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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion del disefio del Plan de Estrategias y Politicas en el servicio de
atencion al cliente, en el Area de Secretaria en el Gobierno Auténomo Descentralizado
Parroquial Rural Dayuma, tiene el propdsito de determinar la eficacia y la eficiencia en
las actividades a realizar, con el fin de mejorar la atencion Institucional. Para llevar a
cabo el Plan de Estrategias y Politicas fue necesario aplicar encuestas tanto a clientes
internos como clientes externos con la finalidad de medir la eficacia y eficiencia de los
procedimientos ejecutados. La investigacion realizada aport6 al desarrollo de estrategias
que contiene técnicas para el mejoramiento para el optimo desempefio del personal
siendo estas; Realizar eventos de capacitacion en el servicio al cliente al personal del
GADPRD, Guia para el mejoramiento de la calidad de servicio, Revision permanente
del buzén de quejas y/o sugerencias, se plantea estas estrategias a fin de brindar un
servicio de calidad, cubriendo las expectativas y necesidades de los clientes internos del
GAD, Parroquial Rural Dayuma.

Lo cual se recomienda que las autoridades del GAD Parroquial Rural Dayuma,
programen procesos de capacitacion en temas de atencion y servicio al cliente a los
funcionarios de las diferentes areas, asi como también es necesario que se implemente
el buzén de quejas y/o sugerencias, y la guia disefiada para el mejoramiento del servicio
al cliente, ya que con estos métodos se estard satisfaciendo por completo las
necesidades tanto de los clientes internos como externos del GAD Parroquial Rural
Dayuma.

PALABRAS CLAVES: ATENCION AL CLIENTE, ESTRATEGIAS, POLITICAS,

SERVICIOS.

Dr. Rodrigo Gabriel Abarca Carrasco
DIRECTOR TRABAJO DE TITULACION
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SUMMARY

This research plan design strategies and policies in the customer service in the area of
secretary in the Autonomous Government Decentralized Rural Parish Dayuma, it has
the purpose of determining the effectiveness and efficiency of the activities undertaken
to improve institutional attention. To carry out the plan of strategies and policies was
necessary to apply surveys both internal customers and external customers in order to
measure the effectiveness and efficiency of the procedures performed. The conducted
research helped the develop strategies that contains techniques for improving optimum
performance for the staff being these; Doing training events in the customer service to
the staff of GADPRD, Guide for improving service quality, Permanent revision of the
mailbox of complaints and / or suggestions, these strategies arises to provide quality
service, covering expectations and needs of internal customers of GAD, Rural Parish
Dayuma.

Which recommended that the authorities of the Rural Parish GAD Dayuma, program
training processes on issues of care and customer service to officials of different areas,
as well as it must implement the mailbox of complaints and / or suggestions, and
guidance designed to improve customer service, because with these methods will
completely satisfy the needs of both internal and external Dayuma Rural Parish GAD
clients.

KEYWORDS: CUSTOMER SERVICE, STRATEGIES, POLICIES, SERVICES.
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INTRODUCCION

La Asamblea Nacional del Ecuador, el 19 de Octubre de 2010, crea la ley para los
GADS, Municipales, Provinciales, y Juntas Parroquiales que es el Codigo Organico y
de Organizacion Territorial Autonomia y Descentralizacion (COOTAD), con el fin de
promover el desarrollo equitativo, solidario y sustentable del territorio, la integracion y

participacion ciudadana, asi como el desarrollo social y econoémico de la poblacion.

El mismo que organiza su Institucion dividiéndolo en partes iguales para poder
administrarlo eficientemente como areas o departamentos: Administrativa, Financiera,
Talento Humano y Servicios, promoviendo el desarrollo sustentable de su
circunscripcion territorial parroquial, para garantizar la realizacion del buen vivir,
permitiendo realizar una buena legislacién de los GADS Parroquiales, los mismos que
permite prestar servicios publicos que les sea expresamente delegados o
descentralizados con criterios de calidad, eficacia y eficiencia; observando los

principios de universalidad, accesibilidad, regularidad y continuidad.

El Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquial Rural Dayuma, de la Provincia de
Orellana, es un Institucién con autonomia, administrativa, econdémica, financiera
responsable de buscar el adelanto de la parroquia, que tiene la obligacion de planificar,
gestionar, coordinar y ejecutar programas y proyectos de desarrollo con los organismos
publicos y privados que tengan injerencia en la Parroquia, debiendo al mismo tiempo
evaluar y fiscalizar los mismos; todo esto en concordancia con la Constitucion Politica
de la Republica y Codigo Organico de Organizacion Territorial, en beneficio de la

ciudadania.

Actualmente el GAD Parroquial, se ve en la necesidad de disefiar un Plan de estrategias
y politicas para mejorar el servicio de atencion al usuario, ya que las gestiones que
realizan los habitantes de la parroquia, consideran que hay falencias en cuanto a la
atencion; la misma que carece de calidad y calidez, manifestado el descontento de los

usuarios, llevando a la Institucion a dar una mala imagen frente a la ciudadania.



Bajo este contexto de estructura la presente investigacién, la misma que se encuentra

detallada a continuacion.

CAPITULO I: EL PROBLEMA.- En este contexto se desarrollo un analisis macro,
meso y micro del problema en estudio, al igual se plantearon objetivos para dar solucién

al mismo.

CAPITULO Il. MARCO TEORICO.- Esta conformado por las bases tedricas y
cientificas, ya que se la obtiene de fuentes bibliograficas como, libros, e internet, que
ayudan a reafirmar los conocimientos para desarrollar nuevas ideas en mejoramiento al

servicio de atencion al usuario, ademas se planteo la idea a defender.

CAPITULO I1Il: METODOLOGIA.- Se definieron las modalidades y tipos de
investigacion a utilizarse asi como también se establecid la poblacion y muestra de
estudio, las técnicas y herramientas que se utilizaran para recolectar la informacion. Se
realizé la tabulacion, analisis e interpretacion de cada una de las interrogantes

planteadas en los cuestionarios.

CAPITULO IV: LA PROPUESTA.- Se dara soluciones al problema de investigacion a
través del Disefio del Plan de Estrategias y Politicas que incidan en el mejoramiento del
servicio de atencion al usuario en el Gobierno Autonomo Descentralizado Parroquial
Rural Dayuma, en la Provincia de Orellana; asi como también se estableceran las

conclusiones y recomendaciones que estan a consideracion del GAD Parroquial.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Constitucion del Ecuador en el Titulo V de la Organizacion Territorial del Estado, en
su articulo 238 manifiesta que: Los Gobiernos Autonomos Descentralizados gozaran de
autonomia politica, administrativa y financiera, y se regiran por los principios de
solidaridad, subsidiariedad, equidad interterritorial, integracion y participacion

ciudadana.

El codigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion
(COOTAD), en su articulo 64, de las competencias exclusivas del Gobierno Autonomo
Descentralizado Parroquial Rural manifiesta en el literal J, prestar servicios publicos
que les sean expresamente delegados o descentralizados con criterios de calidad,
eficacia y eficiencia; y observando los principios de universalidad, accesibilidad,
regularidad y continuidad por lo que es de destacar que la ciudadania asiste con
frecuencia al GAD Parroquial con el fin de solventar sus necesidades Yy obtener un

servicio satisfactorio.

Es necesario realizar una mencién social de la formacién de la Parroquia Dayuma, que
es una de las 12 Parroquias Rurales que conforma la Provincia de Orellana, situada en la
Zona sur de la misma, en la Amazonia Ecuatoriana lleva su nombre en honor a la
indigena Wuaorani quien vio crecer dia a dia al pueblo; en la actualidad existen
descendientes de su raza que viven en su entorno cultural ancestral. Cuenta con una
poblacion de 6.298 habitantes segun el censo del afio 2010. Esta poblacién se encuentra

distribuida en las comunidades que corresponde a la Parroquia.

La poblacion frecuentemente visita al GAD Parroquial, con la finalidad de realizar
tramites o solicitar cualquier informacion o apoyo debido a sus necesidades. Las
diferentes oficinas continuamente se encuentran concurrida por usuarios los mismos que
presentan inconformidad al no ser atendidos de forma adecuada; los usuarios
manifiestan que es debido a que no existe una cultura de servicio y falta de cortesia por

parte de la servidora publica. Ya que como ciudadanos tienen la libertad en el mas
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amplio sentido de vivir, decidir sobre su futuro y de transmitir o comunicar por
cualquier medio su pensamiento y de actuar de acuerdo a sus convicciones, con las
Unicas limitaciones de no dafar el honor, los intereses o la sensibilidad de los demas

usuarios.

El Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquial, cumple con la funcién de
planificar, organizar, coordinar y controlar los recursos financieros, humanos y fisicos
de la Institucion para cumplir los objetivos que se ha planteado para el buen desarrollo

de la Parroquia la cual Gobierna.

La correcta relacion que se debe tener con los clientes es primordial para el Gobierno
Autonomo Descentralizado Parroquial Rural Dayuma, esto permitira que la Institucién
conozca los cambios en sus actitudes y expectativas para poder anticiparse a sus
necesidades, ya que de ello depende la primera imagen y preferencia que el usuario
tenga sobre la Institucion.

Progresivamente el servicio al usuario ha ido desfavoreciendo debido a la falta de
conocimiento de las normas de atencion al cliente y por tanto debilita la imagen de la
Institucion que posee el GAD Parroquial. Desde el punto de vista del investigador se
puede observar ciertas dificultades en el proceso de atencién al usuario, la
comunicacion también se ve afectada por la inadecuada interpretacion de la informacion

entre empleados, esto impide mantener una buena relacion entre empleado y usuario.

Otro de los inconvenientes observados es la falta de motivacion, el mismo que no
permite brindar una atencion agil y oportuna, y por tanto debilita la imagen Institucional
que posee el GAD Parroquial. Por qué un empleado motivado es un empleado que

brindara una excelente atencion.

Concientizando que las actividades antes mencionadas requieren de un trato
personalizado, se hace mencion a como podria verse afectada la Institucion si no se
consideran opciones para superar estas falencias, porque si continuamos sin darle el
verdadero valor que y el papel importante que se debe desarrollar para un excelente

servicio, continuaria la insatisfaccién del servicio de atencion al usuario.



Por estas razones el disefio del presente trabajo de investigacion se proyecta a crear
estrategias y politicas que ayudaran a mejorar la atencion al usuario generando en ellos
algun nivel de satisfaccion més completo y mejorado y asi fortalecer la imagen

Institucional.

1.1.1 Formulacion del Problema

¢Incide el plan de estrategias y politicas en el servicio de atencion al usuario, en el Area

de Secretaria en el Gobierno Autonomo Descentralizado Parroquial Rural Dayuma?

1.1.2 Delimitacion del Problema

El trabajo de investigacion a realizar es en el campo administrativo, perteneciente al
Area de Secretaria, donde se propone el disefio de un plan de estrategias y politicas para
el mejoramiento de servicio de atencion al cliente, en el Gobierno Auténomo
Descentralizado Parroquial Rural Dayuma en el Canton Francisco de Orellana,

Provincia de Orellana. En el tiempo Comprendido de seis meses.

1.2 JUSTIFICACION

El trabajo a realizar es importante porque permitira cambiar la realidad actual que se ha
observado en el GAD Parroquial Dayuma, reduciendo errores y defectos ya que han
sido siempre objetivos de las Instituciones publicas, mejorando la coordinacién de
actividades atendiendo en mayor cantidad las necesidades de los mismos, el servicio
que se brindara poseera de calidad y calidez debido a que el personal que labora en
dicha Institucién cambie radicalmente la percepcion que tiene sobre los clientes y
actuen con eficiencia en el desarrollo de sus actividades generando un mejor prestigio

para dicho establecimiento.

Esta investigacion sera un instrumento disefiado bajo la estructura bibliografica
fundamentada mediante la opinion de expertos y el aporte personal significativo de mi
formacion académica y la experiencia del conocimiento de la Institucidn, contando con

la aportacion de opiniones de los usuarios a través de encuestas, entrevistas, las mismas



que permitiran llegar a la solucion del problema; el mismo que contribuird al mejor
desarrollo de servicio al usuario para el personal que carece de las normas de atencion.

Los resultados de este proyecto son importantes porque permitirdn conocer las
diferencias entre las expectativas de los usuarios y las percepciones de los funcionarios
respecto a los mismos. Por tal razon es importante su aplicacion en la Institucion con la
finalidad de reducir los aspectos negativos en funcion de alcanzar la calidad esperada

por los usuarios.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo General

Disefiar un plan de estrategias y politicas por el mejoramiento del servicio de atencién
al cliente para el area de secretaria del Gobierno Autonomo Descentralizado Parroquial

Rural Dayuma.

1.3.2 Objetivos especificos

> Realizar un diagndstico en el area de secretaria, en la ejecucion sobre el desarrollo
de sus actividades del servicio de atencion al usuario en el Gobierno Autdnomo
Descentralizado Parroquial Rural Dayuma.

> Plantear estrategias y politicas del servicio al usuario para su mejoramiento en el
Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquial Rural Dayuma.

> Socializar el Plan de estrategias y politicas a los miembros de la Institucion sobre

su manejo para el servicio de atencién al usuario.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

En el GAD Parroquial de Dayuma, es necesario realizar el presente trabajo de
investigacion ya que es una de las Instituciones con mas acogida a las diferentes
dependencias, no cuenta con un disefio de un plan de estrategias y politicas en el
servicio de atencion al cliente, el mismo que no le permite brindar una atencion de

calidad y fortalecimiento de la imagen Institucional.

Es importante hacer referencia trabajos de investigaciones ya realizados, con temas
similares, los mismos que sirven de guia, orientacion y consulta y que se detallan a

continuacion.

Segun la tesis de Lilian Rogel Quezada y Alexandra Garcia Criollo realizada en el
(2011), “Plan estratégico para renovar la calidad de atencion al Cliente”; manifiesta que
existe insatisfaccion de los usuarios mismo que causa pérdida de tiempo dentro de la
Institucion Publica, donde debe enfocarse en la innovacion continua en el servicio al
cliente y dar paso a la modernizacion, adoptando nuevos modelos de gestion, basados
en la cultura de dialogo, y eficiencia en el servicio con la finalidad de mejorar
continuamente la atencién al usuario y por ende obtener resultados completamente

positivos y un excelente prestigio por parte de la ciudadania.

Es necesario destacar que existe otro aporte esencial con referencia al tema, que se
denomina “Implementacion estratégica de calidad en el servicio y atencion al cliente”
donde sefiala que la atencion al cliente que se brinda en esta Institucion es
insatisfactoria debido a que no existe una cultura de servicio, donde se debe prever los
valores para asi mantener el bienestar laboral y la calidad del servicio que cuanto mas
exalte el nivel de satisfaccion tanto en los empleados y trabajadores se lograra alcanzar

un servicio con calidad y eficiencia permanente dentro de la Institucion.

El Gobierno Parroquial de Dayuma, se preocupa en mejorar la calidad del servicio y

superar esta barrera que es un problema dentro del funcionamiento Institucional. Los
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usuarios necesitan del GAD Parroquial para satisfacer sus necesidades en este contexto
los clientes dejaron de ser el centro de atencidn de calidad para convertirse en un cliente
necesitado, sin considerar que el factor mas importante de la Institucion son los
usuarios, y que para mejorar se necesita cambiar a un servicio mas eficiente logrando de
este modo cubrir sus expectativas y por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de los

usuarios.

Con estas meditaciones a posibles cambios de mejora continua las diferentes
dependencias y en especial el GAD Parroquial Rural Dayuma, va a tener que
implementar las estrategias y politicas propuestas que le permitan definir y alcanzar las
actividades organizacionales con satisfaccion de las necesidades del cliente; para que

este contagie esa satisfaccion con nuevos publicos.

Comprendiendo la importancia que tiene el disefio de un plan de estrategias y politicas
en el servicio de atencion al cliente, permitird mejorar la calidad de atencion y

fortalecimiento de la imagen Institucional.

2.1.1 Antecedentes Histdricos

La Historia de la creacién de Dayuma fue fundada el 16 de Junio de 1990, quien estaba
durante la administracion el Dr. Rodrigo Borja Cevallos, el Concejo Municipal de
Orellana, presidia por el llustre Prof. Oswaldo Flores, con fecha 16 de Junio de 1990,
expidio la ordenanza de la creacion de la Parroquia Dayuma, en su correspondiente
Jurisdiccion Cantonal, para luego ser aprobado y publicado en el registro N-519 el 11 de
septiembre de 1990.

Lleva su nombre en honor a la indigena Wuaorani Dayuma, en la actualidad existen
descendientes de su zona que viven en su entorno cultural y ancestral, la Parroquia
Dayuma pertenece al Canton de la Provincia del mismo nombre, sus simbolos y sus
colores representan su historia, su cultura, sus tradiciones y costumbres, el estandarte
esta constituido por un Lienzo de forma rectangular de 150 cm. De largo por 70 cm. De

ancho; compuesto por los siguientes colores:



El verde cubre el tridngulo superior de la bandera en una linea que una los vértices
noroeste y suroeste y sureste en direccion izquierda — derecha. La parte inferior a su vez
se divide en tridangulos con una linea en direccion suroeste-noroeste, termina en la mitad
de la linea noroeste-suroeste, el triangulo del medio es de color negro, y el inferior de

color rojo, cuyos colores significan:

Verde: Simbolo de la naturaleza, de su flora, la esperanza de un mafiana mejor, de un

nuevo provenir, del amor a la tierra y su produccion.

Negro: Simbolo de la produccién petrolera, los multiples sacrificios y penalidades por

las subsistencias de los nuevos colores.

Rojo: Simboliza la sangre derramada por los wuaoranis, por conservar su territorio y los

colonos por tener un pedazo de tierra para vivir.

El estandarte pendera de un asta elaborada de PUSHIGUA, en forma de lanza nativa de
sus lados lleva dos cordones de piola de chambira, la una posee el color de la Bandera

Nacional y la otra la Cantonal.

En el censo realizado por el INEC 2010, Dayuma tiene una poblacion de 6.298
habitantes, y es una de las Parroquias mas bonitas e importantes de la Amazonia
Ecuatoriana, ya que posee zonas turisticas y con mayor produccion Agricola, petrolera.
El sector econdmico ampliamente predominante es la agricultura (44,74%), un factor
que limita la actividad agricola es la tenencia de la tierra, predomina basicamente las
fincas minifundistas por lo tanto su produccién va encamino en su mayor porcentaje al

consumo familiar y una parte para la comercializacion.
La segunda actividad en importancia economica es la produccién petrolera con el
15,39%, seguido de los servicios administrativos con el 7,44% y construccién con el

4,10%. Las cuatro actividades representan el 71,67% del total del PEA.

Los limites estan constituidos de la siguiente manera:



Al Norte: Con las Parroquias el Dorado, Taracoa.
Al Sur:  Con la Parroquia Inés Arango.
Al Este:  Con la Parroquia Alejandro Labaka.

Al Oeste: Con las Parroquias la Belleza y Garcia Moreno.

Su altitud esta entre los 380 msnm 220 msnm ya que Dayuma como cabecera Parroquial
de la Provincia de Orellana y del Canton Francisco de Orellana en su ambito urbano
cada vez se extiende mas lo que ha sido obligatorio a la Parroquia a extender el &mbito

urbano.

En lo que respecta a las comunidades constan registrados 79, segin el Ministerio de
Inclusion Social estan entre las principales comunidades: EI Condor, 31 de Mayo,
Union Laurence, 15 de Febrero, Cultura del Oriente, Nueva Union, La Asuncion, San
Pedro, La Florida, La Victoria, Virgen del Cisne, Auca Sur, Tiputine, San Isidro, Saar
Entsa, Nueva Joya, Cristal, Rumipamba, 24 de Mayo, Nueva Esperanza 2, Nantip, Flor

de Oriente, Los Leones, Pindo Central, Buenos Amigos, entre otros.

Corresponde al clima muy himedo tropical con una temperatura promedio entre 23° y
36° grados centigrados, la precipitacién promedio anual es superior a 3000 milimetros

Ilegando en ocasiones a 6315 milimetros.

Vale destacar que Dayuma tiene como medio de recreacion turistica y sustento de las
comunidades indigenas tales como: Cabafias sol y mar, Nantip, Tiputine que pueden
apreciados tanto por los turistas extranjeros como por los nacionales, en relacion a los
servicios turisticos, se debe mencionar que en el centro poblado de Dayuma existen 2
Hostales, y uno en la comunidad del Pindo, los cuales son ocupados por casi todo el

tiempo, por los trabajadores que trabajan en el sector.

En la actualidad, el Gobierno Autonomo Descentralizado Parroquial Dayuma esta
presidida por la Presidenta Judith Magali Hidalgo Cuenca, por la Vicepresidenta Maura
Guevara; es decir esta constituida por tres vocales; y con una planificacién tanto en
departamentos de obras Publicas, Proceso de Asesoria Juridica, Proceso Habilitante de
Apoyo Secretaria y Tesoreria y Unidades operativas como: Operador, Chofer y

conserje, y con una fluencia de 6.298 habitantes.
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2.1.2 Fundamentacion legal

La Constitucion del Ecuador en el Titulo V de la Organizacion Territorial del Estado, en
su articulo 238 manifiesta que: Los Gobiernos Autonomos Descentralizados gozaran de
autonomia politica, administrativa y financiera, y se regirdn por los principios de
solidaridad, subsidiariedad, equidad interterritorial, integracién y participacion

ciudadana.

El Codigo Organico de Organizaciéon Territorial, Autonomia y Descentralizacion
(COOTAD), en su articulo 64, de las competencias exclusivas del Gobierno Autbnomo
Descentralizado Parroquial Rural manifiesta en el literal J, prestar servicios publicos
que les sean expresamente delegados o descentralizados con criterios de calidad,
eficacia y eficiencia; y observando los principios de universalidad, accesibilidad,
regularidad y continuidad por lo que es de destacar que la ciudadania asiste con
frecuencia al GAD Parroquial con el fin de solventar sus necesidades y obtener un

servicio satisfactorio.

Es necesario realizar una mencién social de la formacion de la Parroquia Dayuma que
es una de las 12 Parroquias Rurales que conforman la Provincia de Orellana, situada en
la Zona Sur de la misma, en la Amazonia Ecuatoriana lleva su nombre en honor a la
indigena Wuaorani; en la actualidad existen descendientes de su raza que viven en su
entorno cultural ancestral. Cuenta con una poblacion de 6.298 habitantes segun el censo
del afio 2010. Esta poblacion se encuentra distribuida en las comunidades lo que

corresponde a la Parroquia.

El Art. 28 del COOTAD en el Titulo Ill, con respecto a los Gobiernos Auténomos
Descentralizados, indica que cada circunscripcion territorial tendra un Gobierno
Autonomo Descentralizado para que garantice el buen vivir a través del ejercicio de sus

competencias.

El Art. 29 del COOTAD en el Titulo Ill, Las funciones de los Gobiernos Autbnomos
Descentralizados, el ejercicio de cada Parroquia se realizara a través de funciones

integrales.
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a) De legislacion, normatividad y fiscalizacion.
b) De ejecucion y administracion; y

C) De participacion ciudadana y control social.

Por tanto, el Gobierno Autonomo Descentralizado (COOTAD), Parroquial Rural de
Dayuma, velara por la union, prosperidad y buen vivir de la ciudadania, en la cual

mejorara y agradara la atencion de calidad a sus usuarios.

2.2 FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1 Plan estratégico

2.2.1.1Plan Estratégico

(Wheellen & Huger, 2007) Afirman que:.. La planificacion o plan en el
sentido mas universal implica tener uno o varios objetivos a realizar junto con
las acciones requeridas para concluirse exitosamente. Va de lo mas simple a lo

complejo, dependiendo el medio a aplicarse.

La accion de planear es la gestion se refiere a planes y proyectos en sus diferentes,
ambitos, niveles y actitudes. Por tanto, un plan estratégico es cuantitativo, manifiesto y
temporal. Es cuantitativo porque indica los objetivos numéricos de la Institucion. Es
manifiesto porque especifica unas politicas y unas lineas de actuacion para conseguir
esos objetivos. Finalmente, es temporal porque establece unos intervalos de tiempo,
concretos y explicitos, que deben ser cumplidos por la organizacion para que la puesta

en préactica del plan sea exitosa.

La planeacion debe responder a una verdadera prevision de cambio. Es decir debe

cumplir tres condiciones, necesarias pero no suficientes para producir dicho cambio.

> Saber Hacer
> Querer Hacer
> Poder Hacer
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2.2.1.2 Estrategia.

(Prieto, 2012) Manifiesta que:.. Estrategia es el conjunto de acciones
anticipadamente, cuyo objetivo es alinear los recursos y potencialidades de una
Empresa o Institucion para el logro de sus metas y objetivos de expansion y

crecimiento.

Las estrategias son métodos elementales en las perspectivas y planteamientos: los
mismos que sirve para cumplir su propésito, mision, metas que suelen tener en su
contenido y que tipos de actividades debe implementarse para obtener un mejor proceso

0 para alcanzar los objetivos.

2.2.1.3 Administracion Estratégica

(Fred, R, 2003)Afirma que: “La administracion estratégica es el arte y la ciencia
de formular, implementar y evaluar las decisiones interfuncionales que permiten

a la organizacién alcanzar sus objetivos”

2.2.2.4. Implementacion de la estratégica

(Fred, R, 2003) Afirma que:... La Empresa o Institucion debe establecer
objetivos anuales, idear politicas, motivar a los empleados y asignar recursos, de
tal manera que permita ejecutar las estrategias formuladas. Implica desarrollar

una cultura que sostenga la estrategia.

El reto de la implementacion cosiste en estimular a los gerentes y empleados para que

trabajen en el logro de los objetivos de la organizacion.

2.2.2.5 Administracién Estratégica

(Wheellen & Huger, 2007) Define que:..  La administracion estratégica es un
conjunto de decisiones y acciones administrativas que determinan el rendimiento
a largo plazo de una corporacion. Incluye el analisis ambiental (tanto externo

como interno), la formulacion de la estrategia (planificacion estratégica o a largo
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plazo), implementacion de la estrategia, asi como la evolucién y el control. Por
lo tanto, el estudio de la administracion estrategia hace hincapié en la vigilancia
y la evolucion de oportunidades y amenazas externas a la luz de las fortalezas y
debilidades de una corporacion. Conocida como politica empresarial, la
administracion estrategia incorpora temas como planificacién estratégica,

analisis ambiental de la industria.

2.2.2.6 Beneficios de la administracion estratégica.

(Wheellen & Huger, 2007) Define que:..  La administracion es el logro de una
correspondencia apropiada, o ‘“concordancia”, entre el ambiente de una
organizacion y su estrategia, estructura y procesos tienes efectos positivos en el

rendimiento de la organizacion.

Entre los principales beneficios de la administracion estratégica se encuentran:

»  Unsentido mas claro de la vision estratégica de la empresa.
»  Un enfoque mas definido de lo que es importante estratégicamente.

> Una mejor comprension de un ambiente rapidamente cambiante.

Sin embargo para ser eficaz la administracion estratégica no siempre necesita conformar

un proceso formal, sino que puede empezar con algunas preguntas sencillas:

1.  ;Dodnde se encuentra la organizacion ahora? ( No donde esperamos que este)

2. Sino se realizan cambios, ¢Donde estara en un afio?, ;en dos afios?, ¢en 5
anos?, ¢en 10 afios? ;Son aceptables las respuestas?

3. Silas respuestas no son aceptables, ;qué acciones especificas debe llevar a
cabo la administracion? ¢Cuales son los riesgos y las recompensas

involucradas?
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2.2.2.7 Elementos de la administracion estratégica
(Whellen & Huger, 2003)Define a:... los siguientes elementos.

Analisis ambiental.

>

> Formulacion de la estrategia.
»  Implantacion de la estrategia.
>

Evaluacién y control.
2.2.2.8Planificacion estratégica

(Chiavenato, 2011) Define que:..  La planeacién estratégica es esencialmente la labor
de disefiar el futuro con vision de largo plazo, establecido las acciones, tiempos y

recursos para logar lo que se quiere.

La planificacion estratégica es a largo plazo y se realiza en el nivel estratégica de la
Empresa. Es un proceso por el cual los dirigentes ordenan sus objetivos y acciones a
través del tiempo: Es el camino que la direccion de una Institucion elige, para cumplir
con la razén de ser de la Organizacion utilizando los recursos existentes, que permita

lograrlos objetivos con mayor eficiencia y eficacia.
2.2.2.9 Niveles de planeacion
(Chiavenato, 2009) Define que:..  Los niveles de planeacion segun son los siguientes:

a) Planeacion estratégica: Es la mas amplia y abarca a la organizacion entera. Sus
caracteristicas son:

»  Horizonte de tiempo: Proyeccion a corto plazo, incluyendo consecuencias y
efectos que duran varios afios.

»  Alcance: Comprender la organizacion como un todo, todos sus recursos y areas de

actividad, y se preocupa por alcanzar los objetivos del nivel organizacional.
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b)

v

A\

\4

\4

Contenido: Genérico sintético y comprensivo. Definicidn: esta en manos de la alta
gerencia de la Organizacion (en el nivel Institucional) y corresponde al plan
mayor, al que subordinan todos los demas planes.

Planeacion Tactica: Es la que abarca a cada departamento o &rea de la
Organizacién. Sus caracteristicas son:

Horizonte de tiempo: Proyeccion a mediano plazo, por lo general es anual.
Alcance: Abarca a cada departamento, con sus recursos especificos, y se preocupa
por alcanzar los objetivos del mismo.

Contenido: Es menos genérico y mas detallado que la planeacién estratégica.
Definicion: Esta en manos del nivel intermedio correspondiente a cada
departamento de la organizacion.

Planeacion Operativa: Es al que abarca cada tarea o actividad especifica. Sus
caracteristica son:

Horizonte de tiempo: Proyeccion a corto plazo es inmediata.

Alcance: Abarca cada tarea o actividad de forma aislada y se preocupa por
alcanzar metas especificas.

Contenido: Detallado, especifico, y analitico.

Definicion: Estd en manos del nivel operativo y se concentra en cada tarea o

actividad.

2.2.2 Definicién de politicas

2.2.2.1 Politicas

(Koontz & O’Donnell, 2003) Manifiestan que:..  Son guias para orientar la
estrategia (accion) lineamientos generales a observar en la toma de decisiones,
sobre algun problema que se repite una y otra vez dentro de una Organizacion.
En este sentido las politicas son criterios generales de ejecucion que auxilian al
logro de los objetivos y facilitan la implementacion de las estrategias.

(Terry, G, 2002) Afirma que:.. Las politicas revelan las intenciones del
administrador, para periodos futuros y se deciden antes que surja la necesidad
del conocimiento de tales intenciones, son guias amplias, elasticas y dindmicas y

requieren interpretacion para usarse. Una politica define el area en la cual, deben
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tomarse decisiones, pero no dan la decision. La determinacion de politicas es
una herramienta importante, para coordinar y controlar las actividades de
planeacion, ya que las politicas fijan los limites, dentro de los cuales, deben

funcionar determinadas actividades o unidades administrativas.

2.2.2.2 Formulacion de las politicas.

(Terry, 2002) Afirma que:.. Una politica bien formulada, ayuda a llevar a cabo
la accion administrativa, el gerente de una empresa, para poder planear
eficientemente, debe tener en si procedimientos para hacerlo, politicas
adecuadas. Las politicas son las limitaciones o posibilidades que se pueden
seguir en la accion administrativa, y sobre todo, ayuda a mantener estas acciones

dentro de los limites que marcan los planes.

2.2.2.3 Consideraciones en la formulacion de las politicas.

(Terry, G, 2002) Define que:..  Las siguientes consideraciones.

a)

b)

d)

f)

El uso de una politica debe ayudar, a lograr un objetivo y debe formularse
partiendo de hechos, no de decisiones personales ni de decisiones oportunistas.
Una politica debe permitir su interpretacion, no debe prescribir un procedimiento
detallado.

El pensamiento del que formula, como las ideas del contenido de la politica,
deben estar condicionados por las sugestiones y relaciones de quienes seran
afectados por la politica.

Siempre que sea necesario cubrir condiciones anticipadas, deberan establecerse
politicas, pero hay que tener cuidado de evitar politicas que se empleen en rara
vez, si es gque se practican.

Cada politica debe ser expresada, con una redaccion definida y precisa que sea
completamente entendidas, por todos los miembros de la Empresa o Institucion.
Todas las politicas deben conformarse con base en factores externos, tales como

leyes, reglamentos.
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2.2.3 Atencion al cliente

2.2.3.1 Servicio

(Etzel & Walker, 2004)Manifiesta que:.. Son actividades identificables e
intangibles que son el objeto principal de una transaccién ideada para brindar a
los clientes satisfaccién de deseos o necesidades, cabe sefalar que segun los
mencionados autores esta definicion excluye a los servicios complementarios
que apoyan la venta de bienes u otros servicios, pero sin que esto signifique

subestimar su importancia.

2.2.3.2 Servicio al Cliente

(Serna, 2006)Manifiesta que:.. El servicio al cliente es el conjunto de
estrategias que una Empresa o Institucion disefia para satisfacer, mejor que sus

competidores, las necesidades expectativas de sus clientes externos.

De esta definicion el servicio de atencion al cliente es indispensable para el desarrollo

de una Empresa.

Esta es una estrategia empresarial que despliega sus principales recursos y esfuerzos
para lograr sus objetivos, orientada hacia una gama de necesidades y expectativas de
valor agregado buscando asegurar la lealtad y permanencia tanto de los usuarios
actuales como la atraccion de los nuevos, esta funcion se debe desempefiar y comunicar

teniendo en mente dos objetivos: la satisfaccion del cliente y la eficiencia operacional.
(p.19).

Por lo tanto el servicio al cliente se ve como el conjunto de prestaciones que el cliente
espera, ademas del producto o del servicio basico, como consecuencia del precio, la
imagen y la reputacion del mismo, es algo que va més alla de la amabilidad y de la
gentileza. Es un concepto de estrategia y una forma de hacer las cosas que complete a
toda la Empresa o Institucion. Tanto en la forma de atender a los clientes internos, en

diversas areas de la empresa.
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2.2.3.3 Principios de atencion al Cliente

(Phillp, 2005) Define que:..  EIl marketing tal como lo conocemos hoy, esta acabado y
tiene que evolucionar a algo mucho mas acorde con nuestro tiempo en el que la
inmediatez de la informacién y la segmentacion total, han cambiado completamente

nuestros habitos de adquisicion: sus principales principios son:

Principio 1: Reconocer que el poder, ahora lo tiene el cliente.

Principio 2: Desarrollar la oferta apuntando directamente Gnicamente a tu mercado.
Principio 3: Disenar las estrategias de marketing a partir de la propuesta de valor.
Principio 4: Focalizarse en como se distribuye y entrega.

Principio 5: Participar conjuntamente con el cliente en la creacion de mas valor.
Principio 6: Utilizar nuevas formas para al cliente conocido.

Principio 7: Desarrollar métricas y analizar el ROI (Retorno de la inversion).
Principio 8: Desarrollar el marketing basado en la alta tecnologia.

Principio 9: Focalizarse en crear activos a largo plazo.

Principio 10: Mirar al marketing como un todo.

Entendiendo de esta definicion es importante recalcar que los principios de atencién al
cliente no se trata de aumentar la actividad mental, si no concentrar ésta a un tema,
producto servicio idea especifica que nos interese que el prospecto le tome mayor

importancia. (p. 164).

2.2.3.4 Caracteristicas de atencién al Cliente

(Gémez, 2016) Afirma que:...  En relacién a este punto, entre las caracteristicas mas

comunes se encuentran las siguientes: (p.19).

Es intangible, no se puede percibir con los sentidos.
Es perecedero, se produce y consume instantdneamente.
Es continuo, quien lo produce es a su vez el proveedor de servicio.

Es integral, todos los colaboradores forman parte de ella.

vV V. V V V¥V

La oferta del servicio, satisfaccion plena del cliente.
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>
>

El foco de servicio, satisfaccion plena del cliente.

El valor agregado, plus al producto.

2.2.3.5 Recomendaciones en atencién al Cliente

(Paz, 2010)Define que:..  Las siguientes recomendaciones en atencion al cliente.

>

El cliente es el Unico juez de la calidad en la atencidn, por lo tanto, sus concejos
son fundamentales.

El cliente determina el nivel de adecuacion de la atencion que percibe, y siempre
tiende a exigir mas.

La Empresa debe tener promesas que pueda cumplir y le permitan alcanzar sus
objetivos: ganar dinero y diferenciarse de sus competidores.

La Empresa debe tener en cuenta las expectativas de sus clientes, para reducir en
lo posible la distancia entre lo que ofrece y las necesidades y preferencias del
cliente.

Agquello que la Empresa promete puede transformarse en normas de calidad,
objetivas y estandarizadas, no olvidando nunca la sonrisa y los elementos
relacionados.

En la atencién al cliente no hay vacaciones se trata de una disciplina que nos
obliga a esforzarnos continuamente.

La atencion a los detalles nos lleva a la mejor calidad; esto exige la participacién
de todos, desde el presidente de la Empresa hasta el Gltimo de los empleados,

porque el cliente ve lo que no funciona.

2.2.3.6 Perspectivas del Cliente

(Gémez, S, 2009) Manifiesta que:.. Las perspectivas son las “esperanzas” que los

clientes tienen por conseguir algo.

Las perspectivas del cliente que se deben aplicar son:

20



»  Necesidad de ser comprendido.

Aquellos que eligen un servicio necesitan sentir que estan comunicando en forma
efectiva. Esto nos dice que se esta interpretando en forma correcta, los mensajes que
envian las emociones y tratar de impedir una comprension inadecuada del beneficio que

puede obtener nuestro cliente.

> Necesidad de ser bien recibido.

Ninguna persona que esté tratando con usted y se sienta como un extrafo, regresara. El
cliente también necesita sentir que usted se alegra de verlo y que es importante para

usted.

»  Necesidad de sentirse importante.

El ego y la autoestima son poderosas necesidades humanas. A todos nos gusta sentirnos
importantes, cualquier cosa que hagamos para hacer que el invitado se sienta especial,

sera un paso en la direccion correcta.

>  Necesidad de comodidad.

Los clientes necesitan comodidad fisica: un lugar donde esperar, descansar, hablar o
hacer negocios; también necesitan tener la seguridad de que les atendera en forma

adecuada y la confianza en que le podremos satisfacer sus necesidades. (p.21)

2.2.4 Cliente

2.2.4.1 El Cliente

(Larrera, 2004)Le define como:..“Un individuo con necesidades y
preocupaciones, tomando en cuenta la razén, pero que siempre tiene que estar en

primer lugar si una Empresa quiere distinguirse por la calidad del servicio”
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(Varo, 2000)Es necesario destacar que:.. Un cliente es alguien que elige
comprar o utilizar un servicio. Por el contrario el usuario es quien recibe el
beneficio pretendiendo del producto sea o no el comprador del mismo; sin
desconocer que la Empresa conoce las necesidades o requisitos del usuario; asi

como la forma de entregarles productos o servicios de valor afiadido.

2.2.4.2 Tipos de Clientes

Por lo general, la Empresa u Organizacion que ya tienen cierto tiempo en el mercado
suelen tener una amplia variedad de clientes, por ejemplo, de compra frecuente, de
compra ocasional, de altos volumenes de compra, etc. Por ello, es fundamental conocer
a profundidad cuales son los diferentes tipos de clientes que tiene la Empresa u
Organizacion y como clasificarlos de la forma mas adecuada, para que luego pueda
proponer alternativas que permitan adaptar la cogida de la Empresa a las
particularidades de cada tipo de cliente sea este cliente interno o cliente externo.

2.2.4.3 Clientes Internos

(Lopez, 2003) Manifiesta que:..El cliente interno es aquel que pertenece a la
organizacion, y que no por estar con ella, deja de requerir de la prestacion del servicio

por parte de los demas empleados.

Los clientes internos no solo son los trabajadores, hay que destacar otro de los aspectos
mas importantes dentro del ciclo de la produccion como son los proveedores los cuales
hacen posible la produccién de bienes y servicios, al mismo tiempo garantizando que la
calidad interna de los de los procesos de trabajo se reflejan en la que reciben los clientes

externos.

Segun mi criterio personal los clientes internos es aquella persona que pertenece a la
Institucion o Empresa, y que no por formar parte de la misma entidad deja de ser
importante, y por lo tanto debe requerir el mismo servicio por parte de los empleados,
también hay que mencionar que los clientes internos son los proveedores es decir
aquellas personas que tienen sus negocios los cuales hacen posible la produccion como

son sus productos y servicios en cuanto a cantidad y calidad.
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2.2.4.4 Clientes Externos

(Peréz, 2007) Explica que: El cliente externo es la persona que satisface
necesidades con los productos o servicios que le provee una Empresa u

Organizacion, para la satisfaccion de sus necesidades.

El cliente externo es aquella persona que no pertenece a la Empresa o Institucién, méas
sin embargo son a quienes la atencion esta dirigida, ofreciéndoles un producto o
servicio; son fuentes de ingresos que sostienen las operaciones; sin embargo, si se
considera a los clientes de una Empresa como una definicion méas amplia e integral, se
puede decir que estan constituidos por todas las personas cuyas decisiones determinan

la posibilidad de que la organizacidn prospere 0 mejore en el tiempo.

Como podemos observar, al tener dos tipos de clientes, debemos estar conscientes de
que tenemos que satisfacer las necesidades que cada uno tenga, ya que los dos cumplen

roles especificos sin descuidar ni a uno u otro.

Aportando con mi criterio personal los clientes externos son aquellas personas,
que no pertenecen a la Institucion o Empresa pero que son importantes porque
también cumplen un rol fundamental ya que tienen relacion con la Empresa es
decir son quienes adquieren un producto o servicio mismo que merecen tener la

completa satisfaccion para cumplir con sus expectativas. (p.163).
2.2.4.5 Clientes Complacidos

(Kloter, 2007) Define que:..  Los clientes complacidos son aquellos que percibieron el
desempefio de la Empresa o Institucion, el producto y el servicio que ha excedido con
sus expectativas. El estar complacido genera una finalidad emocional con la marca, no
solo una preferencia racional, y esto da lugar a una gran lealtad de los consumidores.
Por tanto, para mantener a estos clientes en ese nivel de satisfaccion, se debe superar la
oferta que se les hace mediante un servicio personalizado que los sorprenda cada vez

que hacen una adquisicion.
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Finalmente, cabe recordar que la Empresa o Institucion para logar sus objetivos a corto,
mediano y largo plazo, debe establecer una cultura organizacional en la que el trabajo

de todos los integrantes este enfocado en complacer al cliente.

Aportando con mi criterio personal los clientes complacidos son aquellas personas que
sienten el nivel de satisfaccion cuando adquieren el producto o servicio mismo que
sobrepasan a sus expectativas, y por ende llegan a dar lugar a una gran lealtad a sus

propietarios. (p.163).

2.2.4.6 Clientes Insatisfechos

(Kloter, P, 2007)La definicién que le da el mismo autor sefiala que:..  Los
clientes insatisfechos son aquellos que percibieron el desempefio de la Empresa
o Institucion, el producto y / o servicio por debajo de sus expectativas; por tanto,
no quieren repetir esa experiencia desagradable y optan por otro proveedor o se

forman una mala imagen de la Institucion.

Si se quiere recuperar la confianza de éstos clientes o usuarios, se necesita hacer una
investigacion profunda de las causas que generaron su insatisfaccion para luego realizar
las correcciones que sean necesarias. Por lo general, este tipo de acciones son muy
costosas porque tienen que cambiar una percepcion que ya se encuentra arraigada en el

consciente y subconsciente de este tipo de clientes.

Cuando un cliente se dirige a la Empresa o Institucion y no recibe la atencion adecuada,
se va a ver afectado por algin problema o deficiencia en la prestacion del servicio, por
lo que los clientes insatisfechos no suelen volver, pero ademas es comin que arrastren a
otros potenciales convenciéndoles para que no nos visiten. Una imagen negativa se

suele transmitir a un mayor nimero de personas que una positiva.

Aportando con mi criterio personal los clientes insatisfechos son aquellas
personas que al adquirir su producto o servicio no reciben la atencion que
esperaban y por ende se sienten insatisfechos y para no volver a repetir esa

experiencia desagradable, buscan a otros proveedores que puedan cumplir con
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sus expectativas y necesidades, ya que debemos tener en cuenta que el cliente es

el eje primordial de la Empresa o Institucion.(p.163).

2.2.4.7 Satisfaccion del Cliente

(Kloter, Direccién Mercadotécnica, 2001) Define que:.. La satisfaccion del
cliente como “el nivel del estado de animo de una persona que resulta de
comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus

expectativas”.

2.2.4.8 Beneficios de logar la satisfaccion del cliente:

(Kloter & Arnostrong, 2003) Manifiesta que: Existen beneficios que toda
Empresa u Organizacion pueden obtener al lograr la satisfaccion de sus clientes,
éstos pueden ser resumidos en tres grandes beneficios que brindan una idea clara

acerca de la importancia de lograr la satisfaccion del cliente.
Primer Beneficio.
El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar. Por lo tanto, la Empresa obtiene
como beneficio su lealtad y por ende, la posibilidad de venderle el mismo u otros
productos adicionales en el futuro.
Segundo Beneficio.
El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas con un producto o
servicio. Por tanto, la Empresa obtiene como beneficio una difusion gratuita que el
cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos.

Tercer Beneficio.

El cliente satisfecho deja de lado la competencia. Por tanto, la Empresa obtiene como

beneficio un determinado lugar (participacion) en el mercado.
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En sintesis, toda empresa que logre la satisfaccion del cliente obtendrd como beneficios.

>
>
>

La lealtad del cliente (que se traduce en futuras ventas)
Difusion gratuita (que se traduce en nuevos clientes)

Una determinada participacion en el mercado.

2.2.5La comunicacion

2.2.5.1 La Comunicacién Empresarial

(Martin, 2011) Define que:.. La comunicacion Empresarial e Institucional
como el &rea especializada dentro de las ciencias de la comunicacion
/informacion, pero no es en si misma una ciencia, sino una practica profesional.

En ultimo extremo podria considerarsela una ciencia aplicada.

(Fernédndez Verde & Fernandez Rico , 2010) Define que:.. A través de la
comunicacion, bien sea formal o informal los miembros de una organizacion
retinen informacidn acerca de la empresa en la que trabajan y de los cambios que
estan ocurriendo en la misma, lo que permite las relaciones interpersonales que
ayudan a que los miembros de la organizacién trabajen juntos para alcanzar los

objetivos de la Empresa.

(Prieto A. , 2003) Describe que:.. La comunicacion desempefia un papel
importantisimo en el éxito de una estrategia de servicio. Es el vinculo
indispensable para ampliar la clientela, conseguir lealtad, motivar a los

empleados y darles a conocer las normas de calidad que deben poner en practica.

Una buena comunicacion puede hacer la diferencia entre una feliz o una vida llena de

problemas. El valor de la comunicacion nos ayuda a intercambiar de forma efectiva

pensamientos, ideas y sentimientos con las personas que nos rodean, en un ambiente de

cordialidad y buscando el enriquecimiento personal de ambas partes.
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Queda claro que comunicar no significa decir, expresar o emitir mensajes (para
esto estan los medios de informacion), por el contrario, al entablar un dialogo
con los demas, tenemos la oportunidad de conocer su caracter y manera de
pensar, sus preferencias y necesidades, aprendemos de su experiencia,
compartimos gustos y aficiones, en otras palabras. Conocemos a las personas y
desarrollamos nuestra capacidad de comprension. Solo asi estaremos en

condiciones de servir el enriquecimiento personal de quienes nos rodean.(p.7).

2.2.5.2 Proceso de la Comunicacion

(Cabrera, 2002) Expone que:..  La comunicacion es el proceso de comprender
e intentar que se comprenda lo que el otro piensa, y siente. Es la capacidad
natural del hombre que supone la elaboracion del lenguaje que puede ser oral,

escrito o simbolico.

El proceso de comunicacion cuenta con seis etapas que toda Empresa o Institucion debe

practicar para obtener una comunicacion efectiva:

Identificar la audiencia objetiva.

Determinar los objetivos de la comunicacién
Disefar el mensaje.

Seleccionar los canales de comunicacion.

Seleccionar el emisor del mensaje.

vV V V V V V

Medir los resultados del proceso de comunicacion.

2.2.5.3 Elementos de la Comunicacion

La comunicacion constituye el procedimiento a través de un medio o canal, empleando

un codigo comun y procurando logar el entendimiento de su significado.

a)  Emisor o fuente: Es la persona, cosa 0 proceso que emite un mensaje para alguien,

es decir, para el destino. Es la fuente de la comunicacion.
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b)

d)

f)

Receptor: Es el agente (persona o equipo), que recibe el mensaje, sefial o cadigo,
emitido por un emisor, o enunciante.

Caodigo: Conjunto o sistema de signos que el emisor utiliza para codificar el
mensaje.

Canal: Elemento fisico por donde el emisor transmite la informacion y que el
receptor capta por los sentidos corporales. Se denomina canal tanto al medio
natural (aire, luz) como al medio técnico empleado (imprenta, telegrafia, radio,
teléfono, television, ordenador, etc.) y se perciben a través de los sentidos del
receptor (oido, vista, tacto, olfato y gusto).

Mensaje: La propia informacion que el emisor transmite.

Contexto: Circunstancias temporales, especiales y socioculturales que rodean el
hecho o acto comunicativo y que permiten comprender el mensaje en su justa

medida.

2.2.6 Importancia de la calidad en el servicio al cliente

2.2.6.1 Servicio al Cliente

(M, Vicente, 2009) Define que:.. Servicio al cliente es el conjunto de
actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el
cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso
correcto del mismo. El servicio al cliente es una potente herramienta de

marketing.

2.2.6.2 Caracteristicas de la Calidad del Servicio

La calidad busca la satisfaccion ya sea en el servicio o productos ofrecidos al cliente en

forma consistente, la cual dard una fuerte ventaja competitiva, que conduce a un mejor

desempefio en la productividad y las utilidades de la Empresa u Organizacion.

(Philip & Amostrong, 2003) Manifiesta que:.. La calidad se vincula con el
valor y la satisfaccion del cliente. Es un sentido amplio la calidad es definida
como la totalidad de aspectos y caracteristicas de un producto o servicio que se

relacionan con su habilidad de satisfacer las necesidades del cliente.
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(Serna Gomez, Humberto, 2006)Define que:..  Entre las caracteristicas mas comunes

se encuentran las siguientes:

»  Conocen a profundidad a sus clientes, tienen de ellos, bases de datos confiables y
manejan sus perfiles.

» Realizan las investigaciones permanentemente y sistematica sobre el cliente, sus
necesidades Yy sus niveles de satisfaccion: auditoria del servicio.

»  Tienen una estrategia, un sistema de servicio a sus clientes.

»  Toman decisiones reales de mejoramiento frente a las necesidades y expectativas
de sus clientes, expresadas en los indices, de satisfaccion.

>  Disefian estrategias de mercado interno y vente interna que genera la participacion
de los clientes internos en la prestacion de un servicio de excelencia, partiendo de

la satisfaccion y compromiso de sus colaboradores.

Lo manifestado es realmente importante en la calidad del servicio, los clientes deben
recibir e forma constante, servicios de gran calidad en todos sus encuentros, ya que la
calidad de los servicios siempre variara, dependiendo de las circunstancias del problema
y sobre todo, de que la interaccion entre el empleado y el cliente sea buena, por lo
consiguiente, se genera mas utilidad, que es uno de los objetivos principales de todas las

Empresas u Organizaciones.

2.2.6.3 Clasificacion de los Servicios

(M.A, Vicente, 2009) Manifiesta que:  Los servicios se pueden clasificar segun tres

aspectos que lo conforma:
Segun el usuario. Individuales y Empresariales

Segun el prestador: Publicos y Privados

Segun los elementos participantes: Productos, personas y Elementos.
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2.2.6.4 Caracteristicas Especificas de los Servicios

(Gonzales, 2000) Considera que:  Los servicios poseen las siguientes caracteristicas

especificas:

>

Intangibilidad. -Esta es la caracteristica mas importante de los servicios. Consiste
en que estos no pueden verse, sentirse, oirse, ni olerse antes de su adquisicién por
los clientes. Esta caracteristica dificulta una serie de acciones que pudieran ser
deseables de hacer. Los servicios no se pueden inventariar ni patentar, ser
explicados o representados facilmente, etc., o incluso evaluar su calidad antes de
la prestacion.

Heterogeneidad (o Variabilidad). -Dos servicios similares nunca seran idénticos
0 iguales. Esto por varios motivos: las entregas de un mismo servicio son
realizadas por personas a personas, en momentos y lugares distintos. Cambiando
uno solo de estos factores el servicio ya no es el mismo. Incluso esto de observa
solo con la modificacion del estado de animo de la persona que entrega o del que
recibe el servicio. Porque en la practica resulta necesario prestar atencion a las
personas que en nombre de la Empresa prestaran los servicios.

Inseparabilidad. -En los servicios la produccion y el consumo son parcial o
totalmente simultaneos. A estas funciones muchas veces se puede agregar su
venta. Esta inseparabilidad también se da con la persona que presta el servicio.
Perecedero. -Los servicios no se pueden almacenar por la simultaneidad entre
produccion y consumo. La principal consecuencia de esto es que un servicio no
prestado no se puede realizar en otro momento (por ejemplo un vuelo con un
asiento vacio en un vuelo comercial).

Ausencia de Propiedad. -Los compradores de servicios adquieren un derecho a
recibir una prestacion, uso, acceso o arriendo de algo, pero no la propiedad del

mismo. Después de la prestacion sdlo existen como experiencias vividas.
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2.2.6.5 Importancia del Servicio al Cliente

(Curay, 2003) Menciona que:.. Para comprender la importancia que tiene el cliente

dentro de la Institucion, podemos observar los siguientes principios:

Un cliente es la persona mas importante en cualquier negocio o Institucion.
Un cliente no depende de nosotros, nosotros dependemos de él.

Un cliente no es una interrupcién de nuestro trabajo, es un objetivo.

vV V V V

Un cliente nos hace un favor cuando llega, no le estamos haciendo un favor

atendiéndolo.

\4

Un cliente es una parte esencial de nuestro negocio, no es ningun extrafio.

\4

Al contrario que los productos, los servicios son poco 0 nada materiales, el cliente
en general no puede expresar su grado de satisfaccion hasta que lo consume, las
dimensiones de calidad en atencion al cliente en este caso se componen de: la

prestacion buscada por el cliente y la experiencia.

2.2.6.6 Factores Claves de las Expectativas del Cliente

(Lehman & Winer, 2007) Hacen referencia que: La calidad se mide a partir de la

satisfaccion del cliente, y para ello es esencial medir tres aspectos:

>  Expectativas del desempefio /calidad.
>  Percepcion de desempefio /calidad.

>  Brecha entre las expectativas y el desempefio.

2.2.6.7 Principios del servicio

(M.A, Vicente, 2009) Manifiesta que:..  Los principios basicos del servicio son
la filosofia subyacente de este, que sirvan para entenderlo y a su vez aplicarlo de

la mejor manera para el aprovechamiento de sus beneficios por la empresa.
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> Actitud de servicio.

Conviccion intima de que es honor servir a los demas.

>  Satisfaccion del usuario.

Es la intencién de vender satisfactores mas que productos.

> Toda la actividad se sustenta sobre bases éticas.

Es inmoral cobrar cuando no se ha dado nada ni se va a dar.

>  El buen servidor es quien dentro de la Empresa se encuentra satisfecho,

situacion que lo estimula a servir con gusto a los clientes.

Pedir buenos servicios a quien se siente esclavizado, frustrado, explotado y respira

hostilidad contra la propia empresa, es pedir lo imposible.

»  Tratando de Instituciones de autoridad, se plantea una continuidad que va

desde el todo autoritario “el poder” hacia el polo democratico “el servicio”.

En el polo autoritario hay siempre el riesgo de la prepotencia y del mal servicio. Cuanto

mas nos alejemos del primer polo, mejor estaremos.

2.2.6.8 Estrategias del Servicio al Cliente

(Toso, 2004) Manifiesta que:.. ~ Muchas personas creen que las estrategias de
servicio so6lo estan relacionadas con la venta y promocion del producto. Las
estrategias poseen como principal objetivo maximizar beneficios encontrando la
manera “menos costosa” para realizarlo. Pero las mismas a su vez incluyen
ciertos parametros que deben seguirse, y estos estan intimamente ligados a

varios procesos que realizan cada Empresa u Organizacion.
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(Muller, 2003) Considera que:  Una Empresa exitosa es aquella que posee estrategias
que le permita un ajuste rapido y oportuno a los cambios del ambiente, el cual establece

las siguientes estrategias:

El liderazgo de la alta gerencia es la base de la cadena.

La calidad interna impulsa la satisfaccion de los empleados.

La satisfaccion de los empleados impulsa su lealtad.

La lealtad de los empleados impulsa la productividad.

La productividad de los empleados impulsa el valor del servicio.
El valor del servicio impulsa la satisfaccion del cliente.

La satisfaccion del cliente impulsa la lealtad del cliente.

vV V V YV V V V V

La lealtad del cliente impulsa las utilidades y la consecucion de nuevos publicos.

Cada persona que trabaja en la Empresa u Organizacién tiene un rol que desempefar
para elevar el nivel de satisfaccion al cliente; ya que en cualquier Empresa u
Organizacion la productividad se mide en términos de satisfaccién, y el grado de esa
satisfaccion, y el grado de esta satisfaccion va mas alla de la calidad del servicio, por lo
que satisfacer correctamente las necesidades al cliente sin lugar a dudas se rige como la

clave del éxito.

2.3 IDEA A DEFENDER

2.3.1 Idea General

El disefio del Plan de estrategias y politicas en el servicio de atencion al cliente mejorara
el desempefio laboral en el Gobierno Autonomo Descentralizado Parroquial Rural

Dayuma.

2.3.2 ldeas Especificas

>  Las estrategias propuestas ayudaran a la excelencia del servicio en el GAD

Parroquial Rural Dayuma.
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>  El andlisis de la situacion actual de las estrategias planteadas incidira al
mejoramiento y excelencia del servicio al usuario en el GAD Parroquial Rural

Dayuma.

2.4 VARIABLES

2.4.1 Variable Independiente

Disefio del Plan de estrategias y politicas en el servicio de atencion al cliente.

2.4.2 Variable Dependiente

Calidad del servicio y atencién al cliente.
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CAPITULO I1l: MARCO METODOLOGICO

3.1 MODALIDADES DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion se realizd bajo la modalidad cuantitativa y cualitativa,
investigacion de campo, mediante esta modalidad se pudo conocer de cerca al personal
administrativo de la Institucion, se utilizaron encuestas, observacion directa. Se utilizo
la investigacion bibliografica, documental, asi como también se adquirié datos de tesis

de grado.

3.1.1 Modalidad Cuantitativa

Utilizaremos la modalidad cuantitativa para examinar los datos de manera numérica

especialmente en el campo de la estadistica.

3.1.2 Modalidad Cualitativa

Utilizaremos la modalidad cualitativa la cual estudia a profundidad la calidad de las
actividades para recoger datos en sus escenarios naturales, esta modalidad da cuenta de

la credibilidad de la comunicacion, los conceptos y beneficios ofrecidos.

3.2 Tipos de investigacion

3.2.1 Tipos de estudio de investigacion

>  Bibliografica-documental. -Sera necesaria la recoleccion de diferentes libros,
especificamente de planificacion estratégica y atencion al cliente.

> Investigacion de Campo. -Con el criterio de (Palella, S. & Martins, F.2010) la
investigacion de campo consiste en la recoleccion de datos directamente de la
realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar las variables. En esta
modalidad la investigadora conduce a la observacion directa con la realidad, de

esta manera obtener informacion de acuerdo con los objetivos del proyecto.
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Esta investigacion fue aplicable puesto que se apoyd en la estadistica, a través de la cual

se midio, tabulo y se interpretd los resultados obtenidos.

>  Descriptiva. -Se aplicara en la descripcion de los diferentes hechos y
acontecimientos en la investigacion, sobre las causas y efectos en la atencion y

servicio al cliente.

3.3 Poblaciéon y Muestra

3.3.1 Poblacion

La poblacion dentro de esta investigacion la conforman los usuarios que visitan a diario
en busca de atencion y apoyo del Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquial Rural
Dayuma, que tiene un promedio de 6.298 habitantes para lo cual se debe obtener la

muestra a través del siguiente calculo estadistico para distribuciones normales.

Cuadro N° 1 Poblacién

DESCRIPCION N°.
Habitantes 6.298
TOTAL 6.298

Fuente: Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquial Rural Dayuma
Elaborado por: Mélida Acaro Lapo

3.3.2 Muestra

Para determinar el tamafio de la muestra se aplicd la siguiente formula
considerando la totalidad de la poblacion involucrada en la problemética de
servicio de atencion al usuario. Se aplicara la férmula del tamafio de la muestra
(Sheeldonz, 2007).
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Z2PON

E2(N - 1) + Z2PQ

Simbologia:

n = Tamafo de la muestra

N = Poblacion o universo de estudio

P = Probabilidad de que el evento ocurra

Q = Probabilidad de que el evento no ocurra
E = Error de estimacién o error muestra

Z = Nivel de confianza

Datos:
N =6.298
Z=1,95
P=0,50
Q=0,50
E=0,05
1.962(0.50) (0.50) (6.298)
N =
0.05%(6.298 — 1) + 1.962(0.50) (0.50)
6048,5992
N =
15. 7425 + 0, 9604
6049
N =
16.7029
N =362
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Segun los datos del Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquial Rural Dayuma,
que tiene una poblacion de 6.298 habitantes, siendo esto el universo o poblacién de
investigacion de los cuales se obtuvo una muestra de 362 usuarios, a los cuales se
procedio a aplicarse la encuesta.

3.4 Métodos Técnicas e Instrumentos

3.4.1 Método Inductivo- Deductivo

Es fundamental la utilizacion de este método por cuanto a la observacion de la forma
como se esta atendiendo al usuario, ayudd a determinar si la atencion es eficiente y si
hay satisfaccion por parte de los usuarios cuando asisten al Gobierno Auténomo
Descentralizado Parroquial Rural Dayuma.

3.4.2 Técnicas

Para la realizacion de este trabajo se utilizaran las siguientes técnicas.

3.4.2.1 Observacién

Este método permitira conseguir informacion de los procesos y procedimientos

existentes en el Area de Secretaria del GAD Parroquial.
3.4.2.2 Encuestas
Se procedié aplicar las encuestas a los usuarios y empleados del GAD Parroquial Rural

Dayuma, con el propdsito de evaluar la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion de

los usuarios.
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3.4.2.3 Entrevista

Se procedio aplicar la entrevista a la presidenta del Gobierno Auténomo
Descentralizado Parroquial Rural Dayuma, con la finalidad de conocer su criterio sobre

el servicio y atencion que ofrece la entidad.

3.4.3 Instrumentos

3.4.3.1 Cuestionario

El cuestionario es el conjunto de preguntas disefiadas para generar datos necesarios para
alcanzar los objetivos propuestos del proyecto de investigacion.

El cuestionario se lo utiliz6 como herramienta para la recopilacién de las encuestas.

3.5 RESULTADOS.

3.5.1 Generalidades.

El andlisis de los resultados menciona todo el proceso de organizacion, procesamiento,
reduccion, e interpretacion de datos numéricos o graficos que se disponen en los

cuadros estadisticos de la investigacion.

El presente trabajo de investigacion se lo realizo a través de la estadistica descriptiva
que permitio la recoleccion, representacién, analisis e interpretacion del conjunto de
datos, considerando los contenidos del marco y en relacién con los objetivos y

variables.

Con la finalidad de llevar a cabo lo mencionado anteriormente se realizd la

investigacion de campo, aplicando encuestas a los usuarios.

39



3.5.2 FODA del Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquial Rural Dayuma

3.5.2.1 Proceso Metodologico del Diagnostico Estratégico.

Diagnostico Estratégico:

4/\5

Anadlisis Estratégico Anadlisis Estratégico
Interno Externo
Fortalezas Debilidades Oportunidades Amenazas
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3.5.2.2 FODA aplicada en el GAD Parroquial Rural Dayuma

Cuadro N° 2: Foda del GAD Parroquial Dayuma

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

DEBILIDADES

AMENAZAS

Conocimientos para auto
administrar los planes y proyectos
del GAD Parroquial Rural Dayuma.

Apoyo Parroquial para la adquisicién
de empleo, que se beneficia a las
comunidades, de donde se extrae
petroleo para el buen vivir de las
comunidades.

Falta de estabilidad de algunos
funcionarios que brindan el
servicio al GAD Parroquial
Rural Dayuma.

Mala relacién politica, con el
Municipio y el Gobierno Nacional
por falta de apoyo a los proyectos
con el 12% de los sectores
estratégicos.

Calidad humana de la poblacién de
Dayuma.

Talleres y  capacitaciones
desarrollar un excelente servicio.

para

El turismo no es cuidadoso por
los visitantes.

La disminucién de los precios de
los mercados a nivel internacional.

Calidad humana para prestar los
servicios a la colectividad.

Planes de construccion de viviendas
para las comunidades més requeridas.

Poca gestion ambiental por
parte de las autoridades de la
parroquia.

Pocas competencias establecidas
por el COOTAD.

Valorar a los lugares existentes
donde se pueda crear turismo
comunitario.

Talleres de educacién a la poblacién
sobre la salud, ambiente y valores
éticos a la sociedad.

Falta de capacitacién en los
habitantes de las comunidades
sobre temas de salud y medio
ambiente.

Rivalidades politicas
diferentes partidos
Cantonales y Provinciales.

por los
locales,

Voluntad para exigir cumplimiento
con el trabajo de limpieza y
descontaminacion para practicar el
buen vivir de los habitantes.

Facilidad para participar de las

diferentes capacitaciones.

Falta de capacitacion sobre
temas de turismo y cuidado
del medio ambiente.

Falta de apoyo a la produccion
agricola, por parte del GAD
Parroquial.
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El GAD Parroquial cuenta con
maquinaria propia, que se usa para

Tener acceso a todos los servicios que
presta el GAD Parroquial.

Discriminacion de las
diferentes entidades, en las

No existe voluntad de las empresas
gue requieren trabajadores, porque

el beneficio de las comunidades. empresas  petroleras  para | aportan de otros sectores del Pais.
obtener empleo.

La Institucion cuenta con talleres y | Mejorar el servicio y disponibilidad en | Agua, suelo y tierra | Enfermedades graves por razones

capacitaciones para el beneficio de | transporte a la ciudadania. contaminacién ambiental | de la contaminacion petrolera.

las comunidades.

Contar con las herramientas
necesarias para brindar el servicio
de acuerdo a nuestras competencias.

Disponibilidad de maquinaria y
materiales para mantenimiento vial
Yy Otros servicios.

gravemente afectada por las
empresas petroleras.
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3.5.3 Interpretacion de Resultados

3.5.3.1 Encuesta dirigida a los Usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado

Parroquial Rural Dayuma.

A través de los cuadros y graficos elaborados para cada pregunta de la encuesta aplicada
a los 362 usuarios del Gobierno Autonomo Descentralizado Parroquial Rural Dayuma,

donde se pudo determinar el resultado a las siguientes preguntas:
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PREGUNTA 1.- ¢ Se siente complacido con la atencién que brinda la Institucion?

TABLA N° 1: Atencion que brinda la institucion

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 127 35%
NO 235 65%
TOTAL 362 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Mélida Acaro Lapo

GRAFICO N° 1: Atencion que brinda la Institucion

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Mélida Acaro Lapo

Andlisis: El 65% de los encuestados consideran que no se sienten complacidos con la
atencion que brinda la institucion, mientras que el 35% sostiene que si se sienten

complacidos

Interpretacion: En base a las respuestas obtenidas en esta pregunta, se manifiesta que
el personal que labora en el GAD Parroquial Rural Dayuma, no brinda una buena
atencion al momento de atender al usuario, lo que incide en la imagen y prestigio de la
Institucion, por lo tanto, deben recibir capacitaciones de actualizaciones sobre el
servicio al cliente con el fin que el funcionario esté en condiciones de dar informacion
necesaria al usuario.
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PREGUNTA 2.- ¢La Institucion cuenta con personal capacitado para brindar el

servicio?

TABLA N° 2: Personal capacitado para brindar el servicio

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 103 28
NO 259 72
TOTAL 362 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Mélida Acaro Lapo

GRAFICO N° 2: Personal capacitado para brindar el servicio

A. Sl
28%

B.NO
72%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Mélida Acaro Lapo

Analisis: El 72% de los encuestados considera que no cuenta con personal capacitado

para brindar el servicio, mientras que el 28% dice que si.
Interpretacion: En la base a las respuestas obtenidas en esta pregunta, se manifiesta

que la Institucion no cuenta con personal capacitado para brindar el servicio, lo que

conlleva a no sentir satisfaccion en el usuario.
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tiene experiencia para realizar dicha actividad?

PREGUNTA 3.- {Creé usted que la persona responsable de la atencion al cliente

TABLA N° 3: Experiencia para realizar dicha actividad

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 100 28%
NO 262 2%
TOTAL 362 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Melida Acaro Lapo

GRAFICO N° 3: Experiencia para realizar dicha actividad

Fuente: Encuesta Aplicada
Elaborado por: Mélida Acaro Lapo

Andlisis: ElI 72% de los encuestados considera que la persona responsable no tiene

experiencia para realizar dicha actividad, mientras que el 28% manifiesta que si.
Interpretacion: En base a las respuestas obtenidas en esta pregunta, se manifiesta que

la persona responsable de la atencion al cliente no tiene experiencia para realizar dicha

actividad, lo que causa molestias en el usuario.
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PREGUNTA 4.-;La comunicacion interna de la Institucion es?

TABLA N° 4: Comunicacién interna de la Institucion

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE
EXCELENTE 4 1%
BUENA 79 22%
REGULAR 279 7%
TOTAL 362 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Mélida Acaro Lapo

GRAFICO N° 4: Comunicacién interna de la Institucion

A. EXCELENTE
1%

B. BUENA
22%

C. REGULAR _/
77%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Mélida Acaro Lapo

Analisis: El 77% de los encuestados consideran que la comunicacion interna es regular,

el 22% manifiesta que es buena, mientras que el 1% sostiene que es excelente.

Interpretacion: En base a las respuestas obtenidas en esta pregunta, se manifiesta que

la comunicacién interna en el GAD Parroquial Dayuma, es regular, por lo tanto se debe

realizar reuniones constantes con el fin de que la comunicacion mejore notablemente ya

que esto perjudica no tener una buena relacion entre empleado y usuario.
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PREGUNTA 5.- ¢ Con que frecuencia visita usted la Institucion?

TABLA N° 5: Frecuencia que visitan la Institucion

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE
UNO O DOS VECES
POR SEMANA 74 20%
CADA 15 DIAS 109 30%
UNA VEZ AL MES 179 50%
TOTAL 362 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Mélida Acaro Lapo

GRAFICO N° 5: Frecuencia que visitan la Institucion

C. UNA VEZ AL
MES
50%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Mélida Acaro Lapo

Andlisis: EI 50% de los encuestados considera que visitan la Institucién una vez al mes,
el 30% manifiesta que cada 15 dias, mientras que el 20% sostiene que visitan una o dos
VeCes por semana.

Interpretacion: En base a las respuestas obtenidas en esta pregunta, se manifiesta que

los usuarios visitan una vez al mes la Institucion, para solicitar apoyo y realizar dichos

tramites debido a sus necesidades.
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PREGUNTA 6.- (Como evalua el nivel de profesionalismo de la Institucion?

TABLA N° 6: Nivel de profesionalismo de la Institucion

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE
EXCELENTE 4 1%
BUENA 128 35%
MALA 230 64%
TOTAL 362 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Mélida Acaro Lapo

GRAFICO N° 6: Nivel de profesionalismo de la institucion

A. EXCELENTE
1% B. BUENA

35%

C. MALA
64%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Mélida Acaro Lapo

Andlisis: El 64% de los encuestados evalUa que es malo el nivel de profesionalismo, el

35% manifiesta que es buena, mientras que el 1% dice que es excelente.

Interpretacion: En base a las respuestas obtenidas en esta pregunta, se manifiesta que

el nivel de profesionalismo de la Institucion es malo lo que debilita la imagen

Institucional que posee el GAD Parroquial.
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PREGUNTA 7.- ¢La Secretaria trata con cortesia a los usuarios del Gobierno

Autonomo Descentralizado Parroquial Rural Dayuma?

TABLA N° 7: Cortesia de la secretaria a los usuarios

Sl 305 84%
NO 57 16%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Mélida Acaro Lapo

GRAFICO N° 7: Cortesia de la secretaria a los usuarios

—

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Mélida Acaro Lapo

Andlisis: El 84% de los encuestados considera que la secretaria si trata con cortesia a
los usuarios del GAD Parroquial, mientras que el 16% dicen que no.

Interpretacion: En bases a las respuestas obtenidas en esta pregunta, se manifiesta que
la secretaria si trata con cortesia a los usuarios del GAD Parroquial Dayuma, esto revela

conformidad con los usuarios y la Institucion.



su servicio?

PREGUNTA 8.- ¢ la secretaria resuelve sus requerimientos al momento de brindar

TABLA N° 8: Resolucion de los requerimientos

items frecuencia porcentaje
Sl 135 37%
NO 227 63%
TOTAL 362 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Melida Acaro Lapo

GRAFICO N° 8: Resolucion de los requerimientos

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Mélida Acaro Lapo

Andlisis: El 63% de los encuestados considera que la secretaria no resuelve sus

requerimientos al momento de brindar su servicio, mientras que el 37% dice que si.
Interpretacion: En base a las respuestas obtenidas en esta pregunta, se manifiesta que

la secretaria del GAD Dayuma, no resuelve sus requerimientos al momento de brindar

su servicio, lo que denota que se debe mejorar la eficiencia en el servicio.
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PEGUNTA 9.- {Como considera la atencion al cliente que brinda el area de

Secretaria?

TABLA N° 9: Atencion al cliente

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE
MUY EFICAZ 4 1%
POCO EFICAZ 234 65%
NADA EFICAZ 124 34%

TOTAL 362 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Mélida Acaro Lapo

GRAFICO N° 9: Atencion al cliente

A. MUY EFICAZ
1%

C. NADA EFICAZ
34%

B. POCO EFICAZ
65%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Mélida Acaro Lapo

Analisis: El 65% de los encuestados considera que la atencién al cliente que brinda el
area de secretaria es poco eficaz, el 34% manifiesta que es nada eficaz, mientras que el

1% sostiene que es muy eficaz.

Interpretacion: En base a las respuestas obtenidas en esta pregunta, se manifiesta que
la atencion al cliente que brinda el area de secretaria del GAD Parroquial, es poco
eficaz, lo que denota que se debe mejorar la atencion al cliente y asi poder brindar una
eficiente atencion a sus requerimientos que son constantes en el dia a dia de las

actividades que se cumplen.
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PREGUNTA 10.- ¢ Esta de acuerdo que se disefie el Plan de Estrategias y Politicas?

TABLA N° 10: Disefio del plan

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Mélida Acaro Lapo

GRAFICO N° 10: Disefio del plan

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Mélida Acaro Lapo

Analisis: El 98% de los encuestados considera que si estd de acuerdo que se disefie el

plan de estrategias y politicas, mientras que el 2% dice que no.

Interpretacion: En base a las respuestas obtenidas en esta pregunta, se manifiesta que
si estan de acuerdo que se disefie el plan de estrategias y politicas, porque asi mejoraria
la atencidn al cliente, pero aplicando con responsabilidad las mismas y haciendo que los
funcionarios cumplan a cabalidad sus actividades relacionadas con los usuarios por lo

que se procederd al disefio del plan para mejorar el servicio de atencion al cliente.
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3.5.3.2 Encuestas dirigidas a los funcionarios del Gobierno Auténomo

Descentralizado Parroquial Rural Dayuma.

A través de los cuadros y graficos elaborados para cada pregunta de la encuesta aplicada
a los 11 funcionarios del Gobierno Autonomo Descentralizado Parroquial Rural

Dayuma, donde se pudo determinar el resultado a las siguientes preguntas.
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PREGUNTA 1. ;Considera que el ambiente laboral del 4rea de Secretaria es?

TABLA N° 11: Ambiente laboral

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE
BUENO 7 64%
TENSO 4 36%
MALO 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Mélida Acaro Lapo

GRAFICO N° 11: AMBIENTE LABORAL

TENSO
36%__

\BUENO

64%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Mélida Acaro Lapo

Analisis: El 64% de los encuestados considera que el ambiente laboral del area de
secretaria es bueno, mientras que el 36% opina que es tenso; no representa dato alguno

en el items de malo.
Interpretacion: En base a las repuestas obtenidas de esta pregunta se manifiesta queel

ambiente laboral es bueno, lo que conlleva a dar una buena imagen a la Institucién y

bienestar para ofrecer los servicios.
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PREGUNTA 2. ¢(Las relaciones interpersonales entre quienes trabajan en la

Institucion son?

TABLA N° 12: Relaciones interpersonales

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE
EXCELENTES 1 9%
MUY BUENAS 0 0%
BUENAS 9 82%
MALAS 1 9%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Mélida Acaro Lapo

GRAFICO N° 12: Relaciones interpersonales
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Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Mélida Acaro Lapo

Andlisis: El 82% de los encuestados considera que las relaciones interpersonales entre
quienes trabajan en la Institucion son buenas, el 9% respondid que son excelentes,
mientras que el 9% respondié que son malas; no representa dato alguno en el items de

muy buenas.

Interpretacion: En base a las respuestas obtenidas se manifiesta que las relaciones
interpersonales son buenas por lo que los funcionarios tienen una relacion firme para

trabajar en equipo y asi brindar un excelente servicio entre empleados y usuarios.
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PREGUNTA 3. ¢Usted ha recibido capacitacién para brindar el

atencion al cliente?

TABLA N° 13: Capacitacion para brindar el servicio

servicio de

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 10 91%
NO 1 9%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Mélida Acaro Lapo

GRAFICO N° 13: Capacitacion para brindar el servicio

NO
9%

91%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Mélida Acaro Lapo

Analisis: El 91% de los encuestados considera que si han recibido capacitacion para

brindar el servicio de atencién al cliente, mientras que el 9% opina que no han recibido

capacitacion.

Interpretacion: En base a las respuestas obtenidas en esta pregunta se manifiesta que

los funcionarios de la Institucion si han recibido capacitacion para brindar el servicio,

pero que deben poner en préactica lo aprendido con el objetivo de mejorar

sustancialmente la atencion y la prestacion de los servicios.
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PREGUNTA 4. ;Considera usted que el cliente es lo primero?

TABLA N° 14: Considera que el cliente es lo primero

Sl 11 100%

NO 0 0%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Mélida Acaro Lapo

GRAFICO N° 14: Considera que el cliente es lo primero

NO
0%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Mélida Acaro Lapo

Andlisis: ElI 100% de los encuestados considera que el cliente es lo primero, no
representa dato alguno en el items de no.

Interpretacion: En base a las respuestas obtenidas en esta pregunta todos los
funcionarios manifiesta que el cliente es lo primero en la Institucion, por lo tanto lo que
se sugiere que se les motive para que su criterio se imponga ante cualquier otra actitud

que no sea la de atender adecuadamente al cliente.



PREGUNTA 5. ;Cuando atiende a un usuario dificil usted mantiene?

TABLA N° 15: ATENCION A UN USUARIO DIFICIL

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE
DOMINIO DE SUS
EMOCIONES 7 64%
CONDUCTA
INCOSNTANTE 0 0%
CONDUCTA
AGRESIVA 0 0%
CONDUCTA FIRME 4 36%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Mélida Acaro Lapo

GRAFICO N° 15: Atencion a un usuario dificil
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INCONSTANTE
0%

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Mélida Acaro Lapo

Analisis: ElI 64% de los encuestados respondieron que cuando atiende a un usuario
dificil mantiene el dominio de sus emociones; mientras que el 36% mencionaron que

tienen una conducta firme; no representa dato alguno en los items de conducta

inconstante y conducta agresiva.

Interpretacion: En base a las respuestas obtenidas en esta pregunta los funcionarios
mencionaron que mantienen dominio de sus emociones, lo que se sugiere que reciban

capacitacion sobre el servicio de atencion al cliente con el fin de que estén actualizados

DOMINIO DE
SUs
EMOCIONES
64%

en temas de tratos al usuario ya que es importante para dicha Institucion.
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PREGUNTA 6. ¢Usted estaria dispuesto a capacitarse en temas de atencion y

servicio al cliente?

TABLA N° 16: Capacitacion en temas de atencion y servicio al cliente

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 11 100%
NO 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Mélida Acaro Lapo

GRAFICO N° 16: Capacitacion en temas de atencion y servicio al cliente

NO
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Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Mélida Acaro Lapo

Analisis: EI 100% de los encuestados respondieron que si estan dispuestos a capacitarse

en atencidn y servicio al cliente, no representa dato alguno en el items de no.
Interpretacion: En base a las respuestas obtenidas en esta pregunta existe la

predisposicion del personal para capacitarse y mejorar el trato y la atencion para brindar
un servicio de calidad.
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PREGUNTA 7. {Qué nivel de importancia cree usted que tiene el departamento

para el cliente?

TABLA N° 17: Nivel de importancia que tiene el area de secretaria

ALTO 7 64%
4

MEDIO 36%
0

BAJO 0%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Mélida Acaro Lapo

GRAFICO N° 17: Nivel de importancia que tiene el area de secretaria

MEDIO
36%
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64%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Mélida Acaro Lapo

Andlisis: El 64% de los encuestados respondieron que el nivel de importancia que tiene
el departamento es alto, mientras que el 36% respondié que el nivel de importancia que

tiene el departamento es medio, no representa dato alguno en el items de bajo.

Interpretacion: En base a las respuestas obtenidas en esta pregunta demuestran que el
nivel del departamento es alto; por lo tanto, es importante que los funcionarios pongan

todo de su parte con el fin de que los servicios que brindan sean de calidad.



PREGUNTA 8. ¢(Considera que el disefio de estrategias y politicas mejoraria la

atencidn al cliente en la Institucion?

TABLA N° 18: Disefio del plan de estrategias y politicas

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 11 100%
NO 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Mélida Acaro Lapo

GRAFICO N° 18: Disefio del plan de estrategias y politicas

Sl
100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Mélida Acaro Lapo

Andlisis: El 100% de los encuestados respondieron que con el disefio del plan de
estrategias y politicas si mejoraria la atencion al cliente, no representa dato alguno en el

items de no.

Interpretacion: En base a las respuestas obtenidas en esta pregunta se puede interpretar
que mediante el disefio del plan de estrategias y politicas si mejoraria la atencion al
cliente pero aplicando con responsabilidad y haciendo que los funcionarios apliquen las

actividades propuestas con los usuarios para brindar servicio de calidad.
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3.5.4 RESULTADOS

Una vez aplicada la encuesta la misma tuvo los siguientes resultados:

3.5.4.1 Resultados de las encuestas a los usuarios del Gobierno Auténomo

Descentralizado Parroquial Rural de Dayuma.

»  Los usuarios califican que el personal que labora en el GAD Parroquial Dayuma,
no brinda una buena atencion al momento de atender al usuario, por lo que es
necesario mejorar esa atencion a través de capacitacion al personal en temas de
atencion al cliente.

>  Luego de la aplicacion de la encuesta los usuarios manifiestan que la Institucion
no cuenta con personal capacitado para brindar el servicio, por lo que muestra una
debilidad en la relacion entre funcionarios y usuarios, lo que conlleva a dar una
mala imagen a la Institucion, por lo que se sugiere que deben informarse y
capacitarse sobre temas de atencion al cliente.

>  De los resultados obtenidos de la encuesta se determiné que el mayor porcentaje
de los encuestados respondieron que la persona responsable de la atencién al
cliente no tiene experiencia para realizar dicha actividad por lo que es necesario
que los funcionarios brinden una atencién adecuada y mejoren la calidad de
servicio que brindan para asi poder satisfacer a los clientes.

»  Los encuestados manifiestan que la comunicacion interna en el GAD Parroquial
Dayuma, es regular por lo que es necesario que los funcionarios tengan reuniones
constantes para que de esa manera la comunicacién mejore ya que esto perjudica a
la Institucion y al servicio que ofrecen dia a dia.

>  Después de la aplicada encuesta se determina que la mayoria de los usuarios
visitan una vez al mes la Institucion debido a sus diferentes necesidades que
requieren.

»  Se determina que el nivel de profesionalismo de la Institucion es mala por lo cual
se recomienda que debe contar con personal con profesionalismo para brindar una

adecuada atencion para que los usuarios tengan una atencion satisfactoria.
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>  Luego de la realizada encuesta en un buen porcentaje responden que la secretaria
si trata con cortesia a los usuarios por lo tanto debe ser cortés y amable con el fin
de brindar un mejor servicio.

>  De acuerdo al resultado obtenido de la encuesta se determina que hay un
descontento de parte de los usuarios hacia la secretaria debido a que no resuelve
sus requerimientos al momento de brindar su servicio por lo que los usuarios
constantemente se molestan.

>  Este resultado de las encuestas determina que la atencion que brinda el area de
secretaria es poco eficaz por lo que se debe realizar una guia de atencién y
servicio al cliente para que los funcionarios puedan brindar una adecuada
atencion.

>  Luego de la realizada encuesta los usuarios manifiestan que si estdn de acuerdo
que se disefie el plan de estrategias y politicas para mejorar el servicio de atencion
al cliente ya que los usuarios merecen un trato cordial, y que la atencion sea mas
rapida y el personal sea capacitado para que cuando ellos soliciten sus servicios

puedan quedar satisfechos con la atencion y el servicio.

3.5.4.2 Resultados de las encuestas a los funcionarios del Gobierno Auténomo

Descentralizado Parroquial Rural Dayuma.

>  El ambiente laboral en el area de secretaria segun los resultados es bueno, lo cual
conlleva a dar una buena imagen a la Institucién y por ende lograr un cambio de
actitud en todo el personal y asi brindar un excelente servicio con calidad y
calidez.

>  Luego de la realizada encuesta los funcionarios responden a que las relaciones
interpersonales entre quienes trabajan son buenas por lo cual se sugiere que se
debe mantener la union y el trabajo en equipo y de esta manera brindar un servicio
satisfactorio.

>  Enlaencuesta realizada se puede determinar que casi todo el personal ha recibido
capacitacion para el servicio de atencién al cliente. Por lo que se sugiere que
pongan en practica lo aprendido para el buen servicio a la sociedad.

>  Luego de la realizada encuesta los funcionarios consideran que el cliente es lo

primero; esto nos da la pauta de que se debe realizar capacitaciones en cuanto a
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servicio al cliente ya que cliente es el pilar fundamental de la institucién y por
ende merece el trato méas cordial y el servicio de calidad.

> Luego de la realizada encuesta se hace énfasis en que la mayoria de los
funcionarios mantienen dominio de sus emociones cuando atienden a un usuario
dificil, ya que una mala conducta por parte de un funcionario provocara que en
algunos usuarios se genera malestar lo cual se aconseja que tenga siempre el
dominio de sus emociones.

>  Existe la predisposicion de todo el personal del GAD Parroquial Dayuma para
capacitarse y mejorar el trato y la atencion a los usuarios, ya queesto deberia
tomarse en consideracion siempre en mejorar e innovar el servicio de atencion al
cliente a través de capacitaciones y charlas motivacionales.

>  Luego de la realizada encuesta se determina que el nivel de importancia que tiene
el departamento de secretaria es alto por lo que es necesaria poner énfasis en los
servicios que se brinden al cliente.

» Luego de la realizada encuesta los funcionarios opinan que es de suma
importancia el disefio del plan de estrategias y politicas ya que esto mejoraria por
completo la atencion y servicio al cliente en el area de secretaria, siempre y

cuando cumplan lo establecido con responsabilidad y transparencia.

3.6 Resumen de Hallazgos de las encuestas

Objetivo.- Identificar el servicio de atencion al cliente en el GAD Parroquial Dayuma.
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3.6.1 Encuesta aplicada a los usuarios del GAD Parroquial Rural Dayuma.

Cuadro N° 3: Resumen de Hallazgos de la encuesta aplicada a los Usuarios

N° de
pregunta

Comentario

El GAD Parroquial Rural Dayuma, no brindan una buena atencion al

usuario.

EL GAD Parroquial Dayuma, no cuenta con personal capacitado para

brindar el servicio.

La funcionaria responsable del servicio de atencidn al cliente no cuenta con
la experiencia suficiente para realizar dicha actividad, causando molestias

en los usuarios al no recibir la atencidn correcta.

La comunicacion en el GAD Parroquial Dayuma es regular, lo que se
sugiere realizar reuniones constantes con el fin que la comunicacién mejore

notablemente.

Los usuarios visitan el GAD Parroquial una vez al mes de acuerdo a sus

necesidades ya sea para solicitar apoyo o realizar dichos tramites.

El nivel de profesionalismo que posee el GAD Parroquial es mala lo cual

debilita la imagen Institucional.

La Secretaria trata con cortesia a los usuarios, lo cual revela conformidad

con los usuarios y la Institucion.

La Secretaria no resuelve sus requerimientos al momento de brindar su

servicio, lo que denota que debe mejorar la eficiencia en el servicio.

En el area de secretaria la atencion que ofrecen es poco eficaz, lo cual se
debe mejorar el servicio de atencion, y asi poder brindar un servicio de

calidad a sus requerimientos que son constantes en el dia a dia.

El mayor porcentaje de los usuarios mencionan que el disefio del plan de
estrategias y politicas si mejorara la atencion al cliente, pero aplicando con
responsabilidad las mismas y haciendo que los funcionarios cumplan a

cabalidad sus actividades.

Fuente: Resumen de Hallazgos
Elaborado por: Mélida Acaro Lapo

66




3.6.2Encuesta aplicada a los funcionarios del GAD Parroquial Rural Dayuma.

Objetivo. - Conocer el grado de satisfaccion en el servicio de atencién al cliente por
parte de los funcionarios del Gobierno Autonomo Descentralizado Parroquial Rural
Dayuma.

3.6.2.1 Resumen de Hallazgos de las encuestas a los funcionarios.

Cuadro N° 4: Resumen de hallazgos de la encuesta aplicada a los Funcionarios

N° de

pregunta Comentario

El ambiente laboral del GAD Parroquial Dayuma, es bueno lo que conlleva
a dar una buena imagen a la Institucion y bienestar para ofrecer sus
servicios.

Las relaciones interpersonales entre empleados son buenas ya que
mantienen una relacion firme para trabajar en equipo.

La mayor parte de los empleados, han recibido capacitacion en atencion al
cliente, lo que se sugiere que pongan en practica lo aprendido con el
objetivo de mejorar sustancialmente la atencion y la prestacion de los
servicios.

Los empleados manifiestan que el cliente es lo primero, por lo tanto lo que
se sugiere que se les motive para que su criterio se imponga ante cualquier
actitud.

Los empleados mencionaron que mantienen dominio de sus emociones, lo
que se sugiere que a los empleados se les debe realizar charlas,
motivaciones sobre relaciones humanas.

Los empleados tienen la predisposicion de enriquecer sus conocimientos y
mejorar el trato y la atencion para brindar un servicio de calidad.

El nivel del departamento de secretaria es alto, por lo tanto, los empleados
deben poner todo de su parte con el fin de que los servicios que brindan
sean de calidad.

Los empleados comentan que si mejoraria la atencién al cliente mediante el
disefio del plan de estrategias y politicas.

Fuente: Resumen de Hallazgos
Elaborado Por: Mélida Acaro Lapo
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3.6.3 Entrevista aplicada a la Presidenta del GAD Parroquial Rural Dayuma.

1..Que representa el Gobierno Autonomo Descentralizado Parroquial Rural

Dayuma para usted?

Bueno es muy interesante la pregunta que usted me plantea, como Gobiernos
Autonomos Descentralizados pues nos han determinado en esta administracion del Sr.
Presidente Rafael Correa de ahi antes eran las administraciones anteriores que han sido
juntas, al demostrarnos que somos Gobiernos Autdnomos Descentralizados quiere decir
gue tenemos autonomia y descentralizacion de otros niveles de Gobiernos y que
tenemos nuestra propia autonomia de decision, pero esto viene basado o adjuntado con
los presupuestos del 12% de las utilidades petroleras que es lo que yo diariamente lucho
en las instituciones a nivel nacional para que se nos dé pues la aceptacion de esta
autonomia pero en su totalidad, que no los recursos de la zona petrolera se beneficien de
pronto parroquias que tienen fluencia precundiar, pero en este caso no es que seamos
egoistas nos negamos compartir con nuestros hermanos ecuatorianos sino también ver
nuestra realidad, tenemos bastante necesidades en el sector pero lamentablemente el
12% no esta siendo utilizado como deberia de ser utilizado por eso nos han dado un
gobierno y nos han denominado Gobiernos Auténomos Descentralizados pero en

realidad no se estd cumpliendo la ley en este caso.

2.- ¢ Como ve el desemperio laboral de los empleados?

Bueno para que voy a decir tenemos excelentes empleados aca como también de todo se
puede tener no, pero no califico mal a mi personal espero estar prestando un buen
servicio en caso de no haberlo pues igual me gustaria que las quejas se lo pasara por
escrito y yo sabria tomar los correctivos suficientes a su debido tiempo, me encantaria
pues que también lo haga en critica constructiva el pueblo pero constructiva no

destructiva.
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3.- ¢Existe empoderamiento laboral de los empleados del Gobierno Auténomo

Descentralizado Parroquial Rural Dayuma?

Eso si garantizo 100%

4.- ¢ Existe una buena atencién al cliente por parte de los empleados?

Bueno les hemos dado unas pocas iniciativas espero que lo estén haciendo y lo estén
cumpliendo. Porque nosotros como autoridad podemos estar viendo su desempefio o de
pronto cuando esta la autoridad desempefian bien y cuando no lo puedan estar no lo
hagan, entonces si me gustaria rectificar de que se haga por escrito las quejas de parte

del publico.

5.- ¢ Como se comportan los empleados frente a los usuarios que son groseros?

Tendrian que tener esa capacidad de poder administrar y poder dar una buena atencién,
a la persona que viene con agresividad hay que saber tratar con amabilidad porque
muchas de las veces pude ser que viene irritado de su casa y despoja aca aunque no es
nuestro deber de pronto aplacar este sentimiento, pero a veces es mucho mejor asi tratar
con carifio tratar con amor para que esta persona tenga la posibilidad que de pronto no

pueda tener en su casa.

6.- ¢Se tiene planificado hacer capacitaciones para el personal este afio y en qué

temas?
Tenemos una capacitacion pero esta en lo que es capacitacion, entonces yo creo que

terminado el taller de computacion estaremos viendo la posibilidad de capacitar en otra

area a nuestro personal.
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7.- ¢Se ha pensado en hacer capacitacion en lo que es atencion al cliente?

No lo hemos tenido en mente pero seria magnifica la idea y bueno si es que de pronto
sea pues el mejor medio para yo poder mas bien solicitar lo estaria realizando de todo
gusto para poderles meditar y dar lo mejor a cada uno de nosotros de aqui de la

poblacion.

8.- ¢Qué opina sobre el disefio del plan de estrategias y politicas en el servicio de

atencién al cliente?

Bueno el disefio del plan seria magnifico porque asi podriamos tener una base en que
regirnos y poder de pronto cumplir segun a lo que hemos planificado, entonces es muy
importante, interesante y ponerlo en practica es lo mas correcto que hacerlo, yo puedo
decir muchas cosas lindas con muchos conocimientos pueden estar plasmados muchas
paginas, pero lo mas importante de todo esto es ponerlo en practica asi puedo decir
aprendi algo y pude ensefiar algo, cuando uno aprende algo y no comparte es como que

nunca aprendio nada.

3.6.3.1 Resumen de hallazgo de la entrevista

Obijetivo. - Conocer la opinion sobre el servicio al cliente por parte de la Presidenta del

Gobierno Autobnomo Descentralizado Parroquial Rural Dayuma.
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Cuadro N° 5: Resumen de hallazgos de la entrevista aplicada a la Presidenta

N° de

pregunta

Comentario

Como Gobiernos Auténomos Descentralizados quiere decir que tenemos
autonomia y descentralizacion de otros niveles de Gobiernos y que

tenemos nuestra propia autonomia de decision.

Existen excelentes empleados aca como también de todo se puede tener.

Garantizado 100%

Existen iniciativas para brindar una buena atencion al cliente.

Tener capacidad para poder administrar y poder dar una buena atencion y
saber tratar con amabilidad.

Se est4 cumpliendo con una capacitacion en lo que respecta a lo que es
computacion. Existe la posibilidad de capacitar en otra area al personal.

No tiene planificado, pero existe la posibilidad de solicitar capacitaciones

para brindar un mejor servicio a la poblacion.

El disefio del plan seria una base en que regirse y poder cumplir lo
planificado.

Fuente: Resumen de Hallazgos
Elaborado Por: Mélida Acaro Lapo
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CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO

4.1TITULO

“PLAN DE ESTRATEGIAS Y POLITICAS EN EL SERVICIO DE ATENCION AL
CLIENTE EN EL AREA DE SECRETARIA, EN EL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO PARROQUIAL RURAL DAYUMA, CANTON FRANCISCO
DE ORELLANA, PROVINCIA DE ORELLANA”’

4.2 INTRODUCCION

La Asamblea Nacional del Ecuador el 19 de octubre del 2010, crea la ley para los
GADS Municipales, Provinciales y Juntas Parroquiales que es el Codigo Organico y de
Organizacion Territorial Autonomia y Descentralizacion (COOTAD), con el fin de
promover el desarrollo equitativo, solidario y sustentable del territorio, la integracion y

participacion ciudadana, asi como el desarrollo social y econémico de la poblacion.

El mismo que organiza su Institucion dividiéndolo en partes iguales para poder
administrarlo eficientemente como areas o departamentos: administrativa, financiera,
recursos humanos y servicios, promoviendo el desarrollo sustentable de su
circunscripcion territorial parroquial, para garantizar la realizacion del buen vivir,
permitiendo realizar una buen legislacion de los GADS Parroquiales, los mismos que
permite prestar servicios publicos que les sea expresamente delegados o
descentralizados con criterios de calidad, eficacia y eficiencia; observando los

principios de Universalidad. Accesibilidad, Regularidad y Continuidad.

El Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquial Rural Dayuma de la Provincia de
Orellana, es una Institucion con autonomia administrativa, econémica y financiera
responsable de buscar el adelanto de la parroquia, que tiene la obligacion de planificar,
gestionar, coordinar y ejecutar programas y proyectos de desarrollo con los organismos
publicos y privados que tengan injerencia en la parroquia, debiendo al mismo tiempo

evaluar y fiscalizar los mismos; todo esto en concordancia con la Constitucién Politica
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de la Repulblica y Codigo Organico de Organizaciéon Territorial, en beneficio de la

ciudadania.

En este mundo tan competitivo en el que vivimos y nos desenvolvemos cada dia, un
factor importante es el servicio al cliente, ya que se ha convertido en un elemento
significativo para el desarrollo de nuestro pais, el motivo principal de su desarrollo es la
gran necesidad del servicio por la ciudadania, razon por la cual estas Instituciones deben
estar aptas, es decir contar con procesos apropiados que permitan desarrollar de manera
eficiente sus actividades y de esta forma lograr la satisfaccion del cliente, y el proposito

de la institucion.

El GAD Parroquial Rural Dayuma, es una Institucion que tiene una gran demanda de
habitantes, su desarrollo econémico ha conllevado al crecimiento poblacional, pero la
falta de preparacion y conocimiento sobre temas de atencion y servicio al cliente, y el
mal funcionamiento por parte de los servidores publicos se ha convertido en un servicio

insatisfactorio.

Con base a lo anterior, y con el propoésito de cambiar esta realidad se propuso este
proyecto titulado “Disefio de un Plan de Estrategias y Politicas en el servicio de
atencion al cliente en el area de secretaria, en el Gobierno Autdnomo Descentralizado
Parroquial Rural Dayuma” permitiéndonos analizar el servicio y el cumplimiento de los
procesos, asi como determinar el grado de eficiencia y eficacia y a su vez regenerando
el ambito laboral con los que se maneja la entidad, y asi lograr convertirse en una
institucion de prestigio y responsabilidad en la prestacion de los servicios a nivel

nacional y dando paso al buen vivir de la ciudadania.

4.3 Objetivos

Objetivo General

Disefiar el plan de estrategias y politicas en el servicio de atencion al cliente en el Area
de Secretaria en el Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquial Rural Dayuma,
Provincia de Orellana, con el propdsito de determinar la eficiencia de las actividades

realizadas por la entidad.
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Objetivos especificos

»  Conocer la importancia del disefio de estrategias y politicas en el servicio de
atencion al cliente, en el Gobierno Autonomo Descentralizado Parroquial Rural
Dayuma.

>  Presentar el disefio del plan de estrategias y politicas con sus respectivas
recomendaciones que prometan una mejor toma de decisiones.

>  Aplicar las estrategias y politicas disefiadas y evaluar a traves del servicio y

atencion que ofrece a la ciudadania.

4.4 GENERALIDADES DEL GAD

4.4.1 Breve resena historica

La Parroquia Dayuma, fue fundada el 16 junio de 1990. Quien estaba durante la
administracion el Dr. Rodrigo Borja Cevallos, el Consejo Municipal de Orellana
presidia por el ilustre Prof. Oswaldo Flores, con fecha 16 de junio de 1990, expidié la
ordenanza de la creacion de la Parroquia Dayuma, en su correspondiente jurisdiccion
Cantonal, para luego ser aprobado y publicado en el registro N-519 el 11 de septiembre
de 1990.

Lleva su nombre en honor a la indigena wuaorani Dayuma, quien vio nacer y crecer el
pueblo Dayumence, en la actualidad existen descendientes de su zona que viven en su
entorno cultural y ancestral, la Parroquia pertenece al Canton de la Provincia de
Orellana del mismo nombre, sus simbolos y sus colores representan su historia, su
cultura, sus tradiciones y costumbres, el estandarte esta constituido por un lienzo de
forma rectangular de 150 cm. De largo por 70 cm. De ancho; compuesto por los

siguientes colores:

Verde: Simbolo de la naturaleza, de su flora, la esperanza de un mafiana mejor, de un

nuevo provenir, del amor a la tierra y su produccién.
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Negro: Simbolo de la produccién petrolera, los multiples sacrificios y penalidades por

las subsistencias de los nuevos colores.

Rojo: Simboliza la sangre derramada por los wuaoranis, por conservar su territorio y los

colonos por tener un pedazo de tierra para vivir.

El estandarte pendera de una asta elaborada de PUSHIGUA, en forma de lanza nativa
de sus lados lleva dos cordones de piola de chambira, la una posee el color de la

Bandera Nacional y la otra la Cantonal.

Tiene una poblacion de 6.298 habitantes, y es una de las Parroguias mas bonitas e
importantes de la Amazonia Ecuatoriana, ya que es una de las zonas turisticas y con

mayor produccion agricola y petrolera.

En la actualidad la Parroquia Dayuma, esta presidida por la Presidenta Judith Magali
Hidalgo Cuenca, por la Vicepresidenta Maura Guevara, cuenta con tres vocales, con una
planificacion tanto en departamentos de obras publicas y proceso de Asesoria Juridica,
proceso habilitante de apoyo Secretaria y Tesoreria y unidades operativas como:

Operador y chofer.

Sus limites son los siguientes:

Al Norte: Con las Parroquias el Dorado, Taracoa.

Al Sur:  Con la Parroquia Inés Arango

Al Este: Con la Parroquia Alejandro Labaka.

Al Oeste: Con las Parroquias la Belleza y Garcia Moreno.

4.2.2 ldentificacion del GAD

El Gobierno Autonomo Descentralizado Parroquial Rural Dayuma se encuentra ubicado
en el km 40 de la via auca margen derecho con un edificio de dos pisos que se puede

observar en la siguiente fotografia.
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4.4.3 Que ofrece el GAD

El GAD Parroquial Rural ofrece:

>

Elaborar el Plan Parroquial Rural de Desarrollo, el de Ordenamiento Territorial y
las politicas publicas.

Ejecutar las acciones de ambito parroquial que se deriven de sus competencias, de
manera coordinada con la planificacion Cantonal y Provincial, y realizar, en
forma permanente, el seguimiento y rendicion de cuentas sobre el cumplimiento
de las metas establecidas.

Ejecutar las competencias exclusivas y concurrentes reconocidas por la
constitucion y la ley.

Vigilar la ejecucién de obras y la calidad de los servicios publicos, y propiciar la
organizacion de la ciudadania en la parroquia.

Fomentar la inversion y el desarrollo econémico, especialmente de la economia
popular y solidaria, en sectores como agricultura, ganaderia, artesania y turismo,

entre otros, en coordinacion con los demas GADS.
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4.4.4 OBJETIVOS DEL GAD

Objetivo General

Radica en procurar por todos los medios legales y reglamentos, el bienestar de sus
habitantes dentro de la circunscripcion territorial del Gobierno Auténomo
Descentralizado Parroquial Rural Dayuma, a través de una labor transparente, eficiente

y ético.

Objetivos especificos

>  Planificar e impulsar el desarrollo fisico del centro parroquial en areas urbanas y
rurales, el entorno natural y cultural.

>  Ejecutar las obras necesarias y de conformidad con las disposiciones legales y
financieras, ademas de propiciar la convivencia civilizada entre los diferentes
sectores de la poblacion.

> Prestar los servicios publicos, sociales y comunitarios en beneficio de la poblacion
mas vulnerable, nifios, adultos y discapacitados.

»  Gestionar con los distintos Gobiernos Auténomos Descentralizados y con el
Gobierno central, la realizacion de obras en concordancia con el Plan de
Desarrollo Parroquial y Ordenamiento Territorial.

>  Fortalecer el desarrollo de las capacidades humanas de la poblacion del GAD

Parroquial Dayuma, a traves de la creacion de fuentes de trabajo.

4.45 COMPETENCIAS DEL GAD

Articulo 65.- Competencias exclusivas del Gobierno Auténomo Descentralizado
Parroquial Rural.- Los Gobiernos Autonomos Descentralizados Parroquiales Rurales
ejerceran las siguientes competencias exclusivas, sin perjuicio de otras que se

determinen.

a) Planificar junto con otras Instituciones del sector publico y actores de la sociedad
el desarrollo parroquial y su correspondiente Ordenamiento Territorial, en
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b)

f)

9)
h)

coordinacion con el Gobierno Cantonal y Provincial, en el marco de la
interculturalidad, y plurinacionalidad y el respeto a la diversidad.

Planificar, construir y mantener la infraestructura fisica, los equipamientos y los
espacios publicos de la parroquia, contenidos en los planes de desarrollo e
incluidos en los presupuestos participativos anuales.

Planificar y mantener en coordinacion con los Gobiernos Provinciales, la vialidad
parroquial rural.

Incentivar el desarrollo de actividades productivas comunitarias, la preservacion
de la biodiversidad y la proteccién del ambiente.

Gestionar, coordinar y administrar los servicios publicos que le sean delegados o
descentralizados por otros niveles de Gobierno.

Promover la organizacion de los ciudadanos de las comunas, recintos y demas
asentamientos rurales, con el caracter de organizaciones territoriales de base.
Gestionar la cooperacion internacional para el cumplimiento de sus competencias.

Vigilar la ejecucion de obras y la calidad de los servicios publicos.
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4.4.6 ESTRUCTURA ORGANICA DEL GAD
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4.4.7 VALORES

Honestidad

>  Respeto a la verdad en relacion con el mundo, los hechos y las personas.

Transparencia

»  Permitir que los demas entendieran claramente el mensaje que les estamos
proporcionando y perciban un mensaje que exprese lo que realmente deseamos o
sentimos.

Compromiso

>  Comprometerse es poner al maximo nuestras capacidades para sacar adelante todo
aquello que se nos ha confiado. EI compromiso que se hace de corazon va més
alla de la firma de un documento, o un contrato.

Responsabilidad

>  La responsabilidad es un valor que esta en la conciencia de la persona, que le
permite reflexionar, administrar, orientar y valorar las consecuencias de sus actos,
siempre en el plano de lo normal.

Fidelidad

»  Lafidelidad es la virtud para dar cumplimiento a una promesa.

Se trata de un acuerdo que implica una serie de responsabilidades y que no deberia ser

violado por ninguna de las partes.

80



4.4.7.1 VISION Y MISION

Vision

El GAD Parroquial Rural Dayuma, con su estructura orgéanica y funcional continua

prestando sus servicios a la comunidad, su personal altamente capacitado presta

atencion personalizada a sus clientes en condiciones de eficiencia y responsabilidad, sus

directivos han disefiado politicas, estrategias y tacticas que satisfacen las necesidades de

la comunidad.

Misién

b)

d)

Planificar junto con otras instituciones del sector publico y actores de la sociedad
el desarrollo parroquial y su correspondiente ordenamiento territorial, en
coordinacion con el Gobierno Cantonal y Provincial en el marco de la
interculturalidad y plurinacionalidad y el respeto a la diversidad.

Planificar, construir y mantener la infraestructura fisica, los equipamientos y los
espacios publicos de la Parroquia, contenidos en los planes de desarrollo e
incluidos en los presupuestos participativos anuales.

Planificar y mantener, en coordinacion con los Gobiernos Provinciales, la vialidad
Parroquial Rural.

Incentivar el desarrollo de actividades productivas comunitarias, la preservacion
de la biodiversidad y la proteccion del ambiente.

Gestionar, coordinar y administrar los servicios publicos que le sea delegados

descentralizados por otros niveles de Gobierno.
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f)  Promover la organizacion de los ciudadanos de las comunas, recintos y demas
asentamientos rurales, con el carécter de organizaciones territoriales de base.

0) Gestionar la cooperacion internacional para el cumplimiento de sus
competencias: y

h)  Vigilar la ejecucion de obras y la calidad de los servicios publicos.

4.8 FUENTES DEESTUDIO

En este trabajo de investigacion fue necesario aplicar técnicas e instrumentos de
investigacion como fue la entrevista a la presidenta del GAD Parroquial Rural Dayuma,
y encuestas dirigidas tanto al personal como a los usuarios del GAD, las mismas que
permitio tener la idea clara de los cambios que se deben obtener en el desempefio

laboral de los empleados.

Las fuentes de informacidn que se utilizaron fueron las siguientes:

Fuentes Internas:

> Nivel Directivo

>  Personal Administrativo
Fuentes Externas:

>  Bibliografia

>  Webgrafia

4.9 CONTENIDO DE LA PROPUESTA

Las politicas planteadas se sustentan en los problemas encontrados a través de encuestas
que fueron aplicadas, cuyo objetivo es solucionar los problemas identificados, sus
causas, sin alterar las fortalezas y factores claves del éxito alcanzados y que son propios
de la unidad de secretaria del GADPRD.
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4.9.1 Formulacion de la estrategia.

4.9.1.10Dbjetivos Estratégicos

>

Instruir a los funcionarios de la unidad de Secretaria del GADPRD, para una
apropiada aplicacion de las normas, reglamentos, principios, valores,
implementados para dar un servicio de calidad.

Receptar quejas y/o sugerencias de los clientes externos, para analizarlos y buscar
alternativas que coadyuven a conseguir un cambio de actitud en los servidores de
la Unidad de Secretaria del GADPRD.

Elaborar el reglamento organico y un manual de funciones actualizado para la
optimizacion de los procesos en el GADPRD, para fortalecer las capacidades, y
habilidades de los funcionarios con el fin de conseguir la satisfaccion de los

clientes externos.

Estrategias

>  Realizar eventos de Capacitacion en servicio al cliente y al personal del
GADPRD.

> Elaborar una guia cuyo objetivo sea el mejoramiento de la calidad del servicio.

»  Revisar permanente del buzén de quejas y/o de sugerencias de la unidad de
secretaria del GAPRD.

»  Actualizar los Procedimientos de la unidad de Secretaria del GADPRD.

Politicas

>  Establecer el ingreso de la unidad solamente a personal autorizado.

>  Que los clientes externos salgan satisfechos de haber recibido un servicio de
calidad, con calidez necesaria acorde a su necesidad.

>  Conseguir el reconocimiento a nivel Local, Cantonal, Provincial, Regional y

Nacional como un GADPR, que presta servicios de calidad.
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>  Establecer en forma sistematica el plan de mejoramiento continuo, sobre la forma
en que se realizan las actividades en el GDPRD, para de esta manera aumentar su

eficiencia, eficacia y efectividad.
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4.10. EJECUCION ESTRATEGICA.
4.10.1 Plan de Gestion.
4.10.2 Objetivos Operacionales 1
»  Disefiar técnicas y procesos metodologicos para su aplicacion correcta y eficaz en el desenvolvimiento del servicio de atencion al
cliente en la Unidad de Secretaria del GADPRD.

»  Mantener actualizados los conocimientos en temas afines al servicio y atencion al cliente, a los funcionarios de la Unidad de Secretaria

del GADPRD.

TABLA N° 19: Estrategia 1

Fuente: Plan de Capacitacion para el Area de Secretaria del GADPR
Elaborado Por: Mélida Acaro Lapo
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4.10.3 Objetivos Operacionales 2

»  Elaborar una guia para mejorar la calidad de servicio al cliente.

»  Proporcionar la guia a los funcionarios de la unidad de secretaria del GAPRD.

TABLA N° 20: Estrategia 2

Guia para | e Elaboraciéon | e Guia o Recopilacion Fortalecer los
mejorar la de la guia. elaborada al de la conocimientos a los
calidad de 100%. informacion funcionarios sobre
servicio al | e Entrega de sobre temas la  calidad vy
cliente. la guia al | ¢ Namero de del servicio eficiencia del
100% a los funcionarios de atencion Del servicio al cliente
funcionarios que al cliente. Representante | Financiero | 01/ 06/2016 GAD Parroquial | con el objetivo de
del recibieron la del é&rea de | Materiales Al cumplir sus
GADPRD. guia. Disefio de la | secretaria del | Humanos | 31/06/2016 L R (DRI, expectativas.
guia. GADPRD.
NlUmero de
funcionarios
para la
adquisicion
de la guia.

Fuente: Plan para mejorar la calidad de servicio al cliente para el Area de Secretaria del GADPRD.
Elaborado por: Mélida Acaro Lapo
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4.10.4. Objetivos Operacionales 3

» Contar con un buzén de quejas y/o sugerencias adecuado.

» Analizar y buscar alternativas para un cambio de actitud a los funcionarios que tienen contacto directo con el cliente.

TABLA N° 21: Estrategia 3

Revisar
permanente
del buzon
de quejas y
/o
sugerencias
de la
Unidad de
Secretaria.

e Elaboracion
de un disefio
sobre el uso
del buzén de
quejas y/o
sugerencias.

e Entrega del
archivo al
100% de los
funcionarios
de la unidad.

e NUmero de
funcionarios
de la unidad

de secretaria.

e Numero de
archivos
entregados a
cada uno de
los

funcionarios.

Recaudacion
de
informacion
sobre quejas
ylo
sugerencias.

Disefio de
quejas y/o
sugerencias

Entrega del
archivo.

Representante
y funcionarios
de la unidad de
secretaria del
GADPRD.

Humanos
Materiales
Financieros

Del
10/06/2016
al
14/06/2016

$ 500

GAD Parroquial
Rural Dayuma.

Los funcionarios
asumird la
responsabilidad de
hacer el
seguimiento
pertinente con el fin
de que el cliente
este siempre
satisfecho, y asi
reducir las
molestias de los
usuarios.

Fuente: Plan de Buzon de quejas y/o Sugerencias para el Area de Secretaria del GADPRD.

Elaborado por: Mélida Acaro Lapo
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4.10.5. Objetivos operacionales 4

»  Optimizar los procesos en la unidad de secretaria, reduciendo los tiempos de espera.

»  Fortalecer las capacidades y habilidades de los funcionarios para ampliar el grado de satisfaccion de los clientes externos.

TABLA N° 22: Estrategia 4

ESTRATEGIA META INDICADORES ACTIVIDADES | RESPONSABLE | RECURSO TIEMPO PRESUPUESTO | FINANCIAMIENTO IMPACTO
4
Actualizacion e Revision e NUmero de o Recopilacién Fortalecer con
de los y funcionarios de la instrucciones a los
procedimientos actualizaci de la unidad informacion funcionarios de Ila
de la Unidad on del de secretaria sobre el unidad de secretaria
de Secretaria. manual de del manual de del GADPRD.

funciones. GADPRD. funciones. Mediante la
Representante | Humanos Del aplicacion del manual
e Entrega e Nimero de e Elaboracion y funcion_arios I\/_Iaterigles 03/06/2016 $ 500 GAD Parroquial | de funciones de_estg
del funcionarios del de launidad | Financieros Al Rural Dayuma. | manera se ac’gua.llzara
archivo al que documento del GADPRD. 28/06/2016 los pr_ocedlmlent_os
100% a it el con el fin de ampliar
foe manual el g_r’ado de
funcionari ' e Entrega del satisfaccion de los
osdela documento. clientes, y reducir

unidad. tiempos de espera.

Fuente: Plan para la actualizacion de los procedimientos para el Area de Secretaria del GADPRD.

Elaborado por: Mélida Acaro Lapo
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R A
Q PARROQUIAL RURAL DAYUMA &

PLANIFICACION EN TEMAS DE CAPACITACION
EN ATENCION AL CLIENTE

\

CAPACITACION
EN ATENCION AL CLIENTE

Actividad N° 1 Responsable Duracion

Tema: Técnicas de Comunicacion.

¥v" Manejo de las relaciones interpersonales. )
GAD Parroquial 20 Horas

v' Tipos de Comunicacion. Rural Dayuma.

v Habilidades para una escucha activa.

Actividad N° 2 Responsable Duracion

Tema: Atencion y Servicio al Cliente.

v' Laatencion y servicio al cliente.

v Principios y valores del cliente.
v' Tipos de atencion al cliente. GAD Parroquial | 20 Horas
. _ Rural Dayuma.
v’ Caracteristicas del servicio.
v" Manejo de quejas y/o sugerencias.
v" Manejo del manual de atencion al cliente.
Actividad N° 3 Responsable Duracion

Tema: El Cliente.

v" Tipos de clientes.

Expectativas del cliente. GAD Parroquial | 20 Horas.
Satisfaccion del cliente. Rural Dayuma.

Niveles de satisfaccion del cliente.

NN S

Diferencias entre clientes internos y
externos.
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4.11. Estrategias para mejorar la calidad de servicio al cliente en la Unidad de

Secretaria del Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquial Rural Dayuma.

4.11.1Estrategia 1: Realizar eventos de capacitacion en el servicio al cliente, al
personal del GADPRD.

Se propone la ejecucion del siguiente programa para realizar eventos de capacitacion,
con el objetivo de restablecer y/o alcanzar nuevos conocimientos sobre el servicio de
atencion al cliente.

Objetivos del programa de capacitacion

>  Capacitar al personal para la ejecucion inmediata y eficiente de las diversas

actividades para el continuo desarrollo y mejora al servicio al cliente.

Objetivos especificos

»  Mejorar métodos y procedimientos en los temas relacionados con el servicio al

cliente.

\4

Disminuir las quejas de los clientes por el mal servicio de atencion.
>  Desarrollar técnicas de cultura para el correcto y eficaz desenvolvimiento en la
atencion y servicio al cliente en la unidad de secretaria del Gobierno Auténomo

Descentralizado Parroquial Rural Dayuma.

Descripcion

La unidad de secretaria que dispone la Institucion cuenta con un personal profesional, el
cual se convierte en una herramienta Optima para el fortalecimiento del servicio de

atencioén al cliente.

La capacitacion es un proceso estratégico que se aplica de manera sistematica y
organizada mediante el cual los funcionarios cumplen los procesos y desarrollan sus

capacidades y habilidades referentes al trabajo, y favorece en gran medida la evaluacion
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y reflexién de las propias actitudes para generar un cambio y sensibilizacion con

relacion al servicio al cliente.

Siendo la calidad del talento humano la parte fundamental de toda organizacion misma
que ayuda a obtener una fuerza de trabajo diestra y motivada al progreso e integracion
del personal en la organizacion, el incremento y mantenimiento de su eficiencia, y por
otro lado ofreciendo la mejor expectativa como empleador para mantener excelentes
relaciones laborales y la implantacién de acciones especificas del departamento del

departamento para mejorar su desarrollo.

Esta proyeccion para esta formacion profesional abarca a todos los funcionarios de la
unidad de secretaria del Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquial Rural
Dayuma, considerando que el importante tema es el servicio de atencion al cliente, ya
que todos los empleados de cada puesto asignado ofrecen servicio y atencién al usuario,

es decir que deben tener pleno conocimiento y dominio de este mecanismo.

El programa de capacitacion incluye a todos los funcionarios de la unidad de secretaria
del GADPRD, donde se empleara los temas sugeridos de servicio al cliente, entre este
mecanismo se acopiara las sugerencias de los colaboradores, quienes seran registrados

de acuerdo a su area de trabajo.

Considerando que la capacitacién es una herramienta para la formaciéon de los
funcionarios que se sustenta en el estudio de la problematica alrededor del servicio al
cliente, el cual se desarrollara conforme al esquema establecido para lograr la aplicacién
de las estrategias determinadas en el tiempo expreso que ayude a la consecucion de la

mision y vision institucional.

Justificacion

El personal es el elemento principal en toda Empresa o Institucion, mecanismo que

ejecuta con inteligencia ante toda actividad o medio en el que se desenvuelve.
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Un talento motivado y desarrollado ayuda a promover el desempefio eficiente del
personal y a la vez es el medio que permite alcanzar las metas y objetivos propuestos

directamente o indirectamente con el trabajo.

Al estar capacitado el personal, esta perfeccionado para actuar con conocimientos
eficaces al cargo que desempefia, asimismo mejoraria el ambiente laboral y con un

equipo de trabajo competente y mejora al servicio al cliente.

En tal sentido se proyecta el presente programa de capacitacién en el servicio y atencién

al cliente, para mejorar la actitud y aptitud del personal que labora en el GADPRD.

Alcance

Este programa esta encaminado al personal del area de secretaria del GAD Parroquial

Rural Dayuma.

Meta

Capacitar al 100% a los funcionarios sobre temas del servicio y atencion al cliente

Fines del programa de capacitacion

El proposito del programa de capacitacion, es la de promover la mejora de la calidad,
capacidades y habilidades de servicio y atencion al cliente que ofrece la Institucion, el
cual hard que el colaborador sea mas competente y asi alcanzar con eficiencia y

rentabilidad mejores logros.

La capacitacion persigue

>  Mejorar la interaccion entre los funcionarios sobre las actitudes, habilidades y
conductas y trabajo en equipo impulsando al desarrollo de la calidad del servicio.
> Instituir talentos efectivos y mejoras en el clima laboral, logrando la adaptacion

del personal para el ejercicio de determinada funcion y asi lograr exaltar la
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autoestima de los funcionarios de la unidad de secretaria del Gobierno Autbnomo

Descentralizado Parroquial Rural Dayuma.

Actividades

Se desarrollaran diversas actividades para el programa de capacitacion:

1.  Participacion de los funcionarios en reuniones importantes sobre temas
relacionados con el servicio al cliente, explorando la sensibilidad y la observacion
de las pequefias cosas que hacen la diferencia, a este acto se le denomina
conferencia.

2. Desarrollar las actividades entre los funcionarios responsables de cada area de tal
manera que las actividades de capacitacién, se conviertan en un esfuerzo comdn
que integra los intereses de todos los colaboradores; a este proceso lo podemos
denominar como seminario.

3. Por las funciones que realice cada funcionario, se ejecutara evaluaciones durante
el seminario con el propdsito de instalar el comportamiento cotidiano de la

organizacion.

94



Cuadro N° 6: Actividad 1

Topico

Conferencia Objetivo Técnicas de comunicacion Meta Duracion | Costo | Responsable
Participacion de | Capacitar al personal | Manejo de las relaciones
los funcionarios | para la ejecucion | interpersonales. Capacitar al GAD
en reuniones | inmediata y eficiente | Tipos de comunicacion. 100% a los p .
S . . . arroquial
importantes sobre | de  las  diversas funcionarios | 20 Horas | $ 500 Rural
temas actividades para el | Habilidades para una escucha | sobre temas Dayuma
relacionados con | continuo desarrollo y | activa. del servicio y '
el servicio al | mejora al servicio al | Aspectos que mejoran la | atencion  al
cliente. cliente. comunicacion. cliente.
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Cuadro N° 7 Actividad 2

Tépico
Taller Objetivo Atencion y servicio al cliente Meta Duracion Costo Responsable
Desarrollar Capacitar al | La atencion y servicio al
las personal para | cliente.
actividades la ejecucion | Principios y valores del
entre los | inmediata vy | cliente. Capacitar al
funcionarios | eficiente de i i 100% a los i
onario ; Manejo de quejas  ylo 0 a0 GAD Parroquial
responsables | las  diversas | sugerencias. funcionarios
, - Rural Dayuma.
de cadaarea. | actividades [Tjnos de atencion al cliente. | SoPre temas | 20 Horas | $500
para el del servicio
contintio Caracteristicas del servicio. | Y, atencion
desarrollo vy al cliente.
mejora al :
Jore Manejo del manual de
servicio  al S .
. atencion al cliente.
cliente.
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Cuadro N° 8: Actividad 3

Topico

Seminario Objetivo El cliente Meta Duracion | Costo | Responsable
Por las | Capacitar al | Tipos de clientes. Capacitar  al
funciones que | personal para 100% a los
realice cada | la ejecucion | Expectativas del | funcionarios
funcionario, | inmediata Yy | cliente. sobre  temas
se ejecutara | eficiente de | Satisfaccion del | del servicio y GAD
evaluaciones | las diversas | cliente. atencion al Parroquial
durante el | actividades Niveles de | cliente. 20 Horas | $ 500 Rural
seminario. para el | satisfaccion del Dayuma.

continuo cliente.

desarrollo y | Diferencias  entre

mejora  al | clientes internos y

servicio al externos.

cliente.
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Recursos que seran parte de la capacitacion

Econdmico

La proyeccion considerada se hara constar en el plan operativo anual para la asignacion
econdémica en la partida presupuestaria correspondiente y que sera aprobada en el
presupuesto del plan de mejora continua.

Enseres, equipos y otros

Pertenecen al grupo de suministros de oficinas como esferos, carpetas, cuadernos, hojas
para apuntes. Proyector de imégenes, computadoras de escritos, pizarra de tiza liquida,
entre otros.

Medios fisicos

Se desarrollaran los temas en ambientes reservados tales como biblioteca o el auditorio

de la Institucién.

Instrumentos didactico-pedagdgicos

Se proporcionara material didactico por cada tema tratado, preguntas del tema, cartillas,

certificados de aprobacion o de participacion.

Responsabilidad

El representante delegado de administrar la unidad de secretaria presentara la respectiva

planificacion para la aprobacion por parte de la maxima autoridad.

Seguimiento

Cada funcionario tendra la responsabilidad de hacer el seguimiento respectivo con el fin

de que el cliente este siempre satisfecho.
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4.11.2Estrategia 2: Guia para el mejoramiento de la calidad de servicio en la
Unidad de Secretaria del Gobierno Autonomo Descentralizado Parroquial Rural

Dayuma.

Descripcion

Debido a las necesidades que se han presentado en el cliente — usuario que diariamente
visita la Institucion a requerir los servicios que ofrece la unidad de secretaria del
GADPRD, los servidores que cumplen estas funciones deben elaborar respuestas que
deberd ser lo méas satisfactoria posible dando resolucion satisfactoria de tal manera

cubrir las necesidades y expectativas de los clientes.

La guia para mejorar el servicio al cliente en la unidad de secretaria del GADPRD, sera
una herramienta de uso obligatorio para que los funcionarios de los distintos cargos, a
través de esta guia logren la perfeccion y el progreso continto del servicio y asi

satisfacer los requerimientos que el cliente solicita.

Esta guia mediante los conceptos teoricos, ayudara también a que los funcionarios
innoven el trato hacia los clientes tanto internos como externos, permitiendo buscar
siempre la solucion mas idonea tanto para el establecimiento como para el cliente, y

mantener siempre un trato correcto y educado.

Objetivos de la guia para el mejoramiento de calidad del servicio

Objetivo General

»  Guiara los funcionarios de la unidad de secretaria del GADPRD, a la correcta
aplicacion del servicio, y las normas de atencion, implantados a dar un servicio
de calidad.

Objetivos especificos

> Facilitar a los funcionarios del GADPRD, bases teoricas al correcto trato al

cliente.
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»  Concienciar al personal acerca de los principios basicos y dotar de herramientas

practicas acerca del trato que se le debe brindar al cliente.

4.11.3Guia de servicio y atencién al cliente

Esta guia de servicio y atencion al cliente permitird la correcta atencién donde se
mostrard cada una de las operaciones, y asi los empleados del Gobierno Auténomo
Descentralizado Parroquial Rural Dayuma, conocen desde el principio tanto los
guehaceres de cada uno, como lo que no se debe hacer en la unidad. De esta manera los
funcionarios pondran en funcionamiento todos los conocimientos transmitidos y
recopilados dentro de este contenido, y asi ofrecer un servicio de calidad a quienes

requieren cada dia nuestra atencion.

Perfil del Talento Humano

Los servidores de la unidad de secretaria del GAD Parroquial Rural Dayuma, deben
participar activamente en los procesos de desarrollo continuo a nivel personal y
organizacional siendo protagonistas del cambio y las mejoras.

Elementos indispensables para sustentar una eficiente atencién.

Para lograrla eficiente atencién al cliente, el servidor debe demostrar empatia, capacidad
y tratar con equidad de servicio a cada usuario, generando en ellos la confianza

esmerada, y hacer que la atencion se lleve a cabo de manera eficiente.

Aspectos fundamentales que determinan al cliente del GAD Parroquial Rural

Dayuma.

>  Elcliente es el ente primordial para toda organizacion.

> El cliente no depende del servidor, si no el servidor depende del cliente.

> Elcliente no interrumpe su trabajo, sino que es el propdsito de su labor.

>  El cliente no le hace un favor al utilizar su servicio, si no que esta es su deber

servirle.
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> Son personas con sentimientos, trate al cliente como quiere que lo traten a usted.
»  Merece el trato mas amable y cortes.

>  Sin el cliente no tendria razén de ser.

Necesidades basicas del cliente

> Necesidad de ser bien recibido: Debe ser tratado como si fuera Unico. No recibir

al usuario como extrafio.

A\

Necesidad de ser comprendido: Interpretar bien lo que el usuario desea

>  Necesidad de comodidad: El usuario debe sentirse comodo fisicamente, esperar,
descansar, y tener la seguridad de que va ser atendido adecuadamente, y sentir
confianza de que reconoceran sus necesidades.

>  Necesidad de sentirse importante: Todos somos importantes, la autoestima es

una poderosa necesidad humana, es un paso en el camino correcto.

Relaciones humanas

Las relaciones humanas es la actitud de identificarse en el personal de secretaria del
GAD Parroquial Rural Dayuma, y de establecer lazos con las personas ante la sociedad,
0 en su trabajo. Para esto existe la capacidad de comunicarse de manera efectiva y
eficaz. Es decir es un don que Dios nos coloca en el camino para apreciar y saber

convivir con los demas.

Factores positivos de las relaciones humanas

Entre los factores positivos son los siguientes:

Apertura.-Ser sensato de las diferencias entre los puntos de vista de los demaés y los
nuestros debido a su edad, sexo, educacion cultura, valores. Mantener nuestra opinion

frente a las divergentes sin herir la sensibilidad de la otra persona.

Sensibilidad.- Capacidad de entender el contenido logico y sensible de las ideas y

opiniones de los demas.

103



Sociabilidad.- Comprender y respetar el entorno y estructura de la sociedad a la que

dependemos.

Respeto a la Autoridad.- Reconocer y respetar la jerarquica de mandos,

responsabilidad, autoridad status de las personas en la organizacion que integramos.

Adaptacion.-Prever y aceptar los efectos que toma la institucion ante determinadas

situaciones.

Objetividad.- Comprender que las relaciones humanas no significa precisamente hacer

feliz a todos.

Normas de cortesia que pueden ser manejadas por los funcionarios de la unidad de
secretaria del GADPRD.

»  Saludar al cliente con amabilidad
Es el pilar basico en la educacion de la persona revela el caracter y la buena formacion
de la persona, salude con una sonrisa y diga, de acuerdo con la hora del dia, “Buenos
dias”, “Buenas tardes”, “Buenas noches”.

»  ldentifiquese

Identifiquese para que la otra persona sepa con quien esta tratando, en caso de que no lo

conozca.

»  Ofrezca apoyo oportunamente

Es importante demostrar que su presencia es atrayente, describa la siguiente frase “En

que le puedo servirle” de inmediato el cliente sentira su importancia en la Institucion.

»  Llame al cliente por su nombre
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Si existe confianza con cliente Ilamelo directamente por su nombre, también puede
hacerlo a través de su titulo académico, no olvide que decir sefior, sefiora, debe ir

siempre acompafado del apellido.

> Utilice frases que expresen cortesia y despidase agradecido

Al despedirse del cliente debe utilizar frases como “Hasta pronto”, “Un gusto

atenderle”, “Que le vaya bien”, “De nada”, “no hay de qué”, la despedida permanece

siendo un medio Triunfador en el mundo del servicio al cliente.

»  Acompafantes del cliente

Existen ocasiones que el cliente asiste con terceras personas que pueden ser de
diferentes edades, profesiones o especialidades distintas al medio; los servidores deben
demostrar que ellos también forman parte de la atencion en ese momento. El cual deben

demostrar amabilidad y empatia y despedir de la misma manera que al cliente.
Elementos que integran en el momento del servicio y atencion al cliente:
Comunicacion

La comunicacion es el proceso por el que se transmite una informacion de un emisor a
un receptor, es una de las necesidades basicas en las relaciones del ser humano que se
realiza de manera cotidiana en el dia a dia, el cual se mantiene la informacion de

persuadir o lograr la comprensién mutua. Donde intervienen los siguientes elementos.

La comunicacion verbal: Se refiere a las palabras que manejamos y las inflexiones de

nuestra voz.

Palabras

Las palabras representan a la persona que emite el mensaje y para la que recepcione el

mensaje, las mismas ideas o pensamientos.
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La voz

La voz es una fuente de informacion en todo contacto con el cliente se convierte en la

fuente de informacion, con la que se trataran de cubrir los vacios que aporta lo visual.

Caracteristicas

Tono

Utilice un tono moderado, esto demuestra seguridad en si mismo.
Un nivel bajo en volumen demuestra tristeza.

Alto demuestra alegria.

Ni alto ni bajo demuestra desinterés.

Medio-alto y velocidad rapida, demuestra nerviosismo.

Velocidad rapida, tono alto y acentuacion pronunciada, demuestra sorpresa.

vV V.V V V V V

Volumen alto, medio ritmo y voz decidida, demuestra confianza.

Comunicacion no verbal

Hace referencia a un gran numero de canales, entre los que se podrian citar como los
mas importantes el contacto visual, los gestos faciales, los movimientos de brazos y
manos o la postura o la distancia corporal.

Contacto visual

La mirada es el espejo del alma a través de la misma podemos demostrar a los demas
como nos sentimos, tanto fisica como emocionalmente, también se puede crear un
vinculo mas estrecho con la persona que estamos tratando, consiguiendo que esta se

sienta mas a gusto, o al contrario se sienta amenazada.

> Fije la mirada directo al rostro, mire a los ojos esto demuestra decision, sinceridad

y valentia.
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Gestos faciales
Es una manera de expresar de cOmo se siente una persona, es una parte importante de la
comunicacion reconocer las expresiones faciales y de entender que es lo que esa

persona siente.

Expresion facial: frente, cejas, boca, para expresar sentimientos asi como para ocultar

mentiras.

Movimientos de brazos y piernas cruzadas: Son sindnimo de actitud defensiva o de

apertura a los demas.

Postura.

> Permanecer de pie mientras la otra persona estd sentada, significa posicion de

dominio.
>  Se debe permanecer sentado, mantenerse erguido, no hundido en el sillén.
> Si esta de pie, mantener el equilibrio.

>  Controle las manos en todo momento debe mantenerlas visibles no ocultarlas, esto

demuestra timidez, falsedad y temor.

Distancia Fisica

\4

Mantener el espacio trascendente de cada persona.

\4

El espacio vital varia segun la confianza que tengamos con la otra persona.
»  El contacto fisico, en el choque de manos se descifra como: Dominante, apretar

fuerte o con la palma hacia abajo su mision o seguridad.

Caracteristicas para una buena comunicacion

Interés por la persona: Toda persona que se acerca tiene algo importante que decirnos,
para expresar una idea, una cortesia, o hacer el momento mas agradable, cuando nuestro
tono de voz o nuestros gestos demuestran indiferencia, aburrimiento o agresividad

estamos demostrando falta de interés por esa persona.
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Saber escuchar: El aprender escuchar es una parte fundamental de la comunicacion,

porque existe fluidez en la comunicacion.

Al instante de interactuar con el cliente evite lo siguiente:

No interrumpa y no se distraiga.

Escuche con cuidado las principales ideas.

Dar sefiales de retroalimentacion, escuchamos y entendemos su mensaje.
Observe a la otra persona cuando le habla.

Inclinese hacia la otra persona que le habla.

Demuestre que estd profundamente interesado(a)

Haga preguntas.

vV V V V V V V V¥V

Demostrar interés pidiendo aclaracion a lo que oimos.

Frases que se debe evitar en la comunicacién

>  (Entiende?

>  ¢Pero es que no ha leido el documento, sefior (a)?

> (Y que esperaba?

» A mino me pregunte por qué. Esto es lo que dice el reglamento.

>  El estd ocupado resolviendo un asunto importante. Recuerde, nada es mas
importante que el usuario.

>  Esque yo no me encargo de eso. Lo siento.

> Eso nada tiene que ver con migo. Es en otro lado.

>  Espere un momento, tengo una llamada. EI usuario presencial, es primero que el
teléfono.

>  Estoy muy ocupado en este momento.

>  Expliquese bien, porque no lo entiendo.

»  La persona responsable de eso esta enferma. ;Podria volver otro dia?

> No sea impaciente, por favor.

>  Perdone, pero si no me explica cémo se debe, yo no puedo atenderlo

»  Pero, ¢no leyd las instrucciones?

>  Yale conteste eso.
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>  Evite la excesiva confianza con los usuarios, proporcione siempre un trato
profesional. Nunca use frases como: Si corazon. jYo le dejo el mensaje!, jNo, mi

amor, eso era antes!, jBueno, mi reina, con mucho gusto!

Distribucién del area de trabajo

Es un lugar en donde permanecemos gran parte de nuestro tiempo.
En todo momento muestre orden y limpieza.
Mantenga cada cosa en su lugar.

Tenga disponible y al alcance lo que utilice con mas frecuencia.

vV V. V V V¥V

Sus modulares deben ser ergondémicos para mayor comodidad y evitar
enfermedades de circulacion u otros trastornos que con el tiempo afectan al
servidor.

Como proyectar una buena imagen

Protocolo

Es el método establecido de reglas, costumbres que permiten desenvolvernos en las

diferentes actividades y momentos que se presentan en nuestro medio.

Etiqueta

Es el comportamiento adecuado que toda persona posee al dirigirse desde el primer

momento al levantarse y durante todos los roles que desempefie durante el resto del dia.
Debemos observar los siguientes aspectos
El peinado

Los accesorios

El vestido

vV V V V¥V

El perfume
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Pasos para una actitud mental y positiva

Piense antes de reaccionar:

Cuando lo sorprenda una dificultad, uno tiende a disgustarse, a asustarse, a resentirse.
Estas reacciones estan escondidas por las emociones, debemos disciplinarnos para estar
serenos en la forma de pensar, solo con la mente fria podemos producir ideas que nos
den soluciones. Piense no actué con las emociones, su mente es su mayor ventaja.
Transformese en una pensadora que sabe como hacer las cosas

No debemos malgastar energias lamentandose en problemas, empiece inmediatamente a
buscar la solucién, preglntese: ;Cémo sacar algo bueno de este problema? No pierda
tiempo en cosas indtiles, trabaje en forma creativa para resolver los problemas.

Crea que usted lo puede y podra

Es muy real aquella sustancia de que “Quien no espera vencer estd ya vencido”. La

confianza en si mismo es una fuerza poderosa que conduce al éxito.

Reduzca el tamafio del problema

Casi siempre tendemos a sentirnos inferiores a los problemas, debemos reducir el
problema a sus dimensiones reales, deje sus sentimientos de temor, de panico y falta de
capacidad, comience a pensar con realidad objetiva. De al problema el justo real.

Comience bien el dia

Cada marfiana pongase de pie bien erguida, entonces piense a lo grande, piense en

grandes cosas, entonces salga y actué lo grande.
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Ame a lagente y a la vida

Quien esta dirigiendo una Institucion debe sentir carifio por la gente; asi la vida le sera

facil.

Controle su nivel de energia

Para tener el entusiasmo procure que la energia que recibe sea mayor que la que gasta,
si usted esta tenso y rigido, se agota y pierde el entusiasmo.

El cliente

Los servidores del GAD Parroquial Rural Dayuma, deben tener en cuenta que el cliente
externo o interno es el ente que nos trae sus necesidades, y nuestro deber es satisfacerlo
correctamente.

Tipos de clientes

Cliente desconfiado

El cliente desconfiado duda de todo y de todos, busca siempre la calidad, este tipo de
cliente trata de dominar a la persona que le estd prestando el servicio a que no
reflexiona.

Tactica a seguir: Buscar puntos comunes, que le de confianza en nosotros.

Error a evitar: No contradecirle.

Cliente indeciso

Estos clientes se considera incapaz de tomar una decision por si solos, temen plantear

claramente su peticion o problema.

111



Tactica a seguir: Guiarle con preguntas abiertas y ayudarle a que se explique, y sobre
todo brindarle més dedicacion que otro cliente.

Error a evitar: Hacerle preguntas sobre lo que desconoce puede hacerle sentir
humillacion.

Cliente tranquilo:

Este tipo de cliente no se expresa claramente lo que quiere y suele ser de pocas palabras.
Tactica a seguir: Prestar atencion al minimo detalle.

Error a evitar: Presionarlo.

Cliente hablador:

Este tipo de cliente le gusta ser el centro de la conversacion, le gusta hablar de cosas

aungue no sea el asunto en cuestion.

Tactica a seguir: Dirigir nuestras preguntas a la obtencion de respuestas concretas.

Error a evitar: Darle pie para seguir una conversacion que no nos alejara del tema.

Cliente distraido:

Dificil concentracion, salvo en temas de su maximo interés.

Tactica a seguir: Centrar la conversacion en el asunto concreto que le interese para

captar su atencion.

Error a evitar: La distraccion o falta de interés.
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Cliente dificil:

Es el cliente exigente, el que siempre esta quejandose de todo, que siempre encuentra un

defecto busaca el minimo detalle, cree tener siempre la razon.

Tactica a seguir: Tener paciencia y mantener la calma.

Error a evitar: Discutir con él.

Cliente silencioso: Callado y reservado.

Tactica a seguir: Hacerle hablar, iniciando nosotros la conversacion, con preguntas de

respuesta amplia.

Error a evitar: Interrumpirle una vez que ha comenzado hablar.
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4.11.4 Estrategia 3: Revision permanente del buzén de quejas y/o sugerencias en la
Unidad de Secretaria del Gobierno Autonomo Descentralizado Parroquial Rural

Dayuma.

Descripcion

La comunicacion entre los funcionarios y clientes es uno de los aspectos centrales de la
Institucion, en ocasiones se presentan situaciones en las que dificultan continuar con el
normal desarrollo de las actividades, lo que conlleva a molestias con los clientes que por

una o varias razones no han satisfecho sus necesidades.

Por ello es de vital importancia disponer de mecanismos de evaluacion que permitan
evaluar el servicio que ofrece la entidad, obteniendo en si informacion significativa
convirtiéndose en programas de mejora con el fin de renovar la eficiencia en la

prestacion del servicio.

A fin de conocer el sentir de los clientes internos y externos, se ha considerado
necesario la implementacion de un “Buzén de quejas y/o Sugerencias” para que desde
afuera de la Institucidn, puedan expresar sus inquietudes, criticas, observacioneshacia
los directivos de la Institucion que se les tomara de manera positiva y asi se eliminaran
la falencias existentes, y se lograra el cumplimiento de las metas y objetivos planteados

para un excelente servicio en beneficio a la comunidad.
Objetivo
»  Acogerlas quejas y/o sugerencias de los clientes y funcionarios para examinarlos

y buscar las iniciativas apropiadas para el mejor servicio y el manejo correcto del

servicio al cliente que proporciona la Institucion.
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4.11.5 Buzébn de quejas y/o sugerencias

Ventajas del buzén

Compromiso.-No hay nada mejor que un empleado comprometido por el bienestar de

la Institucion.

Los usuarios que acceden al buzon de sugerencia suelen tener un compromiso
importante, ya que se toman el tiempo para expresar sus ideas, inquietudes, criticas, asi

como para la mejora de la calidad de los servicios y titulaciones del mismo.

Ahorro de dinero.-En lugar de contratar asesores externos, nadie mejor que los
usuarios mismos conocen en tal profundidad los procesos de la Institucion, el buzén de
sugerencias es una excelente forma de recabar ideas, y fomentar la creatividad, y

ahorrar dinero en asesores y creativos externos.

Fluidez.- La fluidez es algo que pocas Instituciones logran, este elemento permite
distender el ambiente y lograr que los funcionarios se sientan escuchados y valorados

por la direccion.

Reglas para formular quejas y/o sugerencias

>  El buzdn de quejas y/o sugerencias debe estar a disposicion de todos los clientes.

>  La queja y/o sugerencia debe orientarse al area donde se recibié la atencién o
servicio.

»  La formulacion de la queja y/o sugerencia debe ser realizada sin ofender la
integridad de los funcionarios del departamento.

> Se debe escribir con letra legible.

> La respuesta a su peticion se realizard en un periodo de tiempo méximo de 10 dias

a partir de la prestacion de su queja o reclamo.
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Responsable.

Funcionarios del GAD Parroquial Rural Dayuma, designado por la maxima autoridad

para el manejo de las quejas y/o sugerencias.

Actores del buzon de quejas

La méxima autoridad del GAD Parroquial Dayuma, designard el area que dard
seguimiento para la aprobacion correspondiente en caso de que el funcionario sea

identificado como responsable de los hechos.

Procedimiento que debe aplicar el asignado de llevar el seguimiento del buzén de

guejas y/o sugerencias.

>  Receptar y confirmar que los datos sean reales.

>  Debe existir varias quejas y/o sugerencias que identificara hacia que funcionario
esta dirigido/a.

> Brindar solucidn a las quejas y/o sugerencias en un periodo de 10 dias siguientes a
su fecha de su recibo.

>  El responsable de coordinacion de quejas y/o sugerencias registrara la accion

inmediata o correctiva enviada por el responsable del area.
Capacitacion al personal en uso y manejo del buzén de quejas y/o sugerencias
Desarrollar sesiones de formacion al personal sobre el correcto uso de las quejas y/o
sugerencias con la finalidad de analizar cada una de ellas y tomar las correctas

decisiones para mejorar la atencion y servicio al cliente en la unidad de secretaria del

GAD Parroquial Rural Dayuma.
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Formulario de quejas y/o sugerencias

La informacion que se maneja en la presente es confidencial y de uso exclusivo para el

area de Secretaria del GAD Parroquial Rural Dayuma.

YU - YU
oF ™4 GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO PARROQUIAL ©% 77

RURAL DAYUMA

FORMULARIO DE QUEJAS Y/O SUGERENCIAS

UTILIZA EL

BUZON DE
SUGERENCIAS

b g e b A remicin e
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Adecuaciones del lugar para el buzdn de quejas y/o sugerencias

>  Se realizan adecuaciones necesarias para la instalacion del buzén de quejas y/o
sugerencias con su respectivo modular donde los usuarios puedan tener

comodidad para sugerir sus inquietudes.

Ubicacion del buzon de quejas y/o sugerencias

»  El buzo6n de quejas y/ o sugerencias se ubicara en el pasillo principal a la Unidad
de Secretaria del GAD Parroquial Dayuma. Lugar visible para los usuarios, y se
deberé instalar un modular para que los clientes tengan la comodidad de escribir
sus sugerencias.

Rotulacién del buzén de quejas y/o sugerencias

>  El funcionario encargado del seguimiento del buzén de quejas y/o sugerencias
realizara la rotulacion y sefializacion para que los clientes puedan ubicar con
facilidad el buzon ademas se colocara un impreso con los reglamentos para el
correcto uso de este espacio dedicado a la recoleccion de informacidn respecto al
servicio de atencion al cliente y las quejas y/o sugerencias que tengan que efectuar
los usuarios.

Responsables

»  Todos los funcionarios del GAD Parroquial Rural Dayuma.

Seguimiento

»  Cada funcionario tendra la responsabilidad de hacer el seguimiento respectivo con

el fin que el cliente este siempre satisfecho.
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CONCLUSIONES

Al culminar la investigacion en la entidad de secretaria del GADPRD, se desarrollaron las

siguientes conclusiones.

>

Falta de conocimiento por parte del personal de secretaria, en el servicio de atencion al
cliente, esto conlleva a problemas de servicio en el GAD Parroquial Rural Dayuma.

No existe un buzon de quejas y/o sugerencias y los usuarios no tienen donde depositar
sus opiniones, criticas, y sugerencias hacia las diferentes areas del Gobierno Auténomo
Descentralizado Parroquial Rural Dayuma.

No existe una guia con las normas necesarias para brindar un servicio de calidad a los

usuarios del GAD Parroquial Rural Dayuma.
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RECOMENDACIONES

Que las autoridades del GAD Parroquial Rural Dayuma, programen procesos de
capacitacion en temas de atencion y servicio al cliente a los funcionarios de las
diferentes areas.

Es necesario que se implemente el buzon de quejas y/o sugerencias, ya que con estos
métodos se estard satisfaciendo por completo las necesidades tanto de los clientes
internos como externos del GAD Parroquial Rural Dayuma.

Que las Autoridades del GAD Parroquial Dayuma, implemente la guia disefiada para el

mejoramiento del servicio al cliente.
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ANEXOS

ANEXO N° 1: Nomina del personal de secretaria

NOMBRE APELLIDO
Edith Rocio Lapo
Sanambay
Ana Cecilia Pantosin
Lopez
Judith Magali Hidalgo
Cuenca

TITULO

Bachiller en

Ciencias Sociales

Ing. En Finanzas

Bachiller en
Contabilidad y
Auditoria

PUESTO ANTIGUEAD
Secretaria 4 meses
Tesoreria = 2 aflos 4 meses

Presidencia @ 2 afos 4 meses
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ANEXO N° 2: Encuesta a usuarios

EXTENSION NORTE AMAZONICA

LICENCIATURA EN SECRETARIADO GERENCIAL

ENCUESTA A LOS USUARIOS
El propdsito de esta encuesta tiene la finalidad de identificar el servicio de Atencién al
Cliente que existe en el GAD parroquial Dayuma, por tanto se solicita contestar con

honestidad y transparencia.

Encuestador:.....coeeeveeeennnnnnees Formularios....cceeeeveeennnnn..
Parroquiac........ccoevivinnninnnnn. Fecha:....ccoovviiiiiniiinnnnnen.
N 1>, () 1N

1.- ; Se siente complacido con la atencion que brinda la Institucion?

Sl NO

2.- ¢La Institucion cuenta con personal capacitado para brindar el servicio?

Sl NO

3.- ¢Cree usted que la persona responsable de la atencion al cliente tiene

experiencia para realizar dicha actividad?

Sl NO

4.- ¢ La comunicacion interna de la Institucién es
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EXCELENTE

BUENA

REGULAR

5.- ¢ Con que frecuencia visita usted la Institucion?

UNA O DOS VECES POR SEMANA

CADA 15 DIAS

UNA VEZ AL MES

6.- ¢ Como evalua el nivel de profesionalismo de la Institucién?

EXCELENTE

BUENA

MALA

7.- ¢La Secretaria trata cortesia a los usuarios del Gobierno Auténomo

Descentralizado Parroquial Rural de Dayuma?

S

NO

8.- ¢La Secretaria resuelve sus requerimientos al momento de brindar su servicio?

S

NO

9.- ¢Como considera la atencion al cliente que brinda el area de Secretaria?

MUY EFICAZ

POCO EFICAZ

NADA EFICAZ

10.- ¢Esta de acuerdo que se disefie el Plan de Estrategias y Politicas?

S

NO
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ANEXO N° 3: Encuesta a empleados

EXTENSION NORTE AMAZONICA

LICENCIATURA EN SECRETARIADO GERENCIAL

ENCUESTA A LOS EMPLEADOS
Objetivo: Conocer el grado de satisfaccion en el servicio de atencion al cliente por

parte de los funcionarios del Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquial Rural de

Dayuma.

Encuestador:......oeeeiiiiiiiiiiiiiiiinnnnnnns Formulario...eeeeeeeeeeeeeeieeeeeneeenennes
Parroquia:......ccecevveieiniiineicinicnnennnns | T |
N 1. €1 1 s

1.- ;Considera que el ambiente laboral del area de secretaria es?

Bueno |:|
Tenso []
Malo |:|

2.- ¢ Las relaciones interpersonales entre quienes trabajan en la institucion son?

Excelentes |:|

Muy buenas [ ]

Buenas |:|
Malas |:|
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3.- ¢Usted, ha recibido capacitacion para brindar el servicio de atencion al
cliente?
Si

[]
No |:|

4.- ¢ Considera usted que el cliente es lo primero?

Si |:|
No L]

5.- ¢ Cuando atiende a un usuario dificil usted mantiene?

Dominio de sus emociones |:|

Conducta inconstante |:|
Conducta agresiva []
Conducta Firme |:|

6.- ¢Ud. estaria dispuesta/o a capacitarse en temas de atencién y servicio al cliente?

Si |:|
No L]

7.- ¢Qué nivel de importancia cree usted que tiene el departamento de secretaria
para el cliente?

Alto

Medio

HENEN

Bajo
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8.- ¢Considera usted que el disefio del plan de estrategias y politicas mejoraria la

atencion al cliente en la Institucion?

Si |:|
No |:|
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ANEXO N° 4: Entrevista aplicada a la presidenta del GAD parroquial rural Dayuma.

1.- (Qué representa el Gobierno Autonomo Descentralizado Parroquial Rural

Dayuma?

Bueno es muy interesante la pregunta que usted me plantea, como Gobiernos
Autonomos Descentralizados pues nos han determinado en esta administracion del Sr.
Presidente Rafael Correa de ahi antes eran las administraciones anteriores que han sido
juntas, al demostrarnos que somos Gobiernos Auténomos Descentralizados quiere decir
gue tenemos autonomia Yy descentralizacion de otros niveles de gobiernos y que
tenemos nuestra propia autonomia de decision, pero esto viene basado o adjuntado con
los presupuestos del 12% de las utilidades petroleras que es lo que yo diariamente lucho
en las instituciones a nivel nacional para que se nos dé pues la aceptacion de esta
autonomia pero en su totalidad, que no los recursos de la zona petrolera se beneficien de
pronto de pronto parroquias que tienen fluencia precundiar, pero en este caso no es que
seamos egoistas nNos negamos compartir con nuestros hermanos ecuatorianos sino
también ver nuestra realidad, tenemos bastante necesidades en el sector pero
lamentablemente el 12% no esta siendo utilizado como deberia de ser utilizado por eso
nos han dado un gobierno y nos han denominado Gobiernos Auténomos

Descentralizados pero en realidad no se estd cumpliendo la ley en este caso.

2.- ¢ Como ve el desemperio laboral de los empleados?

Bueno para que voy a decir tenemos excelentes empleados acd como también de todo se
puede tener no, pero no califico mal a mi personal espero estar prestando un buen
servicio en caso de no haberlo pues igual me gustaria que las quejas se lo pasara por
escrito y yo sabria tomar los correctivos suficientes a su debido tiempo, me encantaria
pues que también lo haga en critica constructiva el pueblo pero constructiva no

destructiva.
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3.- ¢Existe empoderamiento laboral de los empleados del Gobierno Auténomo

Descentralizado Parroquial Rural Dayuma?

Eso si garantizo 100%

4.- ¢ Existe una buena atencién al cliente por parte de los empleados?

Bueno les hemos dado pocas iniciativas espero que lo estén haciendo y lo estén
cumpliendo. Porque nosotros como autoridad podemos estar viendo su desempefio o de
pronto cuando esta la autoridad desempefian bien y cuando no lo puedan estar no lo
hagan, entonces si me gustaria rectificar de que se haga por escrito las quejas de parte

del publico.

5.- ¢ Como se comportan los empleados frente a los usuarios que son groseros?

Tendrian que tener esa capacidad de poder administrar y poder dar una buena atencién,
a la persona que viene con agresividad hay que saber tratar con amabilidad porque
muchas de las veces puede ser que viene irritado de su casa y despoja aca aunque no es
nuestro deber de pronto aplacar este sentimiento, pero a veces es mucho mejor asi tratar
con amor para que esa persona tenga la posibilidad que de pronto no pueda tener en su

casa.

6.- ¢Se tiene planificado hacer capacitaciones para el personal este afio y en qué

temas?

Tenemos una capacitacion pero esta en lo que es capacitacion, entonces yo creo que
terminado el taller de computacion estaremos viendo la posibilidad de capacitar en otra

area a nuestro personal.

7.- ¢Se ha pensado hacer capacitacion en lo es atencion al cliente?

No lo hemos tenido en mente pero seria magnifica la idea y bueno si es que de pronto

sea pues el mejor medio para yo poder mas bien solicitar lo estaria realizando de todo
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gusto para poderles meditar y dar lo mejor a cada uno de nosotros de aqui de la

poblacion.

8.- ¢Qué opina sobre el disefio del plan de estrategias y politicas en el servicio de

atencién al cliente?

Bueno el disefio del plan seria magnifico porque asi podriamos tener una base en que
regirnos y poder de pronto cumplir segin a lo que hemos planificado, entonces es muy
importante, interesante y ponerlo en practica es lo mas correcto que hacerlo, yo puedo
decir muchas cosas lindas con muchos conocimientos pueden estar plasmados muchas
paginas, pero lo mas importante de todo esto es ponerlo en practica asi puedo decir
aprendi algo y pude ensefiar algo, cuando uno aprende algo y no comparte es como que

nunca aprendi6 nada.
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ANEXO N° 5: Organigrama estructural del gobierno autonomo descentralizado

parroquial rural Dayuma.

ASAMBLEA
PARROQUIAL

|
DIRECTORIO

PRESIDENTE
VICEPRESIDENTE

Ter WVOCAL

2do WOCAL

3er VOCAL

PRESIDIENTA DEL GOBIERNO
‘ COMISIONES ‘ AUTONOMO PARROQUIAL

RURAL DAYUMA
|
LEGISLACION ¥ | | |
DESARROLLO TESORERA FERSOMNAL COMSERGE
COMUNITARIO OFERATIVDS
| BODEGA
SERVICIOS
= ASESCOR DE

PUBLICOS SECRETARIA OBRAS OPERADOR

- PUBLIGAS — [ —
EDUCACION Y
CULTURA
SALUD ¥ MEDIO
AMBIENTE
PLAMIFICACION
¥ PRESUPUSTO

Fuente: Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquial Rural Dayuma.
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ANEXO N° 6: Fotos del area de secretaria del Gobierno autbnomo descentralizado
parroquial rural Dayuma.
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