios/as de los Juzgados de la Funcién Judicial de Ibarra, hacia los
usuarios, es un problema que afecta no solo a los usuarios sino también a
los funcionarios que alli laboran ya que este tipo de falencias existentes
generan impuntualidad en el despacho de las causas judiciales, y el

insuficiente aprovechamiento del tiempo y recursos.

Como podemos apreciar las respuestas por parte de los secretarios
/as de los Juzgados de la Funcion Judicial de Ibarra no coinciden por las
expuestas por los usuarios, por lo que es facil apreciar la problematica que
existe en cuanto a calidad en la atencion se refiere, por lo que es necesario

implementar cambios correctivos.

Ademas la investigacién realizada mediante las encuestas a los
usuarios revela la actitud negativa, y falta de amabilidad con la que los
secretarios/as de los Juzgados de la funcion Judicial, atienden a los usuarios
ya que la mayoria coincide con que el trato recibido en esta institucion no es
el adecuado.

Los encuestados, en casi su totalidad, manifiestan la necesidad de
contar con un manual de atencion de calidad al usuario que permita mejorar
la eficiencia en el servicio que prestan los secretarios/as de los Juzgados de

la Funcién Judicial de Ibarra de esta manera se incrementara la confiabilidad
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y rapidez en el servicio ofertado, ademas de la buena imagen institucional

gue se ha ido deteriorando a causa de estos factores negativos.

5.2 RECOMENDACIONES

Expuesto los resultados se sugiere lo siguiente:

Se recomienda a los funcionarios mejorar la comunicacion para que
puedan brindar la informacién oportuna y necesaria a los usuarios que
diariamente visitan los Juzgados de la Funcion Judicial de Ibarra, de esta
manera también se podran crear buenas relaciones interpersonales entre

usuarios y funcionarios.

Lo ideal seria que las respuestas de los secretarios/as de los
Juzgados coincidan en su mayoria, con lo manifestado en las encuestas por
los usuarios, para que se pueda evidenciar la armonia, la fraternidad entre
usuarios y funcionarios, como un resultado de la eficiencia recibida y la

calidad en la atencién, proporcionada por los funcionarios de esta institucion.

Este proyecto implica un mejoramiento significativo y provechoso tanto
para los usuarios como también para los secretarios/as de los Juzgados de
la Funcion Judicial de Ibarra, ya que poniéndolo en practica, mejoraremos la
imagen institucional que se encuentra debilitada a causa de los factores

negativos que hemos encontrado durante la investigacion.

Se recomienda a los funcionarios, secretarios/as, y amanuenses
socializar y aplicar el contenido del manual de atencion con calidad al usuario
que ayude a mejorar la eficiencia en la atencion del personal de secretaria de

los Juzgados de la Funcién Judicial de Ibarra, para que de esta manera
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ejerzan un trabajo dinamico, aprovechando los recursos y el tiempo, evitando

caer en la rutina y en el mecanismo.

Es necesario socializar un manual de atencion de calidad, con la
finalidad de actualizar conocimientos sobre el servicio al cliente en entidades
publica y orientar sobre el nuevo perfil de secretaria y asistente ejecutiva/o,
de tal manera que el personal de secretaria ejerza un trabajo dinamico,
aprovechando los recursos y el tiempo, evitando caer en la rutina y en el

mecanismo.
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CAPITULO VI

6. PROPUESTA ALTERNATIVA

6.1 MANUAL DE ATENCION CON CALIDAD AL USUARIO QUE AYUDE A
MEJORAR LA EFICIENCIA EN EL SERVICIO QUE PRESTAN LOS
SECRETARIOS/AS DE LOS JUZGADOS DE LA FUNCION JUDICIAL DE
IBARRA

6.2 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

Tomando en cuenta la investigacion realizada, analice los inconvenientes por
los cuales atraviesan las secretarias de los Juzgados de la Funcién Judicial
de Ibarra, y es evidente que no existe una buena actitud en el trato al usuario
por parte de los secretarios/as por lo que la atencion no es eficiente lo que
provoca falta de puntualidad en el despacho de tramites y deficiente
optimizacién de recursos, por lo que desarrollamos un manual de atencion
con calidad al usuario que ayude a mejorar la eficiencia en el servicio que
prestan los secretarios/as de los Juzgados, para superar las falencias que
existe, mismas que demuestran un gran porcentaje de usuarios

insatisfechos.

Debido al valor de la Funcion Judicial de Ibarra es necesario mantener una
buena imagen frente a los usuarios, utilizando estrategias que puedan dar
una atencién de calidad, tomando en cuenta que es una institucion publica

gue sus usuarios merecen una excelente atencion.
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6.3 OBJETIVOS

6.4 OBJETIVO GENERAL

Mejorar la eficiencia en el servicio y ofrecer una atencién con calidad,
por parte de los secretarios/as de los Juzgados de la Funcion Judicial de
Ibarra, basada en las experiencias obtenidas en la investigacion para obtener

mayor exactitud en el trabajo.

6.4.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Orientar a los secretarios/as de los Juzgados de la Funcion Judicial
Ibarra, para que pongan en practica una excelente atencién de calidad al

usuario para beneficio propio y de la imagen institucional.

Socializar entre los Secretarios/as de la Funcién Judicial el manual de

atencion con calidad para asi mejorar la eficiencia en el servicio.

6.5 UBICACION SECTORIAL Y FiSICA

La Funcién Judicial Ibarra se encuentra en la Provincia de Imbabura, Cantén

Ibarra, ubicada en la calle Garcia Moreno entre Sucre y Rocafuerte.
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6.6 DESARROLLO DE LA PROPUESTA

MANUAL DE ATENCION CON CALIDAD AL USUARIO QUE AYUDE A
MEJORAR LA EFICIENCIA EN EL SERVICIO QUE PRESTAN LOS
SECRETARIOS/AS DE LOS JUZGADOS DE LA FUNCION JUDICIAL DE
IBARRA

¢ QUE ES UN MANUAL?

Un manual es un texto expositivo, el cual busca siempre informar. En
este sentido el manual proporcionara informacién especifica y secuencial
para poder llevar a cabo una tarea determinada. Una mala atencion al cliente
es la primera razén que alegan los clientes cuando deciden cambiar de

companiia. Pero un buen sistema puede contribuir a mejorar la situacién.

La desactualizacion o desconocimiento de algunos funcionarios
secretarios/as sobre la labor que desempefian es la causa por la que no
pueden cumplir a cabalidad con sus funciones, por lo que es necesaria una
capacitacién sobre la calidad en la atencion para mejorar la eficiencia y
aumentar las buenas relaciones interpersonales y relaciones humanas con
los usuarios a fin de disminuir las constantes quejas por parte de los mismos

funcionarios y mas aun de los usuarios de la Funcién Judicial.

¢A QUIEN VAN DIRIGIDO?

Los manuales de atencién con calidad van dirigidas principalmente a
los secretarios/as de los Juzgados ya que fue creado para ellos recopilando
datos necesarios mediante algunas fuentes y ademas encuestas que
demuestran la realidad por la que atraviesa la Funcion Judicial de Ibarra, por
otro lado también compete a los usuarios que visitan esta institucion, ya que
ellos son los beneficiarios directos de esta mejora en la atencion, sin ellos no

hubiera sido necesaria la creacién de este manual.
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¢PARA QUE SIRVE?

El manual de atencién con calidad constituyen una herramienta
analitica de informacién beneficiosa para el mejor desempefio de los
secretarios y secretarias de la Funcion Judicial, que ayude a mejorar la
eficiencia en el servicio que ellos prestan a los usuarios, ademas este
manual ayudara a optimizar el tiempo con el fin de agilizar la gestion de los

procesos judiciales y la celeridad en los tramites ser& de calidad.

¢, COMO UTILIZARLO?

Una vez socializado el manual con los secretarios y secretarias,
podran consultar informacion de la situacién que tengan en duda o escaso
conocimiento del tema, como la moderna atencién en entidades publicas,
competencias profesionales, calidad en la gestion puablica, coédigo

deontoldgico de la secretaria.

Toda esta informacion esta actualizada segun la informacion de las
fuentes oficiales. Por lo tanto, permite orientar sobre como destacar las

habilidades técnicas y actitud que requiere esta profesion.

IMPORTANCIA

Este manual quiere ser un instrumento util y practico para la consulta
de las diferentes técnicas, actitudes, y capacidades de educacion para el
buen desempefio de las labores de los secretarios/as de los Juzgados de la

Funcién Judicial.
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¢ COMO LO APLICO?

El manual de atencion con calidad debe ser revisado constantemente,
no hay que olvidar que es el que nos da todas las directrices para la eficiente

atencioén a los usuarios.

¢ QUE ES LA ATENCION AL USUARIO EN ENTIDADES PUBLICAS?

Un servicio es una actividad o conjunto de actividades de naturaleza
casi siempre intangible que se realiza a través de la interaccion entre el
cliente y el empleado y/o instalaciones fisicas de servicio, con el objeto de
satisfacerle un deseo o0 necesidad, los servicios son personalizados,
involucran al cliente, a quien el servicio se dirige, los servicios se producen
conforme a la demanda, los servicios son perecederos no pueden ser
guardados o almacenados, no pueden ser inspeccionados o probados
previamente (corregidos al momento que se dan), los servicios no producen

defectos, desperdicios o articulos rechazados.

Los servicios no pueden ser sustituidos o vendidos como segunda
opcion, se basan en el uso intensivo de mano de obra hacia una integracion

interfuncional compleja de diversos sistemas de apoyo.

El éxito de una organizacion depende fundamentalmente de la
demanda de sus clientes. Ellos son los protagonistas principales y el factor
mas importante que interviene en las relaciones administrativas, laborales o
comerciales, si la empresa no satisface las necesidades o deseos de sus
clientes tendra una existencia muy corta. Por tal motivo en los Juzgados de
la Funcion Judicial de Ibarra, todos los esfuerzos deben estar orientados
hacia el cliente o usuario, porque él es el verdadero impulsor de todas las

actividades de la empresa o institucion. De nada sirve que el producto o el
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servicio sean de buena calidad, a precio competitivo 0 esté bien presentado

si no existen compradores.

El principal objetivo de todo empresario es conocer y entender tan
bien a los clientes o usuarios, que el producto o servicio pueda ser definido y

ajustado a sus necesidades para poder satisfacerlo.

El servicio al cliente permiten relacionar las responsabilidades de
todas las entidades para brindar servicios de calidad mediante una
planificacion estructurada que operativice el accionar de las dependencias y
la eficacia en la atencion al usuario, que incluye entre los atributos esenciales
para operaciones de calidad en el servicio a la eficiencia, precision,
uniformidad, constancia, receptividad, accesibilidad, confiabilidad,
competencia y capacidad, cortesia, usuario, entrenamiento, seguridad,

satisfaccion y placer.

Entre los factores claves de las expectativas del cliente en cuanto a un trato

de calidad, se considera:

e Atencion inmediata
o Comprension de lo que el cliente quiere
o Atencion completa y exclusiva
e Trato cortés
o Expresion de interés por el cliente
e Receptividad a preguntas
e Prontitud en la respuesta
o Eficiencia al prestar un servicio
o Explicacién de procedimientos
o Expresion de placer al servir al cliente
o Expresion de agradecimiento
e Atencion a los reclamos
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Solucién a los reclamos teniendo en cuenta la satisfaccion del cliente
Aceptar la responsabilidad por errores cometidos por el personal de la

empresa.

Atencién y servicio con calidad

En la Funcion Judicial es necesario tomar acciones para prestar servicios de

calidad, con altruismo y responsabilidad al cliente, siguiendo normas de

atencién y servicio con calidad para asegurar una verdadera atencion al

cliente por tal motivo se debe seguir 10 reglas que se describen a

continuacion:

o a0k~ 0N PE

No haga esperar al cliente, salidelo de inmediato.

Dar atencion total, sin distracciones o interrupciones

Haga que los primeros 30 segundos cuenten

Sea natural, no falso o robotizado

Demuestre energia y cordialidad (entusiasmo)

Sea agente de su cliente (sino puede usted resolver el problema,
ayude para ver quién puede)

Piense, use su sentido comun para ver cOmo puede resolver el
problema del cliente.

Algunas veces ajuste las reglas (si la regla puede ser cuestionada)
Haga que los ultimos 30 segundos cuenten (dejar una buena

impresion)

10.Manténgase en forma, cuide su persona de atencién con eficiencia y

calidez, sin olvidar la verdadera esencia en el servicio que es el

usuario o cliente.

En la atencién al cliente no debemos olvidarnos que otra de las cosas de

gran importancia en el servicio al cliente es la puntualidad, ya que es una
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parte vital dentro de la imagen de la empresa, es algo sencillo de alcanzar y
hacerlo, se construye una imagen de responsabilidad y profesionalismo,
nuestra imagen y la confianza que tienen nuestros compaferos y empleados
van tomadas de la mano por lo que debemos procurar mantenerlas en un

excelente nivel

EXPRESIONES QUE LE PERMITEN MANEJAR AL CLIENTE MOLESTO O
IRRITADO.

La Funcion Judicial, en vista de que la mayoria de sus usuarios atraviesan
por problemas de orden judicial es indispensable que los secretarios/as
sepan manejar la situacion ante un cliente molesto o irritado, y que cumpla
con las siguientes expresiones como son, usar un tono calido y cooperativo

para calmar la irritacion, disminuir la incertidumbre y momentos de dificiles.

e Lo comprobaré ahora mismo

e Esto es importante.

e Esta no es la clase de servicios que deseamos darle.
e Lo siento mucho

e Gracias por hacérmelo saber

e Sutiempo es importante para nosotros

e Gracias por su paciencia.

e Permitame tomar nota de lo que debe corregirse.

SUGERENCIAS.- Cada persona en la oficina o lugar de empleo es
importante. Sin embargo el respeto y la tolerancia son aspectos que

tampoco debemos olvidar para un ambiente laboral adecuado.

Asimismo, las secretarios/as tienen que desarrollar habilidades de gestion
que les permitan tomar decisiones, solucionar problemas y manejar las

relaciones interpersonales con criterio.
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Si se presentan clientes con problemas y diferentes quejas debemos
atenderlos cortés, rapida y eficientemente, de acuerdo al valor o interés
que se le presente por atender la queja, la apertura al receptarla y la
forma en que se atienda a los clientes volveran a requerir de nuestros

Servicios.

FORMULAS PARA SER CORTES.

Los funcionarios de la Funcion Judicial de Ibarra han venido
desarrollando su trabajo con deficiencia en la cortesia, por lo tanto hay
que observar y cumplir con firmeza estas féormulas de cortesia para

mejorar el servicio y la atencion en las secretarias de los Juzgados.

e Siempre da las gracias por una atencién recibida, aunque esta sea
elemental

e Llegar puntual a los diferentes compromisos, reuniones, a tu lugar de
trabajo entre otros, que se te presenten.

e Prestar la debida atencién a quién se dirige a ti.

e Al entrar en una oficina, toca primero a la puerta y pide permiso.

e Mantén tus rutinas de belleza y cuidados en privado.

e Habla en voz baja, y evade temas de conversaciébn sobre temas
polémicos o comprometedores.

e Ser amable en el trato con los demas.

e Cultivar el servicio en Bien de otros.

e Saludar amistosamente

e Ser solidario con los demas.

e Reconocer los méritos de otros.

e Demuestre respeto por usted misma y por los demas

e Aprenda a escuchar.

La cortesia no es solo instrumento de buenos modales sino de cultura

humana, como un resultado de los contextos socioculturales dentro de los
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cuales es producido, y se conectan a los comportamientos con el concepto
de imagen social y de acuerdo a ellas, el individuo proyecta de si mismo una

realidad psicosocial.

TECNICAS PARA DESARROLLAR EL TRABAJO DE UNA MEJOR
MANERA

Actualmente la administracion publica moderna se ve obligada a
adoptar distintas herramientas de gestion; esto obedece a la necesidad no
solo de ser eficaces sino también eficientes, esta eficiencia alude
directamente a la relacion costo beneficio de los emprendimientos, porque no
solo importa lograr los resultados sino también interesa con qué costo se lo
logra. Por tanto la administracién publica tiene el desafio de prestar servicios

con eficacia, eficiencia y con calidad.

En este contexto la calidad en la Gestion Publica se entiende como
un instrumento de un buen gobierno democratico y con dos propdésitos

importantes:

* Que la gestion publica debe estar referenciada a la satisfaccion del
ciudadano, ya sea como usuario o beneficiario de los servicios y
programas publicos o como un legitimo participante en el proceso de

disefio, ejecucion y control.

* Que la gestion publica debe orientarse por resultados y esto implica
control sobre sus acciones y responsabilidad en el ejercicio por medio

del control social.

Con este fin se les proporcionara al personal de secretaria de los Juzgados
de la Funcion Judicial de Ibarra, herramientas para mejorar los

conocimientos, habilidades y actitudes en la comunicaciéon personal y en la
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telefonica desarrollando destrezas de comunicacion y estrategias a seguir
para ofrecer una imagen positiva y de calidad de servicio. Y por ultimo,
instrumentos practicos para que sean capaces de resolver eficazmente
situaciones de conflictos y crisis en las relaciones interpersonales en el

desemperio diario de su tarea.

Con el fin de incrementar los niveles de eficiencia, agilidad, entre otros
aspectos en los Juzgados de la Funcién Judicial de Ibarra se debe

considerar:

e Ama tu trabajo, amando a tu trabajo amas al préjimo y también a Dios.

e Hacer contacto visual con la el usuario, desde el momento en que se
les acerque.

e Saludar al usuario de inmediato, de forma amable y sin esperar que
sean ellos (as) que saluden primero Ejemplo: buenos dias, buenas

tardes, (mi nombre y apellido)...en qué puedo servirle.

e Dar al usuario una atencién completa y exclusiva durante el tiempo del

contacto.

e Utilizar los 30 primeros segundos para sorprender favorablemente al

usuario, con un trato cordial, espontaneo y sincero.

e Trabajar para garantizar la satisfaccion del usuario en ese momento

Ser un asesor.

e Usar el sentido comun para resolver los inconvenientes que se

presenten y si es del caso se registrara en el formato correspondiente
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Hacer que los ultimos 30 segundos cuenten para entregar un producto
satisfactorio.

Al despedirse, agradecer al usuario el haber recurrido a la Institucién
para resolver su problema y si se le puede servir en algo mas, con el

gesto de darle la mano ya que manifiesta mas seguridad.

Realizar seguimiento de la informacién hasta que dé respuesta al

usuario.

e Aprender los recursos y técnicas para realizar una buena acogida

telefénica, escuchar activamente al cliente, comunicar mensajes,
manejar eficazmente

las situaciones dificiles, atender con soltura las quejas y reclamaciones.

Adoptar un estilo que permita transmitir una excelente imagen
personal y a través del teléfono potenciando sus posibilidades en el

contacto directo con clientes, proveedores, personal de la empresa.

Adquirir un conocimiento pleno sobre el lenguaje positivo al
comunicarse verbalmente o por teléfono y capacitarse para ser
empaticos y asertivos en la atencién al cliente tanto externo como

interno y con el resto del personal de la empresa.

Enriquecer y refrescar sus propios conocimientos y habilidades en la
atencion telefénica para conseguir un servicio excelente o un servicio
de calidad.

Adquirir nuevas ideas, sugerencias y trucos a utilizar en el desempeio

de sus tareas de recepcionistas/secretarios.

Ejercitar nuevas estrategias que les permita realizar su trabajo con
mas seguridad y motivacién, superando las situaciones de saturacion

y estrés.
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Protocolo Atencidon Telefénica

Aunque la conversacion personal es provechosa, en la Funcién Judicial el
uso del teléfono tiene sus ventajas ya que es un medio de comunicacion
rapido, practico y valioso que requiere de una técnica definida para manejarlo
adecuadamente. Entre los temas que deben considerarse para una
adecuada atencidn telefonica en la cualquier institucion y mas aun en la
Funcion Judicial que es a la que fortalecemos para alcanzar la excelencia en

los secretarios/as pueden sefalar:

e Sea Discreta al iniciar una conversacion, y no trate de que la persona
a quién esta llamando adivine o reconozca su voz.

e Si esta la conversacion que va a sostener se torna larga, preguntele al
interlocutor si en ese momento dispone de tiempo suficiente. Para
tratar el asunto.

e Si el teléfono tiene una extension, por ningin motivo levante el
auricular de éste para escuchar las conversaciones ajenas.

e El tono de la voz ideal podria describirse como amistoso, amable, y
atento.

e Contestar el teléfono antes del tercer timbre

e Saludar a quien llama de la siguiente forma: nombre de entidad o
punto de servicio al ciudadano, “buenos dias, buenas tardes, (mi
nombre y apellido)...en qué le puedo servir, ;con quién tengo el gusto
de hablar?”

e Es necesario que el funcionario hable con nitidez, con una buena
articulacion y vocalizacion para que el usuario comprenda el mensaje.

e Escuche con atencién a la persona que esta hablando para que no
tenga que repetir el mensaje

¢ No interrumpa a su interlocutor mientras no concluya una frase.

e Si por alguna razén tiene que dejar la bocina, hagalo con delicadeza y
pida a la persona con amabilidad que espere en la linea.
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No coma ni fume mientras habla.

A través de la voz se puede obtener informacion muy valiosa inclusive
sin necesidad de un contacto visual, cuando el usuario recurre por una
duda, queja o reclamo debemos ser persuasivos y contundentes.

Usar el sentido comun para resolver los inconvenientes que se
presenten y registrar en el formato correspondiente.

Cuando haya terminado de hablar despidase cortésmente y coloque el
auricular con cuidado.

Dar al usuario una atencion completa y exclusiva durante el tiempo de
la comunicacion.

Las expresiones negativas producen resistencia y oposicion, lo cual
no es prudente en los contactos de negocios freses como:

iQué quiere!

iNo se puede!

iQuién te llama!

Todos estos términos son inapropiados, para dirigirse al interlocutor lo
gue hara obrar en sentido critico y ponerse a la defensiva.

Tomar nota de los mensajes que el interlocutor desea comunicar, con
detalles como:

Nombre de la empresa a la que representa el interlocutor.

Nombre de la persona que habla

Con quién desea comunicarse y la razon.

Mensaje completo, claro y comprensible.

En definitiva, la figura de la persona profesional del secretariado es como

gestora del tiempo del directivo con el que colabora, para que éste no deba

preocuparse mas que en la toma de decisiones que beneficien el progreso

de la compaiiia.
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ELEMENTOS QUE DETERMINAN LA CALIDAD EN EL SERVICIO

Ya que la funcién Judicial esta atravesando cambios en su reorganizacion de

personal se debe exigir en los actuales funcionarios la existencia de:

La profesionalidad, que implican poseer las habilidades y conocimientos

necesarios para prestar el servicio.

La credibilidad, que implica confianza, Fe, honradez. Lleva consigo
tener siempre en el corazén y en la mente” los mejores intereses de los
clientes.

La comprension y el conocimiento de los clientes (empatia), que exige
realizar todos los esfuerzos posibles para comprender sus verdaderas
necesidades

La capacidad de respuesta, que se refiere a la disposicion y voluntad de
los empleados para suministrar el servicio en el plazo exigido por el
cliente.

La accesibilidad, que entrafia la facilidad para ponerse en contacto con
la empresa.

La comunicacién, que exige mantener a los clientes informados, con un
lenguaje que puedan comprender, y mostrarse dispuestos a escucharlos.
La seguridad, que implica mantener a los clientes al margen de dafios,

riesgos y dudas.

La calidad nace en nosotros mismos cuando damos valor a lo que somos y a lo

gue hacemos, y es posible cuando somos conscientes que formamos parte de

una cadena y sabemos que si no cumplimos bien y a tiempo la cadena se

rompe.

CODIGO DE CALIDAD DEL SERVICIO

La funcién Judicial, debe adoptar entre sus deberes, el siguiente codigo:

1. Atienda al cliente de inmediato.
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De al cliente su total atencion

Sea natural no falso ni mecanico.
Demuestre energia y cordialidad.

Sea el agente de su cliente (trabaje para él).
Piense: use el sentido comun.

Algunas veces ajuste las reglas (sea flexible)

Escuche activamente.

© 0o N o o bk W N

Dedique su tiempo a los demés.
10.Haga seguimiento a las reclamaciones que reciba.

¢ COMO OPTIMIZAR EL TIEMPO?

La gestién del tiempo es un aspecto organizacional de tu vida, asi, debemos
concederle mas atencién. Sin embargo, la gestion del tiempo también forma
parte de un programa de aprendizaje personal que nos permite administrar
nuestras interacciones con las personas que nos rodean y de comprender

mejor los cambios en nuestro alrededor.

La Funciéon Judicial debe implantar la optimizacién del tiempo, como algo
primordial en sus actividades diarias ya que es, un gran beneficio para todas
las instituciones porque, de alli se deriva una institucion organizada, sin dejar

de lado ninguna de sus tareas diarias.

1. Piensa en fijarte un plazo para la realizacion de tus objetivos:
Utiliza un mecanismo de calculo de tiempo para cada tarea. Veras que tus

recursos van "a abrir" perspectivas para ser mas eficaz.

2. Prevé los imprevistos. Se flexible
Cada dia tiene sus imprevistos, aunque tengas tu plan de trabajo
establecido, acepta que, de vez en cuando tendras la posibilidad de modificar

tu estrategia.
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3. Acepta que el ser humano no es perfecto.

Somos todos especialistas en algo; hacemos algunas cosas mejor que otras

y viceversa. La perfeccion no es una condicion humana.

4. Especializate

Concéntrate en algo que hagas bien, hacer algo que te gusta es mas
provechoso que preocuparte de nuevos dominios que tienes que aprender,
delega a otros colaboradores u otros profesionales lo que tu no dominas,
ganaras un tiempo precioso. Cada individuo tiene sus propios ritmos.

Descubrirlos es una técnica para ganar tiempo.

5. Clasifique lo importante y lo urgente

Estas tareas son las que tienen que ser realizadas inmediatamente, bajo
pena de consecuencias lastimosas. El pago de las facturas por ejemplo. Lo
qgue usted clasifica en una "bandeja, clasificado como importante, dedicale

una atencion particular.

En cambio la bandeja URGENTE necesita acciones a efectuar sin tardar.

Tienes que darles la prioridad mas alta.

6. Enfocatus acciones en el momento presente.

Desarrolla costumbres que te ayudaran a poner el énfasis en lo que estas

haciendo ahora mismo.

No te dejes distraer por pensamientos sobre lo que tienes que hacer
luego. Tiene que estar entero " cuerpo y espiritu " para concentrarte en lo

gue haces.
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Hay quienes entienden por gestion, el manejo de recursos y, al tratar la
gestion educativa dan prioridad en dicho manejo a los recursos humanos, es
decir a los docentes, hay quienes también al enfocar la gestion educativa
como manejo de recursos, dan prioridad a la asignacion de recursos
financieros. También hay quienes postulan que para la transformacion de la
gestion educativa en el Perl es necesario superar la concepcion pedagogica

de la educacion.

La Educacion, dicen: Debe organizarse como entidad productiva y de
tener al logro de éptimos resultados en la combinacién de los factores de la
produccion. Otros entienden por gestion educativa el manejo del
conocimiento. Creen que la gestibn de una escuela se debe dedicar a
desarrollar el uso del conocimiento, el cultivo de actitudes interpersonales de
convivencia equitativa, al tener como eje de la accion educativa el
aprendizaje y no la ensefianza, es decir el de promover la construccién del

propio aprendizaje.

Hay también quienes identifican gestion como administracién, hasta
considerarlo sinénimos: Pero la gestion se encuentra en la creacion y
direccion hacia el futuro, construyendo las condiciones para que ese futuro
se concrete.

Es justamente en esta Ultima perspectiva que se ubica el concepto de
Gestidn: Gestion como creacion de las condiciones para el futuro educativo

que queremos lograr se concrete.

Significa que debe existir un proyecto por cumplir, que hay que
seleccionar a las personas que se considera capaces para realizarlo, que se
programen y ejecuten acciones para irlo concretando, asimismo solucion de
problemas que lo obstaculizan, finalmente, que se generen recursos y se los
administre, para contar con las personas que se requiere y realizar las

acciones gue se necesitan.
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LAS PREGUNTAS DEL CLIENTE O USUARIO NO DEBEN MOLESTARLE.

Cuando el cliente pregunta algo, esta abriendo las puertas de la
comunicacién, es por esto que los secretarios/as de la Funcién Judicial
deben aprovechar esta situacion como una oportunidad de interactuar con su
cliente, captando su atencion de una forma servicial, de esta manera
demostraran cuan importante es él, para la institucion, es por ello que
recomendamos aplicar estas sugerencias, con el fin de atraer al usuario en

lugar de crear un ambiente hostil e infructuoso.

1. Contestarle y ayudar al usuario o cliente su trabajo.

2. Las preguntas se hacen cuando el cliente esta interesado en seguir

con la instituciébn o empresa de lo contrario seria indiferente.
3. Sile interesa la propuesta, o solucién que usted dio a sus problemas,
puede interesarle seguir quedandose con esta empresa yeso, es

conveniente para todos.

4. Si sabe la respuesta, que el usuario necesita saber, sélo hay que
brindarsela, con amabilidad, Asi de facil.

5. Si no sabe la respuesta, sélo consultelo a otra persona, y solucione el

inconveniente del cliente.

6. Si no tiene la respuesta que el cliente necesita, es una buena

oportunidad para generar una alternativa que satisfaga al cliente.
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7. Si el cliente tiene alguna inquietud, y usted la conoce no espere que él
se lo pregunte, ayudelo de inmediato, de esta manera ganara su

confianza en beneficio de la institucion.

DE UNA ATENCION PROFESIONAL A SUS CLIENTES

Su servicio al cliente y sus habilidades de comunicacion son la clave, hay
una variedad de maneras en que usted puede mejorar su reputacion como
profesional y hacer que los clientes salgan satisfechos mejorando asi la
imagen de la Funcion Judicial.

1. Satisfaga atodos y cada uno de sus clientes

Usted deberd asegurarse que cada cliente que entra a la instituciéon
salga satisfecho. Tenga presente que son los clientes la Unica razén
por la que abrimos las puertas del negocio cada dia. No existe nada

mas importante que un cliente.

2. Deje su vida personal en casa.

Todos nosotros tenemos dias en que nos sentimos estupendamente,
y dias en los que querriamos escondernos bajo la alfombra. Usted no
debe permitir que su propio humor personal afecte la manera en que

trata a un cliente. Todos esperan ser atendidos rapida y cortésmente.
3. Salude a cada cliente

Sin importar si el negocio esta lleno o hay poco movimiento, todo

cliente que entra debe ser recibido con al menos un simple “hola” o

“‘Buen dia” y mejor aun, con un “jBienvenido!”. Usted estara logrando

dos cosas. La primera y mas importante, le esta permitiendo saber
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gue usted esta contento de que haya entrado a su negocio. Saludar al

cliente es también un resguardo contra los hurtos.

4. Nunca califique a sus clientes por su apariencia

Simplemente por pensar que el cliente no luce como para poder comprar
en su negocio no cometa el error de creérselo. ¢Nunca ha tenido que ir a
comprar un regalo importante justo después de lavar su auto? Todas las
posibilidades apuntan a que fue tratado diferente que si hubiera seguido
vestido con su traje. Usted nunca podra juzgar qué podria comprar o qué va

a comprar el cliente basdndose en su apariencia.

5. Deje que el cliente tenga su espacio

Todos tenemos una cierta medida de “espacio personar’ que
necesitamos parapoder sentirnos comodos. Algunos clientes van a ser muy
amigables y abiertos desde el principio, mientras que otros se sentiran

incobmodos si usted trata de acercarse demasiado.

Mientras que es apropiado ofrecer su nombre durante su presentacion (“A
propdsito, mi nombre es Maria”), no le pregunte al cliente el suyo, puede
parecer una presion, si él le ofrece su nombre, utilicelo para dirigirsea €l
durante la conversacion. En esta misma linea, evite llamar a sus clientes
"caballero". Esta palabra hace que personas jévenes o de mediana edad

tiendan asentirse mas viejas.

6. No Interrumpa

Usted no debe interrumpir al cliente mientras habla. Muchas veces un
vendedor o funcionario, detendra a un cliente en medio de una oracién, para
decir algo que siente que es importante. Independientemente de cuan

ansioso esté usted para exponer ese aspecto, espere hasta que haya
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terminado de hablar. Recuerde, cuando el cliente o usuario esté hablando, el

cliente esta comprometiéndose con nosotros.

7. Adéptese a cualquier circunstancia.

Adapte su estilo dependiendo del tipo de usuario o cliente tiene en frente,
seria apropiado un tono mas relajado, mas sencillo para unos clientes,

mientras que otros responderan mejor a uno mas formal.

10 REGLAS QUE TE AYUDARAN A LLEVAR MEJOR LA RELACION
CON EL CLIENTE.

1. Confianza

Es importante que seas sincero con el usuario ya que, una buena relacion

con el hara que ganes su confianza y credibilidad.

2. Mentira

Podrias ser el mejor jugador de Poker del mundo y aun asi un cliente o
usuario seria capaz de saber que estas mintiéndole. Debes tener tolerancia

cero a las mentiras en la institucion.

3. Haz lo que dices

No te comprometas con el cliente, nunca, a hacer algo que no estas seguro
que puedes cumplir. Si cierras una fecha para un trabajo, camplela, si no
estds 100% seguro dobla el tiempo de respuesta o directamente deja un
margen abierto de entrega. Al cliente le importa lo mismo esperar una
semana que dos, pero si le dices una semana y no lo cumples estara
enormemente disgustado. Un cliente tiene su agenda, y tu estas dentro de

ella, si fallas estards comprometiendo la imagen de tu empresa.
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4. Dar Ejemplo

Tus compaiieros de trabajo, poco a poco, asimilan tu forma de tratar al
cliente. Si tu tratas mal al cliente o usuario, ellos les daran el mismo trato. Dar

ejemplo es importante. Tu comportamiento debe ser ejemplar.

5. Ponte al frente

Sé franco con el cliente o usuario y no permitas que otras personas hablen

en tu nombre o te cubran las espaldas (y menos con mentiras).

Hay ciertos asuntos que sélo tu puedes encarar, ya sea por su nivel técnico o
por un elevado grado de importancia. Te ayudara a entender realmente el

problema que tiene tu cliente.

6. Sé cuidadoso

No siempre podras solucionar los problemas que se crucen en tu camino, es

por eso que debes ser creativo y plantear alternativas.

7. Un cliente es como una casa

Un cliente requiere de las mismas atenciones que tu propia casa. un trabajo

necesita organizacion, orden.

8. Aprende a mantener las distancias

Es bueno ser social, extrovertido pero, en ciertas ocasiones, los clientes no
querran que invadas su espacio vital. Es importante que aprendas a
mantener el espacio y esperes su reaccion. Intenta que se sienta comodo y

no intimidado. No olvides sonreir, mostrar felicidad es mostrar que tu negocio
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va bien, que tu vida va bien y que por lo tanto él, tu cliente o usuario, sentira

gue esta en buenas manos.

9. Un cliente no es un amigo

Puedes dar un trato de amistad a tu cliente, considerar que es tu amigo, pero
en numerosas ocasiones, hay ciertos comportamientos que no puedes

compartir con ellos.

10.Toma notas

Tomar notas en un cuaderno, es importantisimo mientras habla el cliente.
Demuestra que realmente estas prestando atencion a lo que dice, se sentira

mMas seguro y tomara la explicaciéon con mas seriedad.

No todo es impresionar al, cliente, también debemos tener en cuenta que
somos ordenadores, nuestra cabeza pierde informacién y olvida. Por mucha
atencion que prestemos siempre habra algunos detalles que deseariamos
haber apuntado, no confies tanto en tu memoria y toma apuntes de todos los

detalles.

Importancia de la calidad

La calidad es satisfacer las necesidades de los clientes, esto trae como
consecuencia que surja en las organizaciones la importancia de tener
calidad, es por eso que la Funcion Judicial debe estar en constante
actualizacion de sus conocimientos con el fin de mejorar cada dia la atencién
al usuario, ya que la importancia de la calidad se traduce como los beneficios
obtenidos a partir de una mejor manera de hacer las cosas y buscar la
satisfaccion de los clientes, El éxito de la empresa no depende solamente de

los negocios que haga, sino de que los visitantes se sientan satisfechos de la
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atencion que reciben, lo cual estimulara a convertirse en clientes

permanentes.

OBJETIVOS DE LA CALIDAD

- Buscar la completa satisfaccion del cliente.
- Lograr la maxima productividad por parte de los miembros de la empresa.

- Permanecer en el mercado.

PRINCIPIOS DE LA CALIDAD

La calidad se establece por trece principios, mismos que deben ser aplicados
por los secretarios/as de los Juzgados de la Funcion Judicial de Ibarra, para
obtener mejores resultados en el desenvolvimiento laboral diario, y por ende

mejorar la eficiencia en el servicio.

Hacer bien las cosas desde la primera vez.

N

Satisfacer las necesidades del cliente (tanto externo como interno
ampliamente).

Buscar soluciones y no estar justificando errores

Ser optimista

Tener buen trato con los demas.

3
4
5
6. Ser oportuno en el cumplimiento de las tareas.
7. Ser puntual.

8. Colaborar con amabilidad a sus comparferos de equipo de trabajo.

9. Aprender a reconocer nuestros errores y procurar enmendarlos.

10. Ser humilde para aprender y ensefiar a otros.

11. Ser ordenado y organizado con las herramientas y equipo de trabajo.
12. Ser responsable y generar confianza en los demas.

13. Simplificar lo complicado, desburocratizando procesos.
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EL ARTE DE ESCUCHAR

Aungque la mayoria de persona gusta mas hablar que escuchar, en una
institucion al estar a cargo de la atencion a clientes o usuarios es importante,
escuchar atentamente para poder entender los requerimientos del usuario,
por tal motivo recomendamos a los secretarios/as de los Juzgados de la
Funcion judicial de lbarra, los siguientes puntos que haran de una simple

atencion, una atencién eficaz.

1. La indiferencia.- Muchas veces pensamos que lo que el cliente dice
no tiene importancia y dejamos mientras nuestras mentes estan en

otro lugar.

2. La impaciencia.- Puede ser mas comprensible, aunque no deja de
ser un problema grave. Nos impacientamos con un cliente lento, o con
uno que no cesa de hablar y nuestras ideas empiezan a adelantarse a

la conversacion.

3. El prejuicio.- Si permitimos que este interfiera en nuestra capacidad
de escuchar, estamos en el lugar equivocado. Pero si permitimos que
aparezcan prejuicios como la forma de hablar del cliente, sus actitudes

0 su compafia tenemos que aprender a controlarlos.

4. La preocupacién. Es importante permanecer alerta durante la venta y
no dejar que los problemas personales interfieran con nuestro
proposito.

5. El mal uso de las palabras.- El cliente puede tener dificultades para
expresarse y dar a entender cosas que no pretende decir, esto puede

llevar a interpretar mal el mensaje. por otro lado podemos ser
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culpables de utilizar malas palabras e interpretar mal lo que el cliente

nos diga

LA MALA ATENCION AL CLIENTE.

La llave que abre realmente a la atraccion de mas clientes, en una
institucion o empresa es el buen trato en el servicio hacia los clientes, pero
basicamente en algunas instituciones y en la Funcion Judicial se ha venido
detectando que estas falencias se presentan porque los representantes,
funcionarios/as, secretarios/as no saben entender a los clientes, es usual
encontrar respuestas indiferentes y cortantes, un tono de menosprecio 0 una

falta de cortesia al dirigirse al cliente.

El directivo de la empresa o institucidén, no tiene conocimiento de esas fallas
a no ser que el cliente reclame, pero lamentablemente en nuestro medio
ecuatoriano no se plantean abiertamente estas quejas, sino por excepcion, y

por ende la situacion continda igual.

Una mala atencion puede tener diferentes manifestaciones pero lo que si es
constante son las terribles y mortales consecuencias que le acarrea a un
negocio, un cliente mal atendido, normalmente no vuelve y se convierte en
una mala propaganda para su empresa y esta publicidad negativa genera a

su vez la pérdida de un numero potencialmente infinito de clientes

Un cliente o usuario descontento, harad todo lo posible por deteriorar la
imagen de su empresa, comunicando a todos sus amigos y conocidos la
insatisfaccion que le produjo la mala atencion recibida, y a su vez estas

personas daran referencias desastrosas a otras personas.
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Los 7 pecados del servicio

Las personas que estan a cargo de la atencion al cliente, deben ante todo
evitar este tipo de actitudes frente a los usuarios o clientes, ya que dejarian
una mala imagen no solo de ellos como profesionales, si no de la institucion.

Apatia.- Manifestar una actitud de no importarle nada, al representante de la

atencion al cliente o del servicio,

Desaire.- Tratar de deshacerse del cliente, no prestando atenciéon a su
necesidad o problema, o simplemente dando respuestas negativas, en vez

de soluciones.

Frialdad.- Una especie de fria honestidad, antipatia impaciencia con el
cliente, indiferencia, o poco interés. Hacen que los usuarios o clientes se

sientan molestos, irritados, fastidiados.

Aire de superioridad.- Tratar al cliente con un aire de proteccion o

minimizando sus ideas, para engrandecerse ante los demas.

Robotismo.- Hay que evitar, actuar totalmente mecanizado, porque hace
que el cliente o usuario, sea parte de un programa con los mismos

movimientos y no sienta ninguna muestra de atencién o amabilidad.

Reglamentos.- Colocar las reglas organizacionales por encima de la
satisfaccion del cliente o usuario, sin antes evaluar la factibilidad de la

peticion.
Evasivas.- Se refiere a emitir respuestas, como esta no es el area que

busca, nosotros no hacemos eso, yo no sé, pregunte a... contestaciones que

no dan ninguna solucion al usuario, y que mas bien evaden la
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responsabilidad que amerita el puesto, ocasionando mala atencion y pérdida

de tiempo.

6.7 IMPACTO

Con la elaboracion e implementacion de este manual en los Juzgado
de la funcion Judicial de Ibarra, se quiere lograr un cambio de actitud
significativo, provechoso y beneficioso, no solo para los usuarios sino
también para la imagen institucional que proyecta la Funcién Judicial,
ademas que se busca crear una cultura de servicio hacia los demas, las
buenas relaciones interpersonales entre secretarios/as amanuenses Yy

usuarios que diariamente, la eficiencia en el servicio.

Con este manual se pretende, cultivar actitudes y aptitudes positivas,
actualizar conocimientos en cuanto a servicio y atencion de calidad se
refiere, mejorar la eficiencia, de los secretarios/as de los Juzgados de la
Funcion Judicial de Ibarra, para que de esta manera el personal de
secretaria desempefie su trabajo de una manera adecuada, y rindan al mas
alto nivel, esto se podra evidenciar en la celeridad de los procesos judiciales
ademas que se reflejara en la satisfaccion por parte de los usuarios, al

observar un cambio positivo en el personal que alli labora.

6.8 EVOLUCION

Con este manual de atencion con calidad al usuario, poco a poco lograremos
un personal de secretaria en los Juzgados de la Funcion Judicial de Ibarra,
agil, dispuesto a escuchar y solucionar los problemas de los usuarios que
requieren de sus servicios, con amabilidad, garantizando el fiel cumplimiento
de sus requerimientos un personal eficiente que supere las expectativas del

cliente.
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ANEXO 1

Arbol de Problemas

EFECT%@' .
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No hay
calidad en la
atencion, no
se
aprovecha
el talento
humano
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No se Imagen Descontento Trato
aprovecha debilitada inadecuado
el talento a los
humano clientes
1 —
\\
No existe un manual sobre la atencion de calidad al usuario que ayude a
mejorar la eficiencia en el servicio que prestan los secretarios y secretarias
de la funcién Judicial de Ibarra
No se Falta de Estandares Falta de
asignan celeridad en inadecuados compromiso
responsabili los procesos de atencién con la
dades al cliente institucion
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ANEXO 2

Matriz de Coherencia

TEMA:

ESTUDIO DE LA CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO POR PARTE DE LOS
SECRETARIOS Y SECRETARIAS DE LOS JUZGADOS DE LA FUNCION JUDICIAL DE

IBARRA. PROPUESTA ALTERNATIVA.

FORMULACIONDEL PROBLEMA

OBJETIVO GENERAL

e (Cudl es el nivel de calidad en Ia
atencién a los usuarios por parte de
los secretarios y secretarias de los
Juzgados de la Funcién Judicial Ibarra.

Determinar cudl es la atencién que
se brinda al usuario en la Funcién
Judicial de Ibarra y como mejorara
la eficiencia en el servicio por parte
de los secretarios/as de los
Juzgados.

SUBPROBLEMAS/ INTERROGANTES

OBIJETIVOS ESPECIFICOS

= iComo se encuentra el nivel de
conocimiento en atencidn al usuario
por parte de los secretarios (as) de los
juzgados de la Funcidn Judicial de
Ibarra?

e (Quién se beneficiara con la eficiente
atencion de los funcionarios de los
Juzgados de la Funcién Judicial de
Ibarra?

e (La eficiencia en el servicio al usuario
mejorara las relaciones
interpersonales entre funcionarios y
usuarios en la Funcidén Judicial Ibarra?

e (Seria importante la difusion de un
manual de atencién de calidad para
optimizar el tiempo y los recursos de
los secretarios y secretarias de la
Funcién Judicial de Ibarra?

=
()
ot

Diagnosticar la situacion actual de
los servicios que prestan los
secretarios/as de los Juzgados de la
Funcién Judicial de Ibarra.

Establecer cuales son las causas
para que exista falencias en la
atencién al usuario en los Juzgados
de la Funcién Judicial de Ibarra.

Disefiar un manual sobre la
atencion de calidad al usuario que
ayude a mejorar la eficiencia en el
servicio que proporcionan los
secretarios y secretarias de los
Juzgados de la Funciéon Judicial de
Ibarra.

Socializar el manual sobre la
atencion de calidad al usuario que
ayude a mejorar la eficiencia en el
servicio que ofrecen los secretarios
y secretarias de los Juzgados de la
Funcién Judicial de Ibarra.




Anexo: 3
Universidad Técnica del Norte

Facultad de Educacion Cienciay Tecnologia “FECYT”

A continuacion conteste las siguientes preguntas, en forma andénima para

garantizar la veracidad de las respuestas.

1. Califique la actitud que poseen los secretarios y (as) de los Juzgados de la

Funcién Judicial de Ibarra.
Excelente buena regular mala

2. ¢En calidad de usuario, cémo calificaria usted la atencion al que recibié?
Excelente buena regular mala

3. ¢Hay puntualidad en el despacho de los tramites?
Siempre casi siempre raravez nunca

4. ¢Usted al momento de solicitar ayuda con un tramite, recibe un buen trato
por parte de los secretarios (as) de los Juzgados de la funcion Judicial de
Ibarra?

Siempre casi siempre raravez nunca

5. ¢El trdmite solicitado por usted se procede con eficiencia y confia en su

pronta gestion?

Siempre casi siempre raravez nunca
6. ¢Usted considera que, se optimizan los recursos para la atencién al usuario

en los Juzgados de la Funcion Judicial de Ibarra?
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10.

11.

12.

Siempre casi siempre raravez nunca

El nivel de comunicacién de los funcionarios con los usuarios se imparte con

empatia (Actitud/afectividad)?
Siempre casi siempre raravez nunca
¢, Si desconoce el procedimiento para realizar un trdmite y ha solicitado la

informacién necesaria, los secretarios/as le han brindado la ayuda

respectiva a sus inquietudes?

Siempre casi siempre rara vez

nunca

¢,Cuando solicita un servicio los secretarios (as) le demuestran confiabilidad?

Siempre casi siempre raravez nunca

¢ Los funcionarios de los Juzgados de la funcion Judicial de Ibarra le reciben

con amabilidad?

Siempre casi siempre raravez nunca

¢ Considera que la puntualidad en el tramite y/o servicio fue?

Excelente buena regular mala

La atencion que recibe le hace sentirse importante?

Siempre casi siempre raravez nunca
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Anexo: 4

Universidad Técnica del Norte

Facultad de Educacién Ciencia y Tecnologia “FECYT”

A continuacion conteste las siguientes preguntas, en forma andénima para

garantizar la veracidad de las respuestas.

1.

¢,Coémo califica su actitud en la atencién al publico?

Excelente buena regular mala

¢,Coémo calificaria la atencién que usted presta al usuario?

Excelente buena regular mala

La puntualidad en el despacho de los tramites que usted tiene a su cargo es

Excelente buena regular mala

¢ El buen trato que usted brinda a los usuarios cuando le solicitan ayuda con

un tramite es?

Excelente buena regular mala

¢ Los tramites solicitados por los usuarios son gestionados con eficiencia y

ellos confian en su pronta gestién?

Siempre casi siempre raravez nunca

¢Al gestionar un tramite, optimiza usted los recursos en la atencion al

cliente?
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10.

11.

12.

Siempre casi siempre raravez nunca

Imparte usted empatia (Actitud/afectividad) y un buen nivel de comunicacién

con los usuarios?

Siempre casi siempre raravez nunca
¢,Cuando los usuarios desconocen el procedimiento para realizar un tramite
y le han solicitado la informacion necesaria, usted le han brindado la ayuda
respectiva a sus inquietudes?

Siempre casi siempre raravez nunca

¢Cuando los usuarios le solicitan un servicio, usted les demuestra
confiabilidad?

Siempre casi siempre raravez nunca

¢, Recibe usted con una amabilidad a los usuarios que ingresan a su oficina?

Siempre casi siempre raravez nunca

¢ La prontitud con que gestiona un tramite y/o servicio es?
Excelente buena regular mala

¢ La atencion que usted brinda, hace sentir importante a los usuarios?

Siempre casi siempre raravez nunca
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