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RESUMEN

Las instituciones publicas y privadas estdn en constante transformacion
para mejorar su produccion o servicios, por ello es oportuno realizar un
andlisis de la situacion actual para poder incorporar mejoras para
optimizar los servicios de atencidn a los usuarios. Esta investigacion
comprende la determinacion de las falencias en la prestacion de servicios
y atencion a los usuarios del Gobierno Autbnomo Descentralizado del
canton Pedro Moncayo, para detectar las necesidades de capacitacion;
para implementar una guia con mecanismos y estrategias que permitan
desarrollar en los funcionarios habilidades y competencias para mejorar el
sistema de gestion de atencion a los usuarios. Para ello se utilizaron
métodos y técnicas para recopilar informacion, la cual fue tabulada,
representada en forma grafica y cuyo andlisis e interpretacion evidencio
las causas y efectos de la mala atencién a los usuarios. Se utilizaron
técnicas bibliograficas para recopilar informacion y desarrollar la
fundamentacién socioldgica, psicolégica, legal y para fundamentar la
propuesta. La propuesta se ha diseflado desde una perspectiva
constructivista por requerir la participacion y el compromiso de los
funcionarios en un proceso de cambio que implica llevar a la practica un
conjunto de habilidades requeridas para prestar un servicio de calidad y
calidez a los usuarios. La guia consta de una serie de estrategias para
desarrollar habilidades personales, interpersonales y de atencion al
cliente; se utilizard una metodologia participativa con recursos acordes a
la tematica. Entre los aspectos a resaltar en este estudio puedo citar, que
en un porcentaje considerable de funcionarios alun persiste un trato
inadecuado al usuario, el uso de un vocabulario inapropiado, el irrespeto a
la cultura y los turnos de atencion. Por ello, se recomienda la capacitacion
y actualizacién constante de los funcionarios.



ABSTRACT

Public and private institutions are constantly changing to improve its
production or services, so it is appropriate to conduct an analysis of the
current situation in order to incorporate improvements to optimize care
services to users. This research involves the identification of gaps in
service provision and care users Decentralized Autonomous Government
of the canton Pedro Moncayo, to identify training needs, to implement
guide with mechanisms and strategies to develop staff skills to improve
attention management system to users. This methods and techniques
were used to collect data, which was tabulated, graphically represented
and whose analysis and interpretation revealed the causes and effects of
poor attention to users. The bibliographic techniqgue was used to collect
information and develop the sociological, psychological, and legal
foundation to support the proposed. The proposal has been designed
from a constructivist perspective require the involvement and commitment
of staff in a process of change that involves implementing a set of skills
required to provide quality service to users and warmth. The guide
consists of a set of strategies to develop personal, interpersonal and
customer service skills, participatory methodology with resources
commensurate to the theme will be used. Among the issues to highlight in
this study | can cite that in a considerable percentage of staff mistreatment
persists the user, the use of an inappropriate vocabulary, disrespect for
the culture and wait in the line ton be attended. There for e constant
training and updating staff is recommended.
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INTRODUCCION

En la actualidad de acuerdo a normativas internacionales y a lo
estipulado en los articulos 52, 53 y 66 de la Constitucion de la Republica
del Ecuador, las empresas, organismos e instituciones estan en la
obligacion de ofrecer bienes y servicios de calidad. Es de conocimiento
publico que uno de los problemas que enfrentan la mayoria de las
empresas e instituciones sigue siendo la atencion al usuario y el Gobierno
Autonomo Descentralizado del canton Pedro Moncayo no es la excepcion;
el trato descortés, la falta de informacion, el tiempo de espera en los
turnos, la atencién poco efectiva son problemas que se evidencian a
diario, dejando entrever la mala atencién al usuario e influyendo

negativamente en la imagen institucional.

Con estos antecedentes este estudio se ha realizado en el Gobierno
Auténomo Descentralizado del canton Pedro Moncayo, uno de los ocho
cantones de la provincia de Pichicha, ubicado en la hoya de
Guayllabamba y estd orientado a determinar cuél es la calidad de
atencion al usuario por parte de los funcionarios, y como afecta a la
imagen institucional para propender a su mejoramiento. Para ello se
realiz6 un diagndstico de los problemas que tienen los funcionarios para
brindar una adecuada atencién a los usuarios, se establecio las areas
criticas y las debilidades de capacitacion, para elaborar una guia con
mecanismos Yy estrategias para brindar un buen servicio y atencion a los
usuarios. Esta guia serd socializada a los funcionarios del Gobierno

Autoénomo Descentralizado del Canton Pedro Moncayo.

Con esta propuesta se espera contribuir al mejoramiento de la imagen
institucional, poniendo a disposicion de los funcionarios una guia con

estrategias que permitiran desarrollar habilidades y competencias para

Xii



ponerle un valor agregado a la atencion al usuario y dar solucion a una de

las problematicas que enfrentan las instituciones publicas.

Esta propuesta esta estructurada en seis capitulos:

En el Capitulo I: se establecen los antecedentes, se plantea y formula
el problema, se explica en qué radica el problema y se lo delimita
temporal y espacialmente; se formulan los objetivos y se redacta la

justificacion de la investigacion y de la propuesta.

En el Capitulo II: se desarrolla la fundamentacién tedrica con bases
sociolégicas, psicologicas y legales; también se realizan aportes
personales basados en la experiencia y relacionados con el problema a
investigarse; también se incluye un glosario de términos desconocidos
con su respectivo significado y se plantean las interrogantes de la

investigacion.

En el Capitulo Ill: se expone la metodologia, se enuncian los métodos,
técnicas, e instrumentos para la recopilacion de la informacién; se

singulariza la poblacion y muestra.

En el Capitulo IV: se presenta el andlisis e interpretacion de los
resultados obtenidos previa la aplicacién de la encuesta a los funcionarios
del Gobierno Autonomo Descentralizado del cantén Pedro Moncayo y a

una muestra de los usuarios que acuden a las diferentes dependencias.

En el Capitulo V: se presentan las conclusiones de la investigacion; se

establecen recomendaciones sugeridas a las autoridades y funcionarios
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en lo que respecta a la capacitacion constante, para mejorar la prestacion

de servicios y atencion a los usuarios.

En el Capitulo VI: se presenta la propuesta con su respectivo titulo, la
justificacion, se establecen la factibilidad, las politicas y valores
institucionales. Se desarrolla el plan de ejecucion que consiste en una
guia con estrategias para desarrollar habilidades y competencias para

mejorar los servicios y atencion a los usuarios.

Xiv



CAPITULO |

1. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. ANTECEDENTES

Extraido de: (Revista del Cincuentenario, 1962)

Pedro Moncayo es uno de los ocho cantones que
conforman la provincia de Pichincha, ubicado al
nororiente de la misma. Se encuentra 51 km. hacia el
norte de la ciudad de Quito, limita al norte con la
provincia de Imbabura, al este con el canton
Cayambe, al sur y al oeste con el Distrito
Metropolitano de Quito. Tiene una superficie de 339,10
Km2, que corresponden al 2,04% del total de la
provincia.

El cantdbn se encuentra dentro de la hoya de Guayllabamba,
asentado en la vertiente sur del nudo de Mojanda-Cajas. Los rios que lo
atraviesan forman parte de la cuenca hidrografica del rio Esmeraldas, que
desemboca en el Océano Pacifico.

La altitud del cantdn varia entre los 1.730 hasta los 2.952 msnm. La
mayoria de asentamientos urbanos de este cantdon se encuentran
alrededor de los 2.8000 msnm. Existe una diversidad de climas asociados
a los distintos pisos ecoldgicos, encontrando temperaturas que oscilan
entre los 18°C en los valles de Jerusalén y Tanda, hasta los °C en las
cumbres del Fuya-Fuya. Los centros poblados gozan de una temperatura

promedio de 13°C.



El proceso de consolidacion del estado ecuatoriano comprende su
organizacion politica la cual se ha materializado en el reconocimiento
formal y legal de parroquias, cantones y provincias lo cual responde a
diversas necesidades de caracter regional poblacion y cultural; y son las
instituciones competentes del estado, identificadas en los tres poderes:
Politico, Juridico y Legislativo, las que legitiman en ultima instancia estos

procesos.

En esa dinamica de acontecimientos, el cantén Pedro Moncayo con
su capital Tabacundo se conforma el 19 de octubre de 1911 por
aprobacion del congreso de la Republica del Ecuador. Las parroquias que
conforman el canton son Malchingui, Tocachi, La Esperanza, Tupigachi y
Tabacundo, posterior a la creacion del cantén se debia organizar el
nuevo municipio, que de acuerdo a los datos histéricos esta tarea fue muy
compleja puesto que existian diversas posiciones tendientes a hacer
inviable este propdsito que se lo hace realidad gracias la Ley de Régimen
Municipal.

El 20 de diciembre de 1911, se crea el primer Concejo Municipal,
estuvo conformado por cinco miembros y la eleccion del Presidente de
dicho Concejo fue propiciada por el primer Jefe Politico del cantén en
sesion preparatoria con la asistencia de los sefiores concejales; Cecilio
Estrella, Ulpiano Jarrin, Pacifico Proafio, Alejandro Sol6rzano y Virgilio
Chiriboga. El primer Presidente del llustre Concejo fue el sefior Don
Cecilio Estrella, Vicepresidente el maestro sefior Don Pacifico Proafio.

El primer cuerpo administrativo fue el siguiente: Secretario
Municipal, el sefior Rafael Alberto Cruz; Procurador Sindico, el sefior
Rafael Morillo H; Procurador Sindico Suplente, el sefior Cesareo

Cahuenas; Alcalde primero Municipal, el Sefior Alejandro E. Cisneros;



Alcalde Segundo Municipal, el Sr. Deifilio Mantilla; Tesorero Municipal, el
Sr. José Honorio Jaramillo; Defensor de Menores, el Sr. José Cevallos;
Amanuense Bibliotecario, el Sr. Juan E. Estrella y Conserje, el Sr. Néstor

Julio Bedoya.

Desde el 20 de diciembre en adelante la labor de organizacién sigue
un ritmo permanente; en efecto, el llustre Concejo celebra sesiones
consecutivas, en los dias siguientes 22 de diciembre, en que se eligen los
demas empleados de la administracion. Se principia a discutir la
Ordenanza General de Impuesto; y la que crea un Postillon para la
conduccion de las comunicaciones para las parroquias de Atahualpa y
San José de Minas; 23 de diciembre: se aprueban en segunda las
Ordenanzas antes mencionadas y se eligen otros empleados de la
administracion; 24 de diciembre se aprueban en tercera las ordenanzas
indicadas, constituyendo una de ellas la base legal para la consecucion

de los fondos econdmicos.

Actualmente cada canton tiene un concejo cantonal, que esta
integrado por la alcaldesa o alcalde y las y los concejales elegidos por
votacion popular, entre quienes se elegird una vicealcaldesa o
vicealcalde. La alcaldesa o alcalde serd su méxima autoridad
administrativa y lo presidira con voto dirimente. En el concejo estara
representada proporcionalmente la poblacion cantonal urbana y rural, en

los términos que establezca la ley.

1.2.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La atencion al cliente en el Gobierno Autonomo Descentralizado del
cantén Pedro Moncayo no es satisfactoria, por falencias en el manejo de

habilidades sociales, problemas de comunicacion; lo cual crea malestar



en la ciudadania e inconformidad en los usuarios; reflejando una imagen
negativa como instituciéon publica, dando pie a comentarios sobre el trato
descortés, demora en los tramites; provocando que la comunidad llame a

los funcionarios “burdcratas” de una manera despectiva.

Asi también la falta de control por parte del Departamento de
Recursos Humanos produce que los funcionarios no cumplan a cabalidad
con las funciones asignadas a cada una de ellos ya que estan
preocupadas por su apariencia fisica como; maquillandose, pintandose
las ufias entre otras, y esto ocasiona que el tiempo de espera de los

usuarios para la realizacion de tramites se incremente.

De igual manera podemos decir que en varios departamentos en
donde la ciudadania acude a hacer tramites, los funcionarios no se
encuentran en sus lugares de trabajo, lo que produce pérdida de tiempo y
demora en los trdmites, muchas veces engorrosos que acaban con la

paciencia de los usuarios.

Otro inconveniente es la falta de organizacién; en ocasiones la
documentacion se traspapela, trayendo como consecuencia la demora en
los trdmites y ocasionado el descontento del usuario que acude a solicitar

el servicio.

La falta de capacitacion al personal repercute de una manera
determinante en una atencién deficiente a los usuarios; por otra parte,
existe un desconocimiento de las funciones que debe cumplir cada uno

de los funcionarios.



El privilegio de la atencion en las ventanillas y oficinas aun persiste,

pese a que hay personas esperando turno por horas; se atiende primero a

familiares o amigos, esto provoca el desprestigio de la institucion debido

al “trafico de influencias”.

1.3.FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Como es la atencion al usuario por parte de los funcionarios del

Gobierno Autonomo Descentralizado del cantébn Pedro Moncayo y cémo

incide en la imagen institucional?

1.4.DELIMITACION DEL PROBLEMA

1.4.1. Delimitaciones de las unidades de observacioén

El estudio se realiz6 con los funcionarios y usuarios del Gobierno

Auténomo Descentralizado del cantén Pedro Moncayo.

1.4.2. Delimitacion temporal

La investigacion se ejecutd desde octubre de2013 a octubre de 2014.

1.4.3. Delimitacion espacial

La investigacion se realizd en la provincia de Pichincha, canton Pedro
Moncayo, parroquia Tabacundo, en el Gobierno Autonomo
Descentralizado.



1.5.0BJETIVOS

1.5.1. Objetivo General

Determinar la calidad de atencion al usuario mediante la aplicacién de

técnicas de recopilacion de datos a los funcionarios y usuarios del

Gobierno Autbnomo Descentralizado del canton Pedro Moncayo, para

establecer como afecta a la imagen institucional y como se debe

mejorarla.

1.5.2. Objetivos Especificos

Diagnosticar las falencias en los procesos de atencion a los usuarios
por parte de los funcionarios que inciden en el nivel de satisfaccion de

los usuarios.

Establecer las areas criticas y las debilidades de capacitacion en el
manejo de habilidades de atencion a los usuarios por parte de los
funcionarios.

Elaborar una guia de estrategias para el desarrollo de habilidades y
competencias que permitirdn brindar un buen servicio y atencién a los
usuarios.

Socializar la guia a los funcionarios del Gobierno Auténomo
Descentralizado del canton Pedro Moncayo.

1.6.JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

En una u otra ocasion se ha tenido la necesidad de realizar tramites

en instituciones publicas y se ha evidenciado como los usuarios se quejan



por la calidad del servicio, debido a la ausencia de respuesta oportunas;
por ello es conveniente definir estrategias para desarrollar habilidades y
competencias que determinen las actuaciones de los funcionarios, con la

finalidad de propender al mejoramiento de la atencién a los usuarios.

Todo el personal con sus actuaciones transmite a la ciudania la
imagen de la institucion; por ello es necesario que piensen, sientan,
actien bajo un mismo criterio; en ello radica la importancia de contar con
una guia con estrategias que permitan que los funcionarios actlen de

acuerdo a la filosofia institucional.

Uno de los problemas en la mayoria de las empresas e instituciones
sigue siendo la atencién al usuario y la Municipalidad de canton Pedro
Moncayo no es la excepcion; el trato descortés, la falta de informacion, el
tiempo de espera en los turnos, la atencion poco efectiva son problemas
que se evidencian a diario, dejando entrever la mala atencion al usuario;

ocasionando desprestigio de la imagen institucional.

Con esta propuesta se espera contribuir con el mejoramiento de la
imagen institucional, poniendo a disposicion de los funcionarios una guia
con estrategias que les permitan desarrollar habilidades y competencias

para el servicio y atencién a los usuarios.

De esta forma se propendera a brindar un servicio de calidad al
usuario, lo cual incidirA de manera directa en la imagen institucional;
teniendo siempre presente que “el usuario siempre sera bien recibido y
atendido de la mejor manera con rapidez y cordialidad”; de esta forma los

usuarios se sentiran satisfechos.



Las autoras a traves de los conocimientos adquiridos en la
prestigiosa Universidad Técnica del Norte; estamos en capacidad de
llevar a la practica proyectos que van en beneficio de instituciones; en
consecucion al propésito de la Facultad de Educacion Ciencia y
Tecnologia, cuya mision es la preparacion de profesionales capaces de
aportar con soluciones a problemas en diferentes ambitos del

conocimiento.

Con el rigor del método cientifico se desarroll6 la propuesta, la cual
fue factible de realizarse por la cercania del Gobierno Auténomo
Descentralizado, al lugar de nuestras viviendas, se dispone de suficiente
bibliografia para desarrollar la investigacion y la propuesta; ademas existe
la apertura de los funcionarios y autoridades para la implementacion de

esta propuesta.



CAPITULO I

2. MARCO TEORICO

2.1.FUNDAMENTACION TEORICA

2.1.1. Fundamentacion Sociolégica

Villamizar, Contreras, Rojas, Moreno, & Moros, 2011
Todas las actividades que implican esfuerzo fisico o
mental, que se llevan a cabo con la finalidad de
producir un bien o servicio tiene que ver con la
Sociologia; por ello, desde el punto de vista
socioldgico, siendo la Sociologia la ciencia que se
encarga del estudio de las sociedades humanas, y por
ende, del desarrollo humano; cabe citar que “en el
desarrollo humano, el trabajo considerado como el
esfuerzo necesario para suministrar bienes o0
servicios mediante el trabajo fisico, mental o
emocional para beneficio propio o de otros también
implica la caracterizacion del hombre en relacion con
el medio y con otros individuos para alcanzar la
satisfaccion de sus necesidades, transformar la
realidad o entorno y actualizarla o adecuarla a nuevas
necesidades y expectativas”, (pag. 25).

Considerando este aporte, es oportuno comprender las necesidades y
expectativas que tienen los usuarios frente a los parametros de eficiencia
que debe cumplir un servicio de calidad; es importante tener en claro en
qué consiste una servicio de atencion al cliente efectivo y asertivo y poner
en practica una serie de estrategias que permitan estandarizar los
servicios de atencion al cliente, para dar cumplimiento a las exigencias de
la politicas gubernamentales y a las expectativas de los usuarios cada vez

mMenos sumisos y que esperan ser atendidos de la mejor manera.



En los actuales momentos, siendo parte de un una sociedad
dinamica en donde el tiempo es un factor predominante para el
cumplimiento de actividades cuidadosamente planificadas por usuarios
criticos y econdmicamente activos, es urgente optimizar el servicio de
atencioén al cliente, a través de la implementacion de un sistema que
considere al usuario, le oriente, facilite la realizacion de tramites en el

menor tiempo posible.

2.1.2. Fundamentacion Psicologica

La concepcién de servicio al cliente se ha modificado radicalmente,

tanto por el desarrollo de su actividad como por su enfoque.

Un sistema de atencion al cliente involucra a los funcionarios, a la
institucion y a la comunidad, y como consecuencia a las relaciones
psicosociales entre funcionarios y usuarios; esta relacion se establece en
forma asertiva gracias a las competencias desarrolladas por los
funcionarios y a la capacidad de llevar a la practica lo aprendido en su
proceso formativo; en ello radica la importancia de contar con
profesionales comprometidos, capacitados e informados sobre el papel

que deben desempefiar en sus puestos de trabajo.

La presente propuesta se basa en el paradigma psicolégico
constructivista que considera a la personas como entes activos en la
construccion de sus experiencias. Los funcionarios de las instituciones
gue estan en proceso de cambio deben abandonar esa pasividad y
asumir retos que implican cambios en la forma de realizar su trabajo,
asumiendo nuevos roles con una actitud positiva, motivada, conscientes

de sus funciones y su implicancia en la imagen institucional.
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Blanco, 2007, “El enfoque constructivista parte del
andlisis de las relaciones existentes entre los grupos
y su entorno y entre la formacion y el empleo. Para
identificar y describir competencias se toma como
referencia tanto a las personas con sus posibilidades
y objetivos laborales como al entorno socio-laboral
con el que se relacionan”. ( pag. 39)

2.1.3. Fundamentacion Legal

En la Constitucion de la Republica del Ecuador se estipula en varios
articulos el derecho que tienen los usuarios a disponer de bienes y

servicios de calidad:

Articulo 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y
servicios de oOptima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una

informacion precisa y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas.

Articulo 53.- Las empresas, instituciones y organismos que presten
servicios publicos deben incorporar sistemas de medicion de satisfacciéon
de las personas usuarias y consumidoras, y poner en practica sistemas de

atencion y reparacion.

Articulo 66.- numeral 23, establece el derecho a quejas y peticiones
individuales y colectivas a las autoridades y a recibir atencién o
respuestas motivadas; del mismo modo el numeral 25 del mismo articulo,
determina el derecho a acceder a bienes y servicios publicos y privados
de calidad con eficiencia, eficacia y buen trato, asi como a recibir la
informacion adecuada y veraz sobre su contenido y caracteristicas.
(Constitucion de la Republica, 2008).
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En base a los articulos anteriormente citados y en ejercicio a las
atribuciones conferidas en los articulos 154, numeral 1, de la Constitucion
de la Republica del Ecuador, y el articulo 17, del Estatuto del Régimen
Juridico Administrativo de la Funcién Ejecutiva, Acuerda: Expedir la

siguiente Norma de Atencién al Usuario:

Capitulo I. OBJETO, AMBITO Y APLICACION

Art. 1.- Objeto.- La presente Norma tiene por objeto regular los
procesos y procedimientos de atencion al usuario, con un enfoque integral
y participativo que permita el acercamiento de los usuarios a las
instituciones Publicas, para conocer de forma veraz el sentir de la
ciudadania; promover el programa integral de mejoramiento continuo de
eficiencia y atencion al usuario; sugerir nuevas tecnologias aplicadas a la
gestion operativa; y, facilitar el control y evaluacion de los servicios

publicos como parte fundamental de la preparacion de servicios publicos.

Art. 2.- Ambito de aplicacion.- Comprende a las servidores e
instituciones del Estado, sefialadas en los articulos 3, 4 y 101 de la
Codificacién de la Ley Organica de Servicios Civil y Carrea Administrativa
y de Unificacibn y Homologacion de las Remuneraciones del sector

Publico.

CAPITULO II. DEL SISTEMA DE ATENCION AL USUARIO

Art. 3.- Definicién.- Son los elementos, procedimientos y medios
publicos de informacion que se ponen a disposicion de los usuarios, para
el ejercicio de su derecho a ser atendidos con eficacia, eficiencia, calidad,

transparencia y que satisfaga sus demandas.
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Art. 4.- Principios del Sistema de Atencion al Usuario.- La atencion
al usuario en las instituciones Publicas se sustentara en los siguientes

principios:

a) lgualdad,

b) Imparcialidad,

c) Responsabilidad,

d) Competenciay capacidad optima para brindar el servicio; vy,

e) Cortesia.(Ministerio de Relaciones Laborales, 2010, pags. 2,3)

2.2.EL SERVICIO AL CLIENTE

Decalogo de la atencion al cliente: extraido de (L6pez, 2001)

1. Elcliente por encima de todo

Este es el simil del primero de los diez mandamientos de Dios, "Amar a

Dios sobre todas las cosas”, en este caso es el cliente a quien debemos

tener presente antes que nada.

2. No hay nada imposible cuando se quiere

A pesar de que muchas veces los clientes solicitan cosas casi

imposibles, con un poco de esfuerzo y ganas de atenderlo muy bien, se

puede conseguir lo que €l desea.

3. Cumple todo lo que prometas

Este si que se incumple (mas que el de "No desearas a la mujer del

préjimo”, creo yo), son muchas las empresas que tratan, a partir de
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engafos, de efectuar ventas o retener clientes, pero ¢Qué pasa cuando el

cliente se da cuenta?

4. Solo hay una forma de satisfacer al cliente, darle mas de lo que
espera. Es logico, yo como cliente me siento satisfecho cuando recibo
més de lo que esperaba. ¢(Como lograrlo? conociendo muy bien a

nuestros clientes enfocandose en sus necesidades y deseos.

5. Para el cliente, ti marcas la diferencia.

Las personas que tienen contacto directo con los clientes tienen una
gran responsabilidad, pueden hacer que un cliente regrese o que jamas
quiera volver, ellos hacen la diferencia. Puede que todo "detras de
bambalinas” funcione a las mil maravillas, pero si una dependiente falla,
probablemente la imagen que el cliente se lleve de todo el negocio sera

deficiente.

6. Fallar en un punto significa fallar en todo.

Como se expresaba en el punto anterior, puede que todo funcione a la
perfeccion, que tengamos controlado todo, pero qué pasa Si
fallamos en el tiempo de entrega, si la mercancia llega averiada o si en
el momento de empacar el par de zapatos nos equivocamos y le damos
un numero diferente, todo se va al piso, las experiencias de los

consumidores deben ser totalmente satisfechas.

7. Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos.

Los empleados propios son "el primer cliente" de una empresa, Si

no se les satisface a ellos, como pretender satisfacer a los clientes
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externos, por ello las politicas de recursos humanos deben ir de la mano

de las estrategias de Marketing.

8. El juicio sobre la calidad del servicio lo hace el cliente.

Aunque existan indicadores de gestion elaborados dentro de las
empresas para medir la calidad del servicio, la Unica verdad es que son
los clientes quienes, en su mente y su sentir, quienes lo califican, si es

bueno vuelven, y no regresan si no lo es.

9. Por muy bueno que sea un servicio, siempre se puede mejorar.

Aunque se hayan alcanzado las metas propuestas de servicio y
satisfaccion del consumidor, es necesario plantear nuevos objetivos,

"La competencia no da Tregua”.

10. Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo.

Los equipos de trabajo no solo deben funcionar para detectar fallas o
para plantear soluciones y estrategias, cuando asi se requiera todas las
personas de la organizacion deben estar dispuestas a trabajar en pro de
la satisfaccion del cliente, tratese de una queja, de una peticion o de

cualquier otro asunto.
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2.2.1. Calidad en el servicio

2.2.1.1. Calidad

“La calidad es la adecuacion del producto o servicio al fin que se
destina, conforme a la demanda del cliente. El objetivo principal consiste
no solo en conseguir calidad en la atencién al cliente sino también en

lograr la excelencia en el servicio”. (Pérez Torres, 2007, pag. 23)

2.2.1.2. Servicio

Publicaciones, 2008 “Es el conjunto de soportes que
rodea al acto de comprar, se mide por Ila
despreocupacion y el valor afiadido en el caso de los
productos y por la prestacion y la experiencia vivida
en el caso de los servicios”.(pag. 17)

2.2.1.3. Control de Calidad

“Por control de calidad, en su aceptacion moderna, se entiende un
sistema de procedimiento para producir en forma econdmica bienes y
servicios que satisfagan los requerimientos del consumidor”. (Gutiérrez,
2014, pag. 67)

El control de calidad no solo se aplica a la produccion de productos,
sino también a la produccion de servicios con la finalidad de propender a
la excelencia, que implica ir mas alla de las expectativas del cliente, en

este caso de los usuarios.
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2.2.1.4. Mejoras en los servicios

Todas la empresas e instituciones, actualmente deben propender al
mejoramiento en la calidad de los servicios que ofertan, para ello es
conveniente conocer y entender las necesidades de los usuarios, para
establecer las politicas de atencion al usuario méas iddneas, cuya

aplicacion propendan al mejoramiento en la prestacion de servicios.

‘Las organizaciones deben estar preparadas para adaptarse
continuamente a los cambios que puedan producirse en su sector y en las
crecientes expectativas de los clientes, destacando en flexibilidad y

mejora continua”. (Pérez Torres, 2007, pag. 8)

Por ello, es oportuno que las empresas e instituciones tanto publicas
como privadas tengan un plan de mejoramiento continuo, que permita
evaluar a sus trabajadores y someterles a un proceso de aprendizaje e
involucramiento en los procesos de control de calidad en los servicios
brindados a los usuarios. Siendo los trabajadores quienes estan en
contacto directo con los usuarios conocen las necesidades,
requerimientos, recogen opiniones, pueden participar de manera activa en
el disefio de propuestas de mejoras en cuanto al funcionamiento del

servicio.

En la atencion al cliente debe haber un valor agregado que consiste
en atender al cliente con amabilidad y respeto, brindarle asesoramiento,
facilitarles los tramites y satisfacer sus necesidades en el menor tiempo

posible.
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2.2.1.5. Sistema de gestidon

Considerando la importancia de contar con una adecuada gestion
de calidad en lo que se refiere al servicio al cliente; en contraposicion a la
imagen que a través del tiempo se ha ido construyendo por diferentes
inconvenientes que se han presentado en la realizacion de tramites; los
usuarios tienen temor de acercarse a las oficinas publicas por lo tedioso
qgue resultan los tramites burocréticos; es el momento de cambiar esa
imagen con un sistema de atencion al cliente que se anticipe a los deseos
del usuario, superen sus expectativas; haciendo énfasis en un servicio

oportuno y de calidad.

Cada vez mas, los ciudadanos, las organizaciones y las empresas
reclaman de la administracion publica que la prestacion de sus servicios

sea de calidad...

Para ello se hace imprescindible introducir en los Organos e
Instituciones publicas sistemas de calidad en la gestion publica, incorporar
la metodologia de mejora continua y adoptar aquellos principios de esta
filosofia de gestién de calidad, de acuerdo con su especificidad y de

conformidad con el ordenamiento juridico...

ARos atrds no habian surgido cambios significativos, reconociendo
gue hasta poco, los usuarios de los servicio tanto publicos como privados,
debian someterse a los procesos, procedimientos, productos y servicios
en la forma en que las empresas e instituciones lo determinaran; también
debian someterse a los precios, calidad, eficiencia, tiempo de tramite,
trato, comodidades, y consistencias, que los que prestaban el servicio
establecian. Hoy en dia son los usuarios, quienes defienden los productos

a seguir, los estandares y los sistemas de las empresas e instituciones.
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Estos usuarios son cada vez mas sofisticados y menos sumisos, se han
vuelto mas exigentes en reclamar sus derechos y en demandar servicios
de mayor calidad, de mayor rapidez en su entrega y sobre todo de un

mejor trato.

La Gestion por Procesos es la forma de gestionar toda la
organizacion basada en los Procesos. Entendiendo éstos como una
secuencia de actividades orientadas a generar un valor afiadido sobre
una entrada para conseguir un resultado, y una salida que a su vez

satisfaga los requerimientos del usuario. (Rojas Moya, 2003, pag. 2)

Las empresas y las instituciones deben estar conscientes de que un
servicio de calidad es una ventaja competitiva que mejora la imagen
institucional y devuelve la confianza a los usuarios; también es oportuno
considerar que la calidad de un servicio es el reflejo de la organizacion
interna; por ello, es importante que se realice una evaluacién con la
finalidad de medir la calidad de los servicios prestados en las instituciones
e implementar mejoras en los procesos en relacion a los objetivos

estratégicos, a los clientes y a los recursos que se dispone.

La Gestidn por procesos tiene las siguientes caracteristicas:

e Analizar las limitaciones de la organizacion funcional vertical para
mejorar la competitividad de la organizacion.

e Reconocer la existencia de los procesos internos.

e Identificar las necesidades de usuario externo y orientar a la
organizacion hacia su satisfaccion.

e Entender las diferencias de alcance entre la mejora orientada a los
procesos (qué y para quién se hacen las cosas) y aquella enfocada a

los departamentos o a las funciones (cémo se hace).
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Asignar responsabilidades personales a cada proceso.

Establecer en cada proceso indicador del funcionamiento y objetivo de
mejoras.

Evaluar la capacidad del proceso para satisfacerlos.

Mantenerlos bajo control, reduciendo su variabilidad y dependencia de
causas no aleatorias.

Mejorar de forma continua su funcionamiento global limitando su
variabilidad comun.

Medir el grado de satisfaccién del usuario interno o externo, y ponerlo
en relacién con la evaluacién del desempefio personal. (Rojas Moya,
2003, pags. 9,10)

2.2.1.6. Sistemade Gestion de la Calidad

Peresson, 2007, A través del tiempo ha existido
diversas concepciones de calidad, El sistema de
Gestion de calidad ha ido evolucionando; en la época
artesanal se basaba en “Hacer las cosas bien a
cualquier costo”; en la industrializacion se basaba en
la produccion; durante la Il guerra mundial la calidad
se media por la eficacia y el plazo, después de la Il
guerra mundial se hablaba del “Aseguramiento de la
Calidad”; por los afos 70 aparecen los
“Departamentos de Control de Calidad”;
posteriormente debido a la competencia, la
satisfaccion a los clientes se fundamenta para las
empresas; aparecen los conceptos “Justo a Tiempo”
y “Gestion de calidad Total”; a mediados de los 80 se
hace énfasis a los procesos y en qué medida estan
orientados a satisfacer las demandas de los clientes;
“se empieza a visualizar dos grandes tendencias de
gestidon de la calidad, una orientada al Aseguramiento
de la Calidad, basada principalmente en las normas
ISO 9000, y la otra orientada a la Gestién de Calidad
Total, destinada a la mejora de la gestiéon y de los
resultados de las empresas y basada en grandes
modelos, como el Modelo europeo de excelencia
empresarial”.( pag. 7)
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Estipulado en la Norma Internacional 1ISO 9000 del 2005:

Un enfoque para desarrollar e implementar un sistema de gestion de la

calidad comprende diferentes etapas tales como:

a) Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras
partes interesadas,

b) Establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacion,

c) Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el
logro de los objetivos de la calidad,

d) Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los
objetivos de la calidad,

e) Establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada
proceso,

f) Aplicar estas medidas para determinar la eficacia de cada proceso,

g) Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus
causas; Y,

h) Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de
gestién de la calidad.

2.2.1.7. Medicién de la calidad del servicio

Siendo los usuarios los arbitros del servicio, es conveniente conocer
sus opiniones, sugerencias que permitan valorar la calidad de la atencion
y eliminar problemas, errores que puedan provocar insatisfaccion en los

usuarios.

La satisfaccion del cliente es uno de los principales indicadores de la
calidad de un servicio. Dada las caracteristicas propias de un servicio, la
reaccion entre percepciones y expectativas es relativa a cada cliente en

particular.
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Existen métodos directos e indirectos de obtener informacion acerca
de la satisfaccion que posee el cliente sobre el servicio que brinda una

organizacion.

Los métodos directos incluyen el desarrollo de cuestionarios cuyo
analisis ayuda a conocer mejor y a acercarse mas a la identificacion de
las necesidades y expectativas de los clientes. Algunos de estos tipos de

métodos son las entrevistas cualitativas y cuestionarios de satisfaccion.

Los métodos indirectos son acciones sistematicas e estructuradas
que llevan a cabo organizaciones para la recogida, evaluacién vy
bdasqueda de soluciones a las quejas de sus clientes. Por ejemplo,
sistema de quejas y reclamaciones, buzones de sugerencias, reuniones

con clientes.

Pérez Torres, 2007, Los métodos directos son mas
eficaces ya que permiten recibir informacién
directamente de los clientes. Tanto los buzones de
sugerencias como el sistema de quejas Yy
reclamaciones muestran solo una parte de la
percepcion que tienen los clientes del servicio
recibido, aunque sera necesario complementarlos con
otro tipo de informacién para realizar un analisis mas
adecuado. (pag. 31).

Se puede observar en todas las instituciones sobre todo las publicas
gue se han implementado métodos directos para recoger informacion
sobre la atencion al usuario; a través de buzones de quejas y
sugerencias; también a traves del call center se califica en el servicio; esta

informacion permite determinar la calidad en el servicio.
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Esto estid estipulado en el Articulo 9 (Ministerio de Relaciones

Laborales, 2010, pags. 3,4), que textualmente versa:

a)
b)

c)

d)

f)
9)

h)

Son productos del Sistema de Atencion al Usuario:

Buzones de sugerencias,

Informes de monitoreo, evaluacion y control de la informacion
receptada en los buzones de sugerencias,

Encuestas de servicio en tiempo real, a los usuarios que realizan
trdmites dentro de las instituciones del Estado, utilizando PDAs
(Personal Digital Assistant, por sus siglas en inglés) que registran la
informacion proporcionada por el usuario, en la base de datos del
Ministerio de Relaciones Laborales,

Sefialética estructural y diferenciada para cada Institucién Publica,
Informes sobre la estandarizacion de la infraestructura basica para la
atencion adecuada al usuario,

Talleres de capacitacion al usuario,

Verificacién y control del cumplimiento de uso del adhesivo “Informo
como conduzco”, el mismo que debera contener la identificacion de la
Instituciéon Publica...

Control de la incidencia de la atencion al usuario en la evaluacion del
desempeiio; y,

Seguimiento de la aprobacion a los servidores publicos del curso
virtual “Atencion al Usuario”, proporcionado por el Ministerio de

Relaciones Laborales.
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2.2.1.8. Competencias y habilidades para la atencion al cliente

2.2.1.8.1. Competencias técnicas

Un servicio de atencion al cliente de calidad, implica poner en juego
competencias técnicas que tienden a satisfacer las necesidades de los

clientes.

Porret Gelabert, 2012, “... Aquellos conocimientos
adquiridos con el tiempo por los empleados en
centros formativos, experiencia laboral o practica, si
se realizaban satisfactoriamente par la organizacion
también podrian ser calificadas de competencias,
lamandolas en este caso, técnicas o especificas (no
transversales), referidas a las capacidades
relacionadas directamente con el aspecto productivo
o de servicio, como es el dominio de un oficio,
profesién o simplemente de una fase de un proceso
productivo...”. (pag. 431)

2.2.1.8.2. Competencias emocionales

Las competencias que favorecen la comunicacion, que propician
relaciones interpersonales asertivas, son claves para adicionar un valor

agregado en la atencion y servicio al cliente.

Las competencias emocionales son capacidades inherentes a la

inteligencia emocional; la cuales propician desemperios eficientes.

Goleman, La préactica de la inteligencia emocional,
1999, Nuestra inteligencia emocional determina la
capacidad potencial de que dispondremos para
aprender las habilidades practicas basadas en uno de
los siguientes cinco elementos compositivos: la
conciencia de uno mismo, la motivacion, el
autocontrol, la empatia y la capacidad de relacion.
Nuestra competencia emocional, por su parte,
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muestra hasta qué punto hemos sabido trasladar este
potencial a nuestro mundo laboral. El buen servicio al
cliente, por ejemplo, es una competencia emocional
basada en la empatia, y del mismo modo, la confianza
es una competencia basada en el autocontrol o en el
hecho de saber controlar adecuadamente nuestros
impulsos y nuestras emociones. Y tanto el servicio al
cliente como la responsabilidad son competencias
gue pueden hacer que la gente sobresalga en su
trabajo. (pag. 33)

Porret Gelabert, 2012, “Esta claro que Ilas
competencias son las que exclusivamente determine
la organizacion para sus intereses, pudiendo darse el
caso de que las que son consideradas como tales en
una organizacion, no lo sean en otra, aunque en la
practica existen unas que se repiten generalmente en
todas las organizaciones por su caracter transversal.
Precisamente por esto ultimo se ha ido traduciendo
en un grupo de comportamientos que podemos llamar
competencias emocionales o sociales (transversales)
gue ciertas personas poseen Yy ejercitan en mayor
medida que otras y ello las convierte en mas
eficientes en una situacion determinada (el puesto de
trabajo, el rol, una responsabilidad, un conflicto, una
decision, etc.)”.( pag. 430)

2.2.1.8.3. Competencias de servicio a los demas

Empatia

Garcia Ortiz, Garcia Ortiz, & Gil Muela, “En una
definicion simple la empatia se puede considerar
como la capacidad de uno ponerse en lugar de otra
persona. Si hablamos del personal de servicio
enmarcandolo en el objetivo de buscar satisfacer
deseos y expectativas del cliente... Se debe entender
la empatia como una habilidad social fundamental que
permite al individuo anticipar, comprender vy
experimentar el punto de vista de otras personas”. (
2009, pag. 139)
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e Iniciativa

Tener iniciativa implica una preferencia a actuar. Quienes poseen esta
competencia anticipan los problemas que puedan surgir e inician acciones
para superar los obstaculos y alcanzar metas especificas. El
planeamiento de rutina (hacer un planeamiento estratégico o

presupuesto) no esta incluido en Iniciativa.

La anticipacion mencionada en la escala de esta competencia se
refiere al reconocimiento perceptivo, espontaneo y no programado de los
problemas y oportunidades que surgirdn y a la forma de actuar para

enfrentarlos.

e Trabajo en equipo y cooperacion

Es el interés genuino por trabajar en colaboracion con los demas, ser

parte del equipo, trabajar juntos, como opuesto a trabajar separadamente

y/o en una actitud individualista.

e Compromiso con el aprendizaje

Es el compromiso por un aprendizaje continuo, atendiendo a los

cambios que se producen en el entorno organizacional, con el fin de

obtener una ventaja competitiva. (Cortes Medina, 2009, pag. 9)

e Asertividad

La asertividad es otra herramienta actitudinal fundamental y necesaria

para afrontar con éxito nuestra relacion en nuestro entorno social-laboral.
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Puesta en practica es una habilidad social en la que perdido el miedo a
comunicarse, somos capaces de expresarnos Yy realizar actos
(sentimientos, deseos u opiniones) de manera adecuada a la situacion,
sin herir susceptibilidades ni sentimientos de nuestro interlocutor,

favoreciendo en todo caso la comunicacion.

Incluye no solo aspectos del lenguaje verbal, sino también las distintas
formas del lenguaje no verbal, como los gestos y la postura, la mirada,
etc. (Garcia Ortiz, Garcia Ortiz, & Gil Muela, 2009, pag. 140).

2.2.1.8.4. Habilidades Sociales

La comunicacion interpersonal es una parte esencial de la actividad
humana. Ya que virtualmente casi todas las horas en que estamos
despiertos las pasamos en alguna forma de interaccién social, bien sobre
la base de uno a uno o a lo largo de una diversidad de grupos, el discurrir
de nuestras vidas estéd determinado, al menos parcialmente, por el rango
de nuestras habilidades sociales”.(Caballo V. E., 2007, pag. xi)

2.2.1.8.5. Habilidades de comunicacion

Barboza, 2012 En lo que se refiere a la
comunicacion, poner en practica las habilidades de la
escucha activa es la mejor manera de favorecer la
interrelacion humana; el contacto cara a cara da lugar
a la trasmision de mensajes verbales y no verbales.
“En comunicacion solo el 7% de lo que decimos es
relevante. En cambio un 38% del éxito en la
comunicacion depende de como decimos las cosas y
55% del lenguaje corporal”.
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“Para comprender qué dice el cliente es necesario escucharle. Una
de las habilidades de comunicacion mas importantes consiste en saber
escuchar. Una actitud de escucha y atencion siempre favorece la
comunicacién, hace que nuestros interlocutores reciban la sefial de que
sentimos interés por ellos y por su opinion, es lo que se denomina
escucha activa y se produce cuando el interlocutor, en el momento en que
esta hablando, ve y siente que le escuchas de verdad, que te interesa lo
que dice y se siente comodo, atendido, reconfortado, en una palabra
estas 100% con éI”. (Londofio Mateus, 2006, pag. 68)

2.3. IMAGEN INSTITUCIONAL

Una institucion tiene responsabilidades con la sociedad que van
mas alla de la mera produccién y comercializacion de bienes y servicios,
sino que también implica el asumir compromisos con los grupos de interés
para solucionar problemas de la sociedad; por ello, la imagen de una
institucién es clave y es la que la diferencia de las otras; de ahi que la
mision de la instituciones es producir o que el cliente necesita y brindar el

servicio que lo satisfaga.

“La imagen corporativa se puede definir como una evocacién o
representacion mental que conforma cada individuo, formada por un
cumulo de atributos referentes a la compafiia; cada uno de esos atributos
puede variar y puede coincidir o no con la combinaciéon de atributos
ideales de dicho individuo”.(Pintado & Sanchez, 2009, pag. 18).De lo
anteriormente citado se deduce que la imagen corporativa de una
institucion se construye a través de diferentes factores; no solo por la
apariencia fisica, nombre, logotipo y todos aquellos atributos perceptibles,
sino también a través de las creencias generadas en el publico a traves

de la oferta de productos o prestacion de servicios.
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La reconversion de la administracion en una entidad prestadora de
servicios, donde el sujeto receptor de estos servicios, generalmente el
ciudadano es considerado como cliente, y obliga en primer lugar, a
incorporar y definir los conceptos de servicio y cliente y, en segundo lugar,
a determinar la estrategia organizativa que se deriva de ellos y que ha de
permitir la transformacion de la Administracibn en una organizacion

eficiente en la prestacion de servicios.

Para llegar a definir cuales son las competencias que debe
desarrollar la Administracion Publica partiremos de su caracterizacion
como prestadora de servicios, lo cual trae como consecuencia una serie

de efectos:

Servicio, cliente y orientacion a resultados.

Se abandona el foco puesto en los procedimientos normativos, y centra

su objetivo en el suministro de un bien o servicio, es decir, se orienta

hacia el resultado final de su actividad.

Se concibe a los ciudadanos como clientes que esperan un servicio.

Al proponerse como meta la satisfaccion de las necesidades de los

ciudadanos, actividad de la Administracion Publica se centra en los

resultados.

Se hace necesario un nuevo modelo de gestibn que permita el
cumplimiento de esta nueva mision. Hay que pasar de un modelo

jerarquico, basado en normas a otro horizontal y flexible.
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Son necesarias organizaciones mas flexibles, horizontales y dinamicas,

administradas “por procesos”.

Se necesitan empleados con competencias para trabajar en equipos
poli-funcionales. (Cortes Medina, 2009, pags. 5,6)

2.4.POSICIONAMIENTO TEORICO PERSONAL

Actualmente se habla de “calidad” tanto en la produccion de bienes
como en la prestacion de servicios. En el caso de las empresas, para
mantener el nivel de competitividad mas alla de producir bienes bajo
estrictos controles de calidad, las empresas deben preocuparse por
implementar sistemas de gestidén de calidad, con un enfoque basado en la
satisfaccion al cliente; esto les permitirA superar a la competencia y
mantenerse en el mercado. Las instituciones privadas o gubernamentales
que prestan servicios no estan al margen de cumplir con estandares de
calidad en el servicio al cliente, estipulados en las politicas
gubernamentales y en normativas internacionales, con la finalidad de
mejorar esa imagen desgastada que las instituciones han venido
ganandose a través del tiempo, por problemas que se han presentado
cuando los usuarios no se han quedado satisfechos por la gestion y la

atencion prestada por los funcionarios.

Con estos antecedentes es oportuno aportar con propuestas que
permitan concienciar a los funcionarios, en la importancia de marcar la
diferencia entre una y otra instituciéon a través de un desempefio laboral
eficiente que no solo tiene que ver con la formacion profesional, es decir,
con los titulos, diplomas que acreditan la formacion profesional de una
persona, sino también con caracteristicas sociales y emocionales como la

motivacion, la iniciativa, la creatividad, la comunicacion entre otras, que
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permiten poner un valor agregado en el cumplimiento de las funciones
asignadas. De ahi la importancia de la capacitacion continua en el campo
técnico, sin descuidar el desarrollo humano, que tiene que ver con el

desarrollo de la inteligencia emocional, intrapersonal e interpersonal.

Hablar de calidad en la atencidn a los usuarios implica realizar una
evaluacion a las instituciones, para buscar estrategias que permitan
reorganizar, implementar mejoras, crear hojas de rutas, cédigos de ética
en funcion de la filosofia institucional. Todo esto implica cambios que
pueden implementarse a través de planes de accion, de programas de
formacion y preparacion a los trabajadores con la finalidad de alcanzar su

mayor eficiencia.

En este proceso de cambio se debe involucrar a los funcionarios en
todas las actividades con el propdsito de motivarles, para que se sientan
parte de la institucién y sobre todo se manejen bajo los mismos principios;
ademas el ser parte activa en los planes de mejoras, les permitira conocer
sus funciones, responsabilidades, las expectativas de los usuarios, las
politicas de atencién a los usuarios e implementar correctivos para
generar un valor agregado en el servicio, propendiendo de esta forma a
empoderarse de las gestiones a realizar para establecer un sistema de

gestion de calidad.

2.5.GLOSARIO DE TERMINOS
Actitud.- Son disposiciones de animo expresadas exteriormente.

Constituyen un estado emocional, es decir, un estado psicoldgico previo

en relacion a los estimulos del mundo exterior. (Blazquez, 1995, pag. 98)
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Auto-regulacién.- Se entiende por auto-regulacion aquel proceso de
comportamiento, de caracter continuo y constante, en el cual la persona
se convierte en la maxima responsable de su propia conducta. (Blazquez,
1995, pag. 103)

Aprendizaje.- Proceso por el que los individuos adquieren
conocimientos técnicos y actitudinales que conducen al cambio latente de
conducta a través de la experiencia, reflexion, el estudio o la instruccion.
(Porret Gelabert, 2012, pag. 246)

Asertividad.- La asertividad o afirmacion no es un rasgo del caracter
con el que algunas personas llegan a este mundo y otras no. Se trata de
una habilidad de comunicacién y como cualquier otra habilidad, puede
aprenderse”. (Hare, 2003, pag. 13)

Competencia.- Es lo que podriamos denominar una actuacién <<
profesional>> o competente por el <<buen hacer>>, dejando atras, la
inclinacion por cumplir Unica y estrictamente con lo que esta previsto en

las <<normas>>. (Porret Gelabert, 2012, pag. 428)

Eficacia.- Es hacer lo necesario para alcanzar o lograr los objetivos

deseados o propuestos. (Thompson, 2008)

Eficiencia.- Es la 6ptima utilizacion de los recursos disponibles para la

obtencion de resultados deseados. (Thompson, 2008)

Empatia.- Se denomina asi a la capacidad de situarse en la posicion
de otra persona, de crear una relacion de simpatia y de prever sus
reacciones, sentimientos y comportamiento futuro. (Porret Gelabert, 2012,
pag. 246)

Habilidad.-Capacidad de realizar determinadas tareas o resolver

problemas con destreza. (Porret Gelabert, 2012, pag. 246)

32



Motivacion.- Orientacién activa y selectiva del comportamiento; la
tendencia a satisfacer necesidades que siente la persona. (Porret
Gelabert, 2012, pag. 105)

Socializacién.- Proceso por el cual a un empleado se le introduce en
la organizacibn y se le trasmiten normas, valores y habilidades,
asumiéndolas éste como normales dentro de esa organizacion. (Porret
Gelabert, 2012, pag. 105)

2.6.INTERROGANTES DE LA INVESTIGACION

» ¢ Cudl es la situacion actual de como los funcionarios atienden a los

clientes?

La atencion a los usuarios por parte de los funcionarios del Gobierno
Auténomo Descentralizado del canton Pedro Moncayo, no satisface las
expectativas de la totalidad de los usuarios, lo cuales manifiestan que aun
persisten situaciones en las que los funcionarios no les atienden con
amabilidad y cortesia, no utilizan un vocabulario apropiado y no se

respeta los turnos y las diferencias culturales.

» ¢Cudles son las causas y efectos del problema de la mala atencion

al cliente en la imagen institucional?

Las principales causas para la mala atencién a los usuarios son: el
desconocimiento de los funcionarios sobre su rol, la falta de motivacion,
capacitaciéon y empoderamiento institucional; aspectos que ha provocado
la insatisfaccion de los usuarios; incidiendo negativamente en la imagen

institucional.

33



» ¢La implementacién de una guia con estrategias para desarrollar
habilidades y competencias necesarias para un sistema de gestion de
calidad, mejorara las condiciones en el servicio y atencién al usuario en el

Gobierno Auténomo Descentralizado del canton Pedro Moncayo?

Los encuestados manifiestan que una guia de atencion al usuario sera
un aporte valioso en el proceso de transformacion del sistema de gestion
de atencién a los usuarios, porque pondra a disposicion estrategias que

permitirdn preparar a los funcionarios para un desempefio eficiente.

» ¢Para que el problema investigado tenga solucién sera necesaria

la socializacion de la guia didactica?

La socializacion de una propuesta de mejora debe ser dada a conocer
al personal para que se sienta identificado con la filosofia institucional;
esto le permitira estar informado de estrategias y técnicas asertivas de

atencion a los usuarios.
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CAPITULO Il
3. METODOLOGIA DE INVESTIGACION
3.1.TIPO DE INVESTIGACION
3.1.1Investigacion bibliogréafica
Es de tipo bibliografica o documental porgue se recopild informacion
para conocer situaciones, actitudes y estudiar la problemética a investigar.
Facilité la busqueda de informacion en libros, revistas, articulos, sitios
web, estudios anteriores; para el establecimiento de las referencias
bibliograficas y linkograficas.
3.1.2 Investigacién descriptiva
Porque se realiz6 un andlisis interpretativo de las actitudes y
procesos que se utilizan en el Gobierno Autébnomo Descentralizado del
cantén Pedro Moncayo, en lo que respecta a la atencion a los usuarios
gue acuden a las diferentes dependencias a realizar tramites.
3.1.3 Investigacidn propositiva
Propositiva porque luego de la recopilacion y el analisis de la

informacion se presentd una propuesta de solucion a la problematica

detectada.
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3.1.4 Investigacion cualitativa

Porque busco explicar las razones de los diferentes aspectos del
comportamiento de los funcionarios en el proceso de atencién a los

usuarios. En otras palabras, se investigo el por qué y el cémo.

3.2.METODOS DE INVESTIGACION

3.2.1. Método Inductivo

Este método fue de gran utilidad para la observacion de casos
particulares, para poder inferir las causas que generan la problematica,
que se revierte en la imagen general que los usuarios tienen de la
institucion. Ademas se utiliz6 este método para redactar las conclusiones

y recomendaciones.
3.2.2. Método Deductivo
Este método parte de una premisa o principio de caracter general
para llegar a hechos particulares, nos permitié desarrollar una propuesta

de solucién a la problematica detectada; basada en principios generales

de atenciodn al cliente que rigen a nivel nacional e internacional.

Este método se aplico también en el desarrollo del marco tedrico, en

el planteamiento del problema y en el disefio de la propuesta.

36



3.2.3. Analitico Sintético

Este método se utilizd6 para analizar y sintetizar temas que fueron
parte de la fundamentacion teodrica; a través de informacion basada en
estudios realizados, pensamientos de diferentes autores, leyes, principios
cientificos se establecid causas y efectos de la problematica detectada.

Ademas fue de gran utilidad en el disefio de la propuesta para
concretar los contenidos, para establecer las estrategias para el desarrollo
de habilidades y competencias necesarias para la atencién a los usuarios.

3.3.TECNICAS E INSTRUMENTOS
3.3.1. Encuesta

El grupo investigador aplicé la técnica de la encuesta mediante un
cuestionario con preguntas cerradas dirigidas a usuarios y funcionarios
del Gobierno Autbnomo Descentralizado del canton Pedro Moncayo,
para verificar la calidad en la atencion al usuario.

3.4.INSTRUMENTOS
3.4.1. Cuestionario
Se aplic6 un cuestionario estructurado a los funcionarios del

Gobierno Autbnomo Descentralizado del cantén Pedro Moncayo, y a los

usuarios que acude a las diferentes dependencias.

37



3.5.POBLACION

Para la presente investigacion se ha tomado en cuenta a todos los
funcionarios del Gobierno Autonomo Descentralizado del cantén Pedro
Moncayo; por no ser una poblacion extensa, no amerito el calculo de la

muestra.

Tabla 1: Cuadro poblacion Funcionarios

Direcciones Funcionarios
Administracion general 20
Direccion Administrativa 10
Direccion Financiera 12
Direccion de Control de Gestion 13
Direccion de Cultura y Turismo 8
Direccion de Planificacion 10
Direccion de Obras Publicas 6
Direccion de Gestion Ambiental y 6
Riesgos
Direccion de Desarrollo 8
Comunitario
Direccion de Avallos y Catastro 5
TOTAL 98

3.6.MUESTRA

Para los usuarios se utilizé el método del muestreo intencional o de
conveniencia; seleccionado directamente a los usuarios que se

acercaron a las distintas dependencias, hasta completar una muestra
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representativa, a los cuales se les solicitdé la colaboracion para ser

parte de esta investigacion y se les aplico la encuesta.

Tabla 2: Cuadro Muestreo Usuarios

Direcciones Usuarios
Administracion general 15
Direccion Administrativa 10
Direccion Financiera 10
Direccion de Control de Gestion 9
Direccion de Cultura 'y Turismo 8
Direccion de Planificacion 10
Direccion de Obras Publicas 7
Direccion de Gestion Ambiental y 5
Riesgos
Direccion de Desarrollo Comunitario 5
Direccion de Avaluos y Catastro 10
TOTAL 91
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1.Proceso

Luego de haber realizado las encuestas a la poblacién sujeto de
estudio, conformada por los funcionarios del Gobierno Descentralizado
del canton Pedro Moncayo y los usuarios que acuden a las diferentes
dependencias; se ha obtenido informacion relevante para
contextualizar el problema; asi como también para determinar los
problemas en la atencién a los usuarios y sus consecuencias en la

imagen institucional.

Para recolectar la informacion se utilizo la técnica de la encuesta,
utiizando como instrumento un cuestionario  estructurado.
Posteriormente se procedid a la tabulacion de los datos y los
resultados se representaron en tablas, especificando las variables, la
frecuencia y los porcentajes. Con los porcentajes obtenidos se elaboré
gréaficos de tipo circular, para visualizar la informacién en forma grafica,
para su posterior andlisis. A continuacion se detalla el analisis e
interpretacion de los datos de las encuestas aplicadas a usuarios y
funcionarios del Gobierno Auténomo Descentralizado del cantéon Pedro

Moncayo.
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4.2.ENCUESTA A LOS FUNCIONARIOS DEL GAD DEL CANTON
PEDRO MONCAYO.

1 ¢ Al recibir en su oficina a un usuario demuestra usted atencion y respeto?

Tabla 3: Atencion y respeto al usuario

Variables Frecuencia %
SIEMPRE 74 75,5
CASI SIEMPRE 24 24,5
RARA VEZ 0 0,0
NUNCA 0 0,0
Totales 98 100

Fuente: Encuesta a los funcionarios del GAD del canton Pedro Moncayo

GRAFICO No. 1

m SIEMPRE

m CASI SIEMPRE
RARA VEZ

m NUNCA

Elaborado: Jenny Lema y Jheny Cabascango

Interpretacion

Los encuestados en un porcentaje considerable manifiestan que casi
siempre prestan la debida atencion y se dirigen a los usuarios con
respeto; lo que denota que los funcionarios en ocasiones estan centrando
Su atencion en otro asunto y no se puede enfocar la atencion en dos
cosas simultaneamente; la atencion debe centrarse en los usuarios para
poder oir y comprender sus palabras; ademas es importante respetar al

usuario como ser humano integral buscando su plena satisfaccion.
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2 ¢ Al dirigirse a un usuario la atencion que brinda es con amabilidad?

Tabla 4: Amabilidad en la atencién al usuario

Variables Frecuencia %
SIEMPRE 60 61,2
CASI SIEMPRE 38 38,8
RARA VEZ 0 0,0
NUNCA 0 0,0
Totales 98 100

Fuente: Encuesta a los funcionarios del GAD del canton Pedro Moncayo

GRAFICO No. 2

m SIEMPRE

m CASI SIEMPRE
RARA VEZ

B NUNCA

Elaborado: Jenny Lema y Jheny Cabascango

Interpretacion

Los encuestados manifiestan ser amables con los usuarios; es decir,
que utilizan adecuadamente las normas de cortesia; sin embargo,
existe un porcentaje considerable de funcionarios que denotan
falencias en el manejo de habilidades sociales en lo que respecta al
trato amable y correcto a usuarios pese a que estos estén molestos y
sean desagradables; ser pacientes, no salirse de casillas, la calidez y
el tono adecuado en la voz son aspectos a considerar en un servicio

de atencion al usuario de calidad.

42



3 ¢Mantiene un vocabulario apropiado al dirigirse a un usuario?

Tabla 5: Vocabulario al dirigirse al usuario

Variables Frecuencia %
SIEMPRE 49 50,0
CASI SIEMPRE 45 45,9
RARA VEZ 2 2,0
NUNCA 2 2,0
Totales 98 100

Fuente: Encuesta a los funcionarios del GAD del cantén Pedro Moncayo

GRAFICON° 3

m SIEMPRE

m CASI SIEMPRE
RARA VEZ

B NUNCA

Elaborado: Jenny Lema y Jheny Cabascango

Interpretacion

Los encuestados manifiestan que siempre se dirigen a los usuarios con el

vocabulario apropiado; pero también se evidencia que un gran nimero de

funcionarios estan conscientes que el vocabulario que utilizan para

dirigirse a los usuarios no es el adecuado; considerando la diversidad de

etnias, nivel social, cultural y econdmico de los usuarios; el vocabulario

debe ser apropiado sin tecnicismos, vulgarismos colocandose en su nivel

sin superioridad.
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4 ¢Cuando un usuario necesita realiza algin trdmite usted hace respetar su

turno?

Tabla 6: Respeto del turno en la atencion al cliente
Variables Frecuencia %
SIEMPRE 67 68,4
CASI SIEMPRE 30 30,6
RARA VEZ 0 0,0
NUNCA 1 1,0
Totales 98 100,0

Fuente: Encuesta a los funcionarios del GAD del canton Pedro Moncayo

GRAFICON® 4

1,0
m SIEMPRE

m CASI SIEMPRE
RARA VEZ
NUNCA

Elaborado: Jenny Lema y Jheny Cabascango

Interpretacion

Los encuestados manifiestan que cuando los usuarios necesitan
realizar un tramite siempre respetan los turnos asignados; pero existe
un porcentaje considerable en los cuales aun persisten antiguas
costumbre de dar prioridad a amigos, parientes; evidenciado el
compadrazgo y trafico de influencias; estas falencias se pueden
superar implementando sistemas de asignacién de turnos para que el
tiempo de espera sea minimo y sobre todo concienciando a los
funcionarios en la importancia de dejar atrds antiguas costumbre que

provocan la insatisfaccién de los usuarios.
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5 ¢Cdmo evalla usted su eficacia al atender a un cliente?

Tabla 7: Eficacia al atender al cliente

Variables Frecuencia %
MUY BUENA 32 32,7
BUENA 64 65,3
REGULAR 2 2,0
MALA 0 0,0
Totales 98 100,0

Fuente: Encuesta a los funcionarios del GAD del cantéon Pedro Moncayo

GRAFICON®° 5

B MUY BUENA
BUENA
REGULAR
MALA

Elaborado: Jenny Lemay Jheny Cabascango

Interpretacion

Al preguntarles como evalla su eficacia al atender al cliente, los
encuestados en su mayoria manifiestan que buena, lo que significa
gque no cumplen a cabalidad con los estandares de calidad en la
atencion al cliente que exigen actuaciones acordes a la mision, vision,
politicas propias de la filosofia institucional, que norman la forma de
ser y de actuar, con el objeto de alcanzar los objetivos para los cuales
ha sido creada.

45



6 ¢Como evalua usted su eficiencia en su desempefio profesional?

Tabla 8: Eficiencia en el desempefio profesional

Variables Frecuencia %

MUY BUENO 72 73,5
BUENO 22 22,4
REGULAR 4 4,1
MALO 0 0,0
Totales 98 100

Fuente: Encuesta a los funcionarios del GAD del canton Pedro Moncayo

GRAFICO N° 6

= MUY BUENO
W BUENO

W REGULAR

u MALO

Elaborado: Jenny Lema y Jheny Cabascango

Interpretacion

Al preguntarles sobre la eficiencia en su desempefio laboral la
mayoria de los funcionarios se evalian como muy bueno, menos de la
cuarta parte bueno y una minoria regular; lo que denota que la
mayoria de los funcionarios consideran eficiente su labor, pero adn
existen funcionarios que cualifican la eficiencia en su funcion buena;
lo que implica que es oportuno trabajar en la optimizacién de

recursos.
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7¢Respeta usted la cultura, tradiciones de los usuarios?

Tabla 9: Respeto a la cultura y tradiciones

Variables Frecuencia %
SIEMPRE 32 32,7
CASI SIEMPRE 59 60,2
RARA VEZ 7 7,1
NUNCA 0 0,0
Totales 98 100,0

Fuente: Encuesta a los funcionarios del GAD del canton Pedro Moncayo

GRAFICO N° 7

m SIEMPRE

m CASI SIEMPRE
= RARA VEZ

m NUNCA

Elaborado: Jenny Lema y Jheny Cabascango

Interpretacion

Los resultados de la encuesta evidencian que no siempre se respetan las
culturas y tradiciones de los usuarios; siendo una institucién publica la
diversidad de usuarios es evidente, asi como también es notorio que

prevalece el menosprecio a los ciudadanos por su condicién social; este

hecho se ha palpado en el trato diferenciado a los indigenas a quienes se

tutea e irrespeta.

47



8¢ Para la presentacion o el ingreso de algun tramite, el cliente se acerca con

todos los documentos indispensables?

Tabla 10: Documentos para realizar tramites

Variables Frecuencia %
SIEMPRE 32 32,7
CASI SIEMPRE 59 60,2
RARA VEZ 7 7,1
NUNCA 0 0,0
Totales 98 100,0

Fuente: Encuesta a los funcionarios del GAD del cantén Pedro Moncayo

GRAFICON° 8

,0

m SIEMPRE

m CASI SIEMPRE
RARA VEZ

m NUNCA

Elaborado: Jenny Lema y Jheny Cabascango

Interpretacion

Los encuestados en su mayoria concuerdan que los usuarios no siempre
se acercan con la documentacion completa, lo que implica que no se les
ha informado debidamente sobre la documentacién requerida y el proceso
a seguir segun el tramite; evidenciado de esta manera desatinos en el
proceso de comunicacion con la ciudadania al no brindarles la ayuda y la

informacion oportuna.
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9 ¢ Considera que existe una comunicacion efectiva entre usted y el usuario?

Tabla 11: Comunicacion efectiva entre los funcionarios y usuarios

Variables Frecuencia %
SIEMPRE 24 24,5
CASI SIEMPRE 69 70,4
RARA VEZ 5 51
NUNCA 0 0,0
Totales 98 100,0

Fuente: Encuesta a los funcionarios del GAD del cantén Pedro Moncayo

GRAFICO N° 9

m SIEMPRE

m CASI SIEMPRE
= RARA VEZ

m NUNCA

Elaborado: Jenny Lema y Jheny Cabascango

Interpretacion

Un porcentaje considerable de encuestados considera que no existe
una comunicaciéon efectiva con los usuarios; por ello es importante
escuchar activamente; las personas nos comunicamos verbal y no
verbalmente; para escuchar y comprender eficientemente a un
usuario hemos de atender tanto a sus palabras como a sus gestos y
su forma de expresarse. Los funcionarios han de optar por un estilo

asertivo de comunicacion.
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10 ¢ Como calificaria la imagen de la institucion en la que usted labora?

Tabla 12: Imagen de la Institucion

Variables Frecuencia %
MUY BUENA 20 20,4
BUENA 69 70,4
REGULAR 3 3,1
MALA 4 4,1
BLANCO 2 2,0
Totales 98 100,0

Fuente: Encuesta a los funcionarios del GAD del cantén Pedro Moncayo

GRAFICO N° 10

® MUY BUENA

W BUENA
REGULAR
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Elaborado: Jenny Lema y Jheny Cabascango

Interpretacion

Los resultados de la encuestas evidencian que la imagen de la
instituciéon segun el criterio de los funcionarios es buena; esto implica
gue es oportuno trabajar en el mejoramiento de la imagen
institucional; a través de uno de los factores con un nivel importante
de incidencia como es el servicio de atencion al usuario;
estableciendo estandares de calidad como fiabilidad, capacidad de
respuesta, profesionalismo, comunicacién, entre otros; con la finalidad

de satisfacer los requerimientos de los usuarios.
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11 ¢Considera oportuno contar con una guia que permita mejorar el sistema

de gestion de atencion al cliente?

Tabla 13: Sistema de gestion de atencidn al cliente

Variables Frecuencia %
Si 72 73,5
NO 20 20,4
TAL VEZ 6 6,1
Totales 98 100,0

Fuente: Encuesta a los funcionarios del GAD del cantén Pedro Moncayo

GRAFICO N° 11

m Sl
mNO
W TALVEZ

Elaborado: Jenny Lema y Jheny Cabascango

Interpretacion

Los funcionarios consideran oportuno contar con una guia que

permita mejorar el sistema de gestion al cliente; por cuanto estan

conscientes que es necesario implementar cambios que les permiten

actuaciones coherentes con su funcién, con la filosofia y con los

objetivos de toda administracion publica.
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4.3.ENCUESTA A LOS USUARIOS DEL GAD DEL CANTON
PEDRO MONCAYO

1 ¢La atencidn que recibi6 usted fue amable?

Tabla 14: Atencion recibida

Variables Frecuencia %

si 75 82,4
NO 16 17,6
Totales 91 100

Fuente: Encuesta a los usuarios del GAD del cantén Pedro Moncayo

GRAFICO N° 1

mSsi

mNO

Elaborado: Jenny Lema y Jheny Cabascango

Interpretacion

Los usuarios encuestados manifiestan que recibieron una atencién
amable; sin embargo existen usuarios que han recibido en alguna
ocasion trato descortés; por lo que se debe trabajar en el desarrollo
de habilidades sociales tales como: saludar, escuchar, mantener un
dialogo, formular preguntas, direccionar a otras personas, dar
instrucciones, disculparse entre otras, para cambiar el criterio de los

usuarios.
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2 ¢Los funcionarios se dirigen a usted con un vocabulario apropiado?

Tabla 15: Vocabulario apropiado

Variables Frecuencia %
SIEMPRE 39 42,9
CASI SIEMPRE 39 42,9
NUNCA 11 12,1
BLANCO 2 2,2
Totales 91 100

Fuente: Encuesta a los usuarios del GAD del cantén Pedro Moncayo

GRAFICO N° 2

IEMPRE

AS| SIEMPRE
UNCA
BLANCO

Elaborado: Jenny Lemay Jheny Cabascango

Interpretacion

Al preguntarles a los usuarios sobre el vocabulario empleado por los
funcionarios durante el proceso de atencién, sale a relucir que en
ocasiones no existe un buen manejo del vocabulario; por lo que es
oportuno buscar una alternativa de solucién a esta problematica; a

través de la implementacion de un guion de atencion al cliente.

53



3 ¢Los funcionarios hacen respetar los turnos de los clientes?

Tabla 16: Respeto de los turnos por los funcionarios

Variables Frecuencia %
SIEMPRE 30 33,0
CASI SIEMPRE 39 42,9
NUNCA 22 24,2
Totales 91 100
Fuente: Encuesta a los usuarios del GAD del canton Pedro Moncayo
GRAFICO N°3
B SIEMPRE

m CASI SIEMPRE
" NUNCA

Elaborado: Jenny Lema y Jheny Cabascango

Interpretacion

Al indagar sobre el respeto a los turnos; se evidencia que los usuarios

no estan conformes; en la actualidad aun persiste el irrespeto a los

turnos para lo cual es conveniente buscar mecanismos de asignacién

de turnos para satisfacer las expectativas de los usuarios.
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4 ;Los funcionarios le ayudan a realizar sus tramites con rapidez?

Tabla 17: Ayuda brindada por los funcionarios

Variables Frecuencia %

SIEMPRE 20 22,0
CASI SIEMPRE 50 54,9
NUNCA 21 23,1
Totales 91 100,0

Fuente: Encuesta a los usuarios del GAD del cantén Pedro Moncayo

GRAFICON® 4

m SIEMPRE
m CASI SIEMPRE
" NUNCA

Elaborado: Jenny Lema y Jheny Cabascango

Interpretacion

La asistencia que los funcionarios brindan a los usuarios para que
puedan realizar sus tramites de manera efectiva, es una debilidad que
debe ser superada a través de la implementacion de estrategias de
comunicacion para generar confianza y poder asistir a los usuarios

proveyéndoles de la informacién oportuna para gestionar sus tramites.
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5 ¢Como califica el servicio brindado por parte de los funcionarios?

Tabla 18: Calidad del servicio recibido

Variables Frecuencia %
EXCELENTE 22 24,2
BUENO 53 58,2
REGULAR 3 3,3
MALO 13 14,3
Totales 91 100,0

Fuente: Encuesta a los usuarios del GAD del cantén Pedro Moncayo

GRAFICO N° 5

W EXCELENTE
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B REGULAR
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Elaborado: Jenny Lema y Jheny Cabascango

Interpretacion

La aspiracion de las instituciones sean publicas o privadas es brindar
servicios de excelencia; de acuerdo al criterio de los usuarios del
Gobierno Descentralizado del canton Pedro Moncayo, los servicios de
atencion a los usuarios por varios factores como: irrespeto a los turno,
tramites burocraticos, utilizacion de un vocabulario no apropiado,
entre otros, no han sido catalogados como excelentes; por lo que es
necesario realizar correctivos que permitan mejorar el nivel de

atencion al cliente.
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6 ¢Los funcionarios demuestran sencillez al momento de atenderle?

Tabla 19: Sencillez funcionarios

Variables Frecuencia %

SIEMPRE 25 27,5
CASI SIEMPRE 49 53,8
NUNCA 17 18,7
Totales 91 100

Fuente: Encuesta a los usuarios del GAD del canton Pedro Moncayo

GRAFICO N° 6

W SIEMPRE
m CASI SIEMPRE
" NUNCA

Elaborado: Jenny Lema y Jheny Cabascango

Interpretacion

Parte de la comunicacion efectiva es tratar con respeto a los usuarios,
sin demostrar complejo de superioridad; la sencillez en el trato denota
educacion y respeto; aspectos en lo que se debe trabajar para
cambiar la imagen que los usuarios se han formado de un porcentaje
considerable de funcionarios.
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7 ¢ Al momento de atenderle, los funcionarios manejan con propiedad el
asunto?

Tabla 20: Manejo adecuado de los asuntos

Variables Frecuencia %

SIEMPRE 39 42,9
CASI SIEMPRE 39 42,9
NUNCA 13 14,3
Totales 91 100,0

Fuente: Encuesta a los usuarios del GAD del cantén Pedro Moncayo

GRAFICON° 7

m SIEMPRE
m CASI SIEMPRE
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Elaborado: Jenny Lema y Jheny Cabascango

Interpretacion

Manejar los tramites con propiedad implica conocer sus funciones y
estar capacitado para realizarlas; por lo tanto la capacitacién continua
debe ser parte de las politicas de las instituciones; para ofrecer al
publico servicios de calidad que satisfagan las aspiraciones de los

usuarios.
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8 ¢Los funcionarios demuestran agilidad al momento de gestionar los

tramites?

Tabla 21: Agilidad en la gestién de los tramites
Variables Frecuencia %
SIEMPRE 26 28,6
CASI SIEMPRE 46 50,5
NUNCA 19 20,9
Totales 91 100,0

Fuente: Encuesta a los usuarios del GAD del cantén Pedro Moncayo

GRAFICON° 8

W SIEMPRE
m CASI SIEMPRE
" NUNCA

Elaborado: Jenny Lema y Jheny Cabascango

Interpretacion

La prontitud con la que los funcionarios satisfacen las demandas de
los usuarios tiene que ver con la eficiencia y eficacia en el
cumplimiento de sus funciones; esto se puede conseguir cuando los
funcionarios estan debidamente capacitados, motivados vy

comprometidos con la misién y vision de la institucion.
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9 ¢La Institucion tiene reconocimiento publico?

Tabla 22: Reconocimiento publico de la institucion

Variables Frecuencia %
MUY BUENO 28 30,8
BUENO 45 49,5
REGULAR 13 14,3
MALO 5 55
Totales 91 100,0

Fuente: Encuesta a los usuarios del GAD del cantén Pedro Moncayo

GRAF ICO No.9
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Elaborado: Jenny Lema y Jheny Cabascango

Interpretacion

Al preguntarles sobre el reconocimiento publico que tiene la
institucidn, un porcentaje considerable de usuarios discrepa con los
usuarios que consideran que el prestigio de la institucion es muy
bueno, por cuanto han tenido experiencias negativas como demora en
los tramites, irrespeto de los turnos, entre otros que han desmerecido

el reconocimiento institucional.
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10 ¢Como calificaria la imagen institucional?

Tabla 23: Imagen institucional

Variables Frecuencia %
MUY BUENA 27 29,7
BUENA 48 52,7
REGULAR 11 12,1
MALA 5 5,5
BLANCO 1 1,1
Totales 91 100,0

Fuente: Encuesta a los usuarios del GAD del cantén Pedro Moncayo

GRAFICO N° 10
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Elaborado: Jenny Lema y Jheny Cabascango

Interpretacion

La imagen institucional esta en tela de duda para un porcentaje
considerable de usuarios debido a que existen varios factores inciden
de manera negativa, siendo uno de ellos la atencién a los usuarios;
por lo que debe ser considerado como un punto estratégico para el

mejoramiento de la imagen institucional.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.Conclusiones

Se concluye que existen falencias en el manejo de habilidades
sociales, la amabilidad, la cortesia, en algunos casos son
elementos ausentes en la atencion a los usuarios. La
comunicacién entre funcionarios y usuarios es poco satisfactoria,
aun persisten los problemas por la falta de informaciéon a los
usuarios, lo que desemboca en demoras en la realizaciéon de
tramites. El irrespeto a la cultura se evidencia en la utilizacion de

un vocabulario inapropiado.

A diario se evidencia en las instituciones publicas el irrespeto por
los turnos para realizar los tramites y esta institucion no es la
excepcion; aun persisten los compadrazgos, las amistades para
realizar con prontitud los tramites; lo que deja entrever la eficacia y
eficiencia de los funcionarios que incide negativamente en la

imagen institucional.

Se determina que los funcionarios estan conscientes de su
eficacia y eficiencia en el desempefio de sus funciones; y lo
evidencian al evaluarla en su mayoria como buena; lo que se
confirma con la indagacion realizada a los usuarios que acuden a

las diferentes dependencias a realizar sus tramites.
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e Se colige que gran parte de los usuarios que acuden a las
dependencias de la institucion a realizar tramites, llevan la
documentacion incompleta lo que significa que no se le brindd
informacion oportuna, lo cual implica demoras en la realizacion de

los tramites y, por el ende, el descontento de los usuarios.

e Se concluye gque la imagen de la institucion esta en entredicho y
asi los expresan tanto funcionarios como usuarios; por ello la
mayoria consideran oportuno contar con una guia que permita

mejorar el sistema de atencion a los usuarios.
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5.2.Recomendaciones

A las autoridades de la institucion se les recomienda poner en
marcha planes de mejoramiento en los que participen todos los
funcionarios, para que se sientan comprometidos con la filosofia
institucional y de esta manera superar las falencias encontradas en
los servicios de atencion a los usuarios; en lo que se refiere a la
falta de comunicacién, el trato cortés, respeto de la cultura,
irrespeto de los turnos, eficacia y eficiencia en la ejecucion de

tramites.

A los funcionarios se les exhorta a respetar al cliente y atenderles
de acuerdo al orden de llegada, dejando atras amistades,
compadrazgos, que ocasionan malestar en los usuarios y a
desempeiiarse de con eficiencia y eficacia de acuerdo a
estandares de calidad, establecidos a nivel internacional, nacional

e institucional.

A los funcionarios se les invita a informarse, capacitarse y
actualizarse constantemente, para procurar un alto grado de
calidad en el desempefio de las funciones inherentes a su cargo,
con un verdadero compromiso hacia el cumplimiento de la mision,
vision vy filosofia institucional y dirigiendo sus actuaciones en

procura del mejoramiento de la imagen institucional.

A las autoridades y funcionarios se les recomienda trabajar en
equipo para redisefiar la imagen institucional; a través de la
implementacion de un sistema de gestion de atencion a los
usuarios consensuado, debidamente socializado, que satisfaga las
expectativas de la comunidad y los requerimientos de calidad
estipulados en las normas ISO de atencion al cliente, en la

Constitucion de la Republica del Ecuador y en el Estatuto del
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Régimen Juridico Administrativo de la Funcién Ejecutiva del
Ecuador.

Se recomienda a los funcionarios del Gobierno Auténomo
Descentralizado del Canton Pedro Moncayo, colaborar en la
implementacion de esta propuesta que tiene la finalidad de aportar
a su formacion personal y profesional; poniendo a su disposicion
una serie de estrategias que permitirdn mejorar su desempefio

profesional.
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CAPITULO VI

6. LA PROPUESTA

6.1. TEMA

“GUIA DE ESTRATEGIAS PARA EL DESARROLLO DE HABILIDADES
Y COMPETENCIAS DE ATENCION AL CLIENTE PARA LOS
FUNCIONARIOS DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
DEL CANTON PEDRO MONCAYO”

6.2. JUSTIFICACION

Siendo miembros activos de una sociedad cambiante, que impone
retos que implican un mejoramiento personal y profesional para estar
preparados fisica, mental y emocionalmente para desempefiar el trabajo
de una manera eficiente; acorde a las necesidades del entorno, que
sobrepase las expectativas previstas en el perfil del trabajador del siglo
XXI; es oportuno implementar una propuesta que permita comprender las
necesidades y expectativas que tienen los usuarios y estandarizar los
servicios de atencion al cliente, estableciendo las politicas institucionales
gue implican la aplicacién de estrategias para desarrollar competencias,
gue permitan mejorar la relacién de los funcionarios y usuarios en el

sistema de gestion de atencion al cliente.

Considerando las exigencias gubernamentales y las crecientes
expectativas de los usuarios; las empresas publicas y privadas estan

incorporandose en un proceso de cambio con el propésito de propender al
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mejoramiento de la calidad en los servicios que ofertan. La presente
propuesta de enfoque constructivista pretende constituirse en un aporte
para la reflexion de la labor desarrollada por los funcionarios, motivacion
para ser entes activos en el proceso de cambio de la imagen institucional
a través del mejoramiento de los servicios de atencion al cliente y

desarrollo de competencias para lograr la excelencia en el servicio.

Esta guia hard énfasis en el desarrollo de competencias de eficacia
personal y eficiencia en el desempefio de los funcionarios que estan a

cargo de la atencion al cliente.

La factibilidad de la propuesta radica en la apertura de los funcionarios
del Gobierno Autébnomo Descentralizado del canton Pedro Moncayo a la
implementacion de la propuesta, su motivacion al cambio y a la

preparacion continua, seran determinantes en su desarrollo y aplicacion.

6.3. FUNDAMENTACION

En el aspecto legal, esta propuesta se fundamenta en lo estipulado
en la Constitucion de la Republica del Ecuador en los articulos 52, 53, 66,
154 numeral 1, y en base a los acuerdos establecidos articulo 17 del
Estatuto del Régimen Juridico Administrativo de la Ejecutiva, previamente
citados y que hacen referencia al derecho que tiene los usuarios a
disponer de bienes y servicios de calidad y a la normativa de atencion al

usuario.

También se fundamenta en el paradigma constructivista, donde el
aprendiz es un ente activo en el proceso de aprendizaje, constructor del

conocimiento. Est4 basada en Modelo de Competencias, entendiéndose
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éste como la documentaciéon formal en el cual se establecen las
competencias de una organizacion identificadas y definidas mediante
descriptores traducidas a conductas observables a través de

verificadores.

Este modelo permitira:

e Que las personas que trabajan en una organizacion sepan en qué
direccién orientar su comportamiento.

e Definir las competencias para favorecer la autoevaluacion, la
reflexion de su labor, motivacion, auto-preparacion y regulacion.

e Que el personal oriente sus practicas en base a las competencias
gue la organizacion requiere, en base a su filosofia.

e Que los jefes de personal conduzcan a su gente hacia el

mantenimiento de las competencias establecidas.

6.4.OBJETIVOS
6.4.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar las estrategias para el desarrollo de habilidades y
competencias de atencién al cliente para los funcionarios del Gobierno
Auténomo Descentralizado del cantén Pedro Moncayo; con la finalidad de
mejorar el servicio a los usuarios y, por ende, la imagen institucional.

6.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Establecer las politicas y los objetivos de la calidad de los servicios

de atencion al cliente.
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e Definir las competencias que guiaran las acciones de los

funcionarios.

e Proponer las estrategias para mejorar el sistema de gestion de

atencion al cliente.

6.5.FACTIBILIDAD

La factibilidad de esta propuesta esta determinada por las politicas
gubernamentales, estipuladas en la Constitucion de la Republica del
Ecuador y en el Estatuto del Régimen Juridico Administrativo de la
Funcidon Ejecutiva; por la acogida de los funcionarios y su aceptacion

para implantar nuevas estrategias para mejorar el servicio al cliente.

La motivacion al cambio y la aceptacion de los funcionarios, permitira
replantear el sistema de gestion al cliente con la finalidad de satisfacer
las expectativas de los usuarios que acuden dia a dia a las diferentes
dependencias del Gobierno Autonomo Descentralizado del canton Pedro

Moncayo.

El contar con la bibliografia necesaria, haré factible el desarrollo de la
propuesta, tanto para la fundamentacién te6rica como para disefiar la
guia de atencion al cliente, que permitira propiciar relaciones asertivas
entre los funcionarios y usuarios a través de la implementacion de
nuevas estrategias; todo esto se llevara a cabo gracias a la colaboracion

de los funcionarios y autoridades.
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6.6.POLITICAS INSTITUCIONALES

e La relacion de la institucion con los usuarios seré abierta para conocer
sus necesidades y ofrecer servicios que sobrepasen sus expectativas.

e La relacidén entre funcionarios y usuarios se manejara de acuerdo a lo
establecido en la guia de atencion al cliente y se llevara a cabo con
actitud positiva, con eficacia, eficiencia y caracterizada por el buen
trato.

e La atencion al usuario se homogenizara en todas las dependencias de
la institucion.

e Se llevara a cabo constantemente la induccion a los funcionarios hacia
una cultura de excelencia en la atencion y servicio al usuario.

e Se capacitard a los funcionarios con la finalidad de mejorar las
relaciones humanas y especializarlos en el tema del servicio al usuario.

e Se respetara en todas las dependencias el derecho de los usuarios a
disponer bienes y servicios de 6ptima calidad y a elegirlos con libertad.

e Se informara oportunamente al usuario sobre los tramites o decisiones
gue sobre su requerimiento se ha ejecutado.

e Todas las dependencias contaran con los medios idéneos para la

recepcion de quejas, reclamos y sugerencias.

6.7.VALORES

e Honestidad

e Respeto

e Responsabilidad
e Puntualidad

e Etica profesional
e Amor al trabajo
e Compaferismo
e Solidaridad
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e Justicia

6.8.PLAN DE EJECUCION

6.8.1. Guia de atenci6én al usuario

e Salude cordialmente

e Preguntele en qué le puede servir

e Escuche al usuario con atencion, sin distracciones o interrupciones

e Dé alos usuarios la importancia que se merecen

e Jaméas se burle, si acaso estan en un error o desconoce el
procedimiento

¢ Inférmele con claridad y si es necesario realice aclaraciones

e Concede el tiempo suficiente a cada usuario

e Satisfaga los requerimientos de los usuarios con prontitud y eficacia

e Brinde la ayuda oportuna para agilizar los tramites

e Pregunte al cliente si le puede servir en algun otro requerimiento

e Demuestre energia y cordialidad en el desempefio de sus funciones

e Si no esta en sus manos resolver el problema, busque ayuda o
direccione al usuario al lugar oportuno

e Deje una buena impresidbn en el usuario, satisfaciendo sus
expectativas

e Despidase cordialmente
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6.8.2. Competencias para la eficacia personal

6.8.2.1. Competencias socio emocionales

Objetivo:

Coadyuvar en el desarrollo de la inteligencia emocional, y la capacidad

para aprender a manejar de manera adecuada las emociones.

Contenido:

Inteligencia emocional

Mientras que la inteligencia emocional determina nuestra capacidad
para aprender los rudimentos del autocontrol y similares, la competencia
emocional se refiere a nuestro grado de dominio de esas habilidades de
un modo que se refleje en el ambito laboral. EI dominio de una
determinada competencias emocional como el servicio a los clientes o el
trabajo en equipo, por ejemplo, requiere el desarrollo de algunas
habilidades subyacentes a los principios fundamentales de la inteligencia
emocional, concretamente, la conciencia social y la gestion de las
relaciones. Sin embargo, las competencias emocionales son habilidades
aprendidas y el hecho de poseer una buena conciencia social o de ser
habil en la gestibn de las relaciones no garantiza el dominio del
aprendizaje adicional requerido para relacionarse diestramente con un

cliente o resolver un conflicto.

Lo Unico que, en tal caso sucede, es que uno simplemente tiene la

capacidad potencial de convertirse en un experto en ese tipo de aptitudes.
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Dicho de otro modo, las capacidades subyacentes de la inteligencia

emocional son una condicibn necesaria, aunque no suficiente, para

evidenciar una determinada competencia o habilidad laboral. (Goleman,

La inteligencia emocional, 2008, pag. 19)

Las capacidades de la inteligencia emocional son las siguientes:

Independencia: Cada persona aporta una contribucién Unica al
desemperio de su trabajo.

Interdependencia: Cada individuo depende en cierta medida de los
demas, con los que se halla unido por interacciones muy poderosas.
Jerarquizacion: Las capacidades de la inteligencia emocional se
refuerzan mutuamente. Por ejemplo, la conciencia de uno mismo
resulta esencial para el autocontrol y la empatia; el autocontrol y la
conciencia de uno mismo contribuyen a la motivacién, y estas cuatro
capacidades resultan esenciales, a su vez, para desarrollar las
habilidades sociales.

Necesidad pero no suficiencia: Poseer una inteligencia emocional
subyacente no garantiza que la gente acabe desarrollando o
ejerciendo las competencias asociadas con ella, como, por ejemplo, la
colaboracién y el liderazgo. Factores tales como el clima que se
respira en una determinada empresa o el interés de las personas por
su trabajo también determinan si estas aptitudes acabaran
manifestandose.

Genéricas: La lista general resulta, hasta cierto punto, aplicable a
todos los trabajos, pero cada profesion exige competencias diferentes.

(Goleman, La préctica de la inteligencia emocional, 1999, pag. 34)
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Autorregulacion

La autorregulacion se refiere a la capacidad de gestionar o de
encauzar las emociones debidamente.

El verdadero desafio para la autorregulacion surge ante las
situaciones y emociones no deseadas, al igual que en los casos de
aparicion de estrés, habitualmente, acostumbramos rechazarlo o

bloquearlo.

La AUTORREGULACION
NO CONSISTE EN CONTENER O REPRIMIR LA EMOCION,
SINO QUE IMPLICA PERCIBIR QUE SENTIMOS,
Y EXPRESARLO DEL MODO ADECUADOD

Si recurrimos a “controlar” las emociones a base de contener, estamos
blogueando la expresion de éstas, y negando su permiso y derecho a
aparecer. Si esta respuesta es habitual y repetida, con el tiempo esta
expresion sera desviada por medio de otra conducta o reaccion.

Es cierto que en ocasiones sera necesario saber “controlar” la
expresion inadecuada de la emocién, pero para llegar a esa
capacidad, primeramente se ha de trabajar esa habilidad, ademas de
reconocer las tendencias y cualidades de uno mismo.

De esta forma, la clave de la regulacion estd en sintonizar con
nosotros mismos. Asi podremos comprendernos y anticiparnos a
gestionar adecuadamente eso qué sentimos y cOmo vamos a
comportarnos.

Gracias a la Autorregulacion, cuando surjan las emociones que
queremos rechazar, ademas de hacerles espacio, estaremos en

disposicion de decidir qué haremos con esa situacion.

La Autorregulacion implica:

2.

Darse cuenta y reconocer la emocion.

Permitirnos sentirnos de esa forma; es por algo; darnos permiso.
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3. Fijarnos en qué pensamos y cdmo entendemos la situacion.
4. Decidir qué vamos a hacer, segun haga falta en esa situacion.
(Zeharreko, 2010)

Autocontrol

El autocontrol emocional, es la capacidad para dirigir y manejar las
emociones de una forma eficaz. Es el talento para evitar respuestas

incontroladas en situaciones de ira, provocacion o miedo.

Supone también percibir nuestro estado afectivo sin dejarnos arrollar
por él, de manera que no obstaculice nuestra forma de razonar y
podamos tomar decisiones de acuerdo con nuestros valores y las normas

sociales y culturales. (Londofio Mateus, 2006, pag. 26)

Motivacion

Podria definirse como el impulso que nos lleva a mejorar o desarrollar
una determinada actividad. Este impulso nos hace disfrutar de lo que
hacemos y de alguna manera nos empuja a hacerlo lo mejor que

podemos.

En realidad la clave de la satisfaccion no radica tanto en la actividad
realizada como en el sentimiento de hacer algo que nos gusta o que
supone un reto mas que en una posible recompensa. (Londofio Mateus,
2006, pag. 32)
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Estrategias:

Taller: 1

Titulo: Estrategia “Frase Mural”

Objetivo:

Motivar al grupo a través de la reflexion de una frase.

Recursos:

o Cartel

o Marcadores

Lugar:

o Sala de reuniones

Proceso:

o Exhibicion de la frase

Cualquiera es capaz de enfadarse, eso es facil. Pero
enfadarse con la persona adecuada, en el grado ade-
cuado, en el momento adecuado, con el propésito
adecuado y de forma adecuada, eso no es facil.

Aristételes

o Leery reflexionar sobre la frase y expresar opiniones al grupo.

Evaluacion:

o Participacion activa de los integrantes a través de la socializacion

participativa.
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Taller: 2

e Titulo: “Ejercicio de Autorregulacion”

e Objetivo:

Lograr la coherencia entre el juicio y la accion, para propiciar un

cambio comportamental.
e Recursos:
o Material de apoyo
e Lugar:
o Sala de reuniones
e Proceso:
o Leer la lectura complementaria
o Después de leida extraer las emociones que ha sentido, las que ha
sentido el propio personaje de la historia y si ha sido capaz de
autorregularse. Tanto si lo ha sido como si no, debera reelaborar la

historia en la que exista una autorregulaciéon de emociones en el

personaje de la historia.

Son las tres de la madrugada. Bastante frio en la calle. Es un lunes cualquiera y te lo
temias pero no has podido evitarlo. Se te ha hecho tarde para volver a casa. Estabas
estudiando con tu amiga Sara pero no ha querido acompafiarte.

Vas por una calle casi sin luces, ansioso por llegar a casa. No hay taxis. No sabes por
gué pero todo te sale en tu contra: no hay metro, tienes suefio y no hay nadie que te
acompafie. Ademas estas algo agobiado porque no has sabido pedirle a Sara cama para
dormir en su casa. Pero también te lamentas por dentro porque vista la gran amistad que

tienes con Sara, se la podia haber ocurrido a ella invitarte a dormir. Piensas en llamar a
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alguno de tus amigos pero te preocupas de que puedas molestarles.

Nervioso, tenso y con frenéticas ganas de llegar has apresurado el paso para llegar
antes. Pero aun falta un poco. No hay nadie en la calle. Empiezas a pensar que quién va
a haber a estas horas, que solo se le puede ocurrir a ti y te sientes culpable de haber
cometido tal irresponsabilidad.

Justo a 50 metros de la puerta de tu casa escuchas voces de hombres que parece que
estan cerca del portal donde vives... Al irte acercando, no sabes por qué, pero empiezas
a sentir un miedo atroz que no se te quita. ¢ Querran robarme?, ¢,qué haran ahi?, ¢seran
peligrosos?... Tus pensamientos se han acelerado y la angustia crece por momentos...
Ya ves al grupo: se trata de chicos que hablan dando voces y piensas en cambiar de
acera pero no lo haces. El agobio y el temor crecen dentro de ti pero te atreves a pasar
por delante mientras alguno de los chicos te pide un cigarro pero td ni contestas ni te
detienes. A cinco metros de tu casa percibes que el chico del cigarro te persigue, pero
no te das la vuelta sino que aceleras el paso sin apenas atinar, tembloroso, a encajar la
llave en la cerradura. El chico te llama, te dice: «Oye...». Y justo cuando aciertas a girar
la llave, éste te toca en el hombro. «Uahhhh», gritas espantado... Y el chico sorprendido,
deja caer un guante tuyo diciendo: «Se te habia caido

esto...».Fuente:http://artic.byethost31.com/desarrollo_propuesta_didactica/actividadl.htm

e Evaluacion:

o Determinacién sobre la capacidad para saber controlarse en

diversas circunstancias y actividades.
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Taller: 3

Titulo: “Desarrollo Técnica de Autocontrol”. Extraido de: (Astorga,
2012)

Objetivo:

Practicar el autocontrol a través de la auto observacion, registro de

datos y control de estimulos.

Recursos:

o Material de apoyo

Lugar:

o Sala de reuniones

Proceso:

Pasos ejercicio:

Primera parte:

1) Piensa en una persona o circunstancias que tu sientas que tengan
poder sobre ti o bien, recuerda cuando fue que perdiste tu control
emocional. Revive mentalmente ese comportamiento del cual te
guieres deshacer.

2) Observa las imagenes que vienen a tu mente cuando piensas en esa
persona o situacion. ¢Como es esa imagen, es un video o una foto

estatica?, ¢ Nitida, borrosa, lejana, cercana, clara u oscura...? Andétalo.
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3) Observa los sonidos que escuchas interiormente, ¢qué te dices a ti
mismo? y ¢como te lo dices? ¢Es un susurro, es fuerte, es tu voz o la
de alguien mas...? Andtalo.

4) Observa lo que sientes en este recuerdo mental, ¢frio o calor?,
¢sensacion de rigidez o flexibilidad?, ¢alguna sensaciéon como
cosquilleo, presion, tensibn muscular en la cara, en la piernas, como es

tu respiracion...? Andétalo.

Si haces estos 4 sencillos pasos que no te tomaran mas de 5 a 10
minutos, habras reconocido exactamente cdmo es que tienes que
recordar o experimentar las cosas para que tengan este tipo de poder
sobre ti. El segundo paso es, reconocer coOmo te representas en una
situacidén opuesta a esta, es decir, un contexto en que te sentiste lleno

de poder sobre ti mismo.

Segunda Parte:

1) Recuerda un momento de tu vida en que te sentiste totalmente en
control sobre ti mismo. O como te verias con las ufias largas, o
delgado/a, etc.

2) Observa las imagenes que vienen a tu mente cuando piensas en esa
persona o situacion. ¢Coémo es esa imagen?, ¢ Nitida, borrosa, lejana,
cercana, clara u oscura...? Anétalo.

3) Observa los sonidos que escuchas interiormente, ¢qué te dices a ti
mismo? y ¢,como te lo dices? ¢ Es un susurro, es fuerte, es tu voz o la
de alguien mas...? Andtalo.

4) Observa lo que sientes en este recuerdo mental, ¢frio o calor?,
¢sensacion de rigidez o flexibilidad?, ¢alguna sensacion como
cosquilleo, presién, tension muscular en la cara, en la piernas, como es

tu respiracion...? Andtalo.

Completada esta segunda etapa sabras como es que tu mente procesa

la informacién para que la interprete como “poder y autocontrol
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emocional”. El tercer paso es modificar la experiencia en la que te

sentiste sin poder, para ello sigue estos sencillos pasos:

Tercera parte:

1) Recuerda nuevamente la experiencia N°1, cuando perdiste tu
autocontrol emocional.

2) Recuerda la imagen y modificala de forma que se parezca (color,
brillo, cercania o lejania, nitidez, etc.) a la imagen de la experiencia N°
2.

3) Recuerda los sonidos y modificalos (tono, volumen, ritmo, etc.), de
forma que se asemejen a los de la experiencia N°2.

4) Recuerda las sensaciones y modificalas de modo que se parezcan a
las de la experiencia N°2.

5) Achica esta nueva imagen mental, de modo que quede muy
pequefiita.

6) Disminuye el volumen del sonido al minimo.

7) Listo.

Al comienzo, puede ser dificil modificar la imagen, sonidos vy
sensaciones. Debes hacer este ejercicio y repetirlo hasta que te sea
facil hacerlo. Una vez que lo hayas logrado, al recordar la experiencia
N°1, automaticamente vendra a tu mente la nueva imagen. Lo que has
hecho es modificar el programa mental de como pierdes el autocontrol
emocional y reemplazarlo por otro con poder. Por ultimo es

fundamental que realices este ultimo paso:

Cuarta parte

1) Imaginate una situacién futura, en que crees que antes hubieses
perdido tu autocontrol emocional.

2) En esta fantasia mental futuristica, observa las imagenes, sonidos y

sensaciones.
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3) Haz lo mismo que en el paso anterior, es decir, modifica la imagen
(colores, brillo, cercania, lejania, marco, posicion etc.), los sonidos (voz
interna suave, ronca, sonidos fuertes o suaves, etc.), y las
sensaciones, de forma que se parezcan al de la experiencia N°2.

4) Repite modificar esta fantasia futuristica hasta que logres visualizar,
escuchar y sentir esta nueva experiencia mental tal cual como tu la
modificaste. Te puede tomar entre 5 a 15 minutos hacerlo y es
recomendable que lo repitas para que tu mente se automatice en este
proceso.

5) Listo, descansa y comenta aqui abajo los resultados de este

ejercicio.

Evaluacion:

o Personas capaces de regular de forma autbnoma sus emociones.
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Taller: 4

Titulo: “Ejercicio de autoconocimiento”.

Objetivo:

Profundizar el conocimiento de si mismo, a través de la reflexion y

expresion de sentimientos.

Recursos:

o Papelotes

o L&piz, colores, pinceles, etc.

Lugar:

o Sala de reuniones

Proceso:

Instrucciones:

o Distribuir un papelote en blanco para cada uno. Permitirles usar
libremente lapiz, colores, pinceles, etc.

o Dialogar sobre la vida de un arbol comparandola con nuestro pasado
(seria las raices e inicio del tronco), en el presente (el tronco y las
ramas principales) y el futuro (otras ramificaciones, hojas y
frutos/flores).

o Proponer que cada uno dibuje su arbol dandole la forma, textura,
color que crea que mas armonizan con su vida (pasada, presente y
la idea de la futura, es decir, como les gustaria que fuese). Cada

raiz, anillo del tronco, hoja, rama, ha de tener su significado.
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o Si son pocos los participantes de se puede hacer una puesta en
comun conjunta, si son demasiados y muy abiertos y dialogantes, es

mejor hacerlo mediante grupos.

Orientaciones

Podemos sugerir que quien lo desee deje expuesto su dibujo. Ello

permitird un didlogo y relacibn méas prolongada del ejercicio.

Ademas de conocerse a si mismo le permitira contraponer su
percepcion a la que los demas tienen de su manera de ser 0 vivir 0

desea hacer.

Debemos controlar que todos tengan la oportunidad de exponer y
explicar por qué su arbol es asi: con raices profundas o superficiales,
cortas o largas, muchas o pocas, qué relacion tienen a nivel familiar
(estar muy unido a la familia, poco, tener muchos lazos familiares o

pocos, etc.).

Con el presente, el tronco es alto, esbelto, o rechoncho y blando. Es
duro, macizo, fuerte, es endeble, rugoso, escamoso, liso, etc.,
(considera que corresponde a su figura fisica 0 a cdmo se considera
psiquicamente, o cémo le gustaria ser, o verse). Las ramas, las
amistades, son muchas, pocas, largas, cortas, firmes, etc. Las hojas,
flores y frutos, simbolizan sus actividades, éxitos, desengafios, deseos,
etc. (Gomez, Mir, & Serrats, 2004, pag. 216)

Evaluacion:

o Personas conscientes de su estado emocional.
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Taller: 5

Titulo: Desarrollo Técnica de Motivacion al logro. Extraida de:

https://sites.google.com/site/adelatorretorres/dinamicas-de-grupo

Objetivos:

o Auto-descubrir las motivaciones al logro a nivel personal.

o Desarrollar la habilidad de determinar los lugares, ideas, cosas y
personas que estimulan o inhiben el desarrollo de los individuos.

N° de participantes:

o No recomendable mas de 20 participantes.

o Duracién recomendada: 90 minutos

Recursos:

o Papelotes

o Lépiz, colores, pinceles, etc.

Lugar:

o Sala de reuniones

Proceso:

Desarrollo: Pasos a seguir:
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I. El instructor promueve una discusion preliminar en la cual, se
destacan los conceptos de lugares, ideas, cosas y personas que
generan en las participantes situaciones y ambientes tipicamente
nutritivos y gratificantes proporcionandoles motivos para actuar en la
propia consecucion de sus metas familiares, sociales y laborales.

Il. Se pide que hagan un listado que sea lo mas aproximado a estos
factores estimulantes.

lll. Se forman los subgrupos y se plantea que el objetivo del ejercicio es
escribir, ensayar y representar una obra de teatro, utilizando dialogos,
mimica y creatividad personal. El tema se construird a partir de los
listados de cada uno de los participantes, de tal manera que el
resultado de la conjuncion (duracibn maxima de 10 minutos en

escena):

a) Presentacion de la situacion.
b) Planteamiento o tesis de la situacion.

c) Solucion o final de la situacion.

IV. Para disefiar la escenificacion contara con 20 minutos.

V. Una condicion importante es que todos los participantes de los
subgrupos participen en la representacion.

VII. Otra, no menos importante, es que todas las obras tendran el titulo
de “Motivaciones de Logro”, y que deberan justificar tal nombre.

VIII. Al terminar las representaciones, se pasa a una discusion libre, en
la cual, se analizan las representaciones y se trata de llegar a
conclusiones confrontando origen y causa o tipo de motivos.

IX. El instructor guia un proceso para que el grupo analice, como se

puede aplicar lo aprendido en su vida.

Evaluacion:

o Personal motivado a luchar por la consecucion de sus suefios.
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6.8.2.2. Habilidades de interpersonales

Objetivo:

Desarrollar estrategias para propender al logro de relaciones

interpersonales provechosas y productivas.

Contenido

En las habilidades interpersonales intervienen: comunicacion,
cooperacion, negociacion, discusion, empatia, asertividad,
reconocimiento de singularidad, aceptacion de necesidades de

independencia.

Las habilidades interpersonales se aprenden a desarrollar desde el
grupo de trabajo que inicia en el ambiente familiar, cuando las fuerzas
se unen para mantener el orden y la disciplina de la primera empresa:
el hogar. Estas bases hacen que el individuo tenga aceptacion o
rechazo en el grupo estudiantil. La etapa escolar permite los cambios
necesarios segun la receptividad del alumno acompafiado por sus
padres, guiado y tolerado por los docentes. Lo que se logra en esta

etapa es lo que el estudiante universitario tiene.

En la universidad cada estudiante debe fijarse un proyecto de vida que
le permita mejoramiento y calidad para llegar a ser un profesional

competente. (Ramirez, 2007, pag. 42)

Empatia

Desde un enfoque socioldgico, filosofico y pedagdgico, se le asigna a la
esfera de la afectividad un lugar preeminente en el desarrollo del ser
humano. Las corrientes de pensamiento pertenecientes a la Psicologia,

Filosofia, Sociologia y Pedagdgica, corrientes actuales que conceden
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un papel insospechado a la relacion interpersonal, y especialmente al
establecimiento de relaciones afectivas, hasta tal punto que éstas se
han constituido en un elemento primordial en la construccion de la

personalidad del hombre.

Dentro de la esfera de la afectividad se destaca, con caracteres
propios, la comprensién de los sentimientos del otro, fenbmeno que en
el campo de las ciencias del hombre se le viene llamando con el
nombre de empatia. ¢ Qué es propiamente la empatia? ¢ Cuéles son los
elementos que la forman? ¢ Cudl es su efecto real en el desarrollo de la
personalidad del sujeto? ¢ Qué mision concreta tiene en la orientacion y
en la psicoterapia? Estas y otras cuestiones podemos plantearnos en

un primer acercamiento al concepto de empatia.

Si nos asomamos a la literatura existente sobre el tema, nos
encontramos con las mas diversas concepciones. Por un lado, se
enfoca como fendmeno autdbnomo, independiente de la experiencia,
algo asi como una cualidad innata al hombre. Por otro, se considera
como dimensién que puede adquirirse con el ejercicio, y se elaboran
programas para el entretenimiento en la sensibilidad empatica. Para
algunos autores la empatia esta formada por factores emocionales
Gnicamente, mientras que para otros en la empatia entran en juego
ademas de los elementos afectivos, factores cognitivos, sociales e

imaginativos. (Repetto, 1992, pags. 25,26)

Asertividad

Es la habilidad para expresar sentimientos, sensaciones, emociones,
sin hacer juicios que lastiman, también para expresar creencias,
pensamientos, opiniones de manera abierta, estando dispuesto a
recibir otras opiniones adn contrarias, o0 aunque tengas algo que
perder, también para expresarte defendiendo derechos de las

personas, sin dejar que tomen ventajas sobre ti.
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Es la habilidad para expresar sentimientos, creencias y opiniones sin

agredir emocionalmente a los demas.

¢ Te das cuenta, de que a veces, entre mas argumentos ganas, menos
amigos tienes?

Cuando sientas esto, es que ya estas en posicion de hablar
asertivamente. Cuando empiezas a buscar la mejor forma de decir las
cosas.

¢, Te das cuenta que a veces te quedas callado y la gente se fue con
una sensacién equivocada de las cosas, porque td no les hiciste ver
algo significativo?

Cuando sientes esto, es que ya estds en posicion de hablar
asertivamente.

Como puedes observar es un equilibrio entre “hablar demas” y “hablar

menos o no hablar”.

En el lenguaje comun y corriente a veces se confunde ser asertivo con
ser hablador, autoritario y que impone agresivamente. Eso pasa,
cuando la empatia es baja y cuando la asertividad, aunque no es alta,

es media.

Eres asertivo cuando tomas en cuenta los sentimientos de los otros y
ves la manera de decir lo que piensas, lo que sientes, de tal manera,
que los otros, vean el beneficio de tu decir. Beneficio para ellos,
beneficio para todos. Cuando tu punto es relevante para los demas. El
asertivo a veces, se calla algunas cosas, que le daria placer o ventaja
decirlas, porque podria herir a otros. El asertivo es aquel que dice lo
gue piensa, aungque le podria dar cierta desventaja en el momento con
el grupo, o amigo, 0 amiga, con quien se encuentra. El asertivo sabe
cuando hay que comunicarse uno a uno, para tener beneficios y

cuando puede hacerlo a nivel grupal.
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No eres asertivo cuando por ser politico, mejor no contestas y eres
pasivo, o cuando lo dices tan politicamente que no llegaste al punto de
fondo y se queda en nada. No eres asertivo cuando dices y dices y los
demas sintiendo su desacuerdo y por ser ellos, no asertivos, no lo
dicen. En este dltimo caso podemos decir, que en el grupo no hay
asertividad. No eres asertivo, cuando dices algo o mucho, que no tiene
significado para ti, o para los demas, que no tiene objetividad, que no

tiene importancia, ni beneficio. (Farias, 2012, pags. 92,93)

Responsabilidad Social

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

bienestar de la sociedad local y global. (Fernandez, 2009, pag. 19)

Negociacion

La negociacion es una alternativa al enfrentamiento y a la imposicion
para la resolucion de tensiones. Esto implica tratar las situaciones
conflictivas mediante el dialogo y la busqueda de soluciones aceptables

para las partes implicadas.

El proceso de negociacion supone que las partes implicadas tienen
diferentes grados de poder, aunque nunca un poder absoluto, de una

sobre otra, ya que en tal situacion no se puede hablar de negociacion.

La negociacion es la mejor solucién cuando existe un equilibrio entre
dos opciones: el coste del acuerdo y el coste del desacuerdo. Asi, el
poder de negociacion de cada una de las partes estara en la relacion
coste desacuerdo/coste acuerdo de la parte contraria.
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Las personas o grupos negocian cuando se presenta un conflicto de
intereses que desean resolver. Mediante la negociacion se pretende
gue la solucion sea lo mas ventajosa posible para ambas partes. Es
decir, se trata de buscar una solucion satisfactoria para cada uno de los

implicados.

La negociacion es un proceso de interaccion social en el que el objetivo
de cada una de las partes es similar: aumentar sus ganancias y
disminuir sus pérdidas. Al ser un proceso de interaccion social, la
negociacion no se limita a la negociacion colectiva, sino a todas las
situaciones de rivalidad profesional: entre comparieros, entre distintas
escalas jerarquicas, con los clientes, con los proveedores o entre

departamentos.

El poder personal del individuo que esta negociando se determina por
la aptitud que éste tiene para negociar eficazmente, y por la confianza

que deposita en el resultado de dicha negociacion.

Por otro lado, el poder de obstaculizaciones se puede definir como
aguel que tiene el sujeto para entorpecer la negociacién con la otra

parte.

Los principios en lo que se puedan basar las negociaciones, se

resumen en:

e Exponer las ventajas que posee la propuesta planteada a la otra
parte.

e Delimitar y definir el poder que posee el grupo negociador.

e Comunicarse con la otra parte, para poder conocerlos mejor.

e Definir los objetivos a conseguir con la negociacion.

e Utilizar la informacion con destreza.

e Satisfacer principalmente las necesidades.

e Conceder segun lo establecido. (Gonzalez, 2006, pags. 26-28)
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Estrategias:

Taller: 6

Titulo: Estrategia “Estudio de casos”

Objetivos:

o Desarrollar habilidades tales como el andlisis, la sintesis y la

evaluacion de la informacién

Recursos:

o Material de apoyo.

Lugar:

o Sala de reuniones

Proceso:

Pasos:

o Leer el caso del cuadro adjunto.

o Reflexionar a nivel personal

o Comentar con el grupo sobre los aspectos relevantes de la
lectura.

o Participar alguna experiencia similar.
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CASO PRACTICO
ESCUCHAR Y COMPARTIR

Isabel es Ia secretaria del asesor juridico de una empresa de sequros. Recibe ls visita
de una sefiora que quiere hablar con el asesor lo antes posible. Bl estd en un
consejo de administrackSn. La sefiora se muestra muy nervicsa v ni siquiera
escucha a laabel cuande le propone fijar una cita para dentro de dos dias.

La secrefaria s¢ da cuenta que esta sefvora quiere que a atiendan y que sea en ese
momento. Toma nota de su alterackan, tiene la sensacikin de que su nenviosisma
es18 causado por algo que la afecta profundamente. Decide tratar de calmarla, la
invita a sentarse en el despacho del director v se sienta con ella, agenda en mano
para ver edmo s¢ puede resolver o conflicto.

Sabe perfectarnente que su jefe estars auente toda la tarde v que aungue quisiera,
no puede conseguir que reciba a la sefiora hasta dentro de deos dias. Le pregunta
5i desea tomar alge v cudl es el motive de la urgencia. La seflora le explica que
tiene un problema personal, necesita comentarlo con el asesor juridico.

A lo largo de la conversacidn, lsabel se da coenta de que cualquiera que sea el
problema estd relacionado con los padres de la sefiora. También sus padres son
Wy&mmnﬂhhhbdwha&momﬂumywqﬂﬂﬂm

neriosa, Comenta sus circunstanclas personales brevemente v & partir de ese
momento, la sefiora le cuenta el problema. Isabel propone llamarla por teléfono
para que pueda hablar con el asesor al final de la tarde, ella misma expondré la
cuestitn previamente. La sefiora siente que va a ser atendida y se marcha, no sin
agradecer la atenciin y comprensiin.

COMENTARIOS:

La secretarla, mostrando empatia y exponbendo come facior comin la edad de los
padres respectivos ha establecido las bases para que la wvisitante, a pesar de no
lograr su objetive, sbandone la oficina con la sensacién de haber sido atendida v
de que su problema ests ya en vias de soluckén.

Fuente: (Londofio Mateus, 2006, pag. 47)

Evaluacion:

innovadoras y creativas.

o Personal capaz de proponer soluciones a través de actitudes
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Taller: 7

Titulo: Ejercicios para practicar habilidades de empatia “El arcén
de los secretos”. Extraido de: (Blatner, 2005, pags. 36,37)

Objetivo:

o Desarrollar habilidades de empatia, a través de la cohesion grupal.

Recursos:

o Papel bond

o Esferos

Lugar:

o Sala de reuniones

Proceso:

o Cada miembro del grupo escribe en un trozo de papel un “secreto”
gue preferiria no divulgar.

o Dobladas de la misma manera todas las papeletas son reunidas y
revueltas para garantizar el anonimato.

o Redistribuirlos entre los participantes, éstos confirman no haber
recibido su propio secreto.

o Luego de leer la papeleta en voz alta, uno tras otro hace suyo el
secreto correspondiente y mediante inferencias, lo cual implica
arriesgar interpretaciones — expone durante alrededor de un minuto

los sentimientos que aquel le provoca.
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Retroalimentacion

A quienes intervienen en este ejercicio suelen sorprenderles (y aliviarles)
las comprensivas y benévolas interpretaciones que otras personas
pueden hacer de sus secretos, asi como la aparicién de coincidencias
entre los temas planteados.

El descubrimiento de sentimientos compartidos sobre asuntos
emocionales favorece la cohesion grupal. Asi, este ejercicio cumple la
funcion tanto de desarrollo de habilidades de empatia como de

calentamiento para subsecuentes actividades grupales.

e Evaluacion:
o Personal con capacidad de entender el estado de animo de los

demdas y modular su comportamiento para favorecer el proceso de

interaccion.
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Taller: 8

e Titulo: Ejercicio de desarrollo de la Asertividad

e Objetivo:

o Practicar un comportamiento asertivo con la finalidad de incrementar

el potencial personal.

e Recursos:

o Papel bond

o Esferos

o Material de apoyo

e Lugar:

o Sala de reuniones

e Proceso:

Instrucciones:

La mejor manera que puedes desarrollar tu asertividad es haciendo

un ejercicio doble:

Por un lado escribir (para revisar ti mismo lo que quieres decir) lo que
crees tU que es importante y que vale la pena decirlo a alguien mas y
decirlo. Por otro lado preguntarte como es la mejor forma de decirlo
dadas las circunstancias propias de la otra persona (decirlo con

empatia).
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Encontrar diferentes, palabras y modos y ocasiones para decir el
concepto o mensaje que quieres mencionar. No exagerar, que no te
falte nada, no abusar de los objetivos, ser lo mas objetivo posible.
Cuando se trata de expresar tu opinidon subjetiva, decir que solo es tu
opinién, tu sentir, para dejar espacio a disentir y que otros puntos de
vista pueden diferir. Esto te entrena en la Asertividad. Ademas
pregunta o cerciorate qué fue lo que entendié tu interlocutor, no

supongas.

La manera en que no desarrollas tu asertividad, es suponer que lo
gue piensas ya lo saben los demas, que mas vale no decirlo para
evitar criticas, que lo que tu piensas es mejor guardarlo para tu propio

provecho exclusivo y asi entonces no decir nada.
Tampoco se desarrolla tu asertividad, diciendo tu sentir, insultando,
decir tu sentir imponiendo, decir tu sentir amenazando. Esto es ser
agresivo, no asertivo. (Farias, 2012, pags. 93,94)
Evaluacion:

o Personal con autoestima y actitudes positivas, capaces de

comunicarse con los demas de una forma abierta, franca y

adecuada.
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Taller: 9

Titulo: Ejercicio de concientizacién responsabilidad social

Objetivo:

o Reflexionar sobre los compromisos como miembros activos de la

sociedad.

Recursos:

o Papel bond

o Esferos

Lugar:

o Sala de reuniones

Proceso:

Pasos:

o Formen grupos de tres a cinco personas.

o Nombren un representante que presente a la clase los resultados
del grupo.

o Cada miembro del grupo tiene que pensar en conductas inmorales
que haya visto en organizaciones. Los incidentes han de ser
experiencias como empleado, cliente, comprador 0 una situacion
observada de manera casual.

o Cuando todos hayan aportado algunos ejemplos de conductas
éticas cuestionables, el grupo debe identificar tres criterios
importantes para determinar si una accion es ética. Mediten en esos

criterios. Deben distinguir una conducta ética de una que no lo es.
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Escriban sus elecciones. EvalGan con estos criterios sus ejemplos

de comportamiento inmoral.

o Cuando lo indique el instructor, el vocero debe estar listo para

describir varios incidentes de conducta inmoral atestiguados por los
integrantes del grupo, los criterios para distinguir comportamientos
morales e inmorales y cdmo evaluaron los incidentes con su criterio.
(Robbins & Coulter, 2005, pag. 124)

Evaluacion:

o Personal consciente de la obligacion de ser responsables con la

sociedad moral y legalmente.
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Taller: 10

e Titulo: Ejercicio de Negociacion y resolucién de conflictos:

“Agendas Secretas”.

e Objetivos:

o Presentar y analizar los distintos aspectos de una negociacion
compleja.

o Permitir a los participantes detectar su estilo de negociacion.

e Recursos:

o Un sobre para cada participante

o Cinco naipes en cada sobre (puede incluirse cualquier naipe de la
baraja francesa pero que permitan cumplir con los requisitos
presentados a cada participante - para ello leer las instrucciones
personales)

o Instrucciones escritas (diferentes para cada uno de los tres
participantes)

o CronGmetro

o Silbato

e Lugar:
o Sala de reuniones
Proceso:
Introduccion:
La mayoria de ejercicios y simulaciones sobre negociaciones y solucion

de conflictos estan basados en la interaccion de dos partes y cada una de

ellas con diferente "agenda" (intereses, intenciones, objetivos).
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Este ejercicio presenta las particularidades de una negociacion entre tres
personas, cada una con sus "naipes junto al pecho" (agenda personal).

Las tres personas deben ponerse de acuerdo para crear un grupo de
cartas "colectivo" formado por el aporte de cada uno de ellos (sus cartas

personales).

Algunos de los intereses de cada participante coinciden con los de los
demas y otros se contradicen, lo que crea un amplio espectro de
posibilidades en la negociacion.

Una vez creado el grupo de naipes colectivo, los tres participantes revelan

sus agendas secretas y contabilizan el puntaje obtenido.

Numero de participantes:

Minimo: 3

Maximo: ilimitado

Ideal: de 10 a 30(los participantes deben ser divididos en trios)
Duracion:

Entre 30 y 45 minutos.

Preparacion:

Un sobre para cada participante con la letra correspondiente (A, B o C)
En el sobre A se pondran 4 naipes y las instrucciones para el jugador A
En el sobre B se pondran 5 naipes y las instrucciones para el jugador B
En el sobre C se pondran 6 naipes y las instrucciones para el jugador C

(Se prepararan juegos de tres sobres de acuerdo a la cantidad de

participantes)

101



Desarrollo:

Distribuye los sobres a cada trio (uno por persona).

El puntaje que recibird cada participante dependera de cuan cercano es el
resultado obtenido en el grupo colectivo de naipes acordados con
respecto a las instrucciones personales recibidas. Los participantes no

pueden mostrar sus instrucciones a los demas participantes.

Antes de comenzar la negociacién, cada participante leerd sus
instrucciones haciendo hincapié en el puntaje que recibira en cada uno de

los puntos exigidos.

Una vez leidas las instrucciones personales solicita de los participantes
gue se presenten a los otros miembros del trio (si sobra un participante
podra ser socio de uno de los negociadores o podra desempefiarse como

observador).

Los participantes recibirdn diez minutos para negociar y ponerse de
acuerdo respecto al grupo colectivo de cartas que finalmente constituiran.
Conviene recordar que estad prohibido mostrar las instrucciones y no

deberan tampoco mostrar sus cartas antes de la negociacion.

Finalizado los diez minutos se contabilizan los puntos obtenidos por cada
uno de acuerdo a las instrucciones y las caracteristicas del grupo

colectivo de cartas.

Si un grupo no consigue ponerse de acuerdo, al cabo de los diez minutos
habrd& mucho para comentar respecto a su fracaso en ponerse de

acuerdo...

Si algun trio finaliza antes de tiempo podrd seguir negociando para

mejorar el puntaje de sus integrantes.
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Una vez efectuado el cdédmputo los participantes revelardn sus
instrucciones comparando el puntaje obtenido con el maximo posible de

acuerdo a las instrucciones.

Esta etapa durard 5 minutos. Es recomendable no intervenir en el célculo

del puntaje y que éste sea efectuado por los participantes mismos.

Debate en plenario:

Finalizado el computo se efectuara un debate sobre el ejercicio.

Presentamos a continuacion posibles preguntas para el debate:

¢ Quién gand y por qué?

¢, Como se sienten los perdedores?

¢, Cual fue el momento mas frustrante? ¢Por qué?

¢, Quién abrid la negociacién y como?

¢, Coémo reaccionaron ante la primera oferta?

¢Hubo intentos de descubrir la agenda de los deméas? ¢ Como?

¢Hubo exigencias conflictivas? ¢ Con qué tacticas intentaron resolverlas?
¢, Como trataron las exigencias coincidentes?

¢,Cual es el punto mas importante que aprendieron respecto a ellos
mismos?

¢Qué situacion de su vida real se asemeja a lo experimentado en el

ejercicio? ¢ La actitud es similar?

Instrucciones para todos los participantes:

o Tu sobre contiene una serie de naipes y una agenda secreta.

o Trabajaras frente a otras dos personas que tienen otros naipes y otras
agendas personales.

o Debereéis crear un grupo de naipes colectivo con el aporte de cada uno

de vosotros usando vuestros naipes personales.
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Tu agenda secreta contiene cinco puntos ademdas de especificar el
puntaje respectivo que recibirds si consigues que dichos puntos sean
cumplidos en el grupo colectivo de naipes.

No muestres tu agenda secreta a nadie ni comentes sus exigencias.
Durante la negociacion efectla sugerencias que puedan ayudarte a
cumplir con los diferentes objetivos de tu agenda.

Negocia con las otras dos personas a los efectos de incrementar tu
puntaje.

Decide cuantas cartas compondran el grupo de naipes compartido que
estard compuesto por el aporte de los tres participantes.

Deberéis ordenar las cartas en base a un orden acordado.

Tenéis diez minutos para finalizar la misién.

Al cabo de este tiempo deberés calcular los puntos que has obtenido

en funcién de las exigencias de tu agenda personal.

Agenda Secreta para el participante A:

1. El grupo de naipes compartido debera tener 5 cartas
(recibiras 10 puntos por alcanzar este objetivo)

2. La carta mas baja del grupo acordado debera ser tuya
(recibirds 8 puntos por este item)

3. El grupo compartido debera tener mas naipes rojos que
negros (recibiras 10 puntos si cumples esta condicion)

4. Un naipe debera estar ubicado en la secuencia de
diferente forma a los demas (recibiras 6 puntos si se
cumple esta condicién)

5. Una de las cartas del grupo debera ser de trébol
(recibiras 1 punto si se cumple esta condicidn)

Agenda Secreta para el participante B:

1. El grupo de naipes compartido debera tener 5 cartas
(recibiras 10 puntos por alcanzar este objetivo)

2. La carta mas alta del grupo acordado debera ser tuya
(recibiras 8 puntos por este item)

3. El grupo compartido debera tener mas naipes rojos que
negros (recibirds 10 puntos si se cumple esta condicién)

4. Un naipe deberd estar ubicado en la secuencia de
diferente forma a los demas (recibiras 6 puntos si se
cumple esta condicion)

5. Una de las cartas del grupo debera ser de picas
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(recibiras 1 punto si se cumple esta condicion)

5.

Agenda Secreta para el participante C:
El grupo de naipes compartido debera tener 5 cartas
(recibiras 10 puntos por alcanzar este objetivo)
La carta mas baja del grupo acordado deberd ser tuya
(recibiras 8 puntos por este item)
El grupo compartido debera tener la misma cantidad de
naipes rojos y negros (recibiras 10 puntos si se cumple
esta condicion)
Un naipe deberd estar ubicado en la secuencia de
diferente forma a los demas (recibirds 6 puntos si se
cumple esta condicion)
No debe haber en el grupo ningun trébol (recibirds 1
punto si se cumple esta condicion)

iIMPORTANTE!

En el sobre C debe incluirse entre los naipes un comodin para

permitir cumplir con el requisito de este participante referido a la

misma cantidad de cartas rojas y negras (la solucién es que haya

dos de cada color y el comodin que no tiene palo, pero esta

alternativa deben descubrirla sin orientacion del formador).

Ejercicio extraido de:

http://www.formaciondeformadores.com/fdir3agendas.htm

e Evaluacion:

o Personal con disposicién a incorporar técnicas de negociacion en el

qguehacer laboral.

6.8.2.3. Habilidades de Atencidén al usuario

Objetivos:

Mejorar la relacion con los clientes, a través de la implementacion de

técnicas para comunicarse efectivamente.
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Mantener una alta disponibilidad y espiritu de servicio, buscando
informacion sobre necesidades del cliente y adecuando el servicio a las

mismas.

Contenidos:

Comunicacion Oral

Los clientes tienen expectativas sobre lo que significa una atencién de
calidad, esta informacion usada por la empresa puede constituir una

forma de diferenciada con la competencia.

Aquellas empresas que satisfagan mejor dichas expectativas seran
percibidas como mas eficientes y de mejor calidad.

Interés amistoso

Es algo mas que un trato cordial. El cliente desea sentir que sus
necesidades son importantes para la empresa, espera que la empresa se
interese, no solo por el beneficio comercial, sino también por escucharle y

resolver las dudas.

Las actitudes que forman los pilares de la atencidon al cliente seran

percibidas como mas eficientes y de mejor calidad.

Las actitudes que forman los pilares de la atencion al cliente son las

siguientes:

Flexibilidad

Las respuestas “no” o “no se puede” deben evitarse. El cliente debe saber
qgue el personal de la empresa se movilizara para resolver su problema, u

ofrecerle una solucién aceptable. (Capacidad de persuasion).
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Eficacia

La eficacia se refiere a los dos niveles que mencionamos anteriormente.

Nivel de negocio: El cliente necesita saber que el personal de la empresa

le ayudaré a resolver su problema tomando la responsabilidad de llevarlo
a buen fin (no le iran pasando de una persona a otra hasta el
aburrimiento).

Nivel subjetivo: Se refiere a la reaccion positiva, a “ponerse de su parte”.

Respuesta

Cuando se produce un error por parte de la empresa, incluso cuando esto
se debe a causas no atribuibles a nuestra empresa, los clientes no hacen

distinciones.

Nosotros somos todo lo que ellos ven y quieren una respuesta que sea
satisfactoria, a veces la respuesta Optima que el cliente querria oir no es
posible, pero entre la 6ptima y la peor, hemos de encontrar una solucion
buena y satisfactoria para el cliente al tiempo que sea viable para la

empresa.
Nunca debemos ofrecer algo que sabemos a priori que no podemos
cumplir, las promesas falsas son la peor soluciéon y debemos transmitir
siempre la certeza que se estan poniendo las actuaciones pertinentes
para corregirlo.

La escucha

En una conversacion tendemos a pensar que es mas importante hablar

que escuchar, cuando en realidad es al revés.
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Para poder argumentar atinadamente a las objeciones, necesidades y
puntos de vista del cliente, primero debemos conocerlos. ¢Cémo los

conocemos? Si ellos no nos cuentan.

El Silencio

Es parte intrinseca de la escucha, pero ademas es una técnica que
consiste en hacer una breve pausa después de que el cliente ha
comentado alguna caracteristica 0 aspecto del producto, o
inmediatamente después de que le hayamos hecho una pregunta y nos

ha respondido brevemente.

Indica que esperamos una ampliacion de la informacioén, y da pie al cliente
para que, después de ese breve lapso de tiempo “sin que nosotros
digamos nada” se sienta de alguna manera “obligado” a completar la

informacion. (Paz, 2007, pags. 21-23)

Habilidades de comunicacion

Todos nos comunicamos. Es una manera o de otra, de forma correcta o
incorrecta, voluntaria o involuntariamente, siempre nos comunicamos.
Incluso cuando no queremos comunicar y comunicamos. A no ser que nos
aislemos totalmente del entorno que nos rodea, e incluso a veces en ese
caso, comunicamos. La comunicacion constituye pues, una caracteristica
y una necesidad de las personas y de las sociedades, por primitivas que
sean (incluso no racionales), con el objetivo de poder intercambiarse

informaciones y relacionarse entre si.

Desde un punto de vista mas técnico o comercial, podriamos definir la
comunicaciéon, o mejor dicho, el acto de comunicar, como un proceso mas
0 menos complejo en el que dos 0 mas personas se relacionan y, a traves
de un intercambio de mensajes con cbdigos similares, tratan de

comprenderse e influirse de forma que sus objetivos sean aceptados en la
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forma prevista, utilizando un canal que actia de soporte en la transmision

de la informacion.

Ademas de esto, que es estrictamente cierto, si soy capaz de
comunicarme de forma que el otro le guste hablar conmigo, si consigo que
mi interlocutor se sienta escuchando, si comunico lo que quiero sin agredir
a nadie y si consigo transmitir una actitud estimulante y favorecedora del
didlogo y el intercambio de pareceres, si consigo todo esto, ademas de
comunicarme, posiblemente estaré relacionAndome de forma adecuada

con los demas.

La comunicacion interpersonal se podria definir como el proceso de
comunicacién entre individuos, que tratan de transmitir estimulos a través
de simbolos, con la intencibn de producir un cambio en el

comportamiento. (Hofstadt, 2005, pags. 9,10)

Elementos de la comunicacion

Cddigo

Es el sistema de signos cuyo conocimiento habilita al emisor para cifrar y
transmitir la informacién en el mensaje. En el habla: el idioma, las notas
musicales, los signos matematicos.

Canal

Es el medio sensible a través del cual se materializan los signos del
mensaje. El canal puede ser simple, como las ondas sonoras en la
comunicacion interpersonal. Compuesto, cuando interviene una cadena

de medios: radio, prensa, para ser decodificada e interpretada con la

ayuda del cédigo correspondiente.
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Receptor

Decodificador, destinatario. Es la persona que recibe el mensaje, lo
descifra ayudado por el conocimiento del cédigo y que esta a otro lado del

canal.

Retroalimentacion

Informacién de retorno. Comprende las reacciones inmediatas,
espontaneas del receptor ante el mensaje recibido a través del canal. No
es propiamente la respuesta, porque ésta empieza con otro ciclo en el

gue el receptor inicial pasa a ser el emisor y se convierte en el receptor.

La retroalimentacion es un componente opcional. En una conferencia, por
ejemplo, el emisor tiene la oportunidad de conocer si sus oyentes
atienden, se interesan o no, o tienen dificultades para comprender. Un
escritor no recibe retroalimentacion, al menos inmediatamente, pues no

sabe quién lo lee, si lo entendid o si le interesé. (Ramirez, 2007, pag. 36)
Escucha empatica

“Procure primero comprender” supone un cambio de paradigma. Lo tipico
es que primero procuremos ser comprendidos. La mayor parte de

personas no escuchan con la intencion de comprender, sino de contestar.
(Covey, 1996, pag. 308)
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Estrategias:
Taller: 11
e Titulo: Comunicacion verbal. Extraida de:
http://www.ehowenespanol.com/ejercicios-comunicacion-verbal-
lista_110573/
e Objetivos:
o Reflexionar sobre los errores en la comunicacion verbal para
autocorregirse.
o Mejorar el uso de estrategias de comunicacion.
e Recursos:
o Grabadora de sonidos
e Lugar:
o Sala de reuniones
e Proceso:
Instrucciones:
Ejercicio en pareja

Pasos:

o Graba tu voz.
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Si te sientes incobmodo con respecto a la comunicacion verbal, usa
un grabador digital o el grabador de voz de tu celular para grabarte

mientras hablas sobre un tema determinado.

o Elije el tema.

o Habla como si estuvieras explicando este aspecto a tus amigos o
comparferos de trabajo. Luego, escucha lo que has grabado,
tomando nota de los errores gramaticales o de expresion. Vuelve a
intentarlo mejorando tus habilidades para hablar.

o Practica escuchando.

Para esta actividad, pide a un amigo que hable sobre algin tema
por algunos minutos. Luego intenta repetir las ideas de la persona,
usando frases como "pienso que dijiste..." y "suena como Si
dijeras...". También puedes pedir a la persona que clarifique
algunos puntos que no hayas entendido. Luego cambia los roles y
haz que tu compafiero repita tus ideas sobre un tema. Escuchar
las percepciones de otra persona sobre lo que tu dices te ayudara
a mejorar tus propias cualidades de expresion verbal.

e Evaluacion:

o Personal capaz de dirigirse verbalmente al publico con fluidez vy

utilizando correctamente el lenguaje.
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Taller: 12

Titulo: Ejercicio cuenta tu historia a alguien. Extraida de:
http://www.ehowenespanol.com/ejercicios-comunicacion-verbal-
lista_110573/
Objetivo:
o Ayudar al personal a ser mejores comunicadores.
Recursos:
o Grabadora de sonidos
Lugar:
o Sala de reuniones
Proceso:
Instrucciones
o Ejercicio de equipo: los integrantes se sientan en circulo y
toman turnos para que cada uno cuente parrafos subsecuentes
de una historia. Por ejemplo, la primera persona podria decir
"Habia una vez", y la persona que sigue continuara la historia
desde ese punto.
o Esta actividad ayuda a los empleados para que aprendan a
pensar rapidamente sobre lo que quieren decir.

o Grabar las participaciones para posteriormente escuchar,

analizar y reflexionar.
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Evaluacion:

o Personal capaz de mantener una comunicacion efectiva y

coherente.
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Taller: 13
e Titulo: Estrategia de Induccién: Exhibicion de videos.
e Objetivo:

o Motivar al personal hacia un servicio de atencion al cliente de

calidad.

e Recursos:

o Computador

o Internet

o Proyector

o Material electrénico
e Lugar:

o Sala de reuniones
e Proceso:

Pasos:

o Proyectar el video “Servicio al cliente”. Extraido de:

http://www.youtube.com/watch?v=loqdB30gYKk
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o Comentar los aspectos relevantes.
o Proyectar video “Momento de verdad servicio al cliente”. Extraido
de:

http://www.youtube.com/watch?v=NetHvav8Xrg

Punto
de

Impacto

o Reflexionar sobre el contenido del video.
o Comentar con sus comparfieros como aplicaria lo aprendido en su
desempeiio profesional.

e Evaluacion:

o Personal motivado y con conocimientos sobre los aspectos a

considerar en un servicio de atencion al cliente de calidad.
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Taller: 14

e Titulo: Estrategia “Inventariar lo aprendido”

e Objetivo:

o Interiorizar lo aprendido, para incorporarlo a las actividades

laborales.

e Recursos:

o Computador

o Proyector

o Internet

o Material electrénico

o Diapositivas

o Cuaderno de apuntes
o Esferos

e Lugar:

o Sala de reuniones

e Proceso:

o Motivacion a través de la exhibicion video. “Servicio al cliente en 3

pasos”. Extraido de:

http://www.youtube.com/watch?v=gxYUBM3Chzk
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Servicio al Cliente

en pasos

o Realizar una ampliacion de los aspectos relevantes del video.

o Exhibicién del Decalogo de atencion a los usuarios de Gobierno
Autonomo Descentralizado del Canton Pedro Moncayo.

o Realizar un resumen escrito de todo lo aprendido y finalmente una

reflexion para ser compartida con los demas.

e Evaluacién:

o Capacidad de llevar a la practica lo aprendido en el desarrollo de
los talleres

o Personal capacitado en el manejo efectivo de habilidades para la
atencion al cliente.

DECALOGO DE LA ATENCION A LOS USUARIOS DEL GOBIERNO
DESCENTRALIZADO DEL CANTON PEDRO MONCAYO

Los funcionarios se dirigiran a los usuarios con amabilidad, respeto y
utilizando el vocabulario apropiado, teniendo en cuenta la diversidad
cultural y étnica.

Para la atencion a personas con discapacidades auditivas; el personal
debe poseer conocimientos basicos de lengua de signos. En caso de
desconocimiento se solicitara la ayuda al personal especializado para que

sirva de intermediario en el proceso de comunicacion.
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Se respetara los turnos de atencion de acuerdo al orden de llegada y se
dard prioridad a personas de la tercera edad, mujeres en estado de
gestacibn o con nifios en brazos y a personas con capacidades
especiales.

Durante la atencion a los usuarios, los funcionarios prestaran total
atencién, dandole la debida importancia a sus requerimientos,
demostrando en todo momento respeto y consideracion.

Los funcionarios propiciaran en cada una de las dependencias un clima
de confianza; facilitando el proceso de comunicacién con los usuarios.

Los funcionarios facilitaran la realizacion de tramites, evitandole a los
usuarios procedimientos innecesarios; brindaran apoyo y ejecutaran
actividades de seguimiento para la pronta realizacion de los tramites; en
caso de no ser de su competencia el asunto en tramite, se remitira al
usuario al funcionario competente.

La institucion contara con la sefialética necesaria para que los usuarios
puedan ubicar las diferentes dependencias; asi como también se
realizaran adecuaciones en la infraestructura para facilitar el acceso a las
dependencias en el caso de las personas con capacidades especiales.
Considerando la diversidad cultural, si el caso amerita la atencion a los
usuarios se realizara en el idioma kichwa, para facilitar el proceso de
comunicacion.

Se contara con personal de apoyo para la atencidbn a usuarios con
problemas de movilidad, para que se les faciliten la realizacion de
tramites.

Constantemente se brindard informacion oportuna a las personas que

aguardan la atencion para que no esperen turno innecesariamente.
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Anexo 1: Arbol de Problemas

Usuarios
descontentos

Demora en los Trafico de
tramites

influencias.

= Desprestigio
Dese.ml-)eno poco institucional
eficaz y eficiente

\ | g

Estudio dela atencionalusuario porparte
delos funcionarios del gobiemo auténomo
descentralizado del canton Pedro Moncayo

¥ como influye en el prestigio institucional

Comunricacion | Faltade

Desconocimiento | Escasomanejo

No existeun | Faltade
de funciones de Habilidades | noasertiva Capacitacion | sistema de COMproniso
Sociales gestion de nstitucional
atencional
cliente
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Anexo 2: Matriz de Coherencia

Formulacion del Problema
¢Determinar cual es el estudio de la
atencion al usuario por parte de los
Gobierno Auténomo
Pedro

Moncayo y cédmo influye en el prestigio

funcionarios del

Descentralizado del cantén

institucional?

Objetivo General

Determinar cual es la calidad de

atencion al usuario mediante la
aplicacion de técnicas de recopilacion
de datos a los funcionarios y usuarios
del

Descentralizado

Gobierno Autdbnomo
del

Moncayo, para establecer como afecta

canton Pedro

a la imagen institucional y cémo se

debe mejorarla.

Interrogantes
» ¢Cudl es la situacion actual de
como los funcionarios atienden
a los clientes?
» ¢Cudles son las causas vy
efectos del problema de la mala
atencion al cliente en la imagen

institucional?

» ¢La implementaciéon de una
guia con estrategias para
desarrollar habilidades y

competencias necesarias para
un sistema de gestion de
las

calidad, mejorara

condiciones en el servicio y
atencion al wusuario en el
Autdbnomo

del

Gobierno

Descentralizado cantén
Pedro Moncayo?

» ¢Para  que el problema

investigado tenga solucion sera

necesaria la socializacion de la

propuesta de solucién?

Objetivos especificos

» Diagnosticar cudles son los
problemas que tienen los
funcionarios para  brindar una

adecuada atencion a los usuarios.

» Establecer cuéles son las éreas

criticas y las debilidades de

capacitacion de los funcionarios
que prestan servicios a los
usuarios.

» Elaborar una guia con mecanismos
y estrategias para desarrollar
habilidades y competencias que
permitiran brindar un buen servicio
y atencién a los usuarios.

» Socializar la guia a los funcionarios
del

Descentralizado del cantén Pedro

Gobierno Autébnomo

Moncayo.
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Anexo 3: Matriz Categorial

Categoria Definicién Dimensidn Indicadores
La correcta relacion con | Tramites Respeto al usuario
Atencién al los usuarios permite a las | municipales | Amabilidad
cliente instituciones conocer los Vocabulario apropiado
cambios y actitudes vy Respeto de Turnos
expectativas para poder Rapidez
anticiparse a sus Eficiencia
necesidades. Las buenas Sencillez
relaciones con los Eficacia
usuarios constituyen una Agilidad
ventaja competitiva, Tolerancia
acorde a las exigencias de Paciencia
las normas de atencién al
cliente y a las politicas
gubernamentales.
La imagen se refiere a la | Gobierno Prestigio
Imagen forma como los usuarios | Autbnomo Reconocimiento
Institucional | perciben a las | Descentraliza | publico

instituciones; esta imagen
esta dada por un conjunto
de cualidades que se les
atribuye a las

instituciones.

do del
Cantoén
Pedro

Moncayo

Sistemas de gestién
efectivos
Funcionarios
capacitados
Funcionarios

eficientes.
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Anexo 4: Encuesta Funcionarios
UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

Facultad de Educacion Cienciay Tecnologia
Secretariado Ejecutivo en Espairiol

Dirigida a: A los funcionarios de las dependencias del Gobierno Auténomo

Descentralizado del Cantén Pedro Moncayo.

Objetivo: Determinar el nivel de atencién al cliente por parte de los funcionarios

a los usuarios.

Instrucciones: Sefior (a) favor lea la pregunta y marque con una x la respuesta

correcta.
Cuestionario
1. ¢Alrecibir en su oficina a un usuario demuestra usted atencion respeto?

Siempre |:| Casi siempre |:| Rara vez |:| Nunca|:|

2. ¢Aldirigirse a un usuario la atencion que brinda es con amabilidad?

Siempre[  [Casisiempre[ | RaraveZ | Nunca| |

3. ¢Mantiene un vocabulario apropiado al dirigirse a un usuario?

Siempre|:| Casi siempre |:| Rara vez |:| Nunca |:|

4. ¢Cuando un usuario necesita realiza algun tramite usted hace respetar su

turno?

Siempre[  |Casisiempre[  |Rara vez [ ] Nunca [ ]

5. ¢Cbémo evalla usted su eficacia al atender a un cliente?

Muybuena [ ] Buena [ ] Regular [ ] Mala [ ]

6. ¢Como evalla usted su eficiencia en su desempefio profesional?

Muybueno [ ] Bueno [ ] Regular[ ] Malo [ ]
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7.

10.

11.

¢Respeta usted la cultura, tradiciones de los usuarios?

Siempre[ | Casisiempre|  |Raravez| | Nunca [ ]

¢ Para la presentacion o el ingreso de algun tramite, el cliente se acerca

con todos los documentos indispensables?

Siempre |:| Casi siempre |:|Raravez |:| Nunca|:|

¢ Considera que existe una comunicacion efectiva entre usted y el

usuario?

Siempre |:| Casi siempre|:| Rara vez |:| Nunca|:|

¢,Coémo calificaria la imagen de la institucion en la que usted labora?

MuyBuena[ | Buema| | Regular[ | Mala [ ]

¢, Considera oportuno contar con una guia para propender al mejoramiento

del sistema de gestion de atencion al cliente?

s v [ Tave [

Agradecemos su colaboracion
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Anexo 5: Encuestas Usuarios

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
Facultad de Educacion Ciencia y Tecnologia
Secretariado Ejecutivo en Espairiol
ENCUESTA

Dirigida a: A los usuarios que acuden a las diferentes dependencias del

Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantén Pedro Moncayo.

Objetivo: Determinar el nivel de atencion al cliente por parte de los funcionarios

a los usuarios.

Instrucciones: Sefior (a) favor lea la pregunta y marque con una X la respuesta

correcta.
Cuestionario

1¢La atencidén que recibié usted fue amable?

g 1 N

2. ¢Los funcionarios se dirigen a usted con un vocabulario apropiado?

Siempre [ ] Casisiempre [ ] Nunca [ ]

3. ¢ Los funcionarios hacen respetar los turnos de los clientes?

Siempre [ ] Casisiempre [ | Nunca [ ]

4. ¢ Los funcionarios le ayudan a realizar sus tramites con rapidez?

Siempre [ ] Casisiempre [ ] Nunca [ ]
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5. ¢ Cémo califica el servicio brindado por parte de los funcionarios?

Excelente [ ] Bueno [ ] Regular[ ] Malo [ ]

6. ¢ Los funcionarios demuestran sencillez al momento de atenderle?

Siempre [ ] Casisiempre [ ] Nunca [ ]

7. ¢Al momento de atenderle, los funcionarios manejan con propiedad el

asunto?

Siempre [ ] Casisiempre [ | Nunca [ ]

8. ¢ Los funcionarios demuestran agilidad al momento de gestionar los tramites?

Siempre [ | Casisiempre [ ] Nunca [ ]

9. ¢ La Institucidn tiene reconocimiento publico?

Muybuen [ ] Bueno [ | Regulaf ] Malo [ ]

10. ¢ Coémo calificaria la imagen institucional?

Muybuena [ ] Bueno[ | Regular ] Malo [ ]

Agradecemos su colaboracién
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Anexo 6: Fotografia del Gobierno Autonomo Descentralizado del cantén Pedro
Moncayo.

Fotografia 2: Interior del Gobierno Auténomo Descentralizado
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Fotografia 4: Dependencias del Gobierno Autonomo Descentralizado
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GAD MUNICIPAL DE PEDRO MONCAYO
Primero la gente

Tabacundc, 07 de octubre de 2014

CERTIFICADO

Ingeniero, Frank Borys Gualsaqui Rivera, en mi calidac de Alcalde del
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipzl del cantén Pedro
Moncayo, previa peticion verbal de las Sefaritas Jheny Marlene
Cabascango Guasgua, portadora de la cédula ciudadania N°
171947656-6 y Jenny Amparo Lema Lema, portadora de la cédula
ciudadania N° 172109895-0, me permito cer’ilizar que realizaron su

proyecto de tesis “Estudio de la atencion al usuario por parte de los
funcionarios del Gobierno Auténomo Desceniralizado del cantén Pedro

Moncayo y cémo influye en el prestigio institucional’, en el GAD, desde
octubre del 2013 hasta la actualidad.

Frank Bory4 Gualsaqtit~——
ALCALDE DEL GAD NUNICIPAL DEL
CANTON PEDRO WIONGCAYO

\
romonca\}e“Se

i Con orgullo, ped

Calle Sucre No. 981 (Parque Central) Telf: 2365-264 / 265 / Telefax: 2366-119 - www.pedromoncayo.gob.ec
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del archivo digital en la Biblioteca de la Universidad con fines académicos, para ampliar la
disponibilidad del material y como apoyo a la educaci6n, investigacion y extensién; en concordancia
con la Ley de Educacién Superior Articulo 144.

3. CONSTANCIAS

El autor (es) manifiesta (n) que la obra objeto de la presente autorizacién es original y se la
desarrollé, sin violar derechos de autor de terceros, por lo tanto la obra es original y que es (son) el
(los) titular (es) de los derechos patrimoniales, por lo que asume (n) la responsabilidad sobre el
contenido de la misma y saldré (n) en defensa de la Universidad en caso de reclamacién por parte
de terceros.

Ibarra, a los 21 dias del mes de Noviembre del 2014

LA AUTORA:

(Firma)Z.
Nombre: Cabascango Guasgua Jheny Marlene
cc: 1719476564

Facultado por resolucién de Consejo Universitario
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CESION DE DERECHOS DE AUTOR DEL TRABAJO DE GRADO
A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE |

Yo, Cabascango Guasgua Jheny Marlene, con cédula de identidad Nro. 1719476564,
manifiesto mi voluntad de ceder a la Universidad Técnica del Norte los derechos patrimoniales
consagrados en la Ley de Propiedad Intelectual del Ecuador, articulos 4, 5y 6, en calidad de autor
(es) de la obra o trabajo de “ESTUDIO DE LA ATENCION AL USUARIO POR PARTE
DE LOS FUNCIONARIOS DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
DEL CANTON PEDRO MONCAYO, Y COMO INFLUYE EN EL PRESTIGIO
INSTITUCIONAL”.. que ha sido desarrollado para optar por el titulo Licenciada en
Secretariado Ejecutivo en Espafiol., en la Universidad Técnica del Norte, quedando la
Universidad facultada para ejercer plenamente los derechos cedidos anteriormente. En mi
condicién de autor me reservo los derechos morales de la obra antes citada. En concordancia
suscribo este documento en el momento que hago entrega del trabajo final en formato impreso y

digital a la Biblioteca de la Universidad Técnica del Norte.

Ibarra, a los 21 dias del mes de Noviembre del 2014

(Firma) .../
Nombre: Cabascango Guasgua Jheny Marlene
Cédula: 1719476564

136



UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
BIBLIOTECA UNIVERSITARIA

AUTORIZACION DE USO Y PUBLICACION
A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

1. IDENTIFICACION DE LA OBRA
La Universidad Técnica del Norte dentro del proyecto Repositorio Digital Institucional, determind la
necesidad de disponer de textos completos en formato digital con la finalidad de apoyar los

procesos de investigacion, docencia y extension de la Universidad.

Por medio del presente documento dejo sentada mi voluntad de participar en este proyecto, para
lo cual pongo a disposicion la siguiente informacion:

DATOS DE CONTACTO

CEDULA DE IDENTIDAD: | 1721098950

APELLIDOS Y NOMBRES: | Lema Lema Jenny Amparo

DIRECCION: Tabacundo calle bolivar

EMAIL: jenylema@hotmail.com

TELEFONO FIJO: TELEFONO MOVIL: | 0979844666
DATOS DE LA OBRA .

TITULO: “ESTUDIO DE LA ATENCION AL USUARIO POR

PARTE DE LLOS FUNCIONARIOS DEL GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL CANTON
PEDRO MONCAYO, Y COMO INFLUYE EN EL
PRESTIGIO INSTITUCIONAL”.

AUTOR (S): Cabascango Guasgua Jheny Marlene
Lema Lema Jenny Amparo

FECHA: AAAAMMDD 21-11-2014

PROGRAMA: |—/| PREGRADO 1 POSGRADO

TITULO POR EL QUE OPTA: | Licenciada en Secretariado Ejecutivo en Espafiol.

ASESOR /DIRECTOR: Magister Claudia Ruiz
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2. AUTORIZACION DE USO A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD

Yo, Lema Lema Jenny Amparo, con cédula de identidad Nro 1721098950. , en calidad de
autor (es) y titular (es) de los derechos patrimoniales de la obra o trabajo de grado descrite
anteriormente, hago entrega del ejemplar respectivo en formato digital y autorizo a la Universidad
Técnica del Norte, la publicacién de la obra en el Repositorio Digital Institucional y uso del archivo
digital en la Biblioteca de la Universidad con fines académicos, para ampliar la disponibilidad del
material y como apoyo a la educacién, investigacion y extensidon; en concordancia con la Ley de
Educacién Superior Articulo 144.

3. CONSTANCIAS

El autor (es) manifiesta (n) que la obra objeto de la presente autorizacion es original y se la
desarrolld, sin violar derechos de autor de terceros, por lo tanto la obra es original y que es (son) el
(los) titular (es) de los derechos patrimoniales, por lo que asume (n) la responsabilidad sobre el
contenido de la misma y saldra (n) en defensa de la Universidad en caso de reclamacién por parte
de terceros.

Ibarra, alos 21 dias del mes de Noviembre del 2014

LA AUTORA:

Nombre:Lema Lema Je"r.{ny Amparo
cc: 1721098950

Facultado por resolucién de Consejo Universitario
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CESION DE DERECHOS DE AUTOR DEL TRABAJO DE GRADO
A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

Yo, Lema Lema Jenny Amparo, con cédula de identidad Nro. 1721098950, manifiesto mi
voluntad de ceder a la Universidad Técnica del Norte los derechos patrimoniales consagrados en la
Ley de Propiedad Intelectual del Ecuador, articulos 4, 5 y 6, en calidad de autor (es) de la obra o
trabajo de “ESTUDIO DE LA ATENCION AL USUARIO POR PARTE DE LOS
FUNCIONARIOS DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL
CANTON PEDRO MONCAYO, Y COMO INFLUYE EN EL PRESTIGIO
INSTITUCIONAL”.. que ha sido desarrollado para optar por el titulo Licenciada en
Secretariado Ejecutivo en Espafiol., en la Universidad Técnica del Norte, quedando la
Universidad facultada para ejercer plenamente los derechos cedidos anteriormente. En mi
condicién de autor me reservo los derechos morales de la obra antes citada. En concordancia
suscribo este documento en el momento que hago entrega del trabajo final en formato impreso y

digital a la Biblioteca de la Universidad Técnica del Norte.

Ibarra, a los 21 dias del mes de Noviembre del 2014

7]
(Firma) .../ éfg ......................

Nombre: lema Lema Jenny Amparo
Cédula: 1721098950
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