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Resumen

El desarrollo de este proyecto nos permite comprender que el servicio al
cliente en una empresa estd medido por las acciones que realizan para
crear la eficiencia de los recursos y la eficacia de poder plantear funciones
apropiadas al desarrollo de la actividad que ejerce una organizacion. Por
lo cual el problema en el servicio al cliente se da en la ejecucion del
procedimiento y de entender el proceso administrativo que maneja. El
Gobierno Autonomo Descentralizado del Cantén Daule es un ente
gubernamental con el apoyo de los concejos y diferentes direcciones
desarrollan proyectos y obras en beneficio de cada uno de los habitantes
del canton para alcanzar un desarrollo social y econdémico.

En el caso del Gobierno Autonomo Descentralizado del Cantén Daule,
que desde hace algun tiempo se han venido presentado un sin nUmero de
inconvenientes marcados por la hostilidad en las relaciones
interpersonales entre los funcionarios que alli laboran; y las quejas por
parte de los usuarios quienes aseguran recibir una atencion deficiente y
poco cordial. Todo esto ha generado que la institucion pierda prestigio en
cuanto al servicio que presta a la comunidad.

Palabras claves:

Servicio al cliente Satisfaccion al cliente Enfoque de Calidad
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Abstract

The development of this project allows us to understand that customer
service in a company is measured by the actions they take to create the
efficiency of resources and the effectiveness of being able to propose
functions appropriate to the development of the activity carried out by an
organization. Therefore, the problem in customer service occurs in the
execution of the procedure and in understanding the administrative
process it handles. The Decentralized Autonomous Government of the
Canton Daule is a governmental entity with the support of the councils and
different directions develop projects and works for the benefit of each of
the inhabitants of the canton to achieve social and economic development.
In the case of the Decentralized Autonomous Government of Canton
Daule, which for some time there have been a number of problems
marked by hostility in interpersonal relations between the officials who
work there; and complaints from users who claim to receive poor and
unfriendly attention. All this has caused the institution to lose prestige
regarding the service it provides to the community.

Key words:

Customer service Customer satisfaction Quiality approach
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CAPITULO |
EL PROBLEMA
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Durante éste tiempo, los usuarios se han enfrentado con muchas
anomalias acerca de la calidad de servicios que reciben en las entidades
al momento de hacer los tramites respectivos. Los usuarios de la entidad
no tienen la atenciéon necesaria y a la vez volviéndose tormentoso al
momento de seguir la tramitologia, los modelos de gestién no les permiten
obtener niveles 6ptimos de calidad y por lo tanto de rentabilidad teniendo
estos resultados tan comunes, ya que el usuario siempre quiere es

obtener satisfaccion a las necesidades.

Hoy en dia se sigue teniendo estos problemas, no hay ninguna mejoria,
es muy importante que las entidades sepan a cerca de la calidad de
servicios que dan sus colaboradores que no son amables, muestran
desinterés al momento que estan atendiendo al usuario como la pérdida
de documentacion, haciendo retrasar el progreso de los servicios, debido
a esto no se tiene una capacitacion especifica para desarrollar la atencion
necesaria que requiere el usuario, siendo él la prioridad en toda entidad

de servicio.

El servicio ha logrado nuevas funciones, tanto para los clientes como los
administradores de empresas.

En la realidad vigente empresarial, el cliente es un componente muy
distinguido para certificar el prolongamiento y trascendencia de las

empresas.



Constituyéndose esto en el principal problema que debe enfrentar una
institucién de servicio publico que esta llamada a brindar un mejor
servicio, considerando que ellos son los mandantes de estos gobiernos

locales.

“Un servicio es la actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi
siempre intangible que se realiza mediante la interaccion entre el cliente y
el empleado y/o las instalaciones fisicas de servicio, a fin de satisfacer un

deseo o una necesidad del usuario”. (Cantu, 2011)

Es muy importante que las entidades (publicas, privadas, sociales) traten
de amplificar metodologias que les ayude a medir los niveles de
satisfaccion para que con ellos sepan las falencias existentes y asi
mejorar la calidad de servicios entregados, esto ayuda en la lealtad de los
usuarios, para aquello los usuarios puedan recomendar la entidad a otras

personas.

No tan solo eso tener los resultados de satisfaccion, si no cumplir con las

mejoras para el bien de la entidad.

El servicio al cliente es el establecimiento y la gestion de una relacién de
mutua satisfaccion de expectativas entre el cliente y la organizacion. Para
ello se vale de la interaccion y retroalimentacion entre personas, en todas
las etapas del proceso del servicio. El objetivo basico es mejorar las
experiencias que el cliente tiene con el servicio de la organizacion.
(Duque, 2005)

En el caso del Gobierno Autonomo Descentralizado de Daule, la
institucién brinda la oportunidad de trabajo para muchas personas, entre
ellos jovenes del canton para que puedan desenvolverse en el ambito
laboral, social y politico. Dando un desarrollo y productividad econémica
para la ciudad, haciéndose en ello los tramites pertinentes que los
usuarios necesitan desarrollar para fines personales.

Es muy importante que los servidores de la institucion tengan

capacitaciones para mejorar la calidad de servicio y a la vez que puedan



dar un buen servicio que el usuario requiere, siendo éste el mas escaso
en la institucion.
Se busca rescatar la amabilidad, corteza, destreza entre otras cualidades

gue deben de tener los servidores.

SITUACION CONFLICTO

En la actualidad muchos usuarios presentan constantes quejas en la
atencion que se les es brindada, la poca cordialidad y desconocimiento
sobre como tratar a un usuario por parte de los colaboradores de la
entidad, generando un verdadero caos y desconciertos causantes del
problema.

El proceso para mejorar la calidad de servicios a los usuarios es la clave
para que las entidades publicas mas que nada ahi son donde se centran
las falencias, perdiendo influencia ante la sociedad, la cual es el Unico

método de brindar un compromiso de fiabilidad.

Este concepto se pone a manifiesto, en especifico en la gestion de los
municipios, los cuales son de caracter autonomo, esto dispone los
recursos patrimoniales y servicios publicos que es para el bien comun de

los pobladores.

La exploracion se dara en el interior del Gobierno Autonomo
Descentralizado del canton Daule, siendo el primer ente de la cuidad, por
lo cual se considerarAd a los pobladores que recurren a hacer sus
tramitologia y a la vez a los colaboradores de ésta institucion que estan
destinados de atender a los usuarios.

Este es el contexto en el que se desarrolla sus actividades el GAD de
Daule, desde luego que con este desarrollo presentado requiere de

nuevas y mas efectivas formas de servicio al que requiere tramites en



este Municipio. El progreso turistico, avance habitacional arquitecténico,
mejora industrial y desarrollo agropecuario, requiere que la institucion
cambie con las necesidades nuevas que exige la colectividad, la
constituciéon y las ordenanzas. De manera especial, debe existir el criterio
de mejora de atencion, logrando la calidad y calidez. Es cierta la ausencia
de politicas de capacitacion dentro de la Planificacion estratégicas del
Gobierno Autonomo del Canton Daule, que vaya en favor del prestigio de
los espacios que dan atencion al usuario y estos departamentos son

varios, es decir, entiende a todo el Municipio de Daule.

Tabla 1. Matriz Causa — Efecto

Causas Consecuencias
e Falta de preparacion del e Desempefio no adecuado en el
personal puesto de trabajo

e Insatisfaccion del cliente con el

servicio de tramite

e Ambiente hostil dentro de e Clima laboral inadecuado
la institucion e Fallas en comunicacion

e Falta de compromiso del personal

e Falta de exigencia vy e Indisciplina laboral
control sistematico de la e No evaluacion justa y objetiva del
gestion de desempefio del desempefio laboral
personal e Afectacion de la  imagen
institucional

Elaborado por: Sheyla Ronquillo Candado
DELIMITACION DEL PROBLEMA

El disefio del problema se realizé mediante la matriz causa - efecto, la
misma que puntualiza los factores que se consideran como generadores
del problema, y las consecuencias que estos han traido consigo, tal como

se detalla a continuacion:




Campo: Administracion de los servicios.

Area: Secretaria General.

Aspecto: Proceso de la distribucion de documentos.
Periodo: 2019

FORMULACION DEL PROBLEMA

¢,Colmo mejorar la calidad en los servicios que brinda el Gobierno
Autonomo Descentralizado del Cantén Daule para garantizar la

satisfaccion de sus usuarios?

VARIABLES DE LA INVESTIGACION

Variable Independiente: Calidad de los servicios.

Variable Dependiente: Satisfaccion de los usuarios.

OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL:

e Proponer un plan de mejoras para la calidad de los servicios que

brinda el Gobierno Autbnomo Descentralizado del Cantén Daule.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

¢ Fundamentar los aspectos tedricos que sustentan la calidad en los
servicios.

e Diagnosticar la calidad del servicio actual que brinda el Gobierno
Auténomo Descentralizado del Cantén Daule, evaluando la
satisfaccion del usuario

e Elaborar una propuesta de mejora para la calidad de servicios que
ofrece el Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton Daule

para la satisfaccién de sus usuarios.



JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La calidad social esta enfocada a una estrategia, un modelo de realizar
negocios y esta especificamente direccionado al cliente, siendo él el
punto relevante de toda socializacion, sin clientes-usuarios la empresa no

puede surgir hacia ningun lugar.

Este proyecto tiene relevancia social porque sera beneficioso para la
ciudania Daulefia y demds personas que realizan tramites en el Gobierno
Autonomo Descentralizado del Canton Daule, es muy molestoso no recibir
la atencidon adecuada no agilitar los tramites, pérdida de documentos o
por ultimo que no se tenga la solucibn ante un problema existente

requerido.

Por otro lado, el desarrollo cada vez mas pujante del cantén, en las areas
de habitad, mejora industrial, y progreso turistico, es preciso de alguna
manera incidir en la mejora de la atencion. El objetivo fundamental en si
es mejorar la atencidbn a los usuarios que tramitan en el Gobierno
Auténomo Descentralizado del Canton Daule, no tan solo a ellos si no a
los colaboradores que laboran en los diferentes departamentos, esto
conlleva a la calidad de los servicios, que accedera el ahorro de tiempo,

dinero, y de percepcion de la institucién por parte del canton.

Una adecuada capacitacion y el buen manejo de protocolo que los
colaboradores de la entidad deben de tener es de su total relevancia por
gue con ello pueden brindar una mejor atencion al usuario, siendo éste el
factor principal del problema que existe. No tan solo que existan las
capacitaciones cierto tiempo, sino ponerlos en practica para lograr el
objetivo de la entidad.

Con estas capacitaciones hasta se obtiene un mejor clima laboral entre

directivos - colaboradores — usuarios.



Los usuarios percibiran con gran aceptacion las mejoras que tiene la
entidad, siendo ellos los que se beneficiaran por la atencion adecuada y
cordial que es recibida, aumentando el buen clima que ahora tiene la

entidad la cual posee, gracia al plan de mejoras aplicado.

Para el aporte de este proyecto de investigacion se tomara en cuenta los

siguientes aspectos:

Conveniencia: La presente investigacion es conveniente porque se
permitira realizar una mejora en la calidad en servicios en tramites que
proporciona el Gobierno Autébnomo Descentralizado del Cantén Daule, y

asi reducir la cantidad de quejas por parte de los usuarios.

La relevancia de la investigacion: Radica en esta ciudad debido a que
todos se efectian sus tramites en la entidad administrativa, érgano de
entidad mas conocido en el cantén, teniendo éste un crecimiento por

parte de sus pobladores.

Utilidad metodoldgica: La investigacién permitira contar con una base de
datos para ser analizados ademas ayudard aclarar del medio y los
procedimientos utilizados correctamente para la correcta atencion del

usuario para el posterior agrado.



CAPITULO I
MARCO TEORICO
Antecedentes Historicos

Es importante conocer como ha sido el desarrollo del servicio al cliente,
describiéndolo en tres etapas que se detallaran posteriormente, llegando

hasta la situacion actual.

llustracion 1 Evolucién del Servicio

EVOLUCION
DEL SERVICIO 5170 i

Administracion de la Relacion
Con el cliente — Enfoque total
sobre el usuario

DECADA DE LOS 90
Fortalecimiento del Servicio
como estrategia.
Satisfacer necesidades de
los clientes y agregar valor

ANO 1987
Gerencia de Servicio —
Momentos de verdad

DECADA DE LOS 80

Preocupacion por el cliente y
— sus necesidades

DECADA DE LOS 70
El producto es el centro

Fuente: (Humberto Serna Gémez, 2006)

La calidad en el servicio al cliente no es un tema reciente dentro de las
empresas, ya que desde siempre los clientes han exigido el mejor trato y
la mejor atencion al adquirir un producto o servicio, seguido de la
confiabilidad, calidad, tiempos razonables, precios, y constante innovacion
por parte de estas, por lo cual cada una de las organizaciones se han
visto a la tarea de buscar diversas alternativas para enriquecer dichas
exigencias. (Maria, 2013)

Etapa |: 1970-1980



En los afios 70 el servicio al cliente tuvo su auge. “Es cualquier
actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente
intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su
produccion puede estar vinculada o no con un producto fisico”
Segun (Kloter, 1997) El marketing y el servicio al cliente se enfocaron
en seguir manteniendo las relaciones con sus clientes, e hicieron
posible una atencion al cliente mas personalizada e individualizada.

Las empresas decian entonces, nuestros compradores fieles no son
clientes, son amigos.

El servicio al cliente es aquella interaccién que una empresa, sin
importar de que magnitud sea, debe dar a sus respectivos clientes.

En los afios 80, ahora las empresas en ese entonces no solo querian
vender, si no que ahora también querian mantener una relacién durable

con sus clientes, querian fidelizarlo.

Se debe resaltar que a partir de la década de los 80 se inicia el uso de las

nuevas tecnologias, por ejemplo, la creacién de encuestas en linea.

ETAPA 1I: 1981-2000

Redacta (Parasuraman, La Calidad esperada , 1985) que a partir de la
década de los 90; se produce un boom de las nuevas tecnologias que
impactan positivamente en la atencion al cliente Se inician estrategias de
marketing como la bonificacion y regalos a los clientes con el objetivo de
lograr su fidelidad. Es de resaltar que Internet se convierte rapidamente

en una herramienta para la capacitacion, logrando:

e Mejorar la homogeneidad y estandarizacibn de procesos de
capacitacion al cliente.
e Interiorizar la importancia de la atencion al cliente para las

empresas.



e Creacion de nuevos canales de comunicacién entre cliente y
empresa.
e Formacion continua y en tiempo real de la atencion al cliente para

los empleados.

La fidelidad en las empresas es muy fundamental ya que se conserva a
los clientes de la mejor manera, las organizaciones como tal deben de
estar en constante evolucién para su desarrollo. La tecnologia es una
herramienta para dar a conocer sus productos y ofertas, a la vez da

comodidad a los usuarios en la adquisicion de estos.

ETAPA IllI: 2000- Actualidad

En la actualidad la evolucién del servicio al cliente ha tenido grandes
cambios a lo largo de las ultimas décadas, ya que esta evolucion depende
de los avances tecnoldgicos que nos facilitan o cambian la manera de

comunicarnos.

Las normas basicas de comportamiento que el ser humano utiliza para
interactuar con las demas personas son parte del diario convivir de la
sociedad, por lo que aplicar correctas reglas de educacion generalmente
produce en el individuo una sensacién de bienestar. Esta situacion no
solo se presenta en el ambito social o familiar, sino que se da también en

el @mbito laboral. (Marques, 2012)

Consideraciones
La calidad del sericio al cliente es una adaptacién que han tomado las
empresas para sostener a los clientes, esto es una ayuda para resolver
los problemas que tienen, por ende se tiene que dar solucién a ellos, la
calidad debe de estar encima de los estandares de la empresa para
cumplir con los clientes para su satisfaccion y empoderamiento en el

mercado.
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Antecedentes Referenciales
Este presente trabajo de investigacion se asume la definicion aportada

por los autores.

Calidad de Servicios

‘En las empresas u organizaciones, la forma en que se expresan los
empleados ya sea a través de palabras, gestos, escritos, comunicados
verbales o llamados de atencion, influyen de manera directa en el clima
organizacional de la entidad; en el caso especifico del trato hacia los
clientes, la empresa refleja su imagen mediante el comportamiento que
tienen sus empleados cada vez que atienden a un cliente”. (Garzon,
2005)

Satisfaccion al Cliente

“Se presta una atencién especifica al concepto de Calidad de Servicio,
dada su repercusion sobre las evaluaciones de los clientes. Asi mismo, se
analiza la Satisfaccion del cliente. Un cliente satisfecho es un cliente leal
gue esta dispuesto a realizar comentarios positivos a otros clientes. Asi
pues, tanto la Calidad de Servicio como la Satisfaccién del cliente son
criticas para entender la prosperidad de la organizacion”. (Moliner Cantos,
2001)

Medicion de la calidad en los servicios

La calidad de los productos puede ser facilmente medible pero no asi la
calidad de los servicios debido a sus caracteristicas de intangibilidad,
inseparabilidad, heterogeneidad y caducidad (Kloter, 1997);
(Parasuraman, 1985); (Lovelock, 1983); (Gronroos, 1978), citado en
(Chaparro, 2012)
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Las caracteristicas propias de los productos tangibles y los servicios son

causantes de las diferencias en la determinacion de la calidad del servicio.

Asi, no se pueden evaluar del mismo modo servicios y productos.

« Ayudar a aclarar el entendimiento de la relacion histérica entre la
empresa y sus clientes.

e Servir para evaluar la satisfaccion del cliente respecto a los

competidores.

« Entender las formas en que los empleados influyen en la

satisfaccion del cliente.

Enfoques de Calidad

Los modelos de Gestion de la Calidad son marcos que brindan consejo y

guia sobre como operativizar y poner en practica los principios, las

practicas y los métodos de control, gestion y mejora de la calidad, desde

un cierto enfoque. Ofrecen asistencia en la identificacion de los elementos

que un sistema de Gestidén de la Calidad debe abarcar, en los principios

que deben inspirar su disefio y puesta en practica, asi como en la manera

de implantarlo y actualizarlo. (César, 2006)

llustracién 2 Evolucién de los elementos de los enfoques de Gestidn

CAMBIOS
COMNCEPTUALES

INSPECCION

COMNTROL ESTADISTICO
DE PROCESOS

CALIDAD DE SERVICIO

GESTIOM DE LA CALIDAD
TOTAL

CAMBIOS EN CAMBIOS EM LAS
LOS MODELOS ECRMISDE
OPERATIVIZACION
MEDIDAS INTERMAS
BLEElE R Calidad de producto
METODOS Calidad de producto
ESTADISTICOS Calidad de procesos
NORMAS IS0 2000
SERVQUAL. SERVPERF MHEDIDAS EXTERMAS

Satisfaccidn del cliente

MEDIDAS EXTERMAS E INTERMAS
Satisfaccion de stakeholders
Resulados econdmicos
Posicién competitiva

MODELC EUROPEC DE
GESTIOM DE LA
CALIDAD (EFQM)

Fuente (César Camison, Sonia Cruz y Tomas Gonzalez 2006)
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Fundamentacion Legal

Constitucion de la Republica del Ecuador
La Constitucion Politica del Ecuador respalda la capacitaciéon en los
organismos publicos y autébnomos, con la finalidad de asegurar la
satisfaccion de usuarios de servicios, tal como se expone en los

siguientes articulos:

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

atencion y reparacion.

Art. 234.- El Estado garantizara la formacion y capacitacion continua de
las servidoras y servidores publicos a través de las escuelas, institutos,
academias y programas de formacion o capacitacion del sector publico; y
la coordinacién con instituciones nacionales e internacionales que operen

bajo acuerdos con el Estado.

Art. 238.- Los gobiernos autbnomos descentralizados gozaran de
autonomia politica, administrativa y financiera, y se regiran por los
principios de solidaridad, subsidiariedad, equidad territorial, integraciéon y
participacion ciudadana.” (Asamblea Nacional del Ecuador, 2008)

Anélisis

Con la constitucion de la Republica del Ecuador nos proporciona,
respalda nuestros derechos y deberes como ciudadanos la cual nos
garantiza la plenitud de la utilizacion de sectores publicos para requerir
nuestros tramites u obligaciones que estan respaldadas bajo la ley, a la

vez debemos de tener la satisfaccion total de los servicios requeridos.
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Plan Nacional del Buen Vivir 2017-2021: "Toda una vida”
El Plan Nacional del Buen Vivir incluye entre sus objetivos el garantizar el
trabajo digno en todas sus formas, lo cual implica la capacitacion del
personal de entidades tanto publicas como privadas, con la finalidad de

potencializar su desempefio.

“Objetivo 9: Garantizar el trabajo en todas sus formas.

Politicas:
9.5. Fortalecer los esquemas de formacion ocupacional y capacitacion
articulados a las necesidades del sistema de trabajo y al aumento de la

productividad laboral.

9.5. a. Fomentar la capacitacion tanto de trabajadores y trabajadoras,
como de personas en busqueda de trabajo, con el objeto de mejorar su
desempeiio, productividad, empleabilidad, permanencia en el trabajo y su

realizacion personal.

9.5. b. Fomentar la colaboracién tripartita (Estado, sector privado y
trabajadores) en la planificacibn de la capacitacion y la formacion

ocupacional que incremente la empleabilidad y la productividad laboral.

9.5. d. Definir y estructurar los programas de formacion ocupacional y
capacitacion para el trabajo, en funcion de la demanda actual y futura del
sistema de trabajo, con la participacion de los trabajadores vy

empleadores.

9.5. h. Promover la cultura de excelencia en el sector publico a través de

la formacion y la capacitacion continua del servidor publico

Metas:
9.6. Alcanzar el 21,0% de trabajadores capacitados.” (SENPLADES,
2013)
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Los colaboradores estan en toda su obligacion de pedir a la
empresa que se realice la debida capacitacibn ya que el ente
gubernamental lo exige (SENPLADES), para poder ejercer en el
puesto de trabajo y asi poderse desempefiar al maximo, para que

no haya quejas por parte de los usuarios.

Existen muchos programas de capacitacion que se los puede

adquirir ya sea publicos o privados.

La cultura se debe de demostrar por parte del usuario y
colaboradores para dar el respeto que se merece para lograr un

buen clima entre las partes.

Definicién de términos
e Servicio al cliente. - Es el conjunto de actividades, beneficios o

satisfactores que se ofrecen para su venta o que se suministran en

relacion con las ventas. (Fisher, 1994)

e Usuario. - Es el protagonista indiscutible del estudio de cualquier
proceso informativo porque sus caracteristicas individuales y su contexto
de referencia laboral, social, economico o politico, los aspectos que
determinaran su comportamiento con relaciéon a la informacién. (Aurora,
2005)

e Protocolo empresarial. - Es un conjunto de normas sociales y
formales adoptadas por una compafia para su cumplimiento. Su
funcion es fijar pautas de conducta y limites que rigen las acciones

de todos los miembros de la empresa. (Julian, 2003)

e Capacitacion. — Es el proceso educativo de corto plazo, aplicado de

manera sistematica y organizada, por medio del cual las personas
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adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en

funcion de objetivos definidos. (Chiavenato, 2009)

e Clima laboral. - Ambiente de trabajo en el que los empleados
desarrollan sus labores, tiene que ver con la satisfaccion o insatisfaccion
en el trabajo. (Brunet, 1999)

¢ Cliente Externo. Cliente al que se le ofrece un bien o servicio.
(Davis, 1991).

e Interaccion personal. - Es la capacidad de una persona para obtener
informacion respecto a su entorno y compartirla con el resto, donde

interviene la comunicacion como factor principal. (Reyes, 1997).

e Proceso: Conjunto de las fases sucesivas de un fenbmeno natural o de
una operacion, proceso supone la transformacion de entradas (insumos)
en salidas (bienes y servicios), por medio del uso de recursos fisicos,

tecnolégicos, humanos y otros. (Desseler, 1993).
e Proceso Administrativo: El conjunto de fases o etapas sucesivas a

través de las cuales se efectia la administracibn, mismas que se

interrelacionan y forman un proceso integral. (Rafael, 1998).
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CAPITULO 1lI
Metodologia

Presentacion de la empresa

El Gobierno Autbnomo Descentralizado, llustre Municipalidad de Daule,
es un ente gubernamental representada por su actual alcalde Doctor
Wilson Caiizares Villamar quien es el encargado con el apoyo de los
concejos Yy diferentes direcciones desarrollar proyectos y obras en
beneficios de cada uno de los habitantes del cantén para alcanzar un
desarrollo social y econdémico.

Mision
Teniendo metas trazadas, cumplirlas a corto, mediano y largo plazo,
dependiendo de la complejidad de la misma; alcanzar estandares que nos
permitan estar a igual nivel de bodegas de empresas del sector publico
con mejor infraestructura, mayor recurso humano y a su vez optimizar
nuestros sistemas de control, a través de programas sistematizados o por

medio de hojas de célculo.

Visiéon

Nuestra principal Visibn es alcanzar la excelencia administrativa,
presentarnos como una opcién abierta al cambio, proponiendo
sugerencias que puedan hacer de este departamento un referente de
buen servicio y lograr optimizar nuestro desempefio para beneficio propio,

de la institucion y por ende de la poblacion.
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Objetivo institucional

Control detallado y minucioso de los procesos que se realizan en
Guardalmacén, observando los parametros de control interno
establecidos, los mismos que nos llevan al control desde la adquisicién,
ingreso, almacenamiento y despacho de los bienes al usuario final.
Despacho eficaz y eficiente de los materiales que llegan a bodega,
cumpliendo con todos los requerimientos exigidos para Bodegas del
sector publico, controlando cada material desde su llegada a bodega
hasta la salida al usuario final. Controles mediante el Sistema de Control
de Gestion Publica (SCGP); en los médulos de inventario y activos fijos. A

su vez se llevan controles manuales en hojas de Word y Excel.

Metas

Corto Plazo: Mantener controles sobre las entregas diarias de
suministros y bienes de control y larga duracién. y Despachar tramites de
adquisiciones en un maximo de dos o tres dias una vez recibida la

informacion

Mediano Plazo: Codificar los suministros de inventario de manera manual
para su facil identificacibn. Mantener registros de los Kardex, realizando

impresiones anuales de los mismos.
Largo Plazo: Lograr entablar comunicacion con otras Bodegas del sector

Publico que nos permita acceder a técnicas de manejo de bodegas del

sector publico.
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Figura 1. Organigrama GAD de Daule Resolucion No. GADIMCD-058-2017
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Tabla 1

Talento Humano de Secretaria General

No. Cargo Noémina Cantidad
1 Asistente de abogacia Andrade Reyes Julia Liset 1
2  Asistente administrativo  Alvarado Vargas Karen Gisell 1
3 Asistente administrativo Castro Garcia Andrea 1
Stefania

4  Asistente administrativo Hilda Zambrano Verdnica 1
Estefania

5 Asistente administrativo Martinez Briones Jessenia 1
Andreina

6  Asistente administrativo Pino Barzola Yulexi Sthefania 1

7  Asistente administrativo Ronquillo Candado Virginia 1
Nathaly

8  Secretaria General Salazar Martinez Matha 1
Tania Marilin

Total 8

Elaborado por: Sheyla Ronquillo Candado

Clientes, proveedores y competidores mas importantes

Clientes
Los clientes del GAD son todas las personas sean naturales o juridicas

gue habitan dentro en el canton y que necesita realizar los diferentes tipos
de tramites que el organismo tiene la facultad y la obligacién de realizarlos

de acuerdo a sus funciones

Proveedores
Los proveedores de la Secretaria General del GAD del cantén Daule son

para el suministro de oficina, muebles y enseres y de cédmputo siendo

estos los que se detallan a continuacion.

v' Computron

v' Surtioffice S.A.

v CE Muebles de oficina
v

Pycca
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Competidores

Los competidores para el GAD municipal de Daule, no existen ya que este
es un ente regulador el cual emite permisos, realiza actividades de control
de uso de suelo, etcétera que se complementa con otros organismos al
momento de conceder los permisos de funcionamiento sin los cuales las
personas naturales o juridicas no podrian ejercer una actividad comercial

conforme a derecho.
Principal servicio ofrecido

El GAD municipal de Daule es un organismo de control y a la vez emite
permisos algunos de sus servicios ofrecidos a los habitantes de este

cantén son los que se detallan a continuacion:

v Permiso de uso de suelo

<\

Permiso de construccién obra menor

<\

Permiso de construccion, aumentos, renovacion y cerramientos,
garajes

Certificado de uso de suelo

Certificados varios

Patente

AN NEEN

Tasa de habilitacion, entre otros

Descripcién del proceso objeto de estudio o puesto de

trabajo
La problemética existente en la Secretaria General del GAD del cantdn
Daule radica en que los diferentes usuarios que concurren a esta area del
municipio con diferentes tipos de comunicacién reciben una atencion
inadecuada, ademas, de la falta de organizacion de la documentacion
recibida ya que en la mayoria de los casos se traspala originando un
malestar en el personal y en los propios usuarios ya que debido a esta

situacién los procesos se retrasan.
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Los clientes son fundamentales para cualquier empresa y mas adn en una

institucion publica donde debe de predominar un trato cordial de calidad y

calidez donde los procesos se realicen en un plazo maximo de quince

dias para despachar los requerimientos de los usuarios, es ahi la

importancia que tiene el dar una atencién al cliente que sea adecuada sin

distencion alguna de persona.

El proceso de atencion al cliente dentro de la Secretaria General del GAD

municipal de Daule, se presenta a través de un bosquejo (diagrama de

flujo), para exponer cada uno de los pasos que se realizan desde el

momento que inicia esta interaccion con los usuarios que concurren a

realizar sus tramites diariamente.

Tabla 2

Simbologia del proceso de atencion al cliente de la

Secretaria General de GAD de Daule

Simbolo

| C—

[ 1]
—
3

Simbologia
Nombre Simbolo Nombre

Inicio/fin O Decision
Accion/proceso S Documento

Espera :> Transporte

Conector con otra pagina 4—| Sentido de flujo

Elaborado por: Sheyla Ronquillo Candado
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Figura 2 Proceso de atencion al cliente del GAD de Daule
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Fuente: GAD municipal de Daule



Analisis econdmico financiero de afios anteriores

El analisis financiero es importante para el proyecto de investigacion
porque asi se puede evidenciar la existencia de un impacto negativo para
el GAD originado por las deficiencias presentadas en la inadecuada
atencion al cliente, asi como la documentacién receptada que es
constantemente traspapelada, lo que ha conllevado a que la imagen
institucional se vea afectada en esa area que es tan sensible y estratégica
del municipio. Los periodos objeto de estudio para establecer un
comparativo el afio 2017 y 2018 a través de su balance general por medio

las razones financieras para establecer su actual estado de liquidez.

Tabla 3
Razones financieras para establecer el analisis

comparativo del GAD de Daule.

2018 2017
Razon Prueba Razon Prueba
Corriente acida corriente acida
1,01 0,96 1,37 1,32

Elaborado por: Sheyla Ronquillo Candado

Las razones financieras mostradas en la tabla 2 son de liquidez cada una
de estas han sido utilizadas para determinar el impacto que ha tenido la
inadecuada atencion al cliente durante este lapso a simple vista se puede
evidenciar un decrecimiento en la capacidad econdmica del GAD

municipal del cantén Daule.

La razon corriente muestra un descenso del 26% en relacion con el 2017
lo que significa que por cada dolar que el GAD de Daule adeuda a
terceros esta institucion posee 1,01 para cancelarlas, el resultado
obtenido debe de ser un llamado de alerta de que existe un problema que
necesita ser resulto a la brevedad posible.
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La segunda razon utilizada es la prueba acida porque esta proporciona
una mayor certeza sobre la capacidad de pago en el corto plazo de
cualquier institucion, los resultados obtenidos durante en el comparativo
efectuado se evidencia una merma del 27% durante el 2018, lo que
representa que en el corto tiempo presentara problemas para cumplir con

sus compromisos adquiridos.

Disefio de investigacion

Tipo de investigacion
El proyecto de investigacion es descriptivo porque se expone tedrica y
practicamente aquellos factores que estan inmersos dentro del proceso de
atencion al cliente que es brindado por los funcionarios del Gad municipal
del canton Daule, a través de este método se puede realizar un bosquejo
sobre el area que ha sido identificada con el problema. La investigacion
descriptiva permite  representar las diferentes caracteristicas,
procedimientos, hechos, etcétera que estén presente dentro de la
situacién que se desea conocer tomando como sustento la observacién y

recoleccion de informacion de fuentes confiables (Lerma, 2016).

Las técnicas de investigacion son necesarias para recabar la mayor
cantidad de informacion a través de fuentes confiables (personas
involucradas dentro del problema), para esto se recurre a las encuestas y
entrevistas siendo la primera cuantitativa porque los resultados obtenidos
es posible representarlos de forma grafica y numérica. EI método
cuantitativo permite medir y exponer los resultados alcanzados a través
de las herramientas de recoleccion de informacion como son las
encuestas que se realizan a las personas que estan involucradas dentro

de la situacién en conflicto (Lerma, 2016).

La entrevista es cualitativa debido a su caracteristica se orienta hacia la

percepcion del entrevistado (experiencia, sentimientos, etcétera), es por
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esta razon que difiere del método cuantitativo no se lo puede graficar o
exponer de forma numérica. EI método cualitativo involucra los
sentimientos, asi como emociones de las personas, por lo tanto, no se lo
puede medir o representar a través de algun bosquejo porgue que es del

tipo subjetivo (Herndndez, Fernandez, & Baptista, 2014).

POBLACION Y MUESTRA

Poblaciéon

La poblacion del area en conflicto que es la Secretaria General del GAD
municipal del canton Daule cuenta con nueve personas en un
departamento pequefio, pero a la vez estratégico de esta institucion
porque que ahi donde fluctda todo tipo de documentacién sea esta interna
y externa que son vitales en los procesos que se veran afectados si
alguno de ellos se traspapela. La poblacion constituye al grupo de
personas los cuales pueden ser finita o infinitas y que son vitales para
recabar informacién sobre un tépico en particular y que estan inmersos en

ella de una forma u otra (Naupas, Mejia, Novoa, & Villagémez, 2014).

Tabla 4
Poblacion total del area de la Secretaria General del GAD

de Daule.

No. Informantes Cantidad
Asistente de abogacia
Asistente administrativo
Asistente administrativo
Asistente administrativo
Asistente administrativo
Asistente administrativo
Asistente administrativo
8  Secretaria General

Total
Elaborado por: Sheyla Ronquillo Candado
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Muestra
La muestra constituye una fraccion del total de la poblacion objeto de

estudio, pero dadas las circunstancias para este caso no es necesaria
definirla porque el &rea en conflicto cuenta con 8 personas, pero 7 de
ellas son las fundamentales para recopilar informacion sobre la
problematica existente excluyendo a la asistente de abogacia, por lo que
resulta accesible llegar al personal de ese departamento. La porcion de
una poblacion es lo que se conoce como muestra, porcion se la toma con
el fin de optimizar el tiempo y recursos, los resultados son considerados

como el pensamiento del total de la poblacion (Lerma, 2016).

Tabla 5
Personal area de la Secretaria General del GAD de Daule

No. Informantes Cantidad

1 Asistente administrativo 1

2  Asistente administrativo 1

3 Asistente administrativo 1

4  Asistente administrativo 1

5 Asistente administrativo 1

6  Asistente administrativo 1

7  Secretaria General 1
Total 7

Elaborado por: Sheyla Ronquillo Candado

La poblacion objetivo es minimo, por lo tanto, se utilizara un muestreo no
probabilistico de caracter intencional esto se da porque el nimero de
encuestas a realizar dentro del area en conflicto son Unicamente 7 tal
como consta en la tabla 4, y es ahi donde se plantea identificar las causas

de la deficiencia en la atencion al cliente.

Técnicas de investigacion
Las técnicas o herramientas de investigacion como también se las conoce
son necesarias para recabar informacion directamente de la fuente, es

decir, personas que conocen el topico que es objeto de estudio y que se
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le desea identificar una solucion. El uso y manejo de las técnicas de
investigacion permite al investigador compilar un sinnimero de
informacion referente a un determinado tema y que analizara para llegar a

una conclusion (Naupas, Mejia, Novoa, & Villagémez, 2014).

La recoleccion de informacion es fundamental para el desarrollo del
trabajo de investigacion a través de cada una de las técnicas utilizadas se
podr& recabar informacion directamente de las personas involucradas en

el area conflicto para este caso se recurre a las siguientes herramientas:

v' Laencuesta
El enlistado de preguntas es lo que conoce como encuestas estas
pueden ser abiertas o cerradas esto depende del criterio del
investigador y lo que resultados que desea alcanzar para conocer
mejor una situacion en particular estan son aplicadas a la poblacion

0 muestra éptima objeto de estudio.

Los tipos de encuestas se catalogan segun:

e Por su forma de aplicaciéon

e Por sus objetivos

e Por el tipo de preguntas (Arribas, De lucas, Mafias, & Orti,
2014).

Las encuestas son Unica y exclusivamente para aquellas personas
gue son parte de la Secretaria General del GAD municipal del
cantén Daule siendo estas constituidas por preguntas cerradas
para lograr la mayor sinceridad posible al momento de responder y
asi identificar la causa del problema actual.
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v' Entrevista
La entrevista es del tipo cualitativo debido a su subjetividad por lo
gue el resultado de cada pregunta planteada no se la podra medir,
sin embargo, se puede realizar un analisis mediante el cual se
expone la situacion que es objeto de estudio se caracteriza por
guardar formalidad porque tiene un objetivo a alcanzar al igual que
las encuestas existen diferentes tipos de entrevistas que se puede

recurrir Como son:

e Por el nUmero de participantes

e De acuerdo a su procedimiento

e De acuerdo al modoy

e Otros tipos de entrevista (Arribas, De lucas, Mafias, & Orti,
2014).

La Secretaria General es la persona idénea para realizarle la
entrevista a través de un listado de preguntas siguiendo un orden
estructurado para conocer desde su punto de vista la situacion

actual del area en conflicto del GAD municipal del cantén Daule.

v' Observacion
La Secretaria General del GAD del municipio de Daule es donde se
encuentra la situacion en conflicto, por lo tanto, es el lugar idéneo
para realizar la observacion y asi obtener informacion que es Uutil

para el proyecto investigativo debido a que resulta fidedigno.

La observacion forma parte integral del método descriptivo a través
de este se puede recopilar informacion por medio de la observacion
de la actitud y diferente forma de actuar de las personas que forma
parte de la problemética al igual que la entrevista no se la puede

cuantificar porque su resultado es la percepcion que tuvo el
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investigador al momento de su analisis, existen varios tipos de

observacion.

¢ No cientifica

e Cientifica

e Laboratorio

e Campo

e Grupal

¢ No participante
e Participante

e Indirecta

e Directa

e Sistemética

e Desestructurada (Lerma, 2016).

A continuacion, se presenta los instrumentos de investigacion inherentes

a la técnica de recoleccidon de datos seleccionados.

Encuestas para el personal del &rea de Secretaria General
Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia
Proyecto para mejorar la calidad de servicios en el GAD municipal

del cantén Daule

Objetivo: Establecer el porqué de las deficiencias en la atencion al cliente
dentro del &rea de la Secretaria General del GAD municipal del cantéon
Daule.

Especificaciones de la encuesta: Se solicita que marque con un Vvisto su
respuesta, por favor omita cualquier tipo de tachadura porque esta
perdera su validez, la informacion es de uso interno y se mantendra la

confiabilidad del encuestado (a)
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Datos de interés:
Sexo:
Edad:

Afos de Experiencia en el puesto de trabajo:

CUESTIONARIO

1. ¢Existe un manual de proceso sobre la recepcion y despacho
de ladocumentacion?

Si [ ] No [ ]

2. ¢Alguna vez ha tenido un problema con alglun usuario que
concurre a su dependencia?

Si D No D A veces D
3. ¢Sutrabajo se le acumula frecuentemente?
Si [] No ] Aveces | ]

4. ¢Harecibido algun tipo de capacitacion interna o externa para
perfeccionar sus aptitudes?

Si D No D A veces D

5. ¢Algunavez se le ha traspapelado alguna documentacion?

Si [ ] No [ ] Nunca [ ]

6. ¢Califique la comunicacion interna?

Buena [ | Regular| | Mala [ ]

7. ¢Sabe cémo tratar con usuarios dificiles?
Si [] No []
8. ¢Harecibido retroalimentacién sobre su desempefio laboral?

Si [] No [] Nunca [ ]

Encuesta elaborada por: Sheyla Ronquillo Candado
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Entrevista

Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia

Proyecto para mejorar la calidad de servicios en el GAD municipal
del canton Daule

Objetivo: Establecer el porqué de las deficiencias en la atencion al cliente
dentro del area de la Secretaria General del GAD municipal del canton
Daule.

Datos de interés
Nombres y Apellidos:
Cargo que desempefa:
Edad:

Sexo:

1. ¢Qué concepcidn tiene acerca de lo que significa un servicio

de atencién al cliente de calidad?

2. ¢La documentaciéon recibida y entregada es correctamente

archivada para evitar que esta pueda ser traspapelada?

3. ¢Se cumplen con los tiempos de entrega para emitir una
respuesta sobre las solicitudes de los clientes internos o

externos?

4. ¢;Como calificariala comunicacién interna?

5. ¢A su juicio cudles son las causas que generan las
afectaciones en el servicio a la atencion del cliente, y qué
recomienda para mejorar la calidad de dicho proceso?

6. ¢Ha existido alguna planificacion para capacitar al personal,

amplie su respuesta por favor?
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CRONOGRAMA

CRONOGRAMA
MESES — ANO 2019
ACTIVIDADES OCTUBRE NOVIEMBRE
2 3 4 1 2 3 4
Identificacion del problema y tema
Identificacion de variables
Delimitacion de problema y objetivos
Revisién y correccién de problema y
objetivos
Preparacion marco teoricos
Revision del marco teoricos
Preparacién metodologia
Revisién metodologia
Interpretacion de resultados
Revision y correccidn de interpretacion
de resultados
Presentacion de conclusiones vy
recomendaciones
Revision y correccion
Elaboracion de bibliografia y anexos
Revisién y correccion total de la tesis
Presentacion de la tesis
RECURSOS
Este proyecto se llevo a cabo bajo éstos recursos:
RECURSOS RECURSOS RECURSOS
HUMANOS MATERIALES TECNOLOGICOS

» Estudiante = Esferos = Computadora

= Tutor u Hojas A4 u Impresora

= Usuarios » Tinta para = Camara digital

impresora = Pen-drive
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= Lapiz

RECURSOS ECONOMICOS

RECURSOS RECURSOS RECURSOS
HUMANOS MATERIALES TECNOLOGICOS
Esferos Impresora
Cantidad S | Cantidad 1
Valor Total  ($7.50) | Valor Total ($350.00)
Resma de hojas A4 Pen-drive
Cantidad 2 | Cantidad 1
Viaticos Valor Total  ($12.00) | Valor Total  ($10.00)
($80) Tinta para impresora
Cantidad 21
Valor Total ($25.00)
Lapiz
Cantidad 4
Valor Total ($2.00)

Total Econdmico: $486.50
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CAPITULO IV

Anélisis e interpretacion de resultados
Encuestas realizadas al personal del GAD municipal del

canton Daule

PREGUNTA 1
¢Existe un manual de proceso sobre la recepcion y despacho de la

documentacion?

No
100%

Figura 3. Manual recepcion/despacho documentacion
Elaborado por: Sheyla Ronquillo Candado

El 100% del personal de la Secretaria General del GAD municipal del
cantébn Daule afirman que no existe ningun tipo de manual sobre el
proceso de recepcion y despacho de la documentacion lo que es un
problema en el corto plazo, porque la inexistencia de lineamientos
adecuados conlleva a la generacion de cuellos de botella, por lo tanto, la
fluidez documental serd limitada.

35



PREGUNTA 2
¢Alguna vez ha tenido un problema con algun usuario que concurre a su

dependencia?

A veces
29%

No
71%

Figura 4. Problemas/usuario

Elaborado por: Sheyla Ronquillo Candado

El 21% del personal escrutado afirma que A VECES ha tenido algun tipo
de problema con los usuarios mientras que el otro 71% sostiene que NO
se ha dado ese tipo de situacion, pese a que el resultado obtenido es
minimo el impacto negativo hacia los usuarios ha existido y ha sido
derivado por incumplimientos en fechas en responder comunicaciones
ingresadas lo que genera un malestar no solo externo sino también
interno porque en ocasiones los funcionarios no cuentan con las

herramientas necesarias para hacer frente a un usuario molesto.
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PREGUNTA 3

¢, Su trabajo se le acumula frecuentemente?

Si
100%

Figura 5. Acumulacion/trabajo
Elaborado por: Sheyla Ronquillo Candado

La falta o lenta fluidez documental ocasiona que existe una acumulacion
del trabajo y eso se evidencio con el resultado de esta respuesta siendo
asi que el 100% de los encuestados respondieron con un rotundo Si
frente a este cuestionamiento, la documentacion debe de fluir esa es una
de las formas de dar una buena atencion a los clientes porque asi se
puede cumplir con los tiempos de respuesta lo que fortalecera la imagen
no solo departamental sino de toda la institucion.
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PREGUNTA 4
¢Ha recibido algun tipo de capacitacion interna o externa para

perfeccionar sus aptitudes?

No
100%

Figura 6. Capacitacion recibida
Elaborado por: Sheyla Ronquillo Candado

La capacitacion ha sido nula siendo asi que el 100% del personal afirmé
gue esto NO se ha dado en la institucion o departamento al cual
pertenecen esto es un punto sensible porque se estd obviando el
desarrollo del Talento Humano para que pueda fortalecer y adquirir
nuevas aptitudes que le permitan ejercer sus actividades con efectividad

siendo esto un beneficio para todos, es decir, cliente interno y externo.
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PREGUNTA 5

¢Alguna vez se le ha traspapelado alguna documentacién?

Si
100%

Figura 7. Documentacion/traspapelada
Elaborado por: Sheyla Ronquillo Candado

Los resultados obtenidos en este cuestionamiento se lo pueden vincular
con la pregunta 1 al no existir lineamientos para el adecuado manejo de la
documentacion interna y externa es practicamente inevitable que algun
documento se pueda traspapelar siendo asi que el 100% de los
encuestados respondieron que Si se ha dado esa situacion, lo cual no
puede seguir ocurriendo porque esto retrasa los diferentes procesos

internos.
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PREGUNTA 6
¢ Califiqgue la comunicacion interna?

Mala
43%

Regular
57%

Figura 8. Comunicacion interna

Elaborado por: Sheyla Ronquillo Candado

El resultado a esta pregunta mayoritariamente respondié como REGULAR
con un 57%, mientras que otro 43% la califica como MALA ambas
respuestas son preocupantes porque evidencia que existe un problema,
es decir, que la comunicacién interna se encuentra fracturada actualmente
y si no se toman medidas correctivas puede ser un punto precursor para

fomentar la inadecuada atencién a los clientes.
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PREGUNTA 7

¢, Sabe como tratar con usuarios dificiles?

Si
14%

86%

Figura 9. Usuarios dificiles
Elaborado por: Sheyla Ronquillo Candado

El cuestionamiento expuesto dio como resultado que el 86% de los
encuestados no sabe como hacer frente con aquellos clientes que son
dificiles, sin embargo, otro 14% afirma que Si puede hacer frente a ese
tipo de situacidn existe una relacion con la pregunta 2 planteada en
paragrafos anteriores los usuarios dificiles son aquellos que se sienten
burlados frente a sus requerimientos presentados a través de las

diferentes comunicaciones presentadas y que no tienen respuesta alguna.
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PREGUNTA 8

¢, Ha recibido retroalimentacion sobre su desempefio laboral?

Nunca
14%

86%

Figura 10. Retroalimentacion
Elaborado por: Sheyla Ronquillo Candado

La retroalimentacion del desempefio laboral dentro del area en conflicto
ha sido nula siendo asi que el 86% de los encuestados respondieron que
NO frente a esta pregunta y el otro 14% afirmé que esto NUNCA se da, la
ausencia del feedback como se lo conoce en inglés genera una ausencia
de controles evitando que se pueda mantener un equilibro dentro del area
a través de evaluaciones para ejecutar un control de los diferentes

procesos que se deben de realizar.
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PREGUNTA 9

¢, Se realizan evaluaciones periodicas sobre su desempefio laboral?

100%

Figura 11. Evaluaciones periodicas
Elaborado por: Sheyla Ronquillo Candado

El 100% de los encuestados respondieron que NO a este cuestionamiento
y el resultado en realidad no sorprende porque se relaciona a la pregunta
anterior sino existe un feedback dentro del area en conflicto, esta
situacién debe de cambiar en necesario que se den evaluaciones con el
objetivo de determinar las fortaleces y debilidades del personal con el fin
de buscar la mejor via para subsanar esas falencias cuando se dé ese

caso.
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Andlisis de la entrevista
La Secretaria General como responsable de la Secretaria General del
GAD municipal del canton Daule fue la persona idénea para realizarle la
entrevista y de esta manera conocer su punto de vista respecto al
problema que esta atravesando actualmente esa area y que esta

afectando a la atenciéon del cliente.

El examen realizado a cada una de las respuestas proporcionada por la
Secretaria General se puede concluir que existe un problema en cuanto a
la atencion al cliente derivado por el incumplimiento de los tiempos

establecidos para obtener una respuesta a su tramite ingresado.

La situacion del incumplimiento de los tiempos en la emisidén de respuesta
genera un malestar en los clientes lo que conlleva a una exasperaciéon por
parte de ellos lo que ha desencadenado en exaltaciones de su parte y en

ocasiones no saben con tratar ese tipo de situacion.

La existencia de un problema existente en la Secretaria General no se
puede obviar la documentacién no fluye adecuadamente y por lo tanto se
dificulta cumplir con los tiempos establecidos y esto es debido a la
carencia de un manual que limite cada uno de los pasos a seguir para
evitar asi generando un malestar no solo a los clientes externos sino

también os internos.

La comunicacion se encuentra fracturada y no existe una compenetracion
real entre el equipo de trabajo que pese a ser un grupo reducida de
personas no se relacionan adecuadamente entre ellos para que exista

una sinergia adecuada.
Los planes de capacitacion han sido suspendidos una y otra vez pero al

momento que estos se den deben de ser orientados a una necesidad

existente para que asi la inversion realizada sea realmente fructifera para
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el GAD, logrando un personal que sea realmente cualificado y pueda
cumplir con cada una de sus actividades y brindar asi un servicio de
calidad y calidez a cada uno de los clientes que concurren a realizar sus

trdmites en esa institucion.

PLAN DE MEJORAS PLAN DE MEJORA PARA LA
SECRETARIA GENERAL DEL GAD MUNICIPAL DEL
CANTON DAULE

La informacion alzada durante el trabajo investigativo ha dado las pautas
necesarias para conocer la situacion real de la Secretaria General del
GAD municipal del canton Daule y asi delimitar qué es lo que esta
menoscabando la atencién al cliente situacion que esta afectando la
credibilidad e imagen no solo del area en conflicto sino también de toda la

institucion.

Las conclusiones a que se han llegado es que el problema principal es la
inadecuada atencion al cliente, pero existen varios subproblemas que han
derivado a la situacion objeto de estudio y que esta afectando no solo a
los clientes externos sino también a los internos a continuacion se

exponen cada uno de ellos:

v' No existe un manual de proceso que defina la recepcion y
despacho de la documentacion.

v" Incumplimiento en las fechas de respuesta en los procesos
solicitados por parte de los clientes.

v" La comunicacion no fluye adecuadamente y el equipo de trabajo no
se compenetra.

v Ausencia de controles internos.

v' Ausencia de capacitacion interna

La molestia de los clientes que asisten diariamente a las instalaciones del

GAD municipal del cantén Daule cada dia a realizar diferentes tipos de
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tramites va aumentando lo que esta deteriorando la credibilidad e imagen
del area y de la institucion, pero, esta situacion tiene solucién porque se

han podido identificar subproblemas que han motivado al problema
principal.

A continuacion, se sintetiza una tabla en la que se muestra

el plan de mejoras que se propone para la Secretaria

General del GAD municipal del canton Daule
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Plan de mejora para la Secretaria General del GAD municipal del cantén Daule

Tabla 6

Compendio del plan de mejoras

Objetivo: Establecer una solucién para mejorar la atencién al cliente una vez que se ha identificado el problema existente

,Qué?

Realizar reuniones

trabajo para delimitar

un manual de
proceso sobre la
recepcion y
despacho de la
documentacion

La comunicacion
interna necesita ser

restaurada

SPor qué?

La ausencia de
parametros sobre
la recepcion y
despachos de la
documentacion
conlleva a que
estos no fluyan
adecuadamente

Los procesos
estan relacionados
unos a otros, por lo
tanto, estos se
pueden ver
afectados cuando
la comunicacion
interna no es la
mejor dentro del
equipo de trabajo

,Como? ¢Cuando?
Por medio de un
manual que delimite
cada uno de los pasos
a realizar antes y
durante la recepcion y
despacho de la
documentacion para
cumplir con los tiempos
fijados

Inmediato

A través de programas
de capacitacion e
integracion del
personal

Inicialmente
cada trimestre

¢ Cuanto? ¢, Quién?

Ninguno Alcalde y
Secretaria

General

$2,660.00 Personal de
la Secretaria

General (7)

¢cDbénde?

GAD

Perfil
Comercial
Asesoria y

capacitacion
en marketing,
ventas y
servicio al
cliente
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No se han
identificado las
necesidades de
capacitacion
existente en el
personal de la
Secretaria General

Programar reuniones
para definir los
controles a
implementarse

Definir con claridad
las necesidades de
capacitacion
permitira elaborar
un programa
acorde a ella para
lograr un equipo
de trabajo que
labore con
eficiencia 'y
eficacia

La falta de
controles conlleva
a que un problema
tome magnitudes
gue pueden
resultar
incontrolables

Desarrollando
encuestas donde se
presenten diferentes
temas relacionados con
la funcion que
desempefia

Inmediato

Por medio de
indicadores de gestion
gue permitan medir los

procesos realizados Inmediato

Elaborado por: Sheyla Ronquillo Candado

Ninguno

Ninguno

Alcalde y
Secretaria
General

Alcalde y
Secretaria
General

GAD

GAD
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Manual de proceso de recepcion y despacho de la

EERNG AUTONCOMO DESCENTRALZAL
LUSTRE MUNCPALDAD DF
PN
-

= Objetivo
Establecer el procedimiento adecuado para el tratamiento de la
documentacion recibida y despachada dentro de la Secretaria
General del GAD municipal del canton Daule.

documentacion

= Alcance
La aplicacion de este procedimiento es para el control, registro y
envio de la documentacion que es receptada y despachada dentro
de la Secretaria General del GAD municipal del cantén Daule.

»= Politicas

v La aplicacion del manual es de caracter obligatorio para todo
el personal que forma parte de la Secretaria General.

v' El manual se reformara de acuerdo a las necesidades del
area.

v' Los procesos internos deben ser estandarizados con el
objetivo de optimizar el tiempo.

v' Las comunicaciones deben ser despachada a las areas
correspondientes al dia siguiente de su recepcion.

v' La Secretaria General es la responsable de distribuir la
informacion a las diferentes areas del GAD.

v La documentacién recibida y despachada debe ser
verificada y registrada.

Politicas Generales

v' Elaborar mensualmente informe para el alcalde sobre las
actividades realizadas.

v" En el caso de ser necesario solicitar personal de apoyo o
medios tecnoldgicos para realizar las actividades sin
contratiempo.

v' Alertar sobre necesidades de cualquier indole dentro del
area de la Secretaria General.

Responsabilidades

v’ Secretaria General
Sera la encargada de vigilar el cumplimiento cabal del
manual por parte del personal que forma parte de la
Secretaria General del GAD municipal del cantén Daule.

v' Evitar la utilizacion de un medio electrénico o fisico no
autorizado para la recepcibn o despacho de Ila
documentacion.
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Figura 12 Actividades a realizar para larecepciony

despacho de documentacion

Inicio

Recepcién de la
documentacion

v

Clasifica la
documentacion

v

Ingresa al sistema
los datos los
documlentos

\4

¢,Cumple?

No v Si
Falta documentacion

v

Clasifica la
‘ documentacion

Elaboracion de oficio *
para devolver Ingresa la
documento informacion al
sistema
v i
Se devuelve el
documento al

Elaborar acta de
envio/recepcion

cliente
—¥ v
El cliente firma Distribuye
la devolucion documentacion
v v
Se archiva la Archivar el acta
copia de la salida
del documento L

Recepcién de la
respuesta de la
Fin solicitud

L
Elabora de oficio
para despachar
respuesta

2
Entregar respuesta
al cliente
N

Archivar récibido del
cliente 50

Fin



Capacitacion
La capacitacion propuesta esta orientada en la busqueda de restablecer la
comunicacion interna y fomentar una buena interaccion entre el personal que
forma parte de la Secretaria General del GAD municipal del cantén Daule con
el objetivo de que puedan trabajar en conjunto para generar una buena
sinergia entre ellos creando un engranaje que se complemente uno a otro. En
la tabla 7 se exponen cada uno de los temas dentro del curso propuesto para
mejorar la comunicacion interna e integracion del personal del area en

conflicto y asi mejor la atencidn al cliente.

La propuesta de capacitacion no estd enfocada Unicamente a restaurar la
comunicacion interna e integracion del personal es necesario realizar
evaluaciones previas para desarrollar un programa adecuado basado en las
necesidades existentes para lograr de esta forma un equipo de trabajo que

sea altamente cualificado capaz de resolver cualquier situacion.

Los pasos previos para identificar las necesidades de capacitacion son los

siguientes:

1. Evaluar desempefio individualmente
2. Realizar observaciones de las actividades realizadas
3. Ejecutar cuestionarios a través de encuestas, solicitudes a los jefes

inmediatos, analisis del cargo, etcétera.

Control permanente

Los controles han sido escasos dentro del area de la Secretaria General del
GAD municipal del cantén Daule, por lo tanto, es necesario el establecimiento
de controles que permitan supervisar constantemente cada una de las
actividades realizadas para identificar problemas en el momento indicado para
asi contrarrestarlos a través de medidas correctivas, a continuacion, se

proponen los siguientes indicadores de control. Los indicadores de gestion
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permiten tomar decisiones oportunas para mantener o realizar cambios de
acuerdo a los resultados obtenidos durante su aplicacion Fuente

especificada no valida..

1. Control

Controles realizados

Controles programados

2. Satisfaccion del cliente
Quejas solucionadas

Quejas recibidas

3. Eficacia

Resultado alcanzado * 100

Resultado previsto
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Tabla 7. Cronograma de capacitacion para mejorar la comunicacion interna

Meses
Noviembre Diciembre Enero Febrero

Fases Tépicos Semanas
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3

Relaciones humanas en el
entorno laboral
Fase |

El entorno laboral en mi entorno
social
Impacto de las relaciones
humanas en la productividad
Principales factores que favorecen
las relaciones humanas y
laborales

Fase Il
Mejoremos la comunicacion interna

Los conflictos y el clima laboral

La colaboracion es la parte de la
cultura interna

Fase Ill Tipos de conflictos en el entorno
laboral

Identificacion y control de los



Fase
\Y}

detonadores de conflictos
laborales

Manejo de las criticas y del estrés
para evitar conflictos

Estrategias para la solucion de
conflictos

Elaborado por: Sheyla Ronquillo Candado
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Impacto
La propuesta de mejora ha sido desarrollada en base a cada uno de los
subproblemas identificados y que han derivado al conflicto principal, el
impacto que se desea alcanzar es lograr que el area de la Secretaria
General del GAD municipal del canton Daule realice sus funciones con
eficiencia y eficacia para que asi cumpla con los tiempos establecidos lo que
permitira que se conceda a los clientes un servicio de calidad y calidez a
cada uno de ellos sin obviar también a los clientes internos es decir, que el

beneficio es mutuo.
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CONCLUSIONES

El personal del GAD municipal del cantén Daule brind6 todas las
facilidades y apoyo para realizar el trabajo investigacion e identificar
asi cuales son los motivos por lo que la atencion al cliente es

deficiente dentro de la Secretaria General.

El desarrollo de la investigacion permiti6 establecer varios
subproblemas que estan derivando a la inadecuada atencion a los
usuarios dentro del area de la Secretaria General del GAD municipal

del cantén Daule siendo estos:

v No existe un manual de proceso que defina la recepcion y
despacho de la documentacion.

v" Incumplimiento en las fechas de respuesta en los procesos
solicitados por parte de los clientes.

v' La comunicacién no fluye adecuadamente y el equipo de
trabajo no se compenetra.

v Ausencia de controles internos.

v' Ausencia de capacitacion interna

Se presenta un plan de mejora con el fin de mejorar la atencion del
cliente a través de un manual de procesos para que la documentacion
fluya adecuadamente y capacitaciones con el objetivo de que la
comunicacion interna e integracion del personal sea el idoneo para
gue exista un compromiso y sinergia en el Talento Humano que forma

parte de la Secretaria General del GAD municipal del canton Daule.
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RECOMENDACIONES

Se sugiere la puesta en marcha de la propuesta presentada para
mejorar la atencion al cliente dentro del &rea de la Secretaria General
del GAD municipal del canton Daule, a través del adecuado manejo de

la documentacion.

Es recomendable que se realicen controles de forma permanente con
el objetivo de identificar problemas desde sus inicios con el objetivo de
reducir su impacto o modificar el proceso en el caso que asi se

requiera.

Se sugiere realizar el diagnostico de necesidades de capacitacion
para establecer cuédles son las debilidades actuales del personal, asi
como aquellas aptitudes que deben ser fortalecidas de esta forma se
optimizaran recursos y tiempo para lograr un Talento Humano

altamente competitivo.
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ANEXOS

Entrevista
Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia
Proyecto para mejorar la calidad de servicios en el GAD municipal del canton
Daule

Objetivo: Establecer el porqué de las deficiencias en la atencion al cliente dentro del
area de la Secretaria General del GAD municipal del canton Daule.

1. ¢Podria decirme su cargo, tiempo de servicio dentro de la
institucién y area?
Actualmente, soy la Secretaria General del GAD municipal del cantén
Daule desde hace 5 afilos que me encuentro desempefiando ese

cargo dentro de la institucion.

2. ¢De acuerdo con su experiencia cuales son los motivos por los
gue existe una problematica de una inadecuada atencion al
cliente?

Desde mi criterio la percepcién de una inadecuada atencion al cliente
va mas bien orientada al servicio recibido y con esto me refiero es a
los tiempos de conclusion de los tiempos de respuesta esta situacion

ha empeorado en los ultimos afios.

3. ¢Alguna vez ha existido un problema con los clientes, por qué

motivo?
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Si, como lo expuse en mi respuesta anterior se debe a los retrasos en
los tiempos de emitir respuesta porque lo referente a la atencion
personalizada se procura ser lo mas cordial con cada uno de ellos,
pero a la vez entendemos cuando estos se exasperan porque deben

de estar yendo y viniendo porque no se ha cumplido con lo ofrecido.

¢La documentacion recibida y entregada es correctamente
archivada para evitar que esta pueda ser traspapelada?

Si, y es algo que no es solo vergonzoso sino también que nos hace
guedar mal como departamento e instituciéon se procura en lo posible
mantener un control sobre toda la documentacidn, pero la ausencia
gue defina el paso a paso a seguir con cada uno de ellos esta

situacion no va a mejorar por mas esfuerzo que pongamos en ello.

¢Se cumplen con los tiempos de entrega para emitir una
respuesta sobre las solicitudes de los clientes internos o
externos?

Lamentablemente no, se tiene estimado un tiempo de respuesta para
cualquier proceso 15 dias laborables, pero no se cumple debido a los
problemas que tenemos con la fluidez de la documentacién, por lo

tanto, se ve afectado el cliente interno y externo.

¢, Como calificaria la comunicacion interna?

Desde mi criterio la calificaria como regular si han existido problemas
de comunicacion interna, en ocasiones no se revisan los correos
internos lo que genera que los procesos se corten e inclusive entre los
compaferos a pesar de ser un grupo pequeiio quienes conformamos
esta area no existe una sinergia adecuada al parecer los caracteres de
cada uno ha imposibilitado que se compenetren realmente como

equipo de trabajo.
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7. ¢Ha existido alguna planificacion para capacitar al personal,

amplie su respuesta por favor?
Hace un afio atras existio la intencion sobre este tema enfocado hacia
todo el personal, pero, por cierto, problemas o inconvenientes entre
autoridades que desconozco a profundidad esto no se concreto, pero,
considero que si es necesario, los problemas que tenemos en esta
area requieren de una solucion que podrian ser sobrellevados con una
capacitacion adecuada.

Nombre de la entrevistadora: Ronquillo Candado Sheyla Doménica

Nombre del entrevistado (a): Salazar Martinez Martha Tania Marilin

Nombre de la empresa o institucion: GAD municipal del cantén Daule
Cargo que desempenia el entrevistado (a): Secretaria General
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