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RESUMEN EJECUTIVO

El trabajo investigativo, llamado “Dindmica de capacitacion a
funcionarios del area de ventanillas del Gobierno Autonomo
Descentralizado Municipal de Guayaquil y su incidencia en la calidad de
atencion a los usuarios, tiene la finalidad de guiar al funcionario hacia un
cambio de actitud, el mismo que es indispensable para manejar situaciones
complejas y dar un buen servicio basado en calidad y calidez. Los
ciudadanos de la urbe portefia necesitan que sus requerimientos sean
atendidos a la brevedad posible con el respeto que cada uno de
ellos merece, de esta manera se tendra una forma diferente de ver y
pensar al momento de ir a realizar algun tramite en una institucion publica.
En la actualidad los estandares de calidad cada vez son mas exigentes y
cada institucion se capacita para estar a la altura de lo solicitado por el
cliente. Se debe tener muy claro qué espera el usuario del funcionario. Un
proyecto no puede ser iniciado sin saber a priori qué es lo que el cliente
desea exactamente que se haga. Ante cualquier duda, por minima que sea,
siempre es preferible preguntar. Son limitadas las situaciones en los que el
personal toma conciencia ante un ciudadano de acude al area de ventanilla
del Gobierno Autonomo Descentralizado de Guayaquil. Si el personal de
ventanilla que atiende al publico diariamente no esta del todo instruida en
cuanto a los tramites municipales obviamente generara molestias en la
ciudadania quienes esperan recibir una informacién acertada y un trato
amable a fin de evitar el famoso “tonteo” como ellos dicen, de esta manera
la imagen que se proyectara tanto de las ventanillas como del Gobierno
Autonomo Descentralizado de Guayaquil en general sera positiva ante los
ciudadanos, quienes se sentiran complacidos y satisfechos por la atencion
recibida cuando observen que los atiende con amabilidad, entonces
sabremos que el cambio que se desea obtener con la investigacion esta

dando sus frutos.
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EXECUTIVE SUMMARY

The research work, called "Dynamic training area officials windows Autonomous
Government Decentralized Municipal de Guayaquil and its impact on the quality
of service to users, is intended to guide the staff towards a change of attitude,
the same as it is essential to handle complex situations and give good service
based on quality and warmth. The citizens of the city of Buenos Aires need their
requirements are taken care of as soon as possible with respect to each
deserves, in this way will have a different way of seeing and thinking when
going to do any paperwork in a public institution. At present quality standards
they are more demanding each time and each institution are trained to keep up
as requested by the customer. It should be clear what the user expects official.
A project cannot be initiated without knowing a priori what exactly the customer
wants it done. If in doubt, however small, it is always preferable to ask. Are
limited situations where staff become aware before a citizen goes to the window
area of the Autonomous Government Decentralized Guayaquil? If the staff stop
serving the public daily is not fully educated in terms of municipal procedures
obviously generate discomfort among citizens who expect to receive accurate
information and friendly service to avoid the famous "flirts" as they say, in this
way the image will be shown both the windows and the Autonomous
Government Decentralized Guayaquil generally be positive to citizens, who will
be pleased and satisfied with the care they observe that attends with kindness,

then we know that change to be obtained with the research is paying off.
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INTRODUCCION

Una buena atencion al cliente estd basada en respeto, calidad y calidez que
brinda el funcionario publico a los usuarios que acuden a diario a las
instalaciones del Gobierno Auténomo Descentralizado de Guayaquil para
realizar sus tramites y cumplir con sus obligaciones de ciudadano

guayaquilefio.

En el capitulo | que corresponde al Planteamiento del problema, se enfoca el
origen de la probleméatica a conocer y la formulacion del problema.
Delimitacion: espacial-temporal. Sistematizacion, justificacion y objetivos:
general - especificos. Limites, hipétesis y la operacionalizacion de las variables.

En el capitulo Il se presenta la Fundamentacion Tedrica donde contiene el
marco teorico referente un manual de capacitacion a funcionarios del area de
ventanillas del gobierno Autdbnomo Descentralizado Municipal de Guayaquil y
su incidencia en la calidad de atencion a usuarios afio 2016. Ademas encierra,
el marco legal y conceptual, donde se mostrard los conceptos mas
significativos del trabajo.

En el capitulo Il se describe la Metodologia de la Investigacion, niveles de

investigacion, métodos, técnicas, encuestas, poblacion y analisis de la muestra.

En el capitulo IV se encuentran la Propuesta “Manual de capacitacion a
funcionarios del area de ventanillas del gobierno Auténomo Descentralizado

Municipal de Guayaquil, los anexos y la bibliografia.



CAPITULO |
EL PROBLEMA A INVESTIGAR

1.1 PRESENTACION DEL ESTUDIO

“Dinamica de capacitacion a funcionarios del area de ventanillas del
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Guayaquil y su incidencia en

la calidad de atencién a usuarios afio 2016".

1.2 PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

El Gobierno Autbnomo Descentralizado de Guayaquil, brinda multiples
servicios a la ciudad Guayaquilefia y sus parroquias rurales, tales como:
legalizacién de terrenos, cobro de impuestos prediales, catastro, division de
solares, permisos de construccion entre otros, por lo que al Palacio Municipal
acude una gran afluencia de usuarios quienes solicitan uno de los servicios
antes mencionados. Lastimosamente, en algunos casos, la poca amabilidad
en el trato hacia los ciudadanos obviamente no es aceptada por este publico,
puesto que existen algunos funcionarios que por rapidez o cansancio no dan

una respuesta o un servicio adecuado a los ciudadanos.

Debido a esta falta de calidez en la atencién, un gran porcentaje de
usuarios se van descontentos por la mala atencion que reciben por parte de los
funcionarios que atienden las ventanillas, el malestar generado por esta actitud
inadecuada determina que se presenten protestas y quejas ante el Cabildo
Portefio mediante peticiones escritas o0 a través del portal

www.guayaqguil.gob.ec/formulario-de-quejas

El problema del poco acierto en la atencion al usuario no es nuevo, hace
algunas décadas los diferentes medios televisivos de la Ciudad de Guayaquil,
han sido portavoces de la inconformidad de los usuarios quienes acuden a

solicitar un servicio al Cabildo Portefo.



Por la competencia de los trdmites municipales le corresponde Unicamente
al Gobierno Autonomo Descentralizado de Guayaquil, receptar, analizar y
solucionar la problematica que a diario se plantea en las diferentes ventanillas.
La poblacién que acude en una instancia por la idiosincrasia costefia no acepta
gue el trato brindado por los funcionarios en ocasiones no sea el mejor, mas

aun como ellos manifiestan pagan por el tramite en dicha institucién.

A continuacion se detallan algunos puntos desfavorables que se dan en el

area de ventanilla del Gobierno Autbnomo Descentralizado de Guayaquil

Inexactitud de puntualidad en los horarios de atencion al publico.

El funcionario publico no siempre acude puntualmente a brindar el
servicio en la ventanilla o en el peor de los casos estando en su lugar de
trabajo no cumple con su horario de atencion al publico lo que causa
molestias a los usuarios que acuden desde muy temprano a las
ventanillas del Gobierno Autonomo Descentralizado de Guayaquil,
dejando sus labores cotidianas para realizar algun tipo de tramite en el

Palacio Municipal.

Poca amabilidad en el trato a los usuarios

La amabilidad debe ser exteriorizada por todo ser humano, més aun por
un servidor publico que a diario atienden a usuarios quienes acuden al
Cabildo Portefio en busca de atencion para realizar un tramite que es
exigido por las Ordenanzas Municipales. Los funcionarios que colaboran
en las ventanillas del Gobierno Autbnomo Descentralizado de Guayaquil,
encargados de atender a los usuarios que se acercan a esta
dependencia no siempre son amables y cordiales con el publico lo que

genera una mala imagen para la Institucion.

Falta de capacitacion en los tramites existentes dentro de su

institucion publica.



Son limitadas las situaciones en los que el personal toma conciencia
ante un ciudadano que acude al area de ventanilla del Gobierno
Autonomo Descentralizado de Guayaquil. Si el personal de ventanilla
gue atiende al publico diariamente no esta del todo instruida en cuanto a
los trdmites municipales obviamente generara molestias en la
ciudadania quienes esperan recibir una informacion acertada y un trato

amable a fin de evitar el famoso “tonteo” como ellos dicen.

Comunicacion limitada entre la administracion publica y los usuarios.

La comunicacion fluida y cortés se presenta de una manera limitada en
el area de ventanilla del Gobierno Autébnomo Descentralizado de
Guayaquil, de tal manera que en muchas ocasiones el usuario requiere
de mas informacion acerca del tramite que va a realizar, pero su duda
no es despejada por el servidor municipal, ya que este sélo se limita a

contestar lo basico ocasionando inconformidad en la ciudadania.

Las falencias descritas anteriormente, se proyectan en la limitada calidad
de atencion al usuario, debido a que no se esta brindando el servicio
adecuado ni el trato amable que el usuario merece lo que da como resultado
una mala imagen del area de Ventanilla y mas aun para el Gobierno Autbnomo

Descentralizado de Guayaquil.

En los puntos detallados se puede reflejar la falta de consideracion y
respeto al usuario, por esta razén las autoras de este trabajo proponen un
manual de capacitacion en la atencion al usuario para tratar de rescatar el trato

de un ser humano a otro.



1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢cDe qué manera la capacitacion de los funcionarios del area de
ventanillas incide en la calidad de atencidn a usuarios en el Gobierno

Autonomo Descentralizado Municipal de Guayaquil en el afio 2016?

1.4 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

¢,De qué manera un manual de capacitacion ayudaria al mejoramiento en la

calidad de la atencion al usuario?

¢ Qué caracteristicas tendria un manual de capacitacion para mejorar la

actitud del funcionario cuando atiende al publico de ventanilla?

¢, Qué recursos se necesitan para mejorar la atencion al usuario en el area de

Ventanilla del Gobierno Autbnomo Descentralizado de Guayaquil?

¢, Como se beneficiarian los usuarios del area de ventanilla del Gobierno
Auténomo Descentralizado de Guayaquil con la elaboracion de un manual de

capacitacion?

¢El manual de capacitacion obtendria un cambio en la actitud del personal de

ventanilla al momento de atender al usuario?

¢ Como se beneficiaria el Gobierno Autonomo Descentralizado de Guayaquil al

contar con un manual de capacitacion para sus colaboradores?



1.5 OBJETIVO GENERAL

Concienciar a los funcionarios del area de ventanilla del Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipal de Guayaquil, con la practica
vivencial de un manual de capacitacion para mejorar la calidad en

atencion a los usuarios.

1.6 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar los fundamentos tedricos que sustentan, la necesidad crear un

manual de capacitacion a usuarios en la Municipalidad de Guayaquil.

Caracterizar el estado actual para mejorar la atenciéon a usuarios por
parte de los funcionarios del area de ventanilla del Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal de Guayaquil.

Establecer acciones vy politicas a través del manual de capacitacion
para que se optimicen las destrezas y se corrijan las deficiencias en la
atencion a usuarios en el area de ventanilla, de la Municipalidad de

Guayaquil.

Elaborar un manual de capacitacion que sirva de guia para los
funcionarios que atienden en el area de ventanillas, con el Unico fin de

mejorar la atencion que se brinda a los usuarios.



1.7 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

El aporte de este trabajo de investigacion, tiene la finalidad de resaltar la
importancia de un manual de capacitacion que sirva de guia en cuanto al
mejoramiento en la calidad de atencion a los usuarios que acuden
diariamente a las ventanillas del Gobierno Autdbnomo Descentralizado de

Guayaquil a solicitar un servicio.

El manual no sélo concienciard a un cambio de actitud en los
funcionarios del éarea de ventanilla del Cabildo Portefio, sino que
proporcionara  nuevos conocimientos, destrezas y las herramientas
indispensables para manejar situaciones complejas y dar un buen servicio
basado en calidad y calidez. La concienciacion indicada proyectard una
buena imagen del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de

Guayaquil.

Los usuarios cumpliran sus expectativas de lograr un servicio con
atencion de calidad, si el funcionario ha optado como norma de vida
proyectar lo recomendado en el manual respecto al servicio solicitado, se
sienten complacidos y satisfechos por la atencién recibida cuando observe
que se respeta el horario de atencién y que el servidor publico lo atiende
con amabilidad entonces sabremos que el cambio que se desea obtener

con la investigacion est4 dando sus frutos.

1.8 DELIMITACION O ALCANCE DE LA INVESTIGACON

La investigacién se desarrolla en el Gobierno Autonomo Descentralizado
Municipal de Guayaquil, en el area de Ventanillas.

AREA: Administracion Secretarial

LINEA: Servicio Publico

CAMPO: Laboral

DELIMITACION ESPACIAL: Funcion del area de Ventanilla
DELIMITACION TEMPORAL: Este Proyecto se lo realiza en el afio 2016



1.9 PLANTEAMIENTO HIPOTETICO

La capacitacion a funcionarios del area de ventanillas del Gobierno
Auténomo Descentralizado de Guayaquil influye en la calidad de atencién a
usuarios en el afio 2016.

1.10 IDENTIFICACION DE LAS VARIABLES
Variable independiente

- Manual de Capacitacion
Variable dependiente
- Atencién al usuario

1.11 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

El manual presenta sistemas y “Técnicas especificas.
técnicas  especificas. Sefiala el

rocedimiento a seguir para lograr el -
P guir p g -Procedimientos.
trabajo de todo el personal de oficina o
Manual de Capacitacion de cualquier otro grupo de trabajo que

desempefia responsabilidades

-Desempefio de
responsabilidades.

-Establecer métodos.
especificas. Un procedimiento por

escrito significa establecer
debidamente un método estadndar para
ejecutar algun trabajo. (Graham
Kellog).

| ewse Jwowoms

La atencidn al cliente es el conjunto de -Mejoramiento de imagen

estrategias que una compafiia disefia

Atencion al usuario para satisfacer, mejor que sus . L L
-Satisfaccion en la solucion

competidores, las necesidades Y | de tramites
expectativas de sus clientes externos. | _gensibilidad en la atencion
(Serna 2006). al publico.

Tabla 1. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Elaborado por: Johanna Campozano - Verénica Moran



CAPITULO Il

FUNDAMENTACION TEORICA DE LA INVESTIGACION

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

En el Gobierno seccional de la ciudad de Guayaquil, que brinda servicio a la
comunidad, se ha notado desde hace 11 afios, en el area de Ventanilla de la
Direccion de Terrenos, del Gobierno Autbnomo Descentralizado de Guayaquil,
los rostros de miles de usuarios, muchos de felicidad y satisfaccion por ver su
tramite realizado. Esa es s6lo una parte de la realidad, pues esa alegria
contrasta con un gran namero de usuarios cuyos rostros muestran enfado,

insatisfaccion y tristeza.

Gran parte de dicha insatisfaccién y enojo es por la escasa cordialidad en la
atencion y desinterés de los empleados municipales. Esta preocupacion se la
compartio con varios funcionarios, algunos estuvieron de acuerdo, a otros ni

siquiera les importo.

Este es uno de los problemas identificados que padece el Gobierno Autbnomo
Descentralizado Municipal de Guayaquil, es decir, la existencia de cientos de
funcionarios cuyo servicio no cumple con los criterios de excelencia, calidad

total y eficiencia en la atencion al publico.

Es una indiferencia y apatia en el trato al usuario que se ha convertido en una
verdadera patologia en la Municipalidad, y que amenaza con contagiar a otros

funcionarios.

Una de las funciones desplegadas por el Gobierno Auténomo
Descentralizado de Guayaquil, consiste en atender a la ciudadania en el

cumplimiento de sus obligaciones. Segun lo estipulado en las Ordenanzas
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Municipales. El cumplimiento de este servicio en relacion a la atencion
brindada por los funcionarios en el area de ventanillas, no cumple en su

totalidad con la calidez que hoy exige el Plan del Buen Vivir.

Los ciudadanos de la urbe portefia necesitan que sus
requerimientos sean atendidos a la brevedad posible con el respeto que cada
uno de ellos merece, de esta manera se tendra una forma diferente de very
pensar al momento de ir a realizar algun tramite en una institucion publica. En
la actualidad los estandares de calidad cada vez son mas exigentes y cada
institucion se capacita para estar a la altura de lo solicitado por el cliente.

2.2 MARCO REFERENCIAL

2.2.1 CALIDAD EN EL SERVICIO AL USUARIO

Segun el Articulo publicado por la autora Rosanna Silva Fernandez, a
través de la pagina virtual Monografias.com, destaca que para el autor
Leonard Berry (1994, p. 75), la Calidad en el Servicio al Usuario, esta
fundamentada en un enfoque corporativo en el usuario o cliente. Dicho enfoque
presenta un procesoen el que se incluye desde la preparacion y
mejoramiento de la organizacion hasta las estrategias, para que ademas del
servicio base, se presten servicios post — venta a través de una comprension

total de las necesidades y expectativas del cliente. (Silva, 1994, pag. 75)

Las autoras de este trabajo comparten su criterio en que la calidad de
servicio debe satisfacer al cliente, que puede ser lograda cuando se

sobrepasan sus expectativas, deseos y/o percepciones.
En este caso, un servicio de calidad no es ajustarse a las

especificaciones de la institucion sino, mas bien, ajustarse a las

especificaciones del cliente.
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Hay una gran diferencia entre la primera y la segunda perspectiva, las
organizaciones de servicio que se equivocan con los clientes,
independientemente de lo bien que lo realicen, no estan dando un servicio de

calidad.

En relacion a este tema, se culmina manifestando que la calidad de
servicio es el gran diferenciador, ésta atrae y mantiene la atencién al cliente, si

es buena, gana clientes y si es pobre, los pierde.

2.2.2 SATISFACCION DEL CLIENTE

En el mismo articulo, Rosanna Silva Fernandez REFIERE AL al Autor
James Harrington (1997, p. 28), "el nivel de satisfaccion del cliente es
directamente proporcional a la diferencia entre el desempefio percibido de una

organizacién y las expectativas del cliente".

Lo expresado por el articulista sobre La gestion de calidad permite
conocer al cliente, sus necesidades y qué se debe hacer para mejorarlas,
especificando la satisfaccion de los clientes activos, la atraccion de nuevos
clientes, el disefio de estrategias que satisfagan necesidades cambiantes de

los usuarios o clientes y la reduccion de quejas de ser el caso.

2.2.3 DIMENSIONES DE SATISFACCION DE ATENCION AL CLIENTE

Harrington, (1997) propone en su estudio sobre el cliente las siguientes

dimensiones:

1. Fiabilidad: Es la capacidad que debe tener la empresa que presta el
servicio para ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadosa. Dentro
del concepto fiabilidad se encuentra incluida la puntualidad y todos los

elementos que permitan al cliente detectar la capacidad y conocimientos
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profesionales de su empresa. Fiabilidad significa brindar el servicio de

forma correcta desde el primer momento.

Seqguridad: Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus
problemas en manos de una organizacion y confia que seran resueltos
de la mejor manera posible. El conocimiento que el personal proyecte,
su actitudy su capacidad para ganar confianza, seran elementos
basicos en este punto de juicio realizado por el cliente. Seguridad
implica credibilidad, que a su vez incluye integridad, confiabilidad
y honestidad. Esto significa, que no sélo es importante el cuidado de los
intereses del cliente, sino que también la organizacion debe demostrar
Su preocupacion en este sentido, para dar al cliente una mayor

satisfaccion.

Capacidad de Respuesta: Se refiere a la actitud que se muestra para
ayudar a los clientes y suministrar un servicio rapido; también es
considerado parte de este punto, el cumplimiento a tiempo de los
compromisos contraidos, asi como también lo accesible que pueda ser
la organizacién para el cliente, es decir, las posibilidades de entrar en

contacto con la misma y la factibilidad con que se pueda lograrlo.

Empatia: Significa la disposicion de la empresa para ofrecer a los
clientes cuidado y atencion personalizada. No es solamente ser cortés
con el cliente, aunque la cortesia es parte importante de la empatia
como también es parte de la seguridad. Requiere un fuerte compromiso
e implicacién con el cliente, conocimiento a fondo de sus caracteristicas
y necesidades personales de sus requerimientos especificos. Cortesia
implica comedimiento, urbanidad, respeto, consideracion con las
propiedades y el tiempo del cliente, asi como la creaciéon de
una atmésfera de amistad en el contacto personal (incluyendo

recepcionistas y el personal que atiende el teléfono).
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5. Intangibilidad: A pesar de que existe intangibilidad en el servicio se
puede afirmar que el servicio en si es intangible. Es importante

considerar algunos aspectos que se derivan de este hecho:

Las dimensiones propuestas por Harrington son de suma importancia que
una empresa O institucion se preocupe por atender cada una de las
necesidades de los usuarios o clientes que asisten a diario para obtener algun
tipo de servicio, asi como también es primordial que se cree una ambiente de
seguridad entre la empresa y el cliente, de esta manera la institucién ganara
confiabilidad y credibilidad, ademas que permitira obtener clientes satisfechos

y captar nuevos usuarios.

2.2.4 FILOSOFIA DEL SERVICIO AL CLIENTE

El Sistema del Tecnoldgico Monterrey en su Modalidad Virtual, resalta la
importancia del conocimiento de la filosofia de trabajo que permite cumplir las

expectativas de clientes que se encuentran dentro y fuera de la organizacion.

v SERVICIO
Es cualquier actividad o beneficio que una de las partes puede ofrecer a
otra, que es esencialmente intangible y no produce la propiedad de algo.

Su produccién puede o no estar ligada a un producto fisico.

v CALIDAD EN EL SERVICIO
Es la exacta relacion entre las caracteristicas que el servicio posee y las

caracteristicas que el cliente expresa.

2.2.5 CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

El Tecnologico Monterrey, mencionado anteriormente, valora las siguientes

caracteristicas:
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Intangible.- No se puede ver, escuchar, olfatear o probar antes de su
compra; su descripcion es compleja y es necesario recurrir a sus

beneficios abstractos.

Perecedero.- Es efimero, pasajero. No se puede almacenar anticipando
su demanda. Dificiimente se dara una segunda oportunidad para

mejorarlo.

Heterogéneo.- El mismo servicio se proporciona de manera distinta por

diferentes instituciones, y a veces por la misma institucion.

Simultdneo.- La produccion y consumo del servicio ocurren
simultdneamente, con la presencia del proveedor y el beneficiario del

servicio.

Las caracteristicas antes mencionadas cumplen un rol importante en las

instituciones o empresas al momento de brindar un servicio, de tal manera que

con las mismas se puede evaluar si el tipo de servicio que se ofrece es el

adecuado para todo el publico, con la Unica finalidad de obtener como

resultado un cliente o usuario satisfecho.

2.2.6 TIPOS DE CLIENTES

Los andlisis respecto a clientes realizados por la modalidad virtual del

Tecnologico Monterrey, clasifica a los clientes en:

v

v

INTERNOS
Son personas que colaboran dentro de la organizacién, desarrollando un

producto o servicio final para el cliente externo.
EXTERNOS

Un cliente externo es la persona que adquiere el producto o servicio final

de la organizacion.
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Sin duda alguna las dos clasificaciones de los tipos de clientes son
primordiales, por un lado el cliente interno, también llamado funcionario o
colaborador quien ayuda a elaborar o brindar un producto o servicio y por otro

lado el cliente externo o consumidor.

2.2.7 EXPECTATIVAS Y NECESIDADES DE LOS CLIENTES

Analizadas las caracteristicas del servicio y los tipos de clientes se
proponen los siguientes aspectos para ser evaluados:

1) Accesibilidad.

2) Comunicacion.

3) Competencia.

4) Cortesia.

5) Credibilidad.

6) Confiabilidad.

7) Velocidad de respuesta.
8) Seguridad.

9) Tangibles.

10)Entender/Conocer al cliente.

2.2.8 TIPOS DE EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

1. Informacion confiable y actualizada.

2. Alternativas y opciones adecuadas a sus necesidades.

3. Solo un punto de servicio del proveedor. Una ventanilla Unica que
resuelva las necesidades de los clientes, rapida y confiablemente.

4. Una comunicacion excelente.

5. Apoyo en poder consultar a alguien para resolver sus dudas e
inquietudes

6. Una relacién sin problemas, fluida y simple.

(PP RD Portales, 2016)
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2.2.9 SATISFACCION DEL CLIENTE

1. La base sobre la que se sustentan las relaciones comerciales mas
sblidas es la confianza mutua. Sé siempre honrado. Si existe un
problema, abdrdalo abierta y sinceramente con el cliente y llega a un
acuerdo razonable con él. (Cuando un cliente no se muestra receptivo al

acuerdo razonado, quiere decir que ese cliente no interesa.)

2. Es fundamental construir relaciones. Un amigo nunca magnificara un
error que puedas cometer y sabe que siempre te encontrara dispuesto a

ayudarle.

3. Adopta una actitud positiva y diligente para prestar la maxima ayuda
posible. Te haras un flaco favor si te colocas a la defensiva pensando
gue el cliente pretende aprovecharse de ti. Debes hacer tuyos sus
problemas, porque la calidad del servicio no se limita ni mucho menos a
la calidad de la traduccién. Ponte siempre en su lugar para que note que

estas dispuesto a llegar donde él no pueda.

4. Otorga un trato preferencial a cada cliente. Un cliente sabe que no
trabajas solo para él, pero le satisfard percibir que merece toda tu

atencion. Debe saber que él es siempre el primero en tus prioridades.

5. Se Debe tener muy claro qué espera el cliente. Nunca un proyecto se
inicia sin saber a priori qué es lo que el cliente desea exactamente que
se haga. Ante cualquier duda, por minima que sea, siempre es preferible

preguntar.

6. No aceptar responsabilidad si no se esta seguro de poder cumplir con la

calidad habitual. Es mejor no correr riesgos.
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7.

8.

10.

Aportar valor afiadido. Si existen algunas pequefas tareas de mas que
se puedan hacer por el cliente, esto otorgara una ventaja competitiva
importante. Por ejemplo, detectar errores de una parte traducida no
encargada, maquetar minimamente un archivo que no requiera mucho
esfuerzo, identificar problemas de cualquier indole que él no haya visto y

aportar las soluciones, etc.

Aplicar siempre todos los procedimientos necesarios para tener la
certeza de que la traduccion no contiene ni un solo error. Si para ello es

necesario revisarla dos veces, revisala tres.

Entregar puntualmente los trabajos. Nunca sobrepasar un plazo de
entrega sin haber pactado con el cliente un aplazamiento con la

suficiente antelacion.

Intentar conocer siempre los comentarios del cliente una vez concluidos
los proyectos. Es vital averiguar si un cliente ha quedado satisfecho o
no, y por qué. Esta informacion es muy valiosa, porque la Unica manera
de no repetir errores en el futuro es saber que se han cometido en el

pasado.

2.2.10 ¢(COMO CONSERVAR CLIENTES?

Existen reglas basicas en cada uno de los negocios emprendidos, una de

ellas “conservar al cliente”. Muchos de estos negocios tienen la idea de
enfocar sus esfuerzos en la busca de nuevos y se olvidan en estrategias que
permitan mantener a los que ya tienen. Triunfar en un negocio significa

conservar al cliente durante mucho tiempo y hacer de este una fidelidad.

Es mas facil conservar a nuestros clientes que invertir el doble de tiempo,

dinero y energia buscando unos nuevos. Pero, ¢como conservar la mayoria de

nuestros clientes? He aqui algunas tacticas:
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1. Escucha al consumidor

Toma en cuenta cada sugerencia, opinidn o comentario. De ser necesario
comienza tu la conversacion con tus clientes y preguntales acerca de sus
necesidades y expectativas; es probable que tus clientes necesiten de un
horario de atencién mas flexible al que tienes o requieran de algun producto en
especial que aun no tienes en inventario. Lleva anotaciones al respecto para no

perder ni un solo dato, te sera muy util.

2. Capacitar al equipo de trabajo

El instruir al personal abre una oportunidad, generalmente es la pauta para
construir o destruir un negocio. Inculca aquellos valores que hacen de tu
negocio la elecciéon predilecta de tus clientes; puedes empezar por dejar en
claro los horarios de trabajo de tus empleados, hablar sobre una vestimenta
adecuada, ensefiarles como manejar tu equipo y mobiliario e incluso como

tomar recados.

3. Comunicacion

Mantener un ritmo constante en la comunicacién con tus clientes, entre mas
los involucres, mayor atencion tendran hacia tu negocio. La comunicacion
verbal sera la predilecta, analiza si te diriges a tus clientes cordialmente,
notifica sobre cambios en tu negocio por ejemplo la presencia de un nuevo
empleado, ofertas, cambios de horario, nuevos productos o dias que tengas
pensado cerrar. Si eres de los tiene cuenta del negocio en Facebook recuerda
que es una plataforma que debes cuidar, publicando informacion de interés y

contestando los comentarios.

4. Cliente contento

La mejor publicidad es “de boca en boca” refuerza haciendo que cada
cliente se vaya satisfecho y nunca enojado. Muestra interés en su malestar y
propén soluciones inmediatas. Si no cuentas con el producto que él busca

muestra opciones, responde amablemente a tus sugerencias, realiza el cambio
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pertinente en caso de reclamos por caducidad, deterioro o maltrato en el

producto.

5. Imagen
Una imagen vale mas que mil palabras, cuida desde la entrada hasta el
altimo rincén del negocio. ¢La fachada es apropiada?, ¢la publicidad es

atractiva?, ¢ mis productos estan en orden y visibles?

Luis Bodero autor del articulo Indicadores de Clientes ¢Cudales son?,
indica que: “La mejor forma de demostrar la vigencia de una estrategia de

marketing de clientes es darle prioridad a su construccion y seguimiento”

Para Gerencia.com cada empresa o institucion que brinda servicios debe
concentrarse en la construccion de los Indicadores de Clientes que permitan a
la empresa tomar las decisiones con la mayor garantia de aumentar su
satisfaccion, mejorar la imagen de marca, facilitar las eficacia en la gestion de
los vendedores, mejorar la eficacia de las campafas de publicidad, promocion
y en general las de mercadeo.

Es muy dificil lograr un impacto positivo en el consumidor cuando éste
tiene dificultades serias en sus interacciones con la empresa; de ahi que, la
gestion de esta Division sea tan importante y estratégica en todas las empresas
cualquiera sea su tamafo. No es posible mantener al cliente en el escritorio del
gerente, los directivos y todos los empleados, sino a través del seguimiento a
los indicadores que los mismos clientes van entregando a través de las

interacciones de entrada o salida.

Cada empresa definird sus propios Indicadores de Clientes de acuerdo a su
actividad, al sector economico en el que se desenvuelve, al tipo de parametros
de contactos que tenga definido, la disciplina y el método con que registren en
el software de clientes los diferentes contactos, a la filosofia de Servicio que
tenga establecida, al nivel de profundidad en las estadisticas que genere y su

seguimiento permanente.
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Para efectos de este articulo se considera que en una empresa de
servicios para tener claridad sobre los indicadores de clientes, se debe

considerar:

INDICADOR DE CALIDAD medido como el porcentaje de interacciones
con solucibn en un solo contacto sobre el volumen total de
interacciones. Con este se medira la cantidad de interacciones cerradas
satisfactoriamente para el agente y puede ser ligeramente superior el
indicador para la atencion presencial sobre la telefonica; de todas
maneras el indicador deberd ser superior al 85% para mostrar
realmente que los agentes de cara al cliente tienen poder de decision,
la empresa tiene procedimientos claros, agiles, y construidos a partir de
las necesidades de sus clientes; y ademas, ha generado unas
instancias de solucidén tan agiles, inmediatas en respuesta y creativas
para garantizar que el agente de cara al cliente tendra siempre soporte
de algun funcionario al interior de la empresa para ayudarle a dar

respuesta inmediata al cliente.

INDICADOR DE SATISFACCION, que medira el porcentaje de clientes
gue contactan la empresa manifestando alguna insatisfaccion — queja o
reclamo -, contra el total de contactos atendidos. Este debera ser un
indicador decreciente; es decir, con una adecuada gestion de la
Direccion de Servicio al Cliente, procedimientos construidos con “cara
de cliente” y actualizados de manera permanente, con acuerdos de
servicio negociados con todas las areas para garantizar que todas
tengan al cliente como su prioridad y con un compromiso total de la
Direccion hacia la excelencia operativa, las quejas, reclamos e

insatisfacciones de los clientes deben disminuir permanentemente.

INDICADOR DE RETENCION DE CLIENTES obtenido a partir de los
clientes retenidos que solicitan retiro del servicio contra el total de

clientes que lo solicitan. Como se sabe, la retencién de clientes tiene
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que ser una responsabilidad de Servicio al Cliente ya que dicha area
responde por las necesidades del mismo.

INDICADOR DE AUTOSUFICIENCIA obtenido a partir del volumen de
facturacion que generan todos los canales de servicio contra el costo
total del area. Up selling y cross selling son responsabilidades que
todos los agentes de servicio deben encarar como producto de una
excelente gestion de los momentos de verdad. La generacion de
experiencias de cliente se estimulara en la medida que los agentes
sientan que sus ingresos se pueden mejorar como producto de su

excelente gestion.

INDICADOR DE COSTOS POR ATENCION que permite medir lo que
cuesta cada atencion por canal de contacto y en él se deben incorporar
los diferentes contactos por horarios, por agente, por canal. A través de
este indicador debera la empresa tomar acciones con respecto al tipo
de canal que con menos costo le produzca a los clientes maxima
satisfaccion y para su calculo es necesario incluir el costo total de la

Divisiéon de Servicio.

INDICADOR DE ROTACION DE PERSONAL obtenido a partir de la
cuantificacion de agentes de atencion en front, back office y atencién
telefonica en todos los outsourcing que la presten, que se retiran
mensualmente contra el total de agentes utilizados. Siendo Servicio al
Cliente un area que requiere capacitacion intensiva permanente y ser la
administradora directa de los momentos de verdad con los clientes y en
consecuencia tendra la responsabilidad de convertirlos en ingresos, el
aumento en la rotacién del personal, ademas de resultar muy costosa
puede mostrar a las claras que no existe suficiente motivacion
econdémica y humana para producir los resultados en satisfaccion de

cliente y excelencia en servicio.”
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2.2.11 LA CAPACITACION Y SU IMPORTANCIA EN EL DESARROLLO DE
LAS ORGANIZACIONES

La capacitacion es una herramienta imprescindible de cambio positivo en
las organizaciones. Hoy no puede concebirse solamente como entrenamiento o
instruccion, supera a estos y se acerca e identifica con el concepto de

educacion.

La tarea de la funcion de capacitacion es mejorar el presente y ayudar a
construir un futuro en el que la fuerza de trabajo esté formada y preparada para
superarse continuamente. Esta debe desarrollarse como un proceso, siempre
en relacion con el puesto y con los planes de la organizacion. En la actualidad
la capacitacion es la respuesta a la necesidad que tienen las empresas o
instituciones de contar con un personal calificado y productivo, es el desarrollo
de tareas con el fin de mejorar el rendimiento productivo, al elevar la capacidad
de los trabajadores mediante la mejora de las habilidades, actitudes y

conocimientos.

Para las empresas u organizaciones, la capacitacion del capital humano
debe ser de vital importancia porque contribuye al desarrollo personal y
profesional de los individuos a la vez que redunda en beneficios para la

empresa.

La capacitacién es una inversion a largo plazo, es una de las mas rentables
que puede emprender una organizacion. Si a la empresa la hacen sus
trabajadores, a estos los hace la capacitacion. Aunque los trabajadores tengan
maravillosas aptitudes, si carecen de formacion, son como diamantes en bruto,

gue necesitan de la talla para mostrar su verdadero valor.

El autor considera que una planificacion adecuada del componente
humano requiere una politica de capacitacion permanente del personal, ya que
los jefes deben ser los primeros interesados en su propia capacitacion y los
primeros responsables de capacitar a sus subordinados, cada uno debe
estimular y motivar a los colaboradores a que se preparen constantemente
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para estar a la altura de los nuevos cambios, para seguir contribuyendo con la

organizacién y con su propia supervivencia.

En relacion con la capacitacion deben tenerse en cuenta:

La participacion total: Identificacion de las necesidades especificas de
capacitacion, la identificacion de las alternativas para satisfacer las
necesidades especificas de entrenamiento precisadas por cada trabajador

y su jefe inmediato.

La rentabilidad: Lo gastado para entrenamiento y desarrollo debe producir
mejoras en el desempefio individual, calidad, productividad y servicios que

representen mas que lo erogado.

La instrumentacion: En los programas de capacitacion se deben impartir
cursos efectivos de entrenamiento, validados por su utilidad y entrenar a
instructores competentes para optimizar tiempo, costos y resultados de la
capacitacion.

La organizacion que mejor formado tenga su personal, se adaptara mas
facil a los cambios tecnologicos, econdémicos, politicos y sociales, podra
expandirse mejor en el mercado y mostrar un producto distinto y mejor

acabado, sin grandes inversiones de capital.

El desarrollo del capital humano y la formacion deben ser la plataforma
de lanzamiento del cambio organizacional, para lo cual debe concretarse
un Plan de Formacion Integral, permanente y coherente, parte
indispensable del proceso de planificacion estratégica de la empresa. Para
desarrollar con éxito este plan, deben tenerse en cuenta cuatro factores

basicos:

Se debe contar, desde el primer momento con el apoyo e implicacion de

todos los miembros del staff directivo de la empresa.
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Ha de conseguirse que todo el mundo comparta la idea de que el
proceso formativo ha de ser una parte fundamental en el negocio de la

empresa.

El receptor de las acciones formativas ha de estar dispuesto y motivado

para la participacion en las mismas.

Se debe disponer de un departamento de formacién que desarrolle un

papel activo y de servicio en la organizacion.

Existen varios métodos de formacion o capacitacion, segun Cuesta y con

lo que el autor esta de acuerdo:

1. En el trabajo: El desarrollo de habilidades y destrezas de este tipo se
disefian para condiciones particulares de la empresa y requieren de
entrenadores, generalmente internos. (Puede ser mediante entrenamiento
en el puesto de trabajo y formacion fuera del puesto de trabajo, en la propia
empresa).

2. Formacion fuera del trabajo: Para el desarrollo de supervisores, gerentes
y de personal de cierto nivel jerarquico dentro de la organizacion y es ideal
para impartir conocimientos generales sobre temas de Administracion,

personal, técnicos.
3. Dentro y fuera del trabajo: Es una combinacion de los dos anteriores y

por supuesto, su aplicacion es amplia y generalmente es el que rinde

mejores resultados debido a su flexibilidad.
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Beneficios de la capacitacidon y la repercusion en la empresa:

Ayuda al individuo en la solucion de problemas y en la toma de

decisiones.

Aumenta la confianza, la posicion asertiva y el desarrollo.

Forja lideres y mejora las aptitudes comunicativas.

Sube el nivel de satisfaccion con el puesto.

Permite el logro de metas individuales.

Elimina los temores a la incompetencia o a la ignorancia individual.

Ademaés, produce beneficios en relaciones humanas, relaciones

internas y externas y adopcion de politicas, ya que:

Mejora la comunicacion entre grupos y entre individuos.

Ayuda en la orientacién de nuevos empleados.

Proporciona informacion sobre disposiciones oficiales.

Hace viables las politicas de la organizacion.

Alienta la cohesion de grupos.

Proporciona una buena atmaosfera para el aprendizaje.

Convierte a la empresa en un entorno de mejor calidad para trabajar.
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También beneficia a las organizaciones, pues:

Conduce a rentabilidad mas alta y a actitudes mas positivas.

Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles.

Eleva la moral de la fuerza de trabajo.

Ayuda al personal a identificarse con los objetivos de la organizacion.

Crea mejor imagen.

Mejora la relacion jefes — subordinados.

Es un auxiliar para la comprension y adopcion de politicas.

Se agiliza la toma de decisiones y la solucién de problemas.

Promueve el desarrollo con vistas a la promocion.

Contribuye a la formacion de lideres y dirigentes.

Incrementa la productividad y calidad del trabajo.

Ayuda a mantener bajos los costos.

Elimina los costos de recurrir a consultores externos.

El autor considera que la capacitacion del personal es importante para la
competitividad de cualquier organizacion y ademas constituye una
necesidad de la persona. El ser humano es capaz de experimentar deseo

de crecer, evolucionar, desarrollar; para sentir que avanza. Pero para que

éste proceso produzca los resultados esperados, previamente debe existir
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un compromiso de la organizacion con el empleado, y a la vez, el

compromiso del empleado consigo mismo.

La preparacion del personal debe ser coherente y en correspondencia a
determinadas necesidades que van desde lo individual hasta la social,
pasando el contexto organizacional; tiene un caracter procesal, responde a
meétodos adecuados, programas elaborados, definidos y diferentes en
correspondencia con las necesidades. Estos aspectos se trabajan con
acierto por parte del personal especializado. Se puede decir que existen
avances en el trabajo desde la actualizacién anual de la determinacion de
las necesidades de capacitacion (DNC), su evaluacion y la elaboracion de

los planes de preparacion individual.

La actualidad exige que se preparen las personas para formar capital
humano. No se puede ser reactivo, hay que ser preactivo e invertir en
capacitacion para el crecimiento del conocimiento, de los resultados y el
desarrollo humano y de las organizaciones; lo que exige evaluar su

efectividad.

2.2.12 CLASIFICACION DE LOS FUNCIONARIOS PUBLICOS.
S6lo a manera de referencia se precisa la clasificacion doctrinal de los

funcionarios publicos. Asi tenemos:

Segun la finalidad de su labor: funcionarios de Procuracion y de
Administracion: siendo los primeros los que poseen facultades de “imperium” o

mando sobre los demas.

Segun su modalidad de contratacion: funcionarios de carrera y de
contratacion, donde los primeros tiene una vinculacién estatutaria con la
Administracién publica y gozan de los derechos y privilegios legales (titulacion,
permanencia, retribucion a cargo del presupuesto estatal, ascensos, prevision

social ), mientras que los segundos (generalmente eventuales o suplentes), en
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constante incremento, son contratados por tiempo determinado, no gozan (por

lo general) de vacaciones, prevision social, etc.

Segun su ambito territorial: funcionarios nacionales o locales, de gobierno

central, regional, comunal.

Segun el régimen juridico administrativo de carrera al que pertenecen:
pueden ser funcionarios de régimen general, y de regimenes especiales (por
ejemplo, el personal militar y policial, los Magistrados judiciales y fiscales, los
funcionarios de los organismos autbnomos, los funcionarios municipales, entre

otros).

2.2.13 RAZONES PARA DAR UN MAL SERVICIO

Empleados negligentes.

Entrenamiento deficiente.

Actitudes negativas de los empleados hacia los clientes.

Diferencias de percepcién entre el producto o servicio que cree dar, y lo
gue creen recibir los clientes.

Diferencias de opinion entre lo que la empresa piensa acerca de la
forma de tratar a los clientes, y como los clientes desean que los traten.

Carencia de una filosofia del servicio al cliente dentro de la compania.

2.2.14 MANUALES ADMINISTRATIVOS

Segun el autor Haroldo Eduardo Herrera Monterroso, a través de su
articulo publicado en la pagina Gestiopolis, indica que los manuales
administrativos son documentos escritos que concentran en forma sistematica
una serie de elementos administrativos con el fin de informar y orientar la
conducta de los integrantes de la empresa, unificando los criterios de
desempeiio y cursos de accion que deberan seguirse para cumplir con los

objetivos trazados.
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Incluyen las normas legales, reglamentarias y administrativas que se han
ido estableciendo en el transcurso del tiempo y su relacién con las funciones

procedimientos y la forma en la que la empresa se encuentra organizada.

Los Manuales Administrativos representan una guia practica que se
utiliza como herramienta de soporte para la organizacion y comunicacion, que
contiene informacion ordenada y sistematica, en la cual se establecen
claramente los objetivos, normas, politicas y procedimientos de la empresa, lo
gue hace que sean de mucha utilidad para lograr una eficiente administracion.

Son considerados uno de los elementos mas eficaces para la toma de
decisiones en la administracion, ya que facilitan el aprendizaje y proporcionan
la orientacién precisa que requiere la accibn humana en cada una de las
unidades administrativas que conforman a la empresa, fundamentalmente a
nivel operativo o de ejecucion, pues son una fuente de informacion que trata de
orientar y mejorar los esfuerzos de sus integrantes para lograr la adecuada

realizaciéon de las actividades que se le han encomendado.

Su elaboracién depende de la informaciéon y las necesidades de cada
empresa, para determinar con que tipos de manuales se debe contar, cuando
se elaboran adecuadamente pueden llegar a abarcar todos y cada uno de los
aspectos de cualquier area componente de la organizacion, su alcance se ve

limitado Unicamente por las exigencias de la administracion.

Son documentos eminentemente dinAmicos que deben estar sujetos a
revisiones periodicas, para adaptarse y ajustarse a las necesidades cambiantes
de toda empresa moderna, no deben ser inflexibles e inhibir la capacidad
creativa de los integrantes de la organizacion, sino que deben reformarse
constantemente conforme surjan nuevas ideas que ayuden a mejorar la

eficiencia de la empresa.

-29-



Un manual sin revision y analisis cuyo contenido permanezca estatico se
convierte en obsoleto, y lejos de ser una herramienta Util puede constituir una

barrera que dificulte el desarrollo de la organizacion.

Los manuales tienden a uniformar los criterios y conocimiento dentro de
las diferentes areas de la organizacion, en concordancia con la misién, vision y

objetivos de la direccion de la misma.

2.2.15 TIPOS DE MANUALES

Manuales De Bienvenida

Se encarga con la brevedad posible de hacer una introduccién a lo que
es la institucion, desde sus inicios hasta su presente. Este tipo de manuales
contiene también los objetivos de la empresa, su mision y vision, sus valores,
etc. Por lo general contiene un manual adjunto dando referencia a los
lineamientos de dicha empresa, asi como también las reglas internas para dar
una introduccién al ambito laboral. Manuales de Organizacién Son aquellos que
se encargan de forma resumida detallar en forma general el manejo de una
empresa. Dan un detalle de como es estructurada y de los diferentes roles y
funciones que en ella se lleva a acabo y se desempefian en cada

departamento.

Manual Departamental

Este tipo de manual contiene las informaciones de como es legislada

una empresa y de como se deben de realizar las funciones de cada area.

Manuales De Finanzas

Se encarga de dar detalle de la verificacion de la administracion de cada

uno de los bienes que corresponden a la empresa.
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Manuales De Politica

En una empresa, este tipo de manuales detalla la forma en que esta esta
dirigida. Manuales de Puesto: Este se encarga de marcar las funciones que se
desarrollan en los diferentes puestos de la empresa, asi como citar sus

caracteristicas y las responsabilidades a cumplir.

Manuales De Técnica

Minuciosamente, este tipo de manual detalla como deben ser realizadas
las tareas particulares y trata acerca de las diferentes técnicas, tal como refiere

su nombre.

Manuales De Multiples

En este tipo de manual se exponen detalles de multiples cuestiones,
como lo dice su nombre. Una de ellas son las normas con la que la empresa

de rige y da explicacién acerca de la organizacion de forma precisa y clara.

Manuales Microadministrativo

Es aquel que se refiere a una sola administracion y la trata de
forma general. Este tipo de manual solo trata algunas de las areas pero de
una forma especifica y clara. Manuales Macroadministrativo Este tipo de
manual contiene las informaciones de un area de la empresa, este abarca

mucho mas que el manual microadministrativo.

Manuales Mesoadministrativo

Desde un mismo sector, este manual abarca las actividades de mas de

una organizacion. Manuales de Identificacion Este tipo de manual abarca los
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siguientes puntos: Clave de la forma: Este contiene las siglas de dicha
organizacion, la de la unidad administrativa, el numero consecutivo del
formulario y el afio. Nombre de la Organizacion Logotipo de la Organizacion
Numero de Paginas Unidades responsables de la elaboracion, revision y
aceptacion Lugar y fecha de la elaboracidon Sustitucion de paginas Extension y
denominacion del manual, ya sea especifico o general Manuales de
Procedimientos: Contiene informacion de la continuidad cronolégica y

secuencial de operaciones entrelazadas entre si.

Esto ayuda a la realizacion de cada funcion, tarea y actividad
especificamente de la empresa. Se conocen también como Manuales de
Normas Yy detalla las asignaciones de rutina por medio a los procedimientos en
este indicado, siguiendo una secuencia légica y organizadamente compuesto.
Tiene como objetivo final controlar y unificar cada rutina diaria en las labores y

asi evitar al maximo cualquier tipo de alteraciones arbitrarias.

Manuales Para Especialistas

Este tipo de manual contiene normas agrupadas en su contenido. Las
normas estan escritas de manera especifica y con claridad. Dicho contiene
los compendios de las secretarias y las normas del vendedor. Su principal
objetivo es el de capacitar y entrenar a los empleados, también es
utilizado como elemento de consulta para realizar las tareas que son

asignadas.
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2.3 MARCO LEGAL

Constitucioén de la Republica del Ecuador

Registro Oficial 449 de 20-oct.-2008

Capitulo Tercero.-
Derechos de las personas y grupos de atencion prioritaria.
Seccion novena

Personas usuarias y consumidoras

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de
optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y

no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas.

La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos
de defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por
vulneracion de estos derechos, la reparacion e indemnizacién por deficiencias,
dafios o0 mala calidad de bienes y servicios, y por la interrupcion de los

servicios publicos que no fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.

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

reparacion.
El Estado respondera civilmente por los dafios y perjuicios causados a las

personas por negligencia y descuido en la atencion de los servicios publicos

gue estén a su cargo, y por la carencia de servicios que hayan sido pagados.
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Capitulo sexto
Derechos de libertad

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

25. El derecho a acceder a bienes y servicios publicos y privados de calidad,
con eficiencia, eficacia y buen trato, asi como a recibir informacién adecuada y

veraz sobre su contenido y caracteristicas.

Cddigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia vy
Descentralizacion (COOTAD)
Registro Oficial Suplemento 303 de 19-oct.-2010

Art. 54.- Funciones.- Son funciones del gobierno autbnomo descentralizado
municipal las siguientes:

f) Ejecutar las competencias exclusivas y concurrentes reconocidas por la
Constitucion y la ley y en dicho marco, prestar los servicios publicos y construir
la obra publica cantonal correspondiente con criterios de calidad, eficacia y
eficiencia, observando los principios de universalidad, accesibilidad,
regularidad, continuidad, solidaridad, interculturalidad, subsidiariedad,

participacion y equidad,;

Ley Orgéanica de Servicio Publico (LOSEP)

Registro Oficial Suplemento 294 de 06-oct.-2010

Art. 24.- Prohibiciones a las servidoras y los servidores publicos.- Prohibese a

las servidoras y los servidores publicos lo siguiente:

c) Retardar o negar en forma injustificada el oportuno despacho de los asuntos
o la prestacion del servicio a que esta obligado de acuerdo a las funciones de

Su cargo,
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K) Solicitar, aceptar o recibir, de cualquier manera, dadivas, recompensas,
regalos o contribuciones en especies, bienes o dinero, privilegios y ventajas en
razon de sus funciones, para si, sus superiores o de sus subalternos; sin
perjuicio de que estos actos constituyan delitos tales como: peculado, cohecho,

concusion, extorsion o enriquecimiento ilicito;

DEL REGIMEN DISCIPLINARIO

Art. 41.- Responsabilidad administrativa.- La servidora o servidor publico que
incumpliere sus obligaciones o contraviniere las disposiciones de esta Ley, sus
reglamentos, asi como las leyes y normativa conexa, incurrira en
responsabilidad administrativa que sera sancionada disciplinariamente, sin

perjuicio de la accién civil o penal que pudiere originar el mismo hecho.

La sancion administrativa se aplicara conforme a las garantias basicas del

derecho a la defensa y el debido proceso.

Art. 42.- De las faltas disciplinarias.- Se considera faltas disciplinarias aquellas
acciones u omisiones de las servidoras o servidores publicos que contravengan
las disposiciones del ordenamiento juridico vigente en la Republica y esta ley,
en lo atinente a derechos y prohibiciones constitucionales o legales. Seran
sancionadas por la autoridad nominadora o su delegado.
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2.4 MARCO CONCEPTUAL

2.4.1 CAPACITACION

La capacitacion es un proceso continuo de ensefianza-aprendizaje,
mediante el cual se desarrolla las habilidades y destrezas de los servidores,
que les permitan un mejor desempefio en sus labores habituales. Puede ser
interna o0 externa, de acuerdo a un programa permanente, aprobado y que

pueda brindar aportes a la institucion. (Definicion, 2016)

2.4.2 CALIDAD

“Calidad es conformidad con los requerimientos. Los requerimientos
tienen que estar claramente establecidos para que no haya malentendidos; las
mediciones deben ser tomadas continuamente para determinar conformidad
con esos requerimientos; la no conformidad detectada es una ausencia de
calidad”.

En resumen, podemos decir que calidad es: Cumplir con los requerimientos
que necesita el cliente con un minimo de errores y defectos. (Gestiopolis,
2016)

2.4.3 RELACIONES HUMANAS

Es el conjunto de interacciones que mantienen los individuos dentro de una
sociedad. Estas se basan en los vinculos, muchas veces jerarquicos, que
existen entre las personas y que se dan a través de la comunicacion (que

puede ser visual, linguistica, etc.).

Se considera que las relaciones humanas son bésicas para el desarrollo
individual e intelectual de cada ser humano, ya que gracias a estos vinculos se
constituyen las sociedades, tanto las mas pequefias (por ejemplo, aldeas)
como las mas grandes (ciudades). Las relaciones humanas implican,

necesariamente, al menos a dos individuos.
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En definitiva, este conjunto de interacciones es el que permite que los
individuos convivan en forma cordial y amistosa, al basarse en ciertas reglas
aceptadas por todos los integrantes de la sociedad y en reconocimiento del

respeto por los derechos individuales.

2.4.4 CALIDEZ

Cuando se refiere a calidez, se establece que es en el trato que recibe

un cliente por parte de la persona que lo atiende.

Un trato amable, la buena predisposicion para escucharlo y entender sus
problemas o inquietudes, en definitiva, el hacerlo sentir “en casa’.
(Prezi, 2016)

2.4.5 FUNCIONARIO PUBLICO

El funcionario publico es uno de los actores de mayor importancia dentro
de la estructura burocratica estatal de nuestro pais y tiene responsabilidad, ello
Si se tiene en cuenta la caracteristica especial de su labor, frente a los 6rganos
de control del estado. Entonces el funcionario publico es la persona que presta
sus servicios al Estado. (Trabajador Judicial, 2016).

Asi mismo KIRIAKIDIS define como empleado publico a toda persona
natural que en virtud de nombramiento expedido por autoridad competente, se
desemperie en el ejercicio de una funcion publica remunerada, con caracter
permanente, y concluye que los empleados publicos son servidores publicos.

(Investigacion Doctrinaria, 2016)
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2.4.6 RECURSOS HUMANOS

Hablar de administracion de las personas es hablar de gente, de mente,
de inteligencia, de vitalidad, de accion y de pro accion. La administracion de las
personas es una de las areas que ha sufrido mas cambios y transformaciones
en afios recientes. Estos no s6lo han tocado sus aspectos tangibles y
concretos sino, sobre todo, han modificado los conceptuales e intangibles. La
vision del area que se tiene hoy es enteramente diferente de la que tenia su
configuracion tradicional, cuando se llamaba Administracion de Recursos
Humanos (ARH).

2.4.7 MANUALES

Para Continolo G. un manual es: "Una expresion formal de todas las
informaciones e instrucciones necesarias para operar en un determinado
sector; es una guia que permite encaminar en la direccibn adecuada los

esfuerzos del personal operativo".

Duhat Kizatus Miguel A. en www.gooegle.com, lo define como: " Un documento
gue contiene, en forma ordenada y sistematica, informacion y/o instrucciones
sobre historia, organizacién, politica y procedimientos de una empresa, que se

consideran necesarios para la menor ejecucion del trabajo”.

2.4.8 ATENCION AL USUARIO

Segun el autor Serna (2006), el servicio al cliente es el conjunto de estrategias
gue una compafia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las

necesidades y expectativas de sus clientes externos.

De esta definicion se deduce que el servicio de atencion al cliente es

indispensable para el desarrollo de una empresa.
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El diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE) define el concepto
de usuario con simpleza y precision: un usuario es quien usa ordinariamente
algo. El término, que procede del latin usuarius, hace mencion a la persona que
utiliza algun tipo de objeto o que es destinataria de un servicio, ya sea privado

0 publico.

Por ejemplo: “Los usuarios de telecomunicaciones tenemos derecho a reclamar
a las operadoras el cumplimiento de aquello que prometen en sus
promociones”, “Un usuario de Facebook se suicid6 a causa de las criticas que
sus amigos dejaron en su muro virtual”, “Buenas tardes, quisiera hacer un

reclamo por la interrupcion del servicio; mi numero de usuario es 53542".

Se conoce como usuario finala la persona a quien va destinado un
producto cuando éste ya ha superado las diversas etapas de desarrollo. Se

trata, por lo tanto, del sujeto que tiene una interaccién directa con el producto.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 FUNDAMENTACION DEL TIPO DE INVESTIGACION

De acuerdo con el propésito es Aplicada, porgue va dirigida a resolver un
problema préctico relacionado con la practica de un manual de capacitacion a
los funcionarios del area de ventanilla del Gobierno Autonomo Descentralizado
Municipal de Guayaquil y su incidencia en la calidad de la atencién al usuario

en el afo 2016.

De acuerdo al ambito de actuacion es de Campo, porque estudia el
problema en el mismo lugar donde esta situado, es decir, en el area de

ventanilla del Gobierno Autonomo Descentralizado de Guayaquil.

De acuerdo con la profundidad es correlacional, porque busca evaluar la
incidencia de un manual de capacitacion a los funcionarios del area de
ventanilla del Gobierno Autébnomo Descentralizado Municipal de Guayaquil y
en la calidad de la atencion al usuario en el afio 2016, por lo que se relacionan

las variables.
ENFOQUE DE LA INVESTIGACION
La investigacion tiene un enfoque mixto, debido a que se combinan indicadores

de tipo numérico con indicadores cualitativos, por lo que la investigacion

combina el andlisis cuantitativo con el cualitativo.
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3.2 METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS DE LA INVESTIGACION
Encuestas a los funcionarios municipales y a usuarios, asi mismo se requerira

de entrevistas al Jefe del &area de ventanilla del Gobierno Autbnomo

Descentralizado de Guayaquil.

3.3 DATOS DE POBLACION Y MUESTRA

3.3.1 POBLACION
La poblacion se refiere al nimero de elementos especificos que se

aplican a un estudio por sus caracteristicas similares, ésta investigacion se
realizarq en el &rea de ventanilla del Gobierno Autonomo Descentralizado

Municipal de Guayaquil.

POBLACION
Funcionarios Publicos 25
Usuarios 25
Total 50

Tabla 2. Distributivo de la Poblacion

Fuente: Encuesta a usuarios de ventanillas del Gobierno Auténomo Descentralizado de
Guayaquil
Autoras: Johanna Campozano - Verénica Moran

3.3.2 MUESTRA
Para la realizacion del proyecto se efectuo las encuestas a varios

usuarios que acuden diariamente a las ventanillas del Gobierno Auténomo
Descentralizado de Guayaquil, con quienes se pudo constatar la necesidad de

elaborar un manual para mejorar la calidad de atencion a los usuarios.

MUESTRA PORCENTAJE
Funcionarios Publicos 20 74
Usuarios 7 26
Total 27 100

Tabla 3. Distributivo de la muestra.

Fuente: Encuesta a usuarios de ventanillas del Gobierno Auténomo Descentralizado de
Guayaquil
Autoras: Johanna Campozano - Verdnica Moran
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3.4 FUENTES, RECURSOS Y CRONOGRAMA

3.4.1 Fuentes
Para iniciar esta investigacion se utilizaron fuentes bibliograficas

tomadas de: libros, revistas, tesis, etc. Ademas paginas web en relacion al
tema, para de esta forma seleccionar las fuentes de informacion apropiadas

para la realizacion de este trabajo.

La informacion se recopilo en el Gobierno Autdbnomo Descentralizado de

Guayaquil para determinar la tematica del presente estudio

Adicional a eso, se recogieron datos directos de los actores principales
como son el Jefe Administrativo mediante una entrevista y una encuesta a los

funcionarios del Area de ventanilla del Municipio de Guayaquil

3.4.2 Recursos
Los recursos que se utilizaron para llevar a cabo la realizacion de la

investigacioén fueron:

Tipo de Recurso Descripcion

Recursos humanos - Jefe Administrativo
Funcionarios de Ventanillas
Usuarios

Tutora de tesis

Investigadoras

Materiales - Computadoras
Revistas
Archivos
Libros

Impresiones

Fisicos - Area de Ventanilla — Municipio de Guayaquil

Tabla 4. Tipo de recursos empleados.

Elaborado por: Johanna Campozano - Veronica Moran
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Materiales y suministros Cantidad Valor Total
Boligrafos 2 $0,25 $0,50
Internet 5 horas $0,50 $2,50
Impresioén Original 27 $0,10 $2,70
Hojas 27 $0,03 $0,81
TOTAL $6,51

Presupuesto / Materiales:

Elaborado por: Johanna Campozano - Verénica Moran

Tabla 5. Presupuesto y materiales.
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROYECTO 2016-2017

ACTIVIDADES FECHA

JULIO

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

1° Semana

2° Semana
3° Semana

4° Semana

1° Semana

2° Semana

3° Semana

4° Semana

1° Semana

2° Semana

3° Semana

4° Semana

CAPITULO | EL PROBLEMA A INVESTIGAR

1.1 PRESENTACION DEL ESTUDIO

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

X

1.3 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

1.4 OBJETIVO GENERAL

1.5 OBJETIVOS ESPECIFICOS

X

1.6 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.7 DELIMITACION O ALCANCE DE LA INVESTIGACION

1.8 PLANTEAMIENTO HIPOTETICO

1.9 IDENTIFICACION DE LAS VARIABLES

1.10 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

XX [ X]|X

CAPITULO Il FUNDAMENTACION TEORICA DE LA INVESTIGACION

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.2 MARCO TEORICO REFERENCIAL

2.3 MARCO LEGAL

2.4 MARCO CONCEPTUAL

CAPITULO Il METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 FUNDAMENTACION DEL TIPO DE INVESTIGACION

3.2 METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS DE LA INVESTIGACION

3.3 DATOS DE POBLACION Y MUESTRA

3.4 FUENTES, RECURSOS Y CRONOGRAMAS

3.5 PROCESAMIENTO, PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

3.6 CONCLUSIONES PRELIMINARES

CAPITULO IV PROPUESTA

4.1 TITULO DE LA PROPUESTA

4.2 JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA

4.3 OBJETIVO GENERAL DE LA PROPUESTA

4.4 OBJETIVOS ESPECIFICOS DE LA PROPUESTA

4.5 LISTADO DE LOS CONTENIDOS DE LA PROPUESTA

4.6 DESARROLLO DE LA PROPUESTA

4.7 VALIDACION DE LA PROPUESTA

4.8 IMPACTO/BENEFICIO/RESULTADO

Tabla 6 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
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3.5 ENTREVISTA REALIZADA AL JEFE ADMINISTRATIVO DEL AREA DE
VENTANILLA DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DE
GUAYAQUIL.

1.- ¢Cree usted que la calidez es un requisito fundamental para que el
usuario se vaya satisfecho luego de realizar un tramite en las Ventanillas
del Municipio ¢,Por qué?

Bueno si, definitivamente es fundamental, pensando en que nosotros tratamos
con gente muy humilde y que lo menos que se esperan es un mal trato,
entonces si hay que ser lo mas amable, lo mas docil con ellos y dejar bien en
claro lo que se les esta diciendo.

2.- ¢Los funcionarios que atienden las ventanillas estan prestos a
escuchar y despejar las dudas de los usuarios? ¢ Por qué?

Definitivamente si, es la parte esencial que se les dice cuando entran al area y
mas o menos explicando por qué que lo mencioné anteriormente son personas
humildes y necesitan ser ayudadas para su tramite de legalizacion, entonces
definitivamente ellos estan capacitados para escuchar, atender y resolver las
inquietudes de los usuarios.

3.- Cree usted que se deberia de incentivar al funcionario que realice
eficientemente su trabajo? ¢De qué manera?

Bueno si, siempre un incentivo a cualquiera le viene bien, pero agui como hay
mucho volumen de trabajo diario y atencién en ventanilla, pienso que la manera
mas factible y mas viable seria cumpliendo metas y llegando a un nivel de
atencion 6ptimo. Tenemos nosotros las maneras de poder revisar como han
sido las atenciones, los nimeros de atenciones y la satisfaccion de los usuarios
y segun eso los podemos motivar.
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Encuesta realizada a los usuarios del Gobierno Autbnomo
Descentralizado de Guayaquil para evaluar la satisfaccion del cliente en
cuanto a la atencion recibida.

Pregunta N° 1.
¢ Los funcionarios que atienden ventanilla cumplen con el horario dispuesto?

VALORACION FRECUENCIA PORCENTAIJE

SIEMPRE 8 40%
A VECES 10 50%
NUNCA 2 10%
TOTAL 20 100%

Tabla 7. VALORACION PREGUNTA 1

Fuente: Encuesta a usuarios de ventanillas del Gobierno Auténomo Descentralizado de
Guayaquil
Autoras: Johanna Campozano - Verdnica Moran

Los funcionarios que atienden las ventanilla
cumplen con el horario dispuesto

Eisnhpre VeSS §Aala

GréaficoN° 1

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de las Ventanillas del Gobierno Auténomo
Descentralizado de Guayaquil
Autoras: Johanna Campozano - Verdnica Moran

Andlisis:

El 60% de los usuarios encuestados manifiestan que el personal de
ventanilla es puntual y respetuoso con el horario de atencion al publico, no
obstante un 25% de ellos manifiesta que a veces son puntuales, se puede
observar que entre los usuarios encuestados un 15% manifiesta que ellos
madrugan y la atencion nunca es respetada por los funcionarios y recomiendan

se exija una mejor atencion.
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Pregunta N° 2.

¢, Recibe usted amabilidad y respeto de los funcionarios del Municipio de
Guayaquil?

VALORACION FRECUENCIA | PORCENTAJE
siempre 12 60%
a veces 5 25%
nunca 3 15%
TOTAL 100%

Tabla 8. VALORACION PREGUNTA 2

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de las Ventanillas del Gobierno Auténomo
Descentralizado de Guayaquil
Autoras: Johanna Campozano - Verdnica Moran

Recibe usted amabilidad y respeto de los funcionarios
del municipio Guayaquil

Bsiempre Waveces Enundca

Gréafico N° 2

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de las Ventanillas del Gobierno Auténomo
Descentralizado de Guayaquil
Autoras: Johanna Campozano - Verdnica Moran

Analisis:

El 60% de los usuarios de las ventanillas del Gobierno Autbnomo
Descentralizado de Guayaquil encuestados manifiestan que el personal es muy
amable al momento de brindar atencion al publico, sin embargo un 20% de
ellos manifiestan que a veces son amables, mientras que un 15% indicaron que
el personal nunca es amable al atender a los usuarios que se acuden a diario a

solicitar un servicio.
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Pregunta N° 3.

¢, Se cumplen los plazos para la entrega de documentos solicitados?

VALORACION FRECUENCIA PORCENTAIJE

siempre 4 20
Pocas veces 6 30
Muy pocas veces 10 50
TOTAL 100

Tabla 9. VALORACION PREGUNTA 3

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de las Ventanillas del Gobierno Auténomo
Descentralizado de Guayaquil
Autoras: Johanna Campozano - Verdnica Moran

Se cumple los plazos para la entrega de documentos
solicitados

B yampre B Pocas veces [ ] MII'\- POCas veles
GréaficoN° 3
Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de las Ventanillas del Gobierno Auténomo

Descentralizado de Guayaquil
Autoras: Johanna Campozano - Veronica Moran

Analisis:

El 20% de los usuarios encuestados manifiestan si se cumplen los
plazos de entrega de documentacion solicitada, no obstante un 30% de ellos
manifiesta que a veces la documentacion requerida es entregada a tiempo y un
alarmante 50% manifiesta que no se cumple con el plazo al momento de
atender o entregar un requerimiento, por lo cual solicitan que los tramites sean

agilitados.
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Pregunta N° 4.
¢Cree usted que los funcionarios publicos se encuentran capacitados para

ofrecer solucion a un problema expuesto?

VALORACION | FRECUENCIA PORCENTAIJE
Mucho 10 50%
Poco 6 30%
Nada 4 20%
100%

Tabla 10. VALORACION PREGUNTA 4

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de las Ventanillas del Gobierno Auténomo
Descentralizado de Guayaquil
Autoras: Johanna Campozano - Verénica Moran
Cree usted que los funcionarios publicos se
encuentran capacitados para ofrecer solucion

a un problema expuesto

B M uchi B Paco | Mads

GraficoN° 4
Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de las Ventanillas del Gobierno Auténomo
Descentralizado de Guayaquil
Autoras: Johanna Campozano - Verdnica Moran

Analisis:

El 50% de los usuarios encuestados indicaron que el personal de
ventanilla da pronta solucién a los problemas suscitados en dicha area, sin
embargo el 30% de ellos manifiesta que a veces sus inquietudes o dudas no
son resueltas y se puede observar que entre los usuarios encuestados un 20%
opinaron que los funcionarios de ventanilla no se encuentran capacitados para
resolver o aclarar sus dudas al momento de acudir a realizar un tramite al
Cabildo.
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Pregunta N° 5.

¢, Qué impresion tiene del servicio que da el Municipio de manera general?

VALORACION FRECUENCIA | PORCENTAIE
Excelente 10 50%
Bueno 7 35%
Malo 3 15%
TOTAL 20 100%

Tabla 11. VALORACION PREGUNTA 5

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de las Ventanillas del Gobierno Auténomo
Descentralizado de Guayaquil
Autoras: Johanna Campozano - Verdnica Moran

Que impresion tiene del servicio que da el

Municipio de manera general

H Excelente BBuseno B Malo

Grafico N° 5
Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de las Ventanillas del Gobierno Autébnomo
Descentralizado de Guayaquil
Autoras: Johanna Campozano - Verdnica Moran

Anélisis:

Un 50% de los usuarios de las ventanillas del Municipio de Guayaquil
manifiestan que la imagen que proyectan los funcionarios es excelente, no
obstante un 35% de ellos manifiesta que el servicio que se ofrece en las
ventanillas es bueno mientras que entre los usuarios encuestados un 15%

opinan que la atencion es mala por parte de los funcionarios.
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Pregunta N° 6
Se siente satisfecho con la atencion brindada por el personal del Municipio?

VALORACION FRECUENCIA PORCENTAIJE

Siempre 10 50%
Casi siempre 7 35%
Nunca 3 15%
TOTAL 20 100%

Tabla 12. VALORACION PREGUNTA 6

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de las Ventanillas del Gobierno Auténomo
Descentralizado de Guayaquil
Autoras: Johanna Campozano - Verdnica Moran

Se siente satisfecho con la atencion brindada por
el pesonal del Municipio

B Sempre B Casisiempre B Nunca

GréaficoN° 6
Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de las Ventanillas del Gobierno Auténomo

Descentralizado de Guayaquil
Autoras: Johanna Campozano - Verénica Moran

Anélisis:

El 43% de los usuarios encuestados manifiestan que se siente
satisfechos con la atencion que brinda el personal de ventanilla, no obstante un
22% de ellos manifiesta que casi siempre se sienten satisfechos, se puede
observar que entre los usuarios encuestados un 35% manifiesta que la
atencion nunca es buena por ende no se sienten a gusto cuando acuden a las

ventanillas por un servicio.
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Pregunta N° 7.

¢El comportamiento de los funcionarios publicos transmite confianza a los

usuarios?
VALORACION FRECUENCIA PORCENTAIJE
Siempre 35%
Casi siempre 25%
Nunca 40%
TOTAL 20 100%

Tabla 13. VALORACION PREGUNTA 7

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de las Ventanillas del Gobierno Auténomo
Descentralizado de Guayaquil
Autoras: Johanna Campozano - Verdnica Moran

El comportamiento de los funcionarios publicos
transmite confianza a los usuarios

“Nunca

W Siempre ® Casi siempre

GréaficoN° 7
Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de las Ventanillas del Gobierno Auténomo

Descentralizado de Guayaquil
Autoras: Johanna Campozano - Verénica Moran

Analisis:

Un 45% de los usuarios encuestados manifiestan que el personal de
ventanilla siempre transmite confianza a través de su comportamiento, sin
embargo un 25% de ellos manifiesta que a veces perciben confianza del
personal de las ventanillas del Municipio, mientras que el 30% manifiesta que el

personal no transmite confianza al usuario al momento de brindar atencién.
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Pregunta N° 8.
Considera usted que los servidores publicos estan prestos a escuchar y

despejar sus dudas

VALORACION FRECUENCIA PORCENTAIJE

Siempre 4 20%
Casi siempre 6 30%
Nunca 10 50%
TOTAL 20 100%

Tabla 14. VALORACION PREGUNTA 8

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de las Ventanillas del Gobierno Auténomo
Descentralizado de Guayaquil
Autoras: Johanna Campozano - Verdnica Moran

Considera usted que los servidores publicos estan
prestos a escuchar y despejar sus dudas

siem pre aveces nunca

Grafico N° 8

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de las Ventanillas del Gobierno Auténomo
Descentralizado de Guayaquil
Autoras: Johanna Campozano - Verénica Moran

Analisis:

El 20% de los usuarios de las ventanillas de Gobierno Auténomo
Descentralizado de Guayaquil encuestados manifiestan que los funcionarios e
esta area cumplen con su trabajo a cabalidad despejando cada una de sus
dudas e inquietudes, no obstante un 30% de ellos manifiesta que casi siempre
sus dudas no son despejadas y un alarmante 50% de los usuarios

encuestados indicaron que nunca sus inquietudes son resueltas.

63



Pregunta N° 9.
Coémo calificaria usted la imagen que proyectan los servidores publicos en

atencion a los usuarios

VALORACION FRECUENCIA PORCENTAIJE

Excelente 10 50%
Buena 8 40%
Mala 2 10%
TOTAL 20 100%

Tabla 15.VALORACION PREGUNTA 9

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de las Ventanillas del Gobierno Auténomo
Descentralizado de Guayaquil
Autoras: Johanna Campozano - Verdnica Moran

Como calificaria usted la imagen que proyectan los
servidores publicos en atencion a los usuarios

B Excelente ®Wbuena mMala

GraficoN° 9

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de las Ventanillas del Gobierno Auténomo
Descentralizado de Guayaquil
Autoras: Johanna Campozano - Verénica Moran

Analisis:

El 50% de los usuarios encuestados manifiestan que la imagen que
proyecta el personal de ventanilla es excelente, no obstante un 40% de ellos
opinan que la imagen de los funcionarios es solo buena y se puede observar
que entre los usuarios encuestados un 10% manifiesta que los funcionarios

proyectan una mala imagen.
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Pregunta N° 10.

Los servidores publicos comprenden las necesidades especificas de cada

cliente
VALORACION FRECUENCIA PORCENTAIJE
Siempre 5 25%
Pocas veces 7 35%
Nunca 8 40%
TOTAL 20 100%

Tabla 16. VALORACION PREGUNTA 10

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de las Ventanillas del Gobierno Autébnomo
Descentralizado de Guayaquil
Autoras: Johanna Campozano - Verénica Moran

Los servidores publicos comprenden las necesidades
especificas de cada cliente

Esiempre B pochséeces B nAunca

Grafico N° 10

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de las Ventanillas del Gobierno Auténomo
Descentralizado de Guayaquil
Autoras: Johanna Campozano - Verdnica Moran

Anélisis:

El 25% de los usuarios encuestados manifiestan que el funcionario
publico atienden sus necesidades al momento de brindar atencion en las
ventanillas del Cabildo, no obstante un 35% de ellos manifiesta que a veces
sus tramites son atendidos con la mejor predisposicion, se puede observar que
entre los usuarios encuestados un 40% manifiesta que nunca son atendidas

sus necesidades como ellos esperan.
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Encuesta realizada a los funcionarios del area de Ventanilla del Gobierno
Auténomo Descentralizado de Guayaquil para evaluar la atencion brindada a los
usuarios.

PREGUNTAN° 1

Esta usted a gusto con las funciones que desempenfa en el area de ventanilla.

VALORACION FRECUENCIA PORCENTAIJE
A gusto 4 57%
Un poco a gusto 2 29%
No me gusta 1 14%
TOTAL 7 100%

Tabla 17. VALORACION PREGUNTA 1

Fuente: Encuesta realizada a los funcionarios del area de ventanillas del municipio de
Guayaquil

Autoras: Johanna Campozano — Veronica Moran

PREGUNTAN° 1

Esta usted a gusto con las funciones que despenpefiaen el
area de ventanilla.

BAgmto EUnpocoagusto B No me gusts

GRAFICO N° 1

Fuente: Encuesta realizada a los funcionarios del area de ventanilla del municipio.
Autoras: Johanna Campozano — Verénica Moran

ANALISIS:

El 57% de los funcionarios que laboran en el area de ventanilla del
municipio manifiestan que se siente a gusto con las funciones que
desempefian, un 29% indic6 que se encuentra un poco a gusto con sus
funciones y el 14 % concluyo no sentirse satisfecho por el trabajo que realiza.
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PREGUNTA N° 2

Considera usted que el ambiente laboral en el que se desenvuelve es.

VALORACION FRECUENCIA PORCENTAIJE
Agradable 3 43%
Poco agradable 3 43%
Desagradable 1 14%
TOTAL 7 100%

Tabla 18. VALORACION PREGUNTA 2

Fuente: Encuesta realizada a los funcionarios del area de ventanillas del municipio de

Guayaquil
Autoras: Johanna Campozano — Ve

PREGUNTA N° 2

Considera usted que el ambiente laboral en que se desenvuelve
es.

ronica Moran

Fuente: Encuesta realizada a los funcionarios del area de ventanilla del municipio.

i Ly adstie ®Urnpoct gpadshie & Desygracdabie

GRAFICO N° 2

Autoras: Johanna Campozano — Verénica Moran

ANALISIS:

Un 43% de los funcionarios opino que su ambiente de trabajo es

agradable, por otro lado el 43% de los encuestados dijo que es poco agradable

el ambiente laboral y un 14% de los empleados expreso que no es para nada

agradable trabajar.
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PREGUNTAN° 3

Cree usted que el municipio deberia otorgar incentivos a los mejores

empleados.
VALORACION FRECUENCIA PORCENTAIJE
Si 6 86%
Pocas veces 1 14%
Nunca 0 0%
TOTAL 7 100%

Tabla 19. VALORACION PREGUNTA 3

Fuente: Encuesta realizada a los funcionarios del area de ventanillas del municipio de

Guayaquil

Autoras: Johanna Campozano — Verénica Moran

Cree usted que el municipio deberia otorgar incentivos a los

Fuente: Encuesta realizada a los funcionarios del area de ventanilla del municipio.

mejores empleados.

14%

BSl B Pecas veled B NigAts

GRAFICO N° 3

Autoras: Johanna Campozano — Verénica Moran

ANALISIS:

El 86% de los encuestados dijo estar de acuerdo en se otorgue

incentivos por su desempefio, otro 14% expreso que pocas veces se deberian

otorgar estos premios y un 0% no opino.
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PREGUNTAN® 4
Ha observado que el departamento de RRHH cumple con su funcion.

VALORACION FRECUENCIA PORCENTAIJE
Siempre 4 57%
Pocas veces 1 14%
Nunca 2 29%
TOTAL 7 100%

Tabla 20. VALORACION PREGUNTA 4

Fuente: Encuesta realizada a los funcionarios del area de ventanillas del municipio de
Guayaquil
Autoras: Johanna Campozano — Veronica Moran

Pregunta N° 4

Ha observado que el departamento de RRHH cumple con su
funcion.

B Siempre @ Pocasveces @ Nunca

GRAFICO N° 4

Fuente: Encuesta realizada a los funcionarios del area de ventanilla del municipio.

Autoras: Johanna Campozano — Verénica Moran

ANALISIS:

El 57% manifesté que el departamento de relaciones humanas si cumple
su rol en la institucion en cambio el 29% de los funcionarios indic6 que son
pocas las veces que se atienden sus requerimientos mientras que un 14% dijo

gue nunca relaciones humanas realiza su labor.

69



Pregunta N° 5
Esta usted satisfecho con la atencidén que se les otorga a los usuarios.

VALORACION FRECUENCIA PORCENTAIJE
Muy satisfecho 3 43%
Satisfecho 3 43%
Insatisfecho 1 14%
TOTAL 7 100%

Tabla 21. VALORACION PREGUNTA 5

Fuente: Encuesta realizada a los funcionarios del area de ventanillas del municipio de
Guayaquil
Autoras: Johanna Campozano — Veronica Moran

Pregunta N° 5

Esta usted satisfecho con |la atencion que se les otorga a
los usuarios.

B Muy satiffecho = Satisfecho 8 Insatisfecho

GRAFICO N° 5

Fuente: Encuesta realizada a los funcionarios del area de ventanilla del municipio.

Autoras: Johanna Campozano — Verénica Moran

ANALISIS:

El 43% de los funcionarios opinaron que se encuentran muy satisfechos
con la atencion que ellos otorgan a los usuarios, otro 43% opino que estan
satisfechos con el trabajo que ellos realizan mientras que un 14% manifesto
gue estan insatisfechos en cuanto al trato al usuario, y creen que debe existir

cambios para mejorar la atencion.
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Pregunta N° 6
Cree usted que el municipio deberia dictar cursos de capacitacion en cuanto a

la atencion al cliente.

VALORACION FRECUENCIA PORCENTAIJE
Si 5 71%
A veces 1 14%
No 1 14%
TOTAL 7 100%

Tabla 22. VALORACION PREGUNTA 6

Fuente: Encuesta realizada a los funcionarios del area de ventanillas del municipio de
Guayaquil
Autoras: Johanna Campozano — Verénica Moran

Pregunta N° 6

Cree usted que el municipio deberia dictar cursos de
capacitacion en cuanto a la atencion al cliente

Bl mAwoEE ERG

GRAFICO N° 6

Fuente: Encuesta realizada a los funcionarios del area de ventanilla del Municipio.

Autoras: Johanna Campozano — Veronica Moran

ANALISIS:

Un 72% manifestd que estd de acuerdo en que se dicten cursos de
capacitacion los cuales seran de ayuda en sus actividades diarias, el 14%
indico en bueno que a veces se dicten cursos capacitacion y un 14% no lo cree

necesario.
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PREGUNTAN°® 7

Cree usted que los cursos de capacitacion que ha recibido han sido de utilidad

para su lugar de trabajo.

VALORACION FRECUENCIA PORCENTAIE
Muy utiles 2 29%
Utiles 3 43%
Poco utiles 2 29%
TOTAL 7 100%

Tabla 23. VALORACION PREGUNTA 7

Fuente: Encuesta realizada a los funcionarios del area de ventanillas del municipio de

Guayaquil

Autoras: Johanna Campozano — Verénica Moran

Pregunta N° 7

Cree usted que los cursos de capacitacion que ha recibido han

sido de utilidad para su lugar de trabajo.

Fuente: Encuesta realizada a los funcionarios del area de ventanilla del municipio.

B Muy utiles: ® Utiles B Poco utiles

GRAFICO N° 7

Autoras: Johanna Campozano — Veronica Moran

ANALISIS:

El 43% indico que son de mucha utilidad los talleres de capacitacion que

han recibido, un 29% expreso son Utiles estos curso y 28% restante opino que

son poco utiles ya que es la experiencia lo que prima.
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PREGUNTA N° 8
¢ Estd de acuerdo que exista un manual de capacitacion que sirva como guia

para ayudar a sus labores diarias.

VALORACION FRECUENCIA PORCENTAIE
De acuerdo 5 71%
Poco de acuerdo 1 14%
En desacuerdo 1 14%
TOTAL 7 100%

Tabla 24. VALORACION PREGUNTA 8

Fuente: Encuesta realizada a los funcionarios del area de ventanillas del municipio de
Guayaquil
Autoras: Johanna Campozano — Veronica Moran

Pregunta N° 8

Esta de acuerdo que exista un manual de capacitacion que
sirva como guia para ayudar a sus labores diarias.

®m D acudrdo @ Pocods scuerds  mEn detacunrda

GRAFICO N° 8

Fuente: Encuesta realizada a los funcionarios del area de ventanilla del municipio.

Autoras: Johanna Campozano — Verénica Moran

ANALISIS:

El 72% se encuentra de acuerdo en que se elabore un manual que sirva
como guia al momento de realizar su trabajo, el 14% dijo que esta un poco de
acuerdo con la elaboracion del mismo, no obstante otro 14% se mostré en

desacuerdo con la creaciéon de dicho manual.
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PREGUNTA N°9

Considera usted que el usuario espera de usted amabilidad en su trato al

momento de brindar atencidon en la ventanilla.

VALORACION FRECUENCIA PORCENTAIJE
Si 6 86%
Pocas veces 1 14%
No 0 0%
TOTAL 7 100%

Tabla 25. VALORACION PREGUNTA 9

Fuente: Encuesta realizada a los funcionarios del area de ventanillas del municipio de

Guayaquil

Autoras: Johanna Campozano — Verénica Moran

PREGUNTA N° 9

Considera usted que el usuario espera de usted amabilidad en
su trato al momenteo de brindar atencion en la ventanilla.

Fuente: Encuesta realizada a los funcionarios del area de ventanilla del municipio.

B5 ®NPocasveces B No

GRAFICO N° 9

Autoras: Johanna Campozano — Veronica Moran

ANALISIS:

El 86% de los encuestados dijeron que el usuario generalmente espera

ser tratado con amabilidad y respeto un 14% expreso que pocas son las veces

gue los usuarios se interesan en el trato, mientras que un 0% dijo que no.

74



PREGUNTA N° 10
Cree usted que hay esfuerzo por parte de los funcionarios al momento de

atender un requerimiento de los usuarios.

VALORACION FRECUENCIA PORCENTAIE
Si 5 72%
Pocas veces 1 14%
No 1 14%
TOTAL 7 100%

Tabla 26. VALORACION PREGUNTA 10

Fuente: Encuesta realizada a los funcionarios del area de ventanillas del municipio de
Guayaquil

Autoras: Johanna Campozano — Veronica Moran

PREGUNTAN°® 10

Cree usted que hay esfuerzo por parte de los funcionarios al
momento de atender un requerimiento de los usuarios.

BS5 ®mPocasveces W Mo

GRAFICO N° 10

Fuente: Encuesta realizada a los funcionarios del area de ventanilla del municipio.

Autoras: Johanna Campozano — Veronica Moran

ANALISIS:

El 72% de los funcionarios opinaron que siempre hay esfuerzo al atender
los requerimientos de los usuarios, un 14% expreso que son pocas veces que
se demuestra un interés, no obstante el 14% restante dijo que no hay interés ni

esfuerzo por parte de ellos al momento de atender al usuario.
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CONCLUSIONES PRELIMINARES

Como resultado de la investigacion de este proyecto investigativo, se
puede deducir que existe un alto nivel de inconformidad por parte de los
usuarios que a diario se acercan al municipio de Guayaquil a realizar un tramite

gue son exigidos en las Ordenanza Municipales.

Las quejas mas frecuentes que suelen tener los usuarios son: irrespeto
en el horario de atencién en las ventanillas, poca amabilidad en el trato y

demora en la tramitacion de sus peticiones.

Debido a esto surge la necesidad de elaborar un manual que permita al
funcionario de las ventanillas a tener una guia de apoyo que le ayude a
mejorar la calidad de atencion que se le brinda a cada uno de los ciudadanos

gue acuden al Cabildo Portefio a solicitar un servicio.
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CAPITULO IV

LA PROPUESTA

Manual de capacitacion a funcionarios del area de ventanillas del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal de Guayaquil para mejorar la atencién al

usuario.

JUSTIFICACION

El propdsito de elaborar un manual que sirva como guia de apoyo en el
trabajo dia a dia de los Funcionarios del area de Ventanilla del Gobierno
Autonomo Descentralizado de Guayaquil, proviene de las multiples quejas que
se han presentado debido a la escasa amabilidad y cortesia por parte de los
colaboradores del Municipio de Guayaquil hacia los usuarios que van a realizar
sus tramites en dicha institucion y se encuentran con un personal que no

atiende sus necesidades como ellos solicitan.

Existe un incumplimiento en el horario de atencion, lo cual genera
malestar en los usuarios ya que muchos de ellos dejan de lado sus
obligaciones cotidianas para acudir al Cabildo a realizar uno de los tramites que

se estipulan en las Ordenanzas Municipales.

Por esta razén surge la necesidad de crear un manual el cual ayudara a
los Funcionarios del Municipio a brindar un mejor servicio a los ciudadanos
Guayaquilefios y asi proyectard una mejor imagen tanto del servidor publico

Municipal como del Cabildo en general.
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4.3 OBJETIVOS

4.3.1 OBJETIVO GENERAL DE LA PROPUESTA

Mejorar la calidad en la atencion de ventanillas para que el usuario

sienta satisfaccion en cumplir con sus obligaciones municipales

4.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS DE LA PROPUESTA

Motivar al funcionario del area de ventanilla a brindar un mejor servicio

en cuanto a calidad para proyectar calidad y calidez en el servicio.

Fortalecer sus valores como puntualidad, respeto y responsabilidad para

mejorar la atencién en ventanilla.

Recurrir al manual para consultar y resolver situaciones complejas que
se presenten en el area de ventanilla del Gobierno Auténomo

Descentralizado de Guayaquil.

78



4.4 LISTADO DE CONTENIDO Y FLUJO DE LA PROPUESTA

* Actividad que motiva la
Capacitacion participacion activa.

 Desarrollo del contenido para los
Proceso participantes

» Demostracion de las mejorias
alcanzadas o adquiridas a
traves de las actividades.

Talleres

Ilustracion 1 LISTADO DE CONTENIDO Y FLUJO DE LA PROPUESTA
Autoras: Johanna Campozano — Verénica Moran
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4.5 DESARROLLO DEL PROPUESTA

Brindar a los usuarios una atencion segura y humanizada, promoviendo
el mejoramiento continuo en los procesos, procurando su satisfaccion en el
direccionamiento de los tramites; apoyados por el lema Guayaquil vive por ti, y

el equilibrio entre el Cabildo portefio y la ciudadania..

Este manual de capacitacion esta orientado al mejoramiento de la
eficacia del servicio en ventanilla en los diferentes tramites y actividades que
exigen las ordenanzas y porque el ser humano debe vivir en armonia asi como
de la consideracion de que toda politica tiene efectos diferenciados sobre el

bienestar y calidad de vida de su pueblo.
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MANUAL DE CAPACITACION
A
FUNCIONARIOS DEL AREA DE VENTANILLAS
DEL

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
MUNICIPAL DE GUAYAQUIL

PARA MEJORAR LA CALIDAD DE LA

ATENCION AL USUARIO

Ilustracion 2 Manual
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PRESENTACION

Toda capacitacion involucra un aprendizaje, por lo tanto es un proceso
educacional con fines estratégicos en el que se espera que los funcionarios
empleados  depongan actitudes inadecuadas y de poco compromiso

institucional, ello implica un compromiso en la eficiencia laboral.

Es fundamental el promover el mejoramiento personal por cuanto optimiza y

garantiza la eficacia en el rol de atencidn a usuarios por ende contribuye a:

Potenciar el desempefio por iniciativa propia
Proyecta la imagen de servicio mediante el trato adecuado
Promociona el compromiso de la puntualidad en el ejercicio de las

ordenanzas.

Para lograr este proceso de atencion en el area de ventanilla es necesario:

Elaborar un manual de capacitacién a funcionarios.
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ACTIVIDAD

EL CLIENTE

Es la persona que tiene alguna necesidad o deseo por satisfacer, y que tiende
a requerir y/o utilizar los servicios brindados por una empresa 0 persona que

ofrece los mismos.
Los cuatro factores para una buena atencion al cliente son:

* Presentacion personal
* Sonrisa
» Amabilidad

*Educacion

llustracion 3. El Cliente

La excelencia en el servicio constituye una de las bases fundamentales para el

éxito y desarrollo y buena imagen de una empresa.
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1.1¢,COMO EVALUA EL CLIENTE TU SERVICIO?

Atencion y servicio no son lo mismo, el cliente toma en cuenta todos los
detalles cuando le brindan atencidon y reacciona ante ellos. Se debe conocer los
cinco elementos béasicos para lograr un eficiente control sobre los procesos de
atencion al cliente.

Los elementos basicos a tener en cuenta son:

* Elementos tangibles: son las instalaciones, equipos de la empresa, la
presentacion del personal, los materiales de comunicacion y la exhibicion de

los productos.

« Cumplimiento: Implica desarrollar el servicio prometido oportunamente,
es decir, lo que el funcionario ofrece en palabras lo cumpla con la entrega

del servicio.

» Disposicion: Es ayudar a los usuarios a escoger el producto,
proporcionandoles un asesoramiento 0 guia para que se sientan

satisfechos.

* Cualidades del personal: Los funcionarios deben demostrar que son
competentes y eficientes en su trabajo con la finalidad de proyectar

confianza al usuario.

» Empatia: colaboradores deben conocer al cliente o usuario, entender sus

necesidades y mantener con €l una buena comunicacion.
1.2 LA COMUNICACION CON EL CLIENTE O USUARIO
Uno de los aspectos mas importantes al momento de atender al cliente o
usuario, es la COMUNICACION, pues es la base de las buenas relaciones con

el publico, ésta consiste en: la transmision de informacion desde un emisor,

hasta un receptor, por medio de un canal.
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En la comunicacion con el cliente se debe prestar mucha atencién tanto a la

comunicacion verbal como a la no verbal.
1.3 COMUNICACION VERBAL

La comunicacion verbal utiliza palabras habladas o escritas para transmitir
el mensaje, ésta debe ser coherente y clara.

Aspectos que debe

\ cuidar: -
Hﬂ""‘-\-\__\__\____\? _'_'_'_'_._'_'_,_,_/—”

i "df_-_'_'_'_

>~
Las herramientas mas utiles como: escuchar, mirar y saber interpretar a
los usuarios genera satisfaccion en ellos y esto se traduce en clientes

fieles.

* El volumen o intensidad de la voz: Al gritar se producen sonidos muy
desagradables. Cuando la intensidad de la voz disminuye, el ambiente se
hace confidencial. Nunca se hablar4 en voz demasiado alta.

* El acento: se utiliza para pronunciar con claridad.

* El tono y la entonacion: No es beneficioso mantener el mismo tono en la
conversacion, cada momento se requiere de cierta entonacion
predominante y segura.

« El uso del lenguaje: No es conveniente utilizar tecnicismos o
vulgarismos con el cliente. Se debe utilizar un lenguaje adecuado.

» Saber escuchar: Escuchar no consiste simplemente en callarse y oir. Una
escucha eficaz es un medio para establecer un ambiente de confianza

entre el usuario y el funcionario.

{.
)=

e

\

llustracién 4. Saber Escuchar
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1.3.2 Comunicacioén no verbal

Este tipo de comunicacion llamado “lenguaje corporal”, se produce con los

gestos, los cuales expresan emociones y sentimientos.
Los mensajes no verbales pueden cumplir varias funciones:

» Reemplazar las palabras.
» Repetir lo que se dice (despedirse con palabras y despedirse con la

mano).

- Aspectos  que

}
\ debe cuidar:

» Expresiéon facial: Para el funcionario/a es conveniente conservar la
sonrisa, pues demuestra agrado Yy entendimiento con quienes la

intercambian, en este caso el usuario.

llustracion 5. Expresion facial

» Contacto visual: dependiendo de la mirada puede, ésta puede abrir 0

cerrar los canales comunicativos. Es una sefal de comunicacion.
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» Gestos y movimientos con el cuerpo: las manos son las que mas amplian
la expresion del rostro, debido a que muchas veces contribuyen a
esclarecer en mensaje verbal poco claro.

 Postura corporal: Refleja actitudes sobre uno mismo y su relacion con los

demas.

w postura corporal,

lo prirmero que
los darnds ven de t, 'Ig ~

llustracion 6. Postura Corporal
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UNIDAD
# 2

CALIDAD Y PROCESOS DEL SERVICIO AL CLIENTE

Se debe de considerar los siguientes elementos fundamentales, al hacer un

seguimiento de los procesos de atencién al cliente o usuario.

Elementos:
Determinaciéon de las necesidades del usuario.
Evaluacion de servicio de calidad.

Analisis de recompensas y motivacion.
2.1 Las necesidades del usuario.
Preguntarse como funcionario lo siguiente:

2.1.1 ¢Quiénes son mis clientes/as?: Determinar con qué tipos de

personas va a tratar en la empresa.
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2.1.2 Tipos de clientes/as y como tratarlos

El/la usuario (a) discutidor

Son agresivos por naturaleza
Y seguramente no estaran de
acuerdo con lo que digamos.

Solicitar su opinién
Hablar suave pero firme
Concentrar la
conversacion en los
puntos que se esta de
acuerdo

El/la usuario (a) enojado

No hay que negar su enojo. Evitar
decirle “No hay motivo para
enojarse”.

No ponerse a la
defensiva

Calmar su enojo

Hay que ser solidario
Negociar una solucion
No prometer lo que no se
puede cumplir

El/la usuario (a) ofensivo

Cuando tenemos una persona
ofensiva, es muy facil volverse
irénico. “NO LO HAGA".

Lo mejor es ser amable,
respetuoso, cordial.

El/la usuario (a) conversador

Estas personas suelen demandar
mucho de nuestro tiempo.

No trate de sacarselo de
encima

Se debe demostrar
interés y tener paciencia.

El/la usuario (a) infeliz

Nunca se sienten satisfechos con
los resultados que obtienen.

No trate de cambiarlo
Muéstrese amable y
comprensivo
Colabore con él

El/la usuario (a) que siempre
se queja

No hay nada que le guste. El
servicio es malo, no cumplen sus
expectativas.

Hay que asumir que es
parte de su personalidad
Se debe separar las
quejas reales de las
faltas

El/la usuario (a) exigente

Es aquel que interrumpe siempre
y pide atencion inmediata.

Hay que tratarlos siempre
con respeto, pero no
acceder a sus demandas

El/la usuario (a) coqueteador

Las insinuaciones o comentarios
pueden venir de un hombre o de
una mujer.

Se debe mantener una
actitud calmada y el
profesionalismo en todo
momento

Ayudarlos con lo que
solicitan as se van mas
rapido

El/la usuario (a) indeciso

No se decide por lo que va a
realizar

Hay que tener mucha
empatia y ayudarlos

Tabla 27. Tipos de clientes/as y cémo tratarlos
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MOTIVACION Y RECOMPENSAS:

Mantener motivados al personal es fundamental en la atencion al cliente. El
animo, la disposicion de atencion y las competencias nacen de dos factores

fundamentales:

1. Valoracién del trabajo: Hay que saber valorar el trabajo realizado por

cada funcionario.

* Instrumentos: Puede ser una remuneracidn monetaria adicional,

sistemas de bonos o comisiones.

llustracién 7. Motivacion y recompensa

2. Motivacion: Se deben mantener motivadas a las personas gue ejercen

la atencion al cliente.

* Instrumentos: Incentivos, condiciones laborales mejores, talleres de

motivacion, integracion, dinamicas de participacion.

llustracion 8. Motivacion
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UNIDAD # 3

PASOS PARA UNA EXCELENTE ATENCION AL CLIENTE
Se Deben tener en cuenta los siguientes puntos:

MOSTRAR ATENCION.- lo primero que hay que hacer al momento
de atender a un usuario o clientes es demostrarle que es una

persona importante.

TENER UNA PRESENTACION ADECUADA.- un usuario es muy

observador de la imagen que proyecta el funcionario.

ATENCION PERSONAL Y AMABLE.- si el usuario es atendido de
forma cordial; dira a todos/as lo bien que fue recibido.

Los usuarios o clientes siempre van por ahi diciendo como lo atendieron,
por este motivo es muy importante brindar a tencion o servicio de forma
amable, respetuosa y al momento de despedirse, se lo realice con una frase

como: “fue un placer atenderle, pase bien, que regrese pronto”

llustracion 9. Atencion personal y amabie
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UNIDAD #4

¢ QUE HARIAS CON LOS RECLAMOS DE TUS CLIENTES O
USUARIOS?

Se debe tratar las reclamaciones aplicando los siguientes pasos:

v' ESCUCHAR ATENTAMENTE:
Dejar que usuario exponga su punto de vista y los motivos que lo llevan
a quejarse.

llustracion 10. Escuchar atentamente
v RESPETAR LA OPINION DEL/CLIENTE:

Anotar los datos aportados por usuario (en caso de ser necesario),

mostrando interés por sus opiniones.

llustracion 11. Respetar opinion del cliente
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v" COMPROMETERSE:
Si el reclamo tiene solucion, comprometerse con el usuario e indicarle la

forma y fecha en que se solucionara el problema.

llustracion 12. Comprometerse

v CONTROLAR:
Realizar un seguimiento oportuno con la finalidad de que se solucione

el reclamo o queja presentada por parte del usuario.

flustracion 13. Controlar
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4.6 VALIDACION DE LA PROPUESTA

Por medio de la presente yo, JOSE STALYN PATINO SOLIS, con C.I.
091384280-3, en mi calidad de profesional educativo, certifico haber revisado
la Propuesta “Manual de capacitacion a funcionarios del éarea de
ventanillas del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de
Guayaquil para mejorar la atencidén al usuario”, realizada por las egresadas
Verodnica Gissella Moran Bajafia, con C.I. 092384802-2 y Johanna Isabel
Campozano Aguayo con C.l. 092557709-0, previo a la obtenciéon del Titulo de
Licenciada en Ciencias de la Educacion Especializacion Asignaturas
Secretariales, en el proyecto denominado, “Dindmica de Capacitaciéon a
Funcionarios del &rea de Ventanillas del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Guayaquil y su incidencia en la calidad de

atencion a usuarios afno 2016”.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad.

Atentamente,

José Patifno Solis
C.1. 091384280-3
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VALIDACION DE LA PROPUESTA

Por medio de la presente yo, JOHN PAUL ALMEIDA VILLACIS, con C.I.
091079450-2, en mi calidad de Abogado y Funcionario de la Direccion de
Terrenos, del Gobierno Auténomo Descentralizado de Guayaquil, certifico
haber revisado la Propuesta “Manual de capacitacion a funcionarios del
area de ventanillas del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de
Guayaquil para mejorar la atencion al usuario”, realizada por las egresadas
Verodnica Gissella Moran Bajafia, con C.I. 092384802-2 y Johanna Isabel
Campozano Aguayo con C.l. 092557709-0, previo a la obtenciéon del Titulo de
Licenciada en Ciencias de la Educacion Especializacion Asignaturas
Secretariales, en el proyecto denominado, “Dinamica de Capacitacion a
Funcionarios del é&rea de Ventanillas del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Guayaquil y su incidencia en la calidad de

atencion a usuarios afno 2016”.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad.

Atentamente,

John Almeida Villacis
C.l1. 091079450-2
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VALIDACION DE LA PROPUESTA

Por medio de la presente yo, GALO ANDRES PEREZ MIRANDA, con C.I.
090899366-0, en mi calidad de Jefe Administrativo, del Gobierno Autbnomo
Descentralizado de Guayaquil, certifico haber revisado la Propuesta “Manual
de capacitacion a funcionarios del area de ventanillas del Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipal de Guayaquil para mejorar la
atencion al usuario”, realizada por las egresadas Verdnica Gissella Moran
Bajafa, con C.I. 092384802-2 y Johanna Isabel Campozano Aguayo con C.I.
092557709-0, previo a la obtenciéon del Titulo de Licenciada en Ciencias de la
Educacion Especializacion Asignaturas Secretariales, en el proyecto
denominado, “Dinamica de Capacitacion a Funcionarios del area de
Ventanillas del Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal de

Guayaquil y su incidencia en la calidad de atencion a usuarios afio 2016”.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad.

Atentamente,

' TR
it
L ?&, e ::ﬁf&.ff::_u

Galo Pérez Miranda
C.1. 090899366-0
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IMPACTO

El Gobierno Autbnomo Descentralizado de Guayaquil en su afan de
mejorar dia tras dia y brindar un mejor servicio a la ciudadania de la urbe
portefia, elabora un manual con la finalidad de que los funcionarios que
laboran en el Municipio, en el area de ventanilla, ofrezcan una mejor atencion
y asi el usuario quien va a recibir la nueva predisposicion proyectada por el
funcionario se sienta satisfecho de acudir a realizar un tramite que Unicamente
lo puede realizar en dicha dependencia, de esta manera se vera reflejada la

nueva imagen que proyectara el Cabildo Portefio.

BENEFICIO
El Gobierno Autonomo Descentralizado de Guayaquil se beneficia con
un cambio de imagen al momento de brindar un servicio de calidad; y el
usuario, a mas de sentirse satisfecho, estara predispuesto a regresar de
manera consecutiva para cubrir las necesidades en cuanto a tramites se

refiere.

Finalmente la sociedad toda podra visualizar los cambios que se han dado

dentro de la institucion.

RESULTADO

Al acudir al municipio de Guayaquil se podra constatar el cambio que ha
surgido en los funcionarios publicos con la ayuda del manual de capacitacion,
y con esto también se puede observar como los usuarios se encuentran a

gusto con el trato que ahora reciben por parte de los funcionarios publicos.

Los usuarios se sienten cada vez mas satisfechos a la hora de realizar
un tramite estipulado en las Ordenanzas Municipal, pues manifiestan que ya
no existe demora en la entrega de sus documentos o al momento de realizar
un trdmite, puesto que esto ya quedo atras e indican que es agradable llegar al
Municipio y encontrarse con un personal que esta dispuesto a escuchar sus

solicitudes vy darles una solucion inmediata.
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CONCLUSIONES:

1.- El personal que labora en el area de Ventanillas del Gobierno Auténomo
Descentralizado de Guayaquil, requiere de dinAmicas de capacitacion para
mejorar la atencion que brindan a cada uno de los usuarios que acuden al
Cabildo diariamente, debido a que en algunas ocasiones el trato hacia el

usuario no es el adecuado.

2.- El personal administrativo reaccion0 positivamente al saber que se
implementara un Manual de Capacitacion para mejorar la calidad en la atencion
al usuario, resultando la primera vez que reciban este material para el

mejoramiento en la atencidn que se brinda.

3.- El area de ventanilla del Gobierno Autonomo Descentralizado de
Guayaquil, se requiere de un Manual de Capacitacién, el cual aporte
contenidos positivos con la unica finalidad de mejorar la calidad en la atencion

a los usuarios que solicitan un servicio en el Cabildo Portefio.

RECOMENDACIONES

1. Diagnosticar el ambiente laboral y determinar si los funcionarios de las
ventanillas estan capacitados para atender a los usuarios de una manera

cordial y respetuosa.
2. Mantener una comunicacion constante de las necesidades que se

presentan en el area de Ventanilla, con el fin de mejorar la calidad del

trabajo y asi poder brindar una buena atencion al usuario.

3. El presente manual se recomienda para que pueda ser impartido en otras
areas para otros casos que tengan parecida problematica.
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ANEXOS



Encuesta realizada a los usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado de Guayaquil para
evaluar la satisfaccion del cliente en cuanto a la atencidn recibida.

Estimado usuario elija la respuesta segun su criterio de forma veras.

1. ¢Los funcionarios que atienden ventanilla cumplen con el horario dispuesto?

a. Siempre
b. Aveces
c. Nunca

2. Recibe usted amabilidad y respeto de los funcionarios del municipio de Guayaquil

a. Siempre
b. Aveces
c. Nunca

3. ¢Se cumplen los plazos para la entrega de documentos solicitados?
a. Siempre
b. Pocas veces
c. Muy pocas veces

4. ¢Cree usted que los funcionarios publicos se encuentran capacitados para ofrecer
solucién a un problema expuesto?

a. Mucho
b. Poco
c. Nada

5. ¢Qué impresion tiene del servicio que da el Municipio de manera general?
a. Excelente
b. Bueno
c. Malo

6. ¢Se siente satisfecho con la atencién brindada por el personal del municipio?

a. Siempre
b. Casisiempre
c. Nunca

7. ¢El comportamiento de los funcionarios publicos transmite confianza a los usuarios?

a. Siempre
b. Casisiempre
c. Nunca

8. ¢Considera UD. Que Los servidores publicos estan prestos a escuchar y despejar sus

dudas?
a. Siempre
b. Casisiempre
c. Nunca

9. Como calificaria UD. la imagen que proyectan los servidores publicos en atencién a los

usuarios?
a. Excelente
b. Buena
c. Mala

10. Los servidores publicos comprenden las necesidades especificas de cada cliente.
a. Siempre
b. Pocas veces
c. Nunca



Encuesta realizada a los funcionarios del area de Ventanilla del Gobierno Autbnomo
Descentralizado de Guayaquil para evaluar la atencion brindada a los usuarios.

1.

Esta usted a gusto con las funciones que desempefia en el area de Ventanilla
a) Agusto
b) Un poco a gusto
c¢) No me gusta
Considera usted que el ambiente laboral en el que se desenvuelve es...
a) Agradable
b) Poco agradable
c) Desagradable
Cree usted que el Municipio deberia de otorgar incentivos a los mejores empleados.
a) Si
b) Pocas veces
¢) Nunca
Ha observado que el Departamento de Recursos Humanos cumple con su funcion.
a) Siempre
b) Pocas veces
c) Nunca
Esta satisfecho por la atencidn que se le otorga a los usuarios.
a) Muy satisfecho
b) Satisfecho
c) Insatisfecho
¢Considera usted que el Municipio deberia dictar cursos de capacitacidon en cuanto a la
atencion al usuario?
a) Si
b) A veces
c) No
Cree usted que los cursos de capacitacion que ha recibido han sido de utilidad para su
lugar de trabajo.
a) Muy dtiles
b) Utiles
¢) Poco utiles
Esta de acuerdo que exista un manual de capacitacidn que sirva como guia para ayudar
a sus labores diarias.
a) De acuerdo
b) Medianamente de acuerdo
¢) Endesacuerdo

¢Considera usted que el usuario espera de usted amabilidad en su trato al momento
de brindar atencién en la ventanilla?

a) Si

b) Pocas veces

c) No

. ¢Cree usted que hay esfuerzo por parte de los funcionarios al momento de atender un

requerimiento de los usuarios?
Si

Pocas veces

No



Area de Ventanilla del Gobierno Auténomo
Descentralizado de Guayaquil

llustracion 15. Atencion en Ventanillas de la Direccion de Terrenos

llustracion 14. Atencion en Ventanillas de la Direccion Financiera



llustracion 16. Entrevista Sr. Galo Pérez, JEFE ADMINISTRATIVO

llustracion 17. Entrevista Sr. Galo Pérez, JEFE ADMINISTRATIVO



llustracién 18. Encuesta realizada a los usuarios de las Ventanillas del Municipio de Guayaquil



llustracion 19. Encuesta realizada a los usuarios de las Ventanillas del Municipio de Guayaquil



llustracion 20. Encuesta realizada a los Funcionarios de las Ventanillas del Municipio de Guayaquil



llustracion 21. Encuesta realizada a los Funcionarios de las Ventanillas del Municipio de Guayaquil
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