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RESUMEN

La presente investigacion se desarrollé en la Notaria Vigésima Quinta del
cantdén del Guayas, su funcion como entidad publica es ofrecer un buen
servicio, una adecuada atencion al cliente, realizando los trasmites que
solicitan que van desde ayudar a facilitar la busqueda de ciertos
documentos que son requeridos por el usuario, como son cancelacién de
hipoteca, testamento, requisitos de compra de venta y las declaraciones
juramentada, lo mencionados son documentos solicitados por los usuarios
que viven cerca del sector o personas que se trasladan desde otros lugares.
De acuerdo a lo mencionado anteriormente la notaria presenta problemas
en la atencion, existen muchas quejas por los horarios y el tiempo de
entrega de documentos al cliente, o que evidencia las pocas visitas a la
entidad, por ende, se establece en la investigacion como objetivo general
la propuesta de un plan de mejora de atencion al cliente en la Notaria
Vigésima Quinta del canton del Guayas, jerarquizando las figuras de los
empleados, para un mejor benéfico y satisfaccion de los usuarios. Para
llegar a cumplir este objetivo se fundamentara todo concepto teorico del
servicio y la satisfaccion al cliente, la técnica que se emple6é en la
investigacion es cualitativa y cuantitativa, donde se manejo entrevistas y
encuestas para la recoleccion de datos, los cuales se representaron por
tablas con sus respectivos porcentajes. Los beneficiarios del presente
proyecto son los usuarios y personal de la entidad publica, los cuales
ofreceran un mejor servicio y obtendra mas visitas por los usuarios para
gue realicen sus trasmites.

Atencion Satisfaccién Servicios Cliente
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ABSTRACT

The present investigation was developed in the Twenty Fifth Notary of the
Guayas canton, its function as a public entity is to offer good service,
adequate customer service, carrying out the required transfers that range
from helping to facilitate the search for certain documents that are required
by the user, such as mortgage cancellation, testament, sale purchase
requirements and affidavits, the aforementioned are documents requested
by users who live near the sector or people who move from other places.
According to the aforementioned, the notary has problems in the attention,
there are many complaints about the schedules and the time of delivery of
documents to the client, which shows the few visits to the entity, therefore,
it is established in the investigation as an objective General the proposal of
a plan to improve customer service at the Twenty-Fifth Notary of the Guayas
canton, prioritizing the figures of the employees, for a better benefit and user
satisfaction. To achieve this objective, any theoretical concept of service
and customer satisfaction will be based, the technique used in the research
is qualitative and quantitative, where interviews and surveys were handled
for data collection, which were represented by tables with their respective
percentages. The beneficiaries of this project are the users and staff of the
public entity, which will offer a better service and will obtain more visits by
users to carry out their transfers.

Attention Satisfaction Service Client
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema.

La Notaria Vigésima Quinta del canton de Guayaquil, tiene definido el
propoésito de brindar servicios notariales a las personas que lo soliciten,
tomando en cuenta que el personal debe tener conocimiento de los
procesos, que se manejan en la notaria y sobre todo que maneje una gran

agilidad, eficiencia y calidad en el servicio que brinda.

El servicio que presta este tipo de organizaciones ayuda a la sociedad
facilitar toda una serie de tramites que permiten a los usuarios no llegar a
instancias legales y de largo plazo y a su vez contribuye a que el estado
obtenga recursos para generar obras publicas y que se tenga el
almacenamiento de informacidon de diferente indole utilizada por los
usuarios y el estado, a su vez es una fuente generadora de empleo en la
sociedad. (Suarez, 2017).

Toda notaria publica se le establece un 6rgano auxiliar, el cual tiene la tarea
de desempefiar una funcién publica para autorizar, conceder, declarar,
documentos rigiéndose en el Cédigo Organico General de Procesos, que
constituye una necesidad imprescindible, la misma que esta garantizada y

se consolida en la Constitucién de la Republica.

El notario Cafnarte Andrade Leonor Elizabeth, encargado de la notaria
vigésima Quinta del canton de Guayaquil, tiene la mision de controlar que
el trabajo sea eficiente y se apliquen todas las normas éticas vy juridicas,
con el fin de facilitar un documento con el sello notarial, que garantice que

esta sujeto a la ley como son: los procesos que llevan calculos de



impuestos (plusvalia, escritura, exoneracion de pagos) hace referencia a
transmite de pagos de dominio.

La notaria Vigésima Quinta tiene actualmente problemas de atencion al
cliente, los cuales se quejan de la mala comunicacién entre empleados y la
atencién que ellos reciben, los usuarios dan a conocer que existe una gran
demora de respuesta por parte de los empleados de la notaria, en los
trasmite que solicitan los usuarios, incluyendo que en muchos casos existe
la novedad, de la pérdida de un documento importante que se requiere con
total urgencia de parte del usuario, la pésima atencién que brinda la notaria
afecta a usuarios de la tercera edad, que asisten a la notaria en busca de
este servicio, por ende se considera que la atencion a estos usuarios
deberia ser preferencial, se ha analizado la falta de herramientas que ayude
a facilitar la busqueda de ciertos documentos que son requeridos por el
usuario, como son cancelacion de hipoteca, testamento, requisitos de
compra de venta y las declaraciones juramentada, a su vez este problema
causa un mal ambiente de trabajo generando que el empleado descuide su
trabajo y no exista un compromiso interno, afectando de manera primordial

a la institucion, dafiando la imagen publica.

Las exigencias de la globalizacion y el acelerado avance de las tecnologias
de la informacion y la comunicacion, obligan a practicamente toda
organizacién (publica, privada, con o sin fines de lucro) disponer de
herramientas tecnoldgica que le permitan una adecuada administracion de
la informacién que produce y custodia, en el mejor de los casos de acuerdo
a la postura de los expertos deberian permitir la produccién de la
informacion en formato electrénico, pero al mismo tiempo su conservacion

y difusion en formato fisico. (Vera, 2017)

La propuesta de mejora para la atencion al cliente se dara mediante el
analisis de resultados que se daran por medio de la revision de documentos
y el intercambio con el personal de la notaria donde se presentan
insuficiencia en la atencion del servicio al cliente lo que impide el

cumplimento con calidad los propésitos de la institucion.



Ubicacién del problema en un contexto

A medida que pasa el tiempo las empresas u organizaciones, son
inspiradas por el talento humano, mismo factor que es clave para que las
organizaciones desarrollen su actividad y que sus colaboradores a lo largo
de los afos desarrollen diversas funciones, con el unico fin de poder
fortalecer a sus instituciones publicas. Es ahi donde deben atravesar
incontables retos para logar el objetivo deseado de cada tarea asignada al
personal que labora en la institucion, de tal manera que en el proceso y
resultado de las mismas sean eficaces. Hoy en dia en este mundo
globalizado donde en cada pais existen empresas privadas o publicas las
cuales pueden ser grandes o pequefias, conectandose con el mundo
dinamico en donde las empresas han logrado marcar su gran diferencia, de
manera en la que cada colaborador se pueda sentir plenamente

reconocidos con la empresa (Lema, 2017)

En las instituciones publicas de diferentes sociedades se presentan
diversas irregularidades que se van dando a conocer por el aumento de
peticiones y necesidades que requieren las personas, por esa razon las
autoridades competentes trabajan mejorando leyes y realizando un
seguimiento a todas las notarias para verificar si cumplen con su
obligaciones e funciones notarial asignadas, los notarios deben tomar en
cuenta y utilizar muy bien el principio del derecho notarial que se le ha
asignado que es la fe publica, para autorizar o denegar toda peticién que
sea requerida por las personas gue asistan a solicitar los servicios de la
notaria, ya que si la utilizan irresponsablemente causarian dafos
irreversibles a las personas como también a su bienes, afectandoles

econbmicamente.

De acuerdo con el desarrollo de nuestra sociedad también se va
relacionando con el amplio conocimiento de las tecnologias siendo
necesario que cada funcionario o persona que se encuentre relacionado
con el ambito juridico se capacite y tenga conocimientos sobre estas

nuevas tecnologias que van apareciendo que si bien es cierto traen



ventajas asi como también desventajas, pero a la informatica juridica, el
uso de la informacién digitalizada la debe utilizar como una herramienta
para el mejoramiento, en este caso de la funcion notarial, considerandolos
como elementos incluyentes para que la notaria y notario den fe publica en
los instrumentos publicos para que se cercioren de la veracidad y
autenticidad de los documentos publicos (Carolina, 2016)

En muchos casos era el usuario quien tenia que buscar la informacion o el
documento requerido, acentuando la desatencion y el mal trato al cliente,
que en la mayoria de los casos terminaban insatisfecho, pero que, con la
modernidad y la tecnologia, cambié considerablemente a tal punto de
reducir al maximo los largos y tediosos tiempos de atencidén y de prestacion
de los servicios notariales tales como lo hacen algunos paises

latinoamericanos como Chile y Panama.

Todo negocio esté vinculado con el mundo de la atencion al cliente, al pasar
el tiempo este servicio va evolucionando, la atencion al cliente debe ser una
prioridad en toda institucion o negocio con el fin de crecer ante un mercado

exigente y conservar la integridad del establecimiento.

En la actualidad en la notaria Vigésima Quinta del canton Guayaquil, el
cliente debe acercarse al establecimiento a solicitar el servicio que necesita
y la persona que esté disponible en ese momento atiende al cliente caso
contrario no hay quien lo atienda, esto causa un gran malestar al tener que
esperar una atencion adecuada de parte de la notaria a su vez esperando
gue su requerimiento sea resuelto en menos de 24 horas muchas veces
esto no es cumplido por lo que todo servicio solicitado es entregado pasado
las 72 horas el cliente queda total mente insatisfecho por la mala atencion
, considerando que toda persona solicita un documento en especifico con

gran urgencia.

Durante estos ultimos meses la notaria ha tenido una gran cantidad de
clientes insatisfechos por lo tanto los clientes, prefieren buscar otro
establecimiento, aunque quede lejos, la notaria actualmente no cuenta con

estrategias para mejorar la situacion actual.



Dada la importancia de ofrecer un buen servicio al usuario en la notaria se
debe analizar los factores del problema y satisfacer la necesidad de los
clientes por medio de normas herramientas que ayuden hacer mas faciles
la consulta de tramites notariales, mas especificamente en el area de mayor

demanda que es la consulta de escrituras.

El presente proyecto de investigacidon se enfocara en realizar una propuesta
de mejora de atencion al cliente en la Notaria Vigésima Quinta del cantén
Guayaquil, se considera de vital importancia por el gran efecto social de la
entidad publica, por ende, se deberia brindar una adecuada atencién al
cliente por parte de notaria para satisfacer a los usuarios de la misma.

Situacion Conflicto

Actualmente vivimos en un mundo competitivo, con una gran variedad de
servicios que al igual deben brindar una excelente atencion al cliente sea
este por medio de herramientas tecnolégicas, al igual el cliente debe ser
atendido, es por esta razon que las diferentes organizaciones,
independientemente de la actividad que realiza, se preocupan por brindar

un excelente servicio a sus posibles clientes.

Una buena atencion sera reflejada a traves del servicio que se brinde en el
lugar, la cual mejorara con el correcto proceso que se ejecute por medio de
los indicadores de gestion, ya que “los perfiles son cada vez mas exigentes,
tanto en conocimientos con en las competencias requeridas, en un

mercado altamente profesionalizado. (Lema, 2017)

En nuestro pais una Notaria es un instrumento publico que incorpora y
expresa un objeto valido para probar un hecho y que pueda producir efectos
juridicos en la prueba, en una relacién procesal y que tiene como finalidad
perpetuar un hecho, esta funcion pasa a ser responsabilidad del notario el
cual se encarga de gestionar y de perfeccionar los diferentes tipos de actos
y contratos, y por ende tiene la finalidad de garantizar la seguridad juridica,
la libertad contractual y el principio de legalidad de los ciudadanos

intervinientes. (Consuelo, 2016)



En la actualidad el problema que mantienen las instituciones publicas es
gue cambian al pasar el tiempo, en el cual los problemas como son los
malos entendidos dentro de la entidad se acumulan, si no son resueltos a
tiempo. La respuesta a las dificultades debe ser a tiempo y precisas, en las
cuales sean adoptadas en los tiempos y que estas influyan en las
tendencias nuevas, creando nuevas estrategias que ayuden a mejorar las

fallas y lograr ofrecer un servicio de calidad.

En el preciso momento que la idea de un plan de marketing en el cual
permite las decisiones comerciales, mantienen un tratamiento preferencial
con respecto a la direccion estratégica de una empresa, y se espera
incrementar los clientes, es por esto que es importante buscar nuevos
mercados y el desarrollo de nuevos productos o servicios, que el marketing
permite dirigir mediante una ventaja competitiva y a los consumidores es la
idea que brinda diferenciar con el marketing tradicional o alguna otra
tendencia. (José, 2018)

La atencion al servicio al cliente en el area notarial constituye una prioridad
del sistema de justicia para lograr el debido reconocimiento social de la
misma, el que debe caracterizarse por una rapida y adecuada atencién al
cliente, brindando respuesta oportuna a sus necesidades; sin embargo, se
presentan maltrato al usuario por parte del trabajador, puesto que éste no

lo considera como la base fundamental y razén de ser de la institucion.

En la realizacion de algunas actividades especificas de la notaria como por
ejemplo certificaciones, protocolizacion reconocimiento de firmas,
declaraciones juramentadas, poderes, compraventa, no siempre se logra
dar un servicio de calidad lo que genera insatisfaccion en los clientes en el
momento de esperar su documento que le digan que estara en 72 horas o
mas, causando molestias en lo clientes que necesitan el documento de

manera urgente.



Arbol del Problema Causas y Efectos

Cuadro 1. Causas y Efectos

Causas Efectos

L Genera bajo rendimiento por la
Maltrato, falta de motivacion | _ o
_ _ incertidumbre en la continuidad de su
e incentivo al empleado. )
puesto de trabajo.

Ocasiona desconocimiento,

Carencia de socializaciony | desinformacion y especulacion para la

publicidad a la ciudadania. realizacion de tramites y requisitos en la
ciudadania.

Inadecuado control de Pérdida de tiempo en encontrar el

gestion de documentos. documento solicitado.

Retraso en la entrega de la ) . )
_ y Insatisfaccion del cliente.
informacion.

L Permite el maltrato al usuario por parte
Escasa capacitacion )
del empleado puesto que éste no lo
permanente al Recurso _
considera como la base fundamental y
Humano. . o
razon de ser de la institucion.

o Inadecuado manejo de documentos falta
Falta de capacitacion al o
_ de conocimiento en el control de
personal de la notaria. _
procesos legales para atender al cliente

_ Falta de recursos y descuido de normas
Carencia de un plan de _ y
_ internas, para ofrecer una atencion de
mejora. _ _
calidad al cliente.

Nota Autora: (Montafo,Y., 2019)



Delimitacién del Problema

Pais : Ecuador

Provincia: Guayas

Canton : Guayaquil

Lugar . Vélez 1114 y Machala ler Piso Ofc103, Guayaquil, GUAYAS

Contexto : Notaria Vigésima Quinta del Canton Guayaquil

Campo : Administracion de Empresas.

Area . Cliente.

Aspecto : Atencién al Cliente, Satisfaccion al Cliente.

Tema :  Propuesta de Mejora de Atencion al Cliente en la Notaria

Vigésima Quinta del Canton Guayaquil, Provincia del

Guayas.
Tiempo 2019

Formulacién del Problema

¢Como mejorar el tiempo de respuesta en la atencion del cliente y
garantizar la eficacia y eficiencia en la prestacion del servicio a los clientes

de la Notaria Vigésima Quinta?

Variables de la Investigacién
Variable Independiente:
e Servicios al Cliente
Variable Dependiente:

e Satisfaccion del cliente



OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
Objetivo General

Proponer un plan de mejora de atencién al cliente en la Notaria Vigésima
Quinta del cantén del Guayas, jerarquizando las figuras de los empleados,

para un mejor benéfico y satisfaccion de los usuarios.
Objetivos Especificos

e Fundamentar aspectos teoéricos del servicio y satisfaccion del cliente.

e Diagnosticar el nivel de satisfaccion de los clientes con respecto a los
servicios y tramites realizados en la notaria Vigésima Quinta de la
ciudad de Guayaquil.

e Elaboracion de un plan estratégico para mejorar la atencién al cliente y
disminuir los tiempos de respuesta de los servicios que son brindados

por la Notaria Vigésima Quinta hacia los clientes.

JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

Las Notarias Publicas son instituciones, las cuales brinda un servicio
donde, se ofrece una atencion inmediata al cliente, las notarias se encargan
de ayudar a los clientes a realizar transmites o consultas que incluso piden
asesorias para testamentos, el presente proyecto cuenta con un pésimo
servicio de atencion al cliente, la atencion en la notaria tiene varias
deficiencias, por lo tanto existe un gran numero de clientes que dar a
conocer sus quejas por los servicios que brinda la notaria, los
inconvenientes se dan, al momento de pedir o solicitar un documento de
gue necesite, el cliente con urgencia, la pésima atencién provoca que se
produzcan guejas en los clientes, y se genere una gran insatisfaccion, por
ende se realiza la siguiente propuesta de mejorar la atencion al cliente ,en
la notaria vigésima quinta del canton Guayaquil, al mejorar este proceso de
atencion al cliente, nos regimos a los protocolos que se aplican actualmente
en nuestra ciudad de Guayaquil, generando una solucion, que administre

mejor los documentos y se lleve a cabo el orden adecuado de documentos,



a su vez ayudara al encargado del area a ubicar un documento al instante

gue haya solicitado el cliente.

Conveniencia: con el desarrollo de una solucién para la mejora de
atencion del cliente, se lograra visualizar la importancia de brindar una
atencion de calidad al cliente, el ofrecer una atencion adecuada e inmediata
en una notaria, permitird aumentar el volumen de visitas en la notaria y

optimizar los recursos de la institucion publica.

Relevancia Social: En la actualidad toda institucion ha logrado un gran
impacto mejorando sus servicios, lo que es un gran reto porque cada vez
los clientes son mas exigentes, en los lugares que visitan buscando un
ambiente agradable, un trato personalizado, un servicio rapido que logre la

satisfaccion del servicio que se ofrece.

Implicacién Social: El presente trabajo investigativo nos ayudara a aplicar
los conocimientos tedricos y técnicos, propicio para la recoleccién, analisis
de la informacion y entre estos el analisis documental. Con estos elementos
se permitird elaborar una solucion para mejorar la atencion del cliente

dentro de la notaria Vigésima Quinta.

Utilidad Metodologica: Esta investigacion representa una importante
oportunidad para la notaria que ayudara como herramienta investigativa en
los procesos de estrategias de marketing y asi lograr que conozca el

mercado los servicios notariales.

El presente trabajo de tesis es beneficioso tanto como para los usuarios y
empleados de Notaria Vigésima Quinta ya que ambos gozaran de un mejor

servicio y la institucién sera sindbnimo de excelencia.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

FUNDAMENTACION TEORICA

Antecedentes Historicos

Durante afios se ha estudiado la historia sobre el “Servicio al cliente” que
ofrece un empleador a un cliente o usuario durante afos se han
desarrollado estrategias para mejorarlo por ende, un estudio realizado por
la institucion UMB Virtual (2019), que nos indica que “Desde hace mas de
180 afios aparecieron las primeras teorias sobre la Administracion.
Inicialmente se buscaba producir y vender, la ciencia estaba en maximizar
la productividad. Paulatinamente se fue “ablandando” la teoria, la
administracion empez6 a cuidar del empleado y de las relaciones al interior

de la fabrica”. (pag. 1)

Es decir, durante afios se ha implementado como estrategia dar la razon al
cliente por ende nacio la frase de “El cliente tiene la razén” lo que ha
evolucionado muchos negocios satisfaciendo las necesidades del cliente y
el negocio aumenta su cartera de clientes que a su vez atraen a mas

clientes para brindarles sus servicios.

La frase el cliente tiene la razén no solo ha evolucionado al mercado si no
gue ayuda, a que el propietario del negocio, pueda crear nuevas estrategias
con las sugerencias de los clientes es decir ya sea un restaurante el
propietario creara un nuevo menu que solicite el cliente y ven la viabilidad

de la venta del platillo.

Aquel ejemplo propuesto hace de referencia que todo negocio usa las

sugerencias de los clientes por lo cual esto genera un lugar de confianza
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para el cliente que a su vez atrae a mas clientes asiendo fija una cartera de

consumidores.

Actualmente el cliente es considerado el activo mas valioso que posee una
organizacion. Es necesario que las empresas lo traten como tal y estén
pendientes de su forma de pensar y de su forma de percibir la organizacion.
Surge entonces la pregunta ¢Quién es el cliente? Y la respuesta a esta
pregunta parece como un destello deslumbrante de lo obvio; pero muchas
empresas no se dan cuenta de lo que son realmente los clientes y de cémo
se deben tratar. (Umb, 2015, pag. 5)

Hoy en dia un cliente es el indicador adecuado para que un negocio
incremente sus ventas o servicio, pero ya definido que el cliente es la
prioridad por ende se establece que el cliente debe ser atendido como un
rey creando el mayor servicio que satisfaga las necesidades requerida ya

sea mediante un servicio o un producto, que sea solicitado.

Cabe recalcar que un cliente y un servicio es un conjunto de estrategias la
cual se desarrolla por un tiempo limitado para después analizar el resultado
que ha obtenido es decir se estudia el impacto que causo 0 genero la
estrategia, cada negocio implementa estrategias diferentes como son

bonos, combos, descuento que llamen la atencion del cliente.

Resumiendo lo planteado estudios de la institucion UMB Virtual nos indica
gue una “Estrategia tiene dos orientaciones: Una interna que tiene que ver
con el servicio y otra externa que corresponde a la PROMESA DEL
SERVICIO que se ofrece a los clientes. Esta promesa que se hace a los
clientes debe ser monitoreada, debe medirse el nivel o grado en que se
cumple; a ello se le denomina ACUERDO DE NIVELES DE SERVICIO,
sobre los que se precisara mas adelante al finalizar los componentes del

triangulo de servicio. (Umb Virtual, 2019)

Cabe recalcar que con los estudios realizados se ha indagado que una
herramienta muy Util para desarrollar estrategias es el internet, es un medio
tecnoldgico, el cual nos permite ofrecer un servicio al cliente que sea

confiable y esté disponible para el cliente, dando la seguridad y ser el medio
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accesible donde el cliente puede adquirir un producto o un servicio a

domicilio.

Actualmente el internet es una herramienta que ayuda al usuario adquirir
un servicio, esta herramienta ha innovado el mercado, ayudando a muchos
negocios como es la comida rapida que llegue a manos de un cliente, al
igual podemos destacar que un servicio de una entidad publica también es
favorable el uso del internet ya que, mucho trasmite son mas facil de
consultar y de imprimir desde el mismo hogar, evitando al usuario salir y

hacer largas colas para poder consultar un papel.

Estudio realizado por la estudiante Garcia indica que en los afios 90 con el
surgimiento del help desk (mesa de ayuda) un cliente ya podia acercarse
directamente con el personal de atencion al cliente y hacer tu reclamo o
queja. Un afio mas tarde con el surgimiento de WWW (World wide web)
podias dejar tu queja en el mismo sitio web de la empresa, después gracias
al e-mail podia comunicarte a través de correos electrénicos sin necesidad
de ir hasta la tienda, para facilitar ain mas la situacién se implementé el
soporte de chat, gracias a esto podias chatear en tiempo directo con el
personal de la tienda y obtener una respuesta inmediata. (Garcia, 2020,
pag. 2)

El internet también es un servicio donde el usuario es decir el cliente puede
sugerir mejorar o dejarlo ahi, es decir también es evaluado la atencién que
un sistema brinda al usuario y las quejas que sean realizadas las analiza
una persona encargada de asistir al usuario y realizar su consulta, las
herramientas del internet no son perfectas por ende constantemente son
mejoradas, para llegar a una perfeccion exacta donde una maquina pueda
ser remplazad por un humano brindando un servicio de calidad y de gran

eficiencia.

Lo mencionado esta siendo implementado por grandes empresas que
ofrecen servicios como comida rapida, regalos o articulos, este servicio es
muy favorable para personas que trabajan y no cuentan con el tiempo

indicado para realizar compras por ende actualmente existen catalogos de
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articulos que los usuarios pueden adquirir e incluyen formas de pagos

rapidas.

El servicio online que estas empresas ofrecen se basa en el uso de redes
sociales, donde usan como estrategia la publicidad gratis o pagada que
llega a miles de personas y que a su vez comparten millones de usuarios
diarios, este tipo de venta 'y compra por medio de redes sociales es rentable
para las empresas las cuales han innovado el mercado haciendo crecer a
grandes empresas a mejorar sus servicios por medio de estrategias que le
fascinen a los usuarios, todas estas estrategias son evaluadas por medio
de encuestas online que son enviadas a diversos usuarios que evaltan el

impacto y las garantias que dan usar herramientas tecnoldgicas.

En resumen, englobando un estudio realizado por Macarena Fernandez
Diaz nos da prioridad que es el servicio al cliente es de gran importancia
“Un cliente satisfecho es un cliente feliz, es aquel que volvera por nuestros
productos y servicios una y otra vez, aquel que divulgara entre sus amigos
y contactos una imagen positiva de tu empresa, jes publicidad gratis y de
las mas efectivas! Estudios que soportan los programas de fidelizacion
basados en el servicio al cliente, reconocen que es mas barato mantener
un cliente que captarlo. Segun una publicacién realizada por Forbes en
febrero de 2013, mantener a un cliente existente cuesta 7 veces menos que

adquirir uno nuevo. (Diaz, 2018).

El presente estudio realizado nos indica que mantener la satisfaccion de un
cliente es primordial para que funcione el negocio, por ende, el servicio que
se ofrece debe ser adecuado a las necesidades de la persona ayudando a

los empleados a ofrecer mejor un servicio.

Al tener un cliente satisfecho aumenta la garantia de nuestros servicios los
cuales ofrecemos, es decir es la fiabilidad de hacer feliz un cliente que en
los préximos meses puede traen a mas personas como son la familia,
conocidos vy referidos los cuales pueden recomendar el servicio que la
empresa ofrece, eso es una garantia que nuestro emprendimiento es

favorable ante la sociedad y rentable a largo plazo.
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La satisfaccion de un cliente debe ser la prioridad de una empresa si el
cliente al adquirir o comprar un producto no esté satisfecho en un indicador
gue nuestro servicio no es el adecuado para el mercado y puede causar

gran perdida en el negocio.

La satisfaccion de un cliente es esencial, es el medidor que ayuda a una
empresa saber si su servicio es agradable y acorde al cliente o al usuario
un estudio realizado por Gabith Miriam Quispe Fernandez y Victor Dante
Ayaviri Nina nos define que “El término satisfaccion, etimolégicamente
proviene del latin, y significa “bastante (satis) hacer (facere)” (Oliver, 1997)
citado en (Moliner, 2003); es decir, que esta relacionado con un sentimiento
de “estar saciado”. (Gabith, 2016, pag. 4)

El cliente siempre tendra la razdn con respeto a la satisfaccion de algo que
solicite ya sea tangible o intangible, es decir afios atras la satisfaccion del
cliente no era considerada mas que vender miles de productos como
alimentos a un mayor consumo, pero hoy en dia todo negocio crece por

medio de la satisfaccion que se le brinda al cliente.

El mercado actualmente es muy competitivo lo que hace que dia a dia se
realicen miles de estrategias que los haga diferentes de otros mercados
tanto en sus servicios y en la calidad de sus productos.

Se ha mencionado anteriormente que la satisfaccidbn es un conjunto de
pasos lo cual se lo considera un proceso, es decir medir la satisfaccion de
un producto implica un proceso para evaluar la experiencia que se obtuvo
de un producto o servicio, la satisfaccion de un cliente también es
considerada un relato de diversas caracteristicas que describen un suceso
de pasos que nos pueden indicar donde hubo la falla en el proceso de una

estrategia.

Esta procedencia indica que la satisfaccion implica un cumplimiento o una
superacién de los efectos deseados por el cliente. En cambio, para otras
fuentes, esta palabra significa “liberacién de una incertidumbre”. Sin

LE 11 LE 11

embargo, los términos “adecuado”, “conformidad”, “placer” o “saciedad” se
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emplean mas habitualmente para referirse al concepto de satisfaccion.
(Gabith, 2016, pag. 4)

Todo negocio tiene el deber de cumplir con el deseo de un cliente ya sea
presencial u online, es decir no importa por el medio que la empresa utiliza,
pero debe llegar el producto o servicio a la mano del cliente, ya sea a nivel

nacional o internacional.

La satisfaccion del cliente implica tener confianza, para llegar a ofrecer un
producto y poder medirlo, estudiar este factor implica tener una disciplina
de andlisis que cumplan las posturas de comportamiento de la actividad de

un producto o de un servicio.

Una empresa debe garantizar la seguridad de un producto o servicio ya sea
por los cobros de manera presencial o digital, cabe recalcar que afos atras
no existia la tecnologia como hoy en dia es usada a nivel mundial, por ende,
para muchas personas es algo innovador ver el pasado con el presente
mas que todo en el mercado porque la forma de adquirir un producto es

increible.

Toda empresa actualmente mide la satisfaccion de los productos o
servicios que ofrece al mercado, considerando los mecanismos, por el cual
fue desarrollado y expuesto al mercado para la venta, todo producto es
analizado en el mercado para ver si fue favorable la produccién, ante todo
lo expuesto, se debe considerar que antes de elaborar un producto se
realiza un estudio de mercado para ver la factibilidad que puede tener el

producto en su venta ante el mercado.

Como indicador en una empresa el necesario mensualmente, medir la
satisfaccion de un cliente ya sea por encuestas, llamadas o entrevista esto
ayuda a la empresa a crecer considerando los comentarios para mejoras o

ya sea algo de mejorar en los empleados.

No obstante, también se realiza un estudio para observar las necesidades
gue tienen las personas y desde alli nacen las ideas para la elaboracién de

servicios o productos.
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Los estudios al respecto de la satisfaccion del cliente suelen enfocarse
desde dos Opticas bien diferenciadas, o bien desde la perspectiva del
cliente o bien desde la perspectiva de la organizacion que realiza el estudio.
Por supuesto, existen entre estos dos extremos infinitas posibilidades para

abarcar el modelado de la satisfaccion del cliente. (Bibing, 2019)

Toda empresa evalla al mercado en dos angulos, el primero es el cliente y
el segundo es la empresa, es decir ambas evaluaciones arrojaran
resultados muy diferentes para cuales se tomaran decisiones que no
afecten a ambos factores, si no que favorezcan a ambos ese servicio pueda

crecer.

Pueden desprenderse las caracteristicas de una organizacion del modelo
de la satisfaccion del cliente que haya seleccionado esta a la hora de
realizar su estudio. Por ejemplo, las sociedades que operan en régimen de
monopolio tienden a modelar la satisfaccion del cliente enfocandola desde
su perspectiva, generando su modelo sin tener en cuenta la vision del

cliente.

Considerando el parrafo anterior, muchas organizaciones realizan sus
estrategias solo a beneficios de ellos lo que es un problema a que muchas
empresas han quebrado al ver que el cliente, no tiene interés en sus

productos.

En la actualidad la satisfaccién del cliente se estima que se consigue a
través de conceptos como los deseos del cliente, sus necesidades y
expectativas. Estos conceptos surgen de la Teoria de la Eleccion del
Consumidor. Toda eleccion de consumir es un factor importante, es
primordial por que ayuda a considerar nuevos productos a bajos costos que
sean una gran masa de ventas en los mercados que ayude al incremento

de ingreso de la entidad.

Esta teoria dice que una de las caracteristicas principales de los
consumidores es que su capital disponible para comprar productos y
servicios no es ilimitado, por lo que, cuando los consumidores compran

productos o0 servicios consideran sus precios y compran una cantidad de
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estos que dados los recursos de los consumidores satisfacen sus deseos
y necesidades de la mejor forma posible. (Bibing, 2019)

Todo consumidor ya sea de requerimientos pequefios o grande genera
ingresos para una empresa, toda empresa pequefa cuanta con un capital
para invertir en un negocio ya creciendo 0 en uno propio, de esto se trata
un consumidor que actualmente el mercado mas vendido es el del alimento,

por ser algo esencial para el ser humano.

Afos atras se podria decir que un consumidor era el duefio de un mercado
0 ropa que vendia sus productos haciendo el trueque que es el intercambio
de un producto a otro, es decir era la mayor concentracién de venta solo el
intercambio de viene con el pasar de los afios esto cambio por lo que ahora
es el dinero, pero sin embargo cabe recalcar que en muchos locales no
legales sigue existiendo el intercambio de un producto por otro y la
diferencia del valor del producto, para concretar una venta satisfactoria para

ambas ya sea el vendedor y el cliente.

De forma adicional, cuando los consumidores toman una decision siempre
se enfrentan a una disyuntiva, deben sacrificar algo para obtener otra cosa,
es decir, cuando compran una cantidad mayor de un bien, pueden comprar
menos de otros bienes y cuando gastan la mayor parte de sus recursos,
tienen menos posibilidad de ahorro, con lo que tendran que conformarse

con consumir menos en el futuro.

En esta teoria aparecen como aspectos a tener en cuenta a la hora de elegir
uno u otro producto o servicio los precios, el atractivo y la calidad de éstos
entre otros. Dichos conceptos son los que deberian considerarse para el

modelado de la satisfaccion del cliente. (Bibing, 2019)

La satisfaccion del cliente al nivel de mercado se define como la agregacion
de la satisfaccion de todos aquellos clientes que compran y consumen un
producto en particular, la satisfaccion no solo es el hecho del adquirir si no
la garantia y el tiempo que durara este servicio dentro de un hogar o de una
empresa, como es el servicio del internet constantemente es mejorado en

hogares y en empresas tratando de ofrecer un servicio que permanezca a
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la necesidad y satisfaccion del cliente y no se interrumpa ante cualquier
diversidad.

Como parece obvio, para poder realizar la medicion de la satisfaccion del
cliente es necesario poder determinar con anterioridad la naturaleza misma
de la satisfaccion del cliente, es decir, los factores que componen esta

satisfaccion, asi como su importancia relativa.

Para definir el concepto de satisfaccion se considera los estudios de un
Servidor de la Biblioteca de Ingenieria de la Universidad de Sevilla el
concepto nos indica que la satisfaccion de un cliente se puede optar por
distintos enfoques, pero es importante destacar que el modelado de la
satisfaccion del cliente depende de manera critica de cémo se

conceptualice la satisfaccion. (Bibing, 2019)

Los diversos factores que son considerados en la satisfaccion de un cliente
son el servicio o el producto, lugar, precio, material, garantia y la marca,
todos estos factores hacen la diferencia en un producto por ende el sector
comercial es extenso y lleno de variedad mas que todo de competencia

dentro del mercado entre proveedores y negocios.

Pero, esta conceptualizacion ha provocado diversa controversia. Algunas
de las caracteristicas de la satisfaccion del cliente sobre la que se ha
generado controversia son la naturaleza de la satisfaccion, si esta es
agregada, o especifica de cada transaccion a la que se someta el producto
0 servicio, y el hecho de medir la satisfaccion a escala personal en

comparacion con la satisfaccion al nivel de mercado en general.

Antecedentes Referenciales

Hoy en dia todo servicio publico que es necesario para la ciudadania como
es el servicio notarial lo ejerce la Direccién Provincial de Pichincha del
Consejo de la Judicatura, debido al cobro excesivo y la demora en la
atencion y en la entrega de tramites que se daba en las notarias.
Anteriormente no existia una tabla de precios fijos para los servicios

notariales y cada Notario cobraba por sus servicios de acuerdo a
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conveniencias personales, esto por cuanto no existia ninguna entidad que
regule los precios, el servicio y peor aun gque controle mensualmente los

ingresos que perciben las Notarias.

Los servicios a toda institucion publica también se enfocan en factores
como: la atencion y satisfaccion hacia el cliente como primera prioridad, es
decir hoy en dia toda entidad publica vela por la seguridad de un empleado
y cliente ya sea que esta sea realizada por medio de herramientas
tecnolégicas, pero busca satisfacer estas necesidades en cada

organizacion.

El Sistema latino exige la intervencion forzosa de un notario que actla
conforme alaley, la éticay la equidad en la instrumentacion de los negocios
o los actos juridicos, a fin de cumplir con las dos misiones fundamentales

del sistema que son la seguridad y la proteccion al consumidor.

Cabe recalcar que toda institucion delega un responsable que se encargara
de gestionar procesos que ayuden a la comunidad dando un servicio que
sea adecuado sin perjudicar a la institucién como integridad del gobierno y

de las autoridades que delegan desde lo mas alto.

El Notario actia como intermediario entre el particular y el orden juridico, al
cual interpreta que un notario protege la libertad de los consentimientos; el
contrato bien explicado y comprendido tiene mayores posibilidades de ser
cumplida voluntaria y espontaneamente por las partes es decir todo
delegado de una institucion publica debe cumplir normas y requerimientos
establecidos, no obstante incumplir la ley donde al usuario se le perjudique

faltando a sus derechos.

Lo mencionado anterior mente también atribuye a ala presente
investigacion, haciendo énfasis a derechos y leyes que son el servicio y la
satisfaccion de un ciudadano que vive en un pais libre de dafo al ser

humano.

Segun Garcia, Gomez y Villagra (2016) resaltaron que el servicio al cliente
es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece una empresa al

cliente con el fin de que se obtenga los productos precisos para satisfacer
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las necesidades en el momento y lugar adecuado. Se puede considerar que
el servicio al cliente es una herramienta potente y muy importante del

marketing actual.

Lo antes mencionado hace énfasis al marketing lo cual hoy en dia ayuda al
mercado a ofrecer sus servicios ofreciendo un mejor precio al cliente en el
mercado y dando a conocer sus productos por medio de internet o
impresiones fisicas, todo esto influye ya que el marketing también es

creado para llegar a cumplir la satisfaccion del cliente.

Crear una publicidad y llegar al mercado no es facil, esto también inflige
esfuerzo de conocer el mercado, para la publicad se debe analizar los
sectores donde mas sea vista para el cliente y pueda ser adquirida desde
cualquier medio posible al igual que los pagos, todo esto influye al momento

de adquirir un servicio o producto.

En cambio, Garcia (2016) indicé que el servicio al cliente es un conjunto de
actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que
el cliente obtenga el producto en el momento y lugar apropiado y se asegure

de un uso correcto del mismo.

Como lo indico Garcia todo servicio es un conjunto de operacion que lleva
un fin, el servicio al cliente no solo es llevar y dejar el producto, si no que
nuestros empleados den la mayor atenciéon y brinden carisma dando
confianza de nuestro servicio o producto esto garantiza un servicio de
calidad porque se ofrece personas que vendad o entreguen los productos

siempre con una sonrisa y respeto hacia el cliente.

Servicio al cliente es el diagnéstico que debe desarrollarse en la empresa
siempre en pro de las necesidades y gustos del cliente ya que este es quien

hace que la empresa gane posicionamiento.

Como lo es el proveedor que gana mercado al abastecer la mayor cantidad
de negocios, vemos aqui la atencion al cliente, cuando el proveedor es
puntual y brinda sus servicios de forma que indique la necesidad que el

cliente necesita ya sea en precio y calidad, todo esto influye en el mercado
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para brindar un servicio que el negocio lo acepte y al pasar del tiempo
darnos a conocer, por ende, el trabajo de un proveedor no es facil.

Segun Bafios (2016) mencion6 que la satisfaccion al cliente puede
interpretarse como el resultado de la comparacion de las expectativas de
servicio y de calidad de producto antes y después de la compra. Dos
componentes: satisfaccion afectiva (sentimientos positivos o negativos que
alguien tiene hacia un objetivo identificado) y cognitiva (las creencias o

pensamientos que alguien tiene hacia un objetivo).

La satisfacciéon al cliente como se ha mencionado es un resultado que
favorece a una entidad publica donde hay mayor actividad de trabajo, la
satisfaccion influye mucho en lo que ofrece el proveedor, para que el cliente
sea un cliente fijo ante cualquier creencia de la competencia que existe en

el mercado.

En cambio, Ortiz (2017) sefial6 que la satisfaccion del cliente es cuando las
empresas quieren dar un paso mas en su servicio al cliente, ofreciendo mas

de lo que se espera, es cuando se logra una alta satisfaccién al cliente.

Como menciono Ortiz toda empresa actualmente da un paso delante de la
otra, con el objetivo de crecer y adquirir una mayor fama e ingresos hacia
Su negocio por ende en la actualidad toda empresa en el mercado se rige
a la tecnologia y entregas a domicilio sin que el cliente tenga la necesidad
de ir al local, considerando que muchos clientes tienen varias actividad
diaria por ende ofrecer un servicio a domicilio garantiza que un cliente la

adquiera un producto o servicios de manera inmediata.

Toda empresa o entidad hace sacrificios ante el mercado todo esto con
lleva a la experiencia del consumo Yy la satisfaccion de los clientes, mismo
como el resumen del estado psicoldgico resultante de la emocion en torno
de las expectativas esta asociada con el sentimiento previo del consumidor

sobre la experiencia del consumo.

Es decir, toda empresa dependiendo de su servicio 0 producto tiene
temporadas fijas donde sus ventas son mayores, podemos recalcar que en

nuestro pais a nivel mundial existe diversidad de mercados, lo cual se
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adapta a la venta de ropa por el clima y temporadas festivas como son la
playa y navidad al igual como es en el sector publico, los primeros meses
del afilo donde millones de personas deben pagar los previos de las casas
0 negocios esto influye largas filas por ende toda notaria implementa mas
personal y horarios para dar una mejor atencion a los clientes que se

acercan a pagar anualmente esta tarifa.

Para Moreno, Coromoto y Milangela (2016) sefialaron que la satisfaccion
del cliente es el principal criterio cuando se trata de determinar la calidad
del producto o servicio, y es clave para la perdurabilidad de la empresa
dado que influye en la decision del cliente de repetir en la experiencia del
servicio y su efecto multiplicador en términos de comunicacion “boca en

boca”.

Como estudio realizado de parte de Moreno nos indica la gran viabilidad
que tiene dar una gran satisfaccion a un cliente, ya que el mismo cliente
usara la comunicacion boca a boca para recomendar nuestros servicios a
otras personas, esto nos hace la prioridad como mercado, para atraer a
mayor cantidad de clientes que comprueben nuestros servicios y poder a
un largo plazo que el negocio incremente o expandirse a nivel nacional por

la gran calidad de un producto o servicio que satisfaga al mercado.

El concepto enfatizar en la teoria que la satisfaccion es una funcion
adecuada, de hecho, la lealtad de los consumidores esta intimamente

ligada a la calidad del producto.

Es decir, si el producto que compro no es el que se esperaba, el cliente
mostrara una gran desilusion causando un malestar, esto a la empresa le
perjudica porque pierde un cliente y a su vez este cliente puede usar la
comunicacion boca a boca y causar una mala imagen a la empresa

perdiendo la credibilidad del negocio que brinda.

Para Calabuig, Crespo y Mundina (2016) enfatizaron que la satisfaccion
puede ser definida como la comparacion entre las expectativas y la

percepcion de la calidad del servicio recibido por el usuario, aunque, desde
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un punto de vista mas heddnico, también es entendida como una reaccion

placentera hacia un bien o servicio en un acto de consumo.

Como se ha mencionado anterior mente el ser humano al nivel mundial es
alto en consumir servicios o productos, lo que nos indica que el mercado
es como un carrusel que gira imparablemente ya que el mismo duefio del
negocio depende de otro negocio el cual le adquiere sus productos o
servicios ejemplo el internet es una cadena y a su vez este proveedor
depende de otro el cual le vende los equipos, por ende la satisfaccion al

cliente es hedonico porque es placentera a todos los niveles en el mercado.

La satisfaccion de un cliente es més volétil y efimera y ademas es mas facil
de ser modificada con cada acto de consumo. En cambio, la calidad
percibida es considerada como mas estable, duradera en el tiempo vy dificil

de cambiar.

La calidad de un producto o servicio es medida por indicadores, como es el
alto consumo si un producto es adquirido muchas veces y genera grandes
ganancias, estamos viendo que este producto tiene gran demanda en el
mercado por ende es necesario a su vez darle mas marketing en las redes

esto hard que un negocio crezca de manera increible ante el mercado.

Una persona puede estar satisfecha con la funcionalidad del producto, pero
no estarlo con la experiencia de compra del mismo, servicio mal prestado,

los Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente.

Como menciona mateos un cliente puede mostrar su satisfaccion por un
producto o servicio, pero no por la atencion, que fue recibida por ende todo
negocio debe considerar ambas variables para poder crecer en el mercado,
no es favorable que un negocio solo cumpla con una variable a largo plazo

perdera clientes ya sea por el servicio o la satisfaccion.

Segun Mateos (2016) menciond que los beneficios de lograr la satisfaccion

del cliente son:

Primer beneficio. Un cliente satisfecho, en primer lugar, es menos sensible

a la competencia que otro que no lo esté, es decir, hecha menos cuenta a
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las ofertas, por ejemplo, porque se siente bien tratado y, por lo tanto,
justificara de forma racional sus percepciones emocionales para seguir

comprando.

Como primer benéfico cabe recalcar que muchos clientes acceden a la
compra de un producto o servicios con tal sola brindarle una buena atencion
de parte del empleado, es decir el secreto est4 en el dialogo de dos
personas que entran en confianza por ende si un cliente esta en confianza
accedera a una compra sin la necesidad de ver precio u ofertas de otros

negocios.

Segundo beneficio. Un cliente satisfecho habla bien a los demas de la
empresa en la que compra, ya que confia en ella. Se produce el boca-oreja
gue genera tanto beneficio, ya que rentabiliza la publicidad al maximo
porque es gratuito para la organizacion, y genera mayor confianza a los

demas que los sistemas publicitarios y de propaganda.

Como segundo beneficio cabe recalcar durante todo el proyecto que la
comunicacién boca a boca o boca a oreja, garantiza un gran beneficio a la
empresa lo que hace que, si un negocio es recomendado por otra persona,
esta empresa adquirira confianza aparte de sus estrategias de marketing y

su publicad pagada en las redes sociales.

FUNDAMENTACION LEGAL
Mediante la Ley organica de defensa del consumidor (Ley n 2000-21) nos
indica:
Que todo ciudadano tiene derecho a recibir un buen servicio ya sea privado
0 publico.

A su vez también la ley indica que se debe sancionar si existe alguna

adulteracion que atente a las necesidades del cliente o usuario.

Al igual cabe recalcar que el art 29 ampara el precio que se le da a un
servicio o producto, todo precio debe ser justo de acuerdo a la ley de
parametros de calidad.
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Art .35 Nos permite definir que toda persona que acceda a servicio
domiciliario, es decir podemos detallar los servicio por redes sociales y sea
falso serd multada, por ende, se recalca que toda persona tiene derecho a
consumir y ser proveedor rigiéndose a leyes que los ampare a ellos con su

salud y su comercio o satisfaccion.
VARIABLES DE INVESTIGACION CONCEPTUALIZACION
Servicios al Cliente

El servicio al cliente es clave para el desarrollo de cualquier negocio. Tener
en cuenta qué es el servicio al cliente, su concepto y como mejorarlo no
solo hara que tu negocio mejore, sino que mejorard la relacion con tus
clientes, lo cual generard un efecto positivo en toda la estructura de la

empresa. (Silva, 2019)
Satisfaccion al Usuario

Si bien es de todos los estudiosos de la bibliotecologia conocido que el
principio y el fin del ciclo de produccion y transferencia de conocimiento es
el usuario, aprehender la idea que es nuestra esencia, nuestro principio
ontolégico, le imprime una mayor relevancia a la determinacién de sus
caracteristicas y necesidades para cubrirlas integramente, es decir
satisfacerlas. (Patricia, 2015)

DEFICIONES CONCEPTUALES

“Atencion: es la cortesia que brinda un empleado al ofrecer un servicio de

diversas areas donde demuestra el respeto para la conformidad del cliente.

Satisfaccion: es una accion la cual siente el cliente al recibir un buen

servicio de algun producto que necesitaba.

Cliente: es aquella persona que paga por un servicio o0 un producto que
necesite, cliente es la persona que recibe atencion detallada de lo que

busca en un mercado.

Usuario: persona que usa un servicio a sea publico o privado es decir un

sistema 0 una maquina con cierta limitacién en un trabajo.
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Efectividad: se encarga de medir el rendimiento de una accion ya sea una
publicidad subida en redes sociales para la venta o servicio.

Eficacia: es el medio por el cual se analizada y se demuestra los
resultados de una accion a corto tiempo, teniendo en cuenta los resultados

de cada etapa de una planificacién de proyecto.

Eficiencia: hace referencia a la relacién de cumplir una tarea de manera

adecuada, en un tiempo largo rigiéndose a las normas.

Entorno: es la union de varios factores que se toman en consideracion
para realizar una tarea y que sea establecida para obtener resultados
satisfactorios.

Estrategias: conjunto de miles de ideas que ayudan a planificar un
proyecto o un servicio que ayude a incrementar a sea la ventas o compras

de un servicio o0 un producto que satisfaga al mercado.

Estructura organizacional: Es la jerarquia de una empresa cual
demuestra los niveles de la organizacion donde trabajan en equipo y

sincronia para cumplir un mismo fin.

Evaluacion de Desempefio: técnica para medir el rendimiento de un
empleado considerando todos los factores que se esta necesitando para

qgue pueda elaborar dentro de una empresa cumpla con sus funciones.

Gestion Administrativa: area donde se estable un conjunto de tareas que
trabajan en si para gestionar diversas funciones que ayuden a planificar y

organizar estrategias que logren alcanzar las metas.

Gestion Contable: area donde se realiza el proceso de administrar
cuentas y controlar el manejo de inversion que se realiza a la empresa para
la elaboracion de un producto o servicio que ayude a la poblacion sea de

consumo diario.

Gestion Juridica: Proceso donde se rige cada ley que ampare u una
empresa y que a su vez pueda ser considerada por fallos o0 mejoras q no

dafie al cliente y que a su vez no afecte a la empresa, la gestion juridica

27



lleva todo registro de procesos que realiza la empresa incluyendo asesorias
gue favorezcan al desempeiio de la entidad.

Gestion Notarial: la gestion notarial se encarga de hacer legal todo
proceso que se rija por la ley de la constitucion ya sea publica o privada
que declare que esta cumpliendo con todos los requisitos y su institucion

es legal.

Indicadores de gestion: son indicadores que ayudan a tomar decisiones
de una estrategia implementada, sefialando los indicadores si es favorable

la solucion al problema vy si seria un gran desempefio para la empresa.

Notaria: Entidad que cumple y garantiza todo certificado que es legal y que
puede ser utilizado en cualquier transmite que es solicitado por parte del
cliente, dentro de una notaria se encuentra un notario aquel es responsable
de todo papel que autoriza y se encarga de administrar el lugar brindando
que el cliente tenga la mejor atencibn y sus requerimientos sean

entregando en el menor tiempo posible.

Procesos estandarizados: hace referencia a leyes que deben ser
cumplidas por una entidad publica la cual permitira mejorar todo proceso a

sea en el &rea de venta o servicio que se ofrece al publico.

Reclutamiento de Personal: es el llamado a un grupo de personas que
desean trabajan en un area especifica ya sea para una entidad publica y
privada por ende es necesario que la persona elegida cumpla con los
conocimientos del area que va a desempenfiar y cumpla con ciertos factores

como es la respetabilidad y puntualidad.

Recursos Humanos: se sefiala a un area en especio, que se encarga de
manejar los papeles del empleado y establecer normas dentro de la
empresa y a su vez maneja diversos procesos que ayudan a mejorar la
calidad en el trabajo que se realiza dentro de una entidad y para el

empleado.

Trabajo en equipo: conjunto de personas que trabajan para un fin dentro

con el objetivo de cumplir una meta propuesta que mejore a la empresa.
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La fe publica: es una entidad que hace la funcion notarial donde autoriza
a un notario que puede realizar ciertas funciones y deben regirse a normas,

gue no perjudique la entidad que manejara y a la que representa.

Protocolos: Se define protocolos a un conjunto de libros que contienen
leyes, normas las cual se enfocan a mejorar los procesos desde el instante

gue inicia una empresa hasta en su emprendimiento continuo.
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CAPITULO 1lI
METODOLOGIA

Datos de la empresa

Nombre de la Empresa

Notaria Vigésima Quinta

Nombre del comercial

Notaria 25 Guayaquil
Funcionario

Cafarte Andrade Leonor Elizabeth
Ubicacion

Vélez 1114 y Machala ler Piso Ofc 103, Guayaquil, Guayas

Figura 1. Ubicacion
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Fuente: Notaria Vigésima Quinta
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Vision
Es el érgano de gobierno, administracion, vigilancia y disciplina de la

Funcion Judicial, mediante la definicion y ejecucion de las politicas para el

mejoramiento y modernizacion del Sistema Judicial

Mision

Garantizar el acceso a la justicia y a la tutela efectiva, imparcial y expedita
de derechos con eficacia, integridad y transparencia asegurando el debido
proceso y la seguridad juridica

Logo de la Empresa

Figura 2. Logotipo de la Notaria

L coN 0 DE LA NOTARIAS
JUDCATURA= DE ECUADOR

L_ — :I_lel:lcu—-l_lzgz"jnliruz
» ]
Fuente: Notaria Vigésima Quinta

Organigrama

Figura 3: Organigrama de la Empresa

Notario
| Asesor Juridico | Director administrativo
| ]
[ f ]
Recepcion Caja Sistema

Fuente: Notaria Vigésima Quinta
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Descripcion de actividad de los colaboradores

Cuadro 2. Actividad de colaboradores

Colaboradores

Descripcion

Notario

Se encarga de verificar que todo papel que se

reciba o se solicite sea autentico.

Asesor Juridico

El asesor juridico que encarga de toda situacion
judicial que se dé por algin caso o

requerimientos que solicite el cliente.

Director administrativo

Se encarga de supervisor todo movimiento
econdmico que haga la notaria al ofrecer los

servicios a un cliente.

Brinda el servicio de ofrecer una atencion

Recepcion adecuada a los clientes satisfaciendo las
necesidades.
caja Se encarga de realizar algun cobro de algun
papeleo que requiera el cliente.
Su funcibn es mantener todos los datos de
Sistemas

millones de persona registrado en un sistema, el

cual facilite la consulta de ciertos documentos.

Fuente: Notaria Vigésima Quinta
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Disefio de la Investigacion

El disefio de investigacion es un conjunto de métodos y procedimientos
utilizados al coleccionar y analizar medidas de las variables especificadas
en la investigacion del problema de investigacion.

El disefio del estudio define el tipo de estudio (descriptivo, correccional,
semi experimental, experimental, revision o meta analitico) y el sub tipo
(como un caso de estudio descriptivo longitudinal), problema de
investigacién, hipotesis, variables independientes y dependientes, disefio
experimental y el plan de andlisis estadisticos. (Robles, 2019, pag. 4)

El disefio de investigacion que se implementara en el presente proyecto
sera de campo, incluyendo tipos de investigacion que se adaptaran al
proyecto, todas esta técnicas de investigacion ayudara a recolectar datos
de fuentes fidedignas como es la entidad publica y a su vez evaluaréa la
situacion de los servicios que ofrece el personal de la notaria, para ello se
encuestara a los empleados y clientes los cuales nos daran informacion de
la atencion que brindan los empleados al momento que llega un cliente
solicitando un papel en especifico, a su vez se realizard una encuesta, la
cual tendra preguntas abiertas para el encargado de la notaria, el cual nos
ayudara con sus respuesta a saber como podemos mejorar la atencion y
las falencias que se considera que estan afectando a la entidad publica.
Como objeto de estudio de la presente investigacion se analizaran las
notarias de la ciudad de Guayaquil, especificamente del sector del Centro
de la ciudad en donde han proliferado este tipo de negocio, desde el 2015
se han creado 20 notarias en este sector, para poder hacer un estudio mas
especifico y referencial se analizara el comportamiento de los servicios que
estas ofrecen, la Notaria Vigésima Quinta Del Cantén Guayaquil, Provincia
Del Guayas.

La notaria mencionada brinda sus servicios con una gran experiencia en

los procesos que ofrece la agilidad y trasparencia de todo documento
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privado como son los contratos testamentos, la notaria brinda un control de

servir a la comunidad junto a testigos publicos atendiendo de lunes a

viernes.

Tipos de Investigacion

Cuadro 3. Tipos de investigacion

EXPLORATIVA | DESCRIPTIVO | EXPLICATIVO | CORRELACIONAL
La investigacion | Es la que se Describe el Es un tipo de

de tipo utiliza, para problema método de
exploratoria se | describir la observado, investigacién no
realiza para realidad de sino que se experimental el
conocer el tema | situaciones, acerca cual mide dos

que se personas, 0 y busca variables. Evalla la
abordard, lo que | comunidades explicar las relacion estadistica
nos permita gue se estén causas que entre ellas sin
“familiarizarnos” | abordando y originaron la influencia de

con lo que gue se pretenda | situacion ninguna variable
desconociamos. | analizar. analizada. extrafia. (David,
(Universia, (Universia, (Universia, 2019, pag. 4)

2019, pag. 2) 2019, pag. 2) 2019, pag. 3)

Elaborado por: Montafio Nazareno Yadira Mercedes

Mediante un analisis del problema que se detectado dentro de la notaria

falencias de los servicios que se ofrecen como entidad publica, por ende se

ha escogido dos tipos de investigacion que ayudara a mejorar esta falencia

como es el servicio al cliente, por ende se ha escogido el tipo de

investigacion exploraria, la cual nos facilita el analisis de la situacion

obteniendo factores de la organizacion y las tareas asignadas, este tipo de

investigacibn nos da muestra un panorama distinto de lo que esta

sucediendo en la institucion publica.
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A su vez la investigacion descriptiva, nos da la ventaja de poder describir
la situacién obteniendo diversas caracteristicas de la institucion publica, lo
cual nos ayudara a obtener datos mas descriptivos, para poder procesarlos
como informacion y generar una solucién satisfactoria, para la entidad la
cual debe mejorar la atencion al cliente que se brinda.

Poblacion

Conjunto de individuos, objetos, elementos o fendmenos en los cuales
puede presentarse determinada caracteristica susceptible de ser estudiada
una especie especifica, que vive en un sitio geogréfico, y cuyo digito de
habitantes se determina normalmente por un proceso de censo. El Registro
de un proceso de estadistica es la habilidad de controlar la mortalidad de
la poblacién humana, sociologia, economia y geogréfica. (Poblacion, pag.
2)

En el presente proyecto para poder evaluar nuestra poblacién en el
presente caso de estudio, se considera que esta formado por empleados
los cuales atienden a los clientes que van en busca de un papel a la entidad
y que a su vez también forma parte el encargado de la institucion publica,
todas estas personas mencionadas conformaran la poblacion la cual sera
analizada por medio de técnicas de la investigacion, para recolectar datos.
Poblacion Finita

La poblacién finita nos permite conocer el tamafio, a veces la poblacion es
tan grande que se comportan como infinitas que no, tenemos como
ejemplos de finitas las listas, mapas, documentos en su totalidad son
identificables por el investigador. (Angelo, 2019, pag. 3)

Poblacién Infinita
No se conoce el tamafio y no se tiene la posibilidad de contar o construir

un marco muestral (listado en el que encontramos las unidades
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elementales que componen la poblacién), es imposible tener un registro
identificable. (Angelo, 2019, pag. 3)

Cuadro 4. Poblacion

Elementos Cantidad
Notario 1

Empleados 4
Clientes 95
TOTAL 100

Fuente: Notaria Vigésima Quinta

En el presente proyecto se ha determinado que la poblacion, analizada es
de 100 personas, incluyendo personas que trabajan en la entidad y una
cantidad de clientes mensual que visitan la notaria Vigésima Quinta, a los
la cuales se aplicara un muestreo aleatorio que nos facilitara un grupo de
personas que se encuestara y entrevistara, la muestra a considerar sera de
80 las cuales son: el notario, empleados y usuarios por ende hemos
identificado que la poblaciéon es finita porque tiene una cantidad de
personas que son identificables dentro de la entidad, por ende se puede
aplicar estas técnicas de manera precisa, el presente proyecto no necesita
de una muestra porque la poblacion es finita, quiere decir una cantidad

pequefia de personas que ofrecen los servicios a los clientes.

Muestra

La muestra es una porcién extraida del total de un fruto u operacion que se
considera representativa. La muestra en el territorio de mercadeo por su
fragmento se utiliza para crear nuevas estrategias y dar a conocer a un
miembro el beneficio de un servicio o producto un servicio.

Existen diferentes tipos de muestreo los cuales dependen de la
caracteristica y cuan caracteristico se quiere que sea, la observacion de la

localidad. (Murillo, 2016, pag. 12).
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Como bien hemos investigado la muestra es una eleccién aleatoria, de un
grupo grande de personas, esta extraccion nos permite definir una cantidad
exacta para poder efectuar una operacion, ya sea de mercadeo o de otra
area la cual se desea evaluar para obtener resultados de un servicio o
resultado de un producto. Como hemos analizado existen diferentes
muestras las cuales son aleatorias, estratificadas, sistematicas, estos tipos
de muestras se clasifican por la variedad de extraer una poblacion ya sea
mediante forma aleatoria o mediante formulas que permitan representar
datos fijos.

e ALEATORIA - La muestra aleatoria se da por medio de la extraccion
de una cantidad de diferentes grupos, los cuales se usaran para
poder evaluar mediante técnicas de investigacion.

e ESTRATIFICADA -. La muestra estratificada, se define por clasificar
0 separar en grupos, mediante conceptos en especificos o
caracteristica que ayudan a mantener una clasificacion de manera
ordenada.

e SISTEMATICA — Esta muestra se realiza por medio de juicio

estableciendo reglas para poder extraer una muestra en especifica.

Murillo (2016) define: “La muestra para ser confiable, debe ser
representativa. Para la seleccion de la muestra del universo de estudio se
utiliza el muestreo probabilistico aleatorio que para el calculo se aplica la

siguiente formula: Menos de 100000 habitantes” (pag. 12).
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Figura 3. Muestra aleatoria Simple

Fraogpasiation SSavenaprles Corerna»

Fuente: Muestra Aleatoria simple (Investigacion, 2020)

En el presente proyecto se aplicara una muestra aleatoria simple (Muestreo
al azar Simple) por ende tenemos una lista de 80 personas que laboran y
requieren los servicios de la notaria vigésima que constan como la
poblacién del presente proyecto como podemos observar a continuacion.

La poblacion estimada o definida en el presente proyecto es de 100

personas de la notaria Vigésima quinta:
La muestra seréa:

Muestra = 80 personas que fueron escogidas al azar la cual estd compuesta

por:
1 notario el cual se le realizara una entrevista
4 empleados el cual se le realizara una entrevista.

75 clientes o usuarios los cuales se le aplicara encuestas, ya que es una

cifra considera mensualmente de usuarios que visitan la notaria.

38



Métodos y técnicas de investigacion

Los métodos y técnicas de investigacion son herramientas fundamentales
y necesarias para la obtencion de datos, la cual nos permite recolectar gran
cantidad de datos ya sea, por medio de encuestas o entrevistas para luego
procesar todo ese conjunto de datos, que se volvera en informacion la cual
necesita el investigador, para poder buscar una solucion a la falencia
encontrada dentro de la institucion publica, la cual se encarga de brindar

servicios a los ciudadanos.

Cuadro 5. Técnicas de Investigacion

TECNICA INSTRUMENTO
Encuesta Cuestionario
Entrevista Formulario

Fuente: Notaria Vigésima Quinta
Encuesta

Es una de las técnicas de investigacion social de mas extendido uso en el
campo de la Sociologia que ha trascendido el ambito estricto de la
investigaciéon cientifica, para convertirse en una actividad cotidiana de la
gue todos participamos tarde o temprano. Se ha creado el estereotipo de
que la encuesta es lo que hacen los socidlogos y que éstos son

especialistas en todo. (Lopez, 2015, pag. 5)

La encuesta es una herramienta de recoleccion de datos que facilita la
obtencién de la informacién, que necesitamos para poder entender los
problemas de una empresa, mediante la encuesta se puede obtener la
informacion de manera precisa, toda pregunta elaborada en una encuesta
se realiza de manera cerrada utilizando la escala de Likert, la cual le permite

darnos valores a las respuestas por medio de esa calificacion podemos
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representar valores, mediante graficos que nos daran indicadores de las

falencia e inconformidad de las personas.

Las presentes encuestas seran realizadas a los usuarios que son los que
nos daran indicadores de acuerdo a las visitas que han realizado a la
institucion publica, aquellos 75 usuarios se le formularan 14 preguntas de

manera cerrada y una escala de valor de Likert.

Entrevista

Es una técnica de recogida de informacion que ademas de ser una de las
estrategias utilizadas en procesos de investigacion, tiene ya un valor en si
misma. Tanto si se elabora dentro de una investigacion, como si se disefia
al margen de un estudio sistematizado, tiene unas mismas caracteristicas
y sigue los pasos propios de esta estrategia de recogida de informacion.
Por tanto, todo lo que a continuacién se expone servird tanto para
desarrollar la técnica dentro de una investigacion como para utilizarla de

manera puntual y aislada. (Pilar, 2016, pag. 2)

La entrevista nos ayuda a obtener la informacion de manera general quiere
decir, obtenemos diferentes hipotesis de la situacion que se esta asimilando
en la institucion puablica, esta herramienta nos ayuda a estudiar lo que son
las variables y seguir paso a paso, para poder cumplir con el objetivo del
proyecto por ende toda informacién obtenida debe ser confiable y de

fuentes fidedignas.

Podemos concluir que actualmente la institucion publica tiene un problema
con la atencion del cliente, lo cual es algo primordial como un servicio para
la institucion, esto quiere decir que la institucion esta perdiendo credibilidad
por ende los ciudadanos ya no buscan esta institucion, esto genera gran
preocupacion que puede provocar el cierre porgue no se genera consultas

ni beneficio a la comunidad, por ende se pretende mejorar los procesos , el
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entorno en que los empleados trabajan para poder ofrecer un mejor
servicio, mediante los resultados que obtengamos por medio de las
entrevista que se realizaran a los empleados y al notario encargado de la
institucién publica que tendran que contestar preguntas abiertas de acuerdo

a su criterio.

Se establece que las técnicas a emplearse en este proyecto sera la
encuesta las entrevistas, las encuestas seran aplicadas a los trabajadores
y cajero, la entrevista sera aplicada al notario con la finalidad de obtener
informacion, mas fidedigna de los problemas que se han observado y que

medidas, que se han optado por resolver este inconveniente.

Cuadro 6. Cuadro comparativo.

Cuadro Comparativo
Atencién Al Cliente En La Notaria Vigésima Quinta Del Cantén Guayaquil.

Notaria Antiguamente Notaria Actual

e Buen servicio al usuario. ¢ Mal servicio al usuario.

e Cliente satisfecho. ¢ Cliente no satisfecho.

e Atencion inmediata. e Atencion no adecuada.

e Horario de atencién e Horarios no siempre
adecuado. respectados.

e Cumplimiento de normas e Falta de interés a las
del establecimiento. normas.

e Contintas mejoras en e Falta de control en los
procesos. procesos

e Mejoras ante los reclamos. e Reclamos ignorados.

Elaborado por: Montafio Nazareno Yadira Mercedes
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Resultados.
Encuesta realizada a usuarios de la notaria Vigésima Quinta.

Preguntas

1. ¢Considera que la notaria cuenta con los recursos necesarios para
brindar un buen servicio?

Cuadro 7. Recursos

ftem Categorias Frecuencias | Porcentajes
1 Sl 15 20%
2 No 60 80%
Total 75 100%

Elaborado por: Montafio Nazareno Yadira Mercedes

2. ¢Como califica la atencién que brinda el empleado de la notaria?

Cuadro 8. Atencion

ftem Categorias Frecuencias | Porcentajes
1 Muy respetuoso 45 60%
2 Respetuoso 20 27%
3 Irrespetuoso 10 13%
Total 75 100%

Elaborado por: Montafio Nazareno Yadira Mercedes

3. ¢Esta de acuerdo con los horarios de atencion de la notaria
considera que son adecuados para la atencion al publico?

Cuadro 9. Horarios

ftem Categorias Frecuencias | Porcentajes
1 Sl 67 89%
2 No 8 11%
Total 75 100%

Elaborado por: Montafio Nazareno Yadira Mercedes
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4. ¢Recibe usted por parte del empleado explicaciones o soluciones

claras?

Cuadro 10. Soluciones Claras

ftem Categorias Frecuencias | Porcentajes
1 Sl 12 16%
2 No 63 84%
Total 75 100%

Elaborado por: Montafio Nazareno Yadira Mercedes

5. ¢La notaria cumple con los tiempos estipulados para la entrega de
los documentos o servicios solicitados?

Cuadro 11. Tiempo de entrega

ftem Categorias Frecuencias | Porcentajes
1 Sl 16 21%
2 No 59 79%
Total 75 100%

Elaborado por: Montafio Nazareno Yadira Mercedes

6. ¢Esta conforme con las soluciones que brinda el empleado ante un

problema?

Cuadro 12. Soluciones que brinda el empleado.

ftem Categorias Frecuencias | Porcentajes
1 Sl 31 41%
2 No 44 59%
Total 75 100%

Elaborado por: Montafio Nazareno Yadira Mercedes

7. ¢Como califica las instalaciones fisicas y recursos de la notaria?

Cuadro 13. Instalaciones.

ftem Categorias Frecuencias | Porcentajes
1 Adecuado 45 60%
2 No adecuado 24 32%
3 Irregular 6 8%
Total 75 100%

Elaborado por: Montafio Nazareno Yadira Mercedes
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8. ¢Como califica la cortesia y atencion por parte del guardia?

Cuadro 14. Cortesia del Guardia

ftem Categorias Frecuencias | Porcentajes
1 Satisfactoria 10 13%
2 Muy Buena 16 21%
3 Buena 35 47%
4 mala 14 19%
Total 75 100%

Elaborado por: Montafio Nazareno Yadira Mercedes

9. ¢Como califica la cortesia y atencidn por parte del recepcionista?

Cuadro 15. Cortesia recepcionista

ftem Categorias Frecuencias | Porcentajes
1 Satisfactoria 10 13%
2 Muy Buena 15 20%
3 Buena 30 40%
4 mala 20 27%
Total 75 100%

Elaborado por: Montafio Nazareno Yadira Mercedes

10. ¢ La notaria respeta los precios establecidos por el ente regulador?

Cuadro 16. Precios Establecidos.

ftem Categorias Frecuencias | Porcentajes
1 Sl 53 71%
2 No 22 29%
Total 75 100%

Elaborado por: Montafio Nazareno Yadira Mercedes.

11.¢Usted ha realizado algun reclamo por un trasmite solicitado en la

notaria?

Cuadro 17. Reclamo

ftem Categorias Frecuencias |Porcentajes
1 Sl 73 97%
2 No 2 3%
Total 75 100%

Elaborado por: Montafio Nazareno Yadira Mercedes
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12. ¢ Indique cual fue el tiempo de solucion ante su reclamo?

Cuadro 18. Tiempo de Solucion.

ftem Categorias Frecuencias |Porcentajes
1 2 horas 28 37%
2 4 horas 26 35%
3 12 horas 11 15%
4 24 horas 10 13%
Total 75 100%

Elaborado por: Montafio Nazareno Yadira Mercedes

13.¢.El empleado se mostré atento al momento de solucionar su

reclamo?

Cuadro 19. Atento al problema.

ftem Categorias Frecuencias | Porcentajes
1 SI 18 24%
2 No 57 76%
Total 75 100%

Elaborado por: Montafio Nazareno Yadira Mercedes

14. ¢ Volveria a realizar sus tramites en la notaria Vigésima Quinta?

Cuadro 20. Trasmite en la notaria.

ftem Categorias Frecuencias | Porcentajes
1 Si 24 32%
2 Talvez 45 60%
3 No 6 8%
Total 75 100%

Elaborado por: Montafio Nazareno Yadira Mercedes
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Entrevista realizada a Empleado.

Cuadro 21. Entrevista a Empleado.

Empleado.

Respuesta.

¢ Usted como empleado
considera que la
atencion que brinda es
adecuada?

Si, considero que la atencion que brindo es
adecuada a pesar que no constamos con los
recursos para atender al cliente al instante y
entregar sus documentos.

¢,Cuenta con todos los
recursos para brindar
un buen servicio al
cliente?

No, al momento de brindar el servicio nos
falta tiempo y la manera de poder consultar lo
gue el cliente requiere, es complicado poder
atender a una persona rapido de calidad.

¢, Qué problemas ha
tenido en los servicios
gue ofrece al cliente?

He tenido problemas al momento de
consultar los datos de los clientes y de
entregar los papeles que han requeridos
muchos papeles se extravian.

¢SAnte un retraso en su
gestion de cumplir con
los documentos
requerido al cliente,
como ha actuado?

De manera tranquila, tratando de brindarle al
cliente una atencién y de garantizarle que le
solucionaremos el inconveniente de manera
rapida.

¢,Cumple con los
horarios y normas para
atender al cliente?

Si, trato de estar puntual todos los dias
laborales gestionar turnos donde el cliente
entre en orden y pueda ser atendido de
manera rapida.

¢, Como describe el
ambiente de su trabajo
en el cual laboral?

Describo mi area de trabajo un ambiente
agradable pero conflictivo al momento de
trabajar en equipo muchos papeles se
pierden o no solicitados, causando molestias
en los clientes cuando se le asigna la fecha
de entrega de su transmite.

Elaborado por: Montafio Nazareno Yadira Mercedes

46




Entrevista realizada a Notario.

Cuadro 22. Entrevista a Empleado.

Notario

Respuesta.

¢, Como califica usted la
Amabilidad y atencion que
ofrece sus empleados a
los clientes?

Eh observado que mis clientes carecen de
paciencia, existe mucha descoordinacion
entre ellos por ende ha reclamos diarios.

¢, Como considera o evalla
el tiempo de consulta que
cada empleado ofrece al
cliente?

A si es, eh evaluado el desempefio de mis
empleados y tiene falencias las cuales
causan que el servicio sea pésimo antes
los usuarios que solicitan sus trasmites.

¢ Considera que en la
notaria existe un ambiente
adecuado para sus
trabajadores?

No, he observado que existen problemas
entre compafieros por no tener sincronia
en la consulta y entrega de documentos,
causando diferencias.

¢, Como funcionario brinda
a sus empleados
capacitaciones que
ayuden a su desempefio?

No, lamentablemente solo se los instruye
al comienzo de sus actividades y se le da
seguimiento, a corto plazo.

¢, Ha tenido problemas
(reclamos) por parte de los
clientes hacia la atencion y
los servicios?

Si, eh observados reclamos de clientes
muy enojados al momento que no
encuentran sus papeles listos, también
porque consideran que no se los atienden
de una manera correcta.

¢,Qué soluciones a
implementar ha pensado
para solucionar estas
falencias?

Dar capacitaciones a los empleados
implementar estrategias de atencion al
cliente, que mejoren el tiempo de
respuesta y la busqueda o elaboracion de
documentos.

Elaborado por: Montafio Nazareno Yadira Mercedes
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Resultados de Encuesta a Usuarios.

Mediante instrumentos de recoleccion de datos, se ha concluido con
porcentajes que nos indica los problemas existentes dentro de la notaria

Vigésima Quinta.

Un porcentaje del 80% de encuestados nos indica que los recursos con lo
gue, se maneja la notaria son escaso por ende existe demora en la entrega
de los trasmite que solicita el usuario, al igual lo demostraron las
estadisticas con un porcentaje del 21% de retrasos en entregas de
documentos como lo hemos mencionada esto ocasiona quejas del parte
del usuario, por medio de la encuesta realizada el porcentaje mencionado
nos indica que los usuarios deben esperar entre 2 horas para que sus
solicitudes de trasmites sean entregados, al igual se observé que existen
personas que han esperado hasta 4 horas en la solucién a sus reclamos.

Ante lo mencionado se recalca que por medio de la encuesta el 97% de las
personas, han realizado reclamos ante el pésimo servicio de los trasmite
que ellos solicitan, al igual un 79% de personas que nos comentaron tanto
fisico y verbal mente que los documentos no son entregados, a tiempo por
lo que les perjudica en el tiempo que ellos invierten y en sus problemas

personales que necesitan ser resueltos.

Al igual se evaluo la atencion al cliente por parte del empleado, con un
porcentaje del 60% de personas que comentan el sentirse satisfechos
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con la atencion y valores de los empleados, es decir un porcentaje
diminutivo de personas consideran que el 27% se califica la atencion al
empleado de manera considerable, por el respeto que les brinda y un
porcentaje del 13% de los usuarios consideran a los empleados
irrespetuosos , lo cual causa malestares en ellos, esto implica un alto grado
de seguimiento hacia los empleados y capacitacion que los ayude a mejorar
el trato hacia el cliente, se debe considerar y tener en cuenta que el cliente

es la mayor prioridad en una empresa 0 negocio.

Por ende, el porcentaje de cortesia que brinda el guardia a los usuarios es
alto, un 47% es considerado una caracteristica negativa, ya que se
encuentra en la tercera categoria, al igual con el tiempo y las soluciones
que ofrece el empleado se observéd un porcentaje del 59% donde se da a
conocer que las soluciones, no son de agrado ni satisfactoria para los
clientes, lo que influye en la comodidad y seguridad al iniciar sus trasmites
en la notaria y la mala atencion por parte de los empleados que no manejan

el buen trato al cliente.

A su vez un 71% por ciento de usuarios encuestados dieron a conocer que
se encuentran de acuerdo con los precios, ya que se encuentran definidos,
desde una maxima autoridad y la notaria debe regirse a la ley, un cierto
porcentaje indica no estar de acuerdo, lo que se consideran que los precios
son altos y no estan al alcance de la persona, esto nos lleva también
resaltar un porcentaje de 60% donde los usuarios indican que las
instalaciones de la notaria son adecuadas aunque verbal mente nos
comentaron que no existen coordinacion en la gestion de trasmites cuando

son solicitados.

Un porcentaje del 60% de personas encuestadas dieron a conocer que
talvez, si volverian a realizar sus trasmite en la notaria Vigésima Quinta,

por lo que no es alentador, por ende, se debe mejorar todos los puntos
49



negativos que no satisfacen al cliente en el servicio y la satisfaccion
incluyendo como prioridad capacitar a los empleados que son los que

ayudaran a brindar los servicios de la entidad publica.
Resultados de Entrevista a Empleados.

La entrevista realizada a los empleados nos indica que aquellos tienen
dificultades para poder atender a sus clientes, que visitan la notaria a diario
para consultar o realizar transmite, la mala atencion que se ha detectado
es por falta de coordinacion y preparacibn como lo indica el empleado
entrevistado, aquel no cuenta con capacitaciones constantes y carece de

herramienta que le ayude a facilitar su trabajo.

También nos indica que no se siente en un buen ambiente de trabajo por
lo que dificulta su trabajo porque no puede interactuar con sus compareros
y esto se debe a los conflictos que genera ah tener una mala comunicacién
entre ellos, por ende, de considera implementar soluciones rapidas como
dar capacitaciones y tics que ayuden a mejorar su desempefio en sus horas

laborales.

Se considera que todo empleado debe relacionarme mejor en un ambiente
de trabajo que favorezca a sus compafieros para poder trabajar en equipo,
cabe recalcar que también es importante que los empleados cuenten con
todo el material disponible para atender a un cliente brindandole la mejor
atencién , el empleado no solo es un trabajador mas del mercado si no
también un ser humano, que necesita ayuda constante como las
capacitaciones o actividades que ayude a interactuar mejor dentro de la
empresa como incentivos o reconocer meritos por el esfuerzo que ellos

realizan.
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Resultados de Entrevista a Notario.

Mediante la entrevista realizada al notario podemos concluir que dentro de
la notaria existe muchas falencias las cuales, necesitan ser resueltas para
mantener la calidad del servicio de la Entidad ya que es Publica y del
municipio, se detectd la falta de capacitacion para los empleados mal
manejo de documentos, las quejas de los usuarios por la mala atencion,
ante lo mencionado se debe actuar con medidas que ayuden al empleado
a tratar bien a los usuarios y que a su vez tenga las herramientas
necesarias, para buscar o adquirir lo que se esté necesitando de manera
precisa e inmediata mejorando asi los servicios dentro de la notaria y la

imagen de la presente entidad publica.

El notario debe ser parte y una ayuda incondicional de sus empleados, para
que ellos puedan trabajar en equipo, por ende, se considera que deberia
haber charlas en ciertos horarios de menos atencion que incentive a los
empleados o pequefios recesos de consejos laborales ante alguna falencia
observada dentro de un proceso mal realizado por el empleado, todos estos
pequefios tics ayudarian a desempefiar mejor las actividades de los

empleados.

No obstante recalcar la mejora del departamento, un mejor proceso para la
consulta o creacion de documentos que sean solicitados al automatizar los
procesos se tendra un mejor rendimiento que ayudara a brindar una mejor
atencion al usuario el cual se ira satisfecho por haber realizado un trasmite
en poco tiempo y a su disposicion para lo cual lo solicito, esto da como
resultado una mejor imagen al servicio que ofrece la notaria Vigésima

Quinta.
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PLAN DE MEJORAS
Tema

Plan de mejora para la atencion al cliente en la notaria vigésima quinta del

cantén Guayaquil.
Fundamentacion.

Mediante investigaciones realizadas en el internet el cual es conocido como
una herramienta tecnolégica, se indago sobre el servicio y la satisfaccion al
cliente, hemos detallado las falencias que existen en la presente entidad
publica, las cuales mediante estrategias de mejoramiento investigadas se
podra automatizar los procesos de consulta y entrega de papeles hacia los
clientes, la presente propuesta se fundamenta especificamente en mejorar
la atencion y satisfaccion que brinda la notaria para incrementar las visitas
y gestion de trasmites en la notaria Vigésima Quinta, brindando una entrega

rapida y precisa de documentos a los usuarios.
Objetivo General

Realizar un Plan de mejoramiento para el sistema de servicio al cliente en

la notaria vigésima quinta del cantéon Guayaquil.
FODA

El FODA es un estudio que analiza la situacion, de una empresa o identidad
la cual estd mejorando sus procesos para incrementar sus servicios o
ventas para llegar a cumplir una meta, que a su vez nos ayuda a encontrar
sus caracteristicas internas y externas dentro de la empresa para mejorar

las falencias y tomar decisiones a un futuro, el FODA consta de partes:
e Fortalezas - Debilidades.

¢ Oportunidades — Amenazas.
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Gréafico 1. FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

* Servicio respaldado por la ley

OPORTUNIDA * Servicios a todo publico
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+ Sistema Digitalizado.
AMENAZAS

Elaborado por: Montafio Nazareno Yadira Mercedes
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Elaborado por: Montafio Nazareno Yadira Mercedes
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Descripcién de la Propuesta

Mediante la propuesta de un plan de mejoramiento, se enfocara en cumplir
los objetivos planteados en la propuesta definida, lo cual es mejorar la
atencion al cliente creando una satisfaccion alta para el cliente y de
prestigio para la entidad publica como es la Notaria Vigésima Quinta, en el
sector norte de Guayaquil donde se aplicara la propuesta:

Como Primer punto de nuestra propuesta es definir 3 principios que son:

e Prioridad al cliente:
El cliente es un factor importante dentro de la notaria, por lo que se pretende
cumplir sus necesidades que son buscadas en la entidad publica.

e Asesoramiento al empleado:
Se pretende fijar como primer punto dentro de este factor los valores hacia
el cliente y viceversa, por lo cual al brindar un respeto y ayuda a los
empleados ellos ofreceran un mejor servicio al cliente.

e Comunicacion en equipo:
Todo empleado es fundamental lo cual lo hace una parte integral de la
entidad publica como es la notaria, todos los empleados deben trabajar en
equipo para crear un mejor ambiente y brindar un mejor servicio.
Como Segundo punto establecemos cualidades para la mejora del
empleado:

e Un servicio con Excelencia:
Se pretende mejorar al empleado que sea dinamico, para que llegue hacer
una persona responsable brindando un servicio de calidad representando
el trabajo que realiza dentro de la notaria creando una gran proactividad en

el area que se solicite un trasmite.

54



e Principios:
Se establece desarrollar actividades que demuestren actos de
trasparencias, como son la agilizacion de papeles de manera correcta con
su respectiva firma y cello del notario que es la garantia de un papel legal.
e Eficiencia:
Se fijard que un empleado sea eficiente creando, de manera rapida que los
procesos sean entregados en el mayor tiempo posible, de manera correcta
sin que exista alguna equivocacion alguna generando un gran malestar a
los usuarios.
Estrategia 1. Buzdn de Calificacidn del Servicio.
La notaria presenta muchos problemas y reclamos antes la mala atencion,
por ende, como solucibn se propone que todo tipo de reclamos sea
realizado de manera fisica y no verbal para poder ser solucionada, cabe
recalcar que también el usuario podra sugerir cambios para dar una mejor
satisfaccion al usuario, por ende se implementara un Buzon de satisfaccion
el cual pretende que después de que el usuario haya recibido su consulta
o atencién de parte del empleado, el llene una pequefia evaluacion o tique

del servicio y de la atencién por parte del empleado que fue recibida.

Grafico 3. Formato de Calificacion de servicio.

Notaria Vigésima Quinta.

Califique la Atencion recibida

Buena [__] Reg{—] Mal[—_]

Sugerencias del Servicio.

Elaborado por: Montafio Nazareno Yadira Mercedes
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Estrategia 2. Capacitaciones trimestrales a Empleados.

Dentro de la notaria se identificé una mala comunicacion entre empleados
y jefes, por ende, se sugiere realizar reuniones cada 3 meses para poder
evaluar el comportamiento del empleado y el servicio que brinda, esto
ayudara a entender e identificar si existe algun conflicto entre compafieros

por ende afecta al trabajo en equipo.

Por ende, es necesario que cada dia al finalizar el mes, se realice estos
seguimientos para mejorar la calidad del servicio dentro de la notaria, por
ende, también se recomienda que sean en horas no laborables, las cuales
no perjudique la atencion al cliente, y en cada reunién se establezca los
puntos fijos a tratar, las actividades y participantes incluyendo charlas de

valores como son:
e Puntualidad.
¢ Responsabilidad.
e Honestidad.
e Trabajo en equipo.
Estrategia 3. Automatizacién de Procesos.

Se recomienda un estudio interno de cada proceso de trasmites, que se
realizan en la notaria, ya sea de consultas o trasmites al instante, es decir

gue los procesos sean mas rapidos y a la disponibilidad del cliente.

Se sugiere realizar un manual de procedimientos con sus respectivos
diagramas y menorar pasos para que la entrega de documentos sea mas

eficiente.

Por ende, en el presente documento se establece un estudio sobre 5W+H

que ayuda a mejorar los procesos de una empresa, es decir
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implementaremos esta metodologia que consistes en responder 6

preguntas basicas para poder, definir qué proceso se debe automatizar.

Cabe recalcar que esta metodologia fue creada en 1979 por Lasswell, para
la elaboracion de estrategias y conseguir una mejora de manera eficiente
optimizando recursos y ofreciendo un servicio o producto de calidad para

aumentar los ingresos de su negocio y mantenerse en el mercado.

Cuadro 23. De mejora de procesos.

item Significado Descripcion

Reducir los procesos que causan
retrasos o molestias a los usuarios

como son:

e Falta de recursos.

e Mejorar la atencién que brinda el
empleado al usuario.

i , e Meétodos para dar soluciones

¢Que? Qué se quiere

mejorar. claras al usuario.

e Tiempo de entrega de
documentos.

e Mejorar la cortesia por parte del
guardia o recepcionista.

e Mejorar la forma de pago en los
precios establecidos.

e Mejorar los horarios.

e Reducir el tiempo de solucion a
problemas.

e Mejorar la atencion ante un

reclamo del usuario.
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e Garantizar una pronta visita del

usuario.

¢Quien?

Quién lo va a

mejorar.

Quien sera responsable del plan de
mejora es la supervisora de la notaria y
el mismo notario que se encargara de
que los cambios sean cumplidos a

cabalidad.

¢cDonde?

Donde se va a

mejorar.

El plan de mejora sera efectuado en la
Notaria Vigésima Quinta del Guayas, en
el area de procesos de consulta e
ingreso para gestion de trasmites como

son:

¢ Reconocimiento de firmas.

e Protocolizacion.

e Declaraciones juramentadas.

e Poderes.

e Certificaciones.

e Compraventa.
Para todo lo mencionado se establece
realizar manual o capacitacion al
empleado que ayude a ofrecer un mejor

servicio en cada trasmite mencionado.

¢;Cuando?

Cuando se quiere

mejorar

El plan de mejora se ejecutard una vez
financiado y aprobado para comenzar a
la automatizacibn de cada proceso
desde el empleado hasta el servicio que

se ofrece la notaria.
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;,como”?

Como

mejorar

lo va a

Se procedera de manera eficiente
eliminando o mejorando cada proceso
gue garantice un mejor servicio por parte
del personal, que forma parte de la
entidad publica, al igual se pretende que
el empleado de soluciones claras en el
menor tiempo posible, ante un reclamo o
molestia por parte del usuario, lo cual
garantice que el usuario vuelva a la

entidad por un nuevo trasmite.

Por ende, se capacitara al empleado y se
realizara un buzon de quejas y mejoras,
donde los usuarios puedan dar a conocer
las falencias que ellos observan
cotidianamente, al igual ofreciendo
horarios flexibles de atencion y formas

de pago accesibles para el usuario.

También se considera la creacion de
nuevas redes sociales las cuales den a
conocer los servicios que ofrece la
notaria Vigésima Quinta, que a su vez las
redes sociales ayudaran a los usuarios a
consultar los horarios o direccion de la

presente entidad publica.

La justificacion de la presente propuesta
es para mejorar el servicio que ofrece la
notaria Vigésima Quinta, ya que

mediante investigaciones se observo un
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SPor qué?

Porqué se quiere

mejorar

mal manejo de procesos que afecta a la
atencién del cliente por ende, se define
mejorar la satisfaccion total del cliente
por medio de herramientas como un
saludo cordial, un buen manejo de
recursos y cortesia de parte del guardia
y recepcionista que son aquellos, que
reciben y atienden a la persona
asesorandola dentro de la notaria, una
vez mejorado los procesos se garantiza
que el usuario volvera y con el vendran

Mas personas para solicitar un trasmite.

¢ Cuanto?

Cuanto va a
costar

El presente desarrollo para la atencion
del cliente Notaria Vigésima quinta

costara $ 4.200 lo cual incluye:

e Desarrollo de estrategia.

e Implementacion de buzon.

e Implementacion capacitacion al
personal.

e Automatizacion de procesos.

e Creacion de redes sociales.

Elaborado por: Montafio Nazareno Yadira Mercedes

Estrategia 4. Manual de procedimientos para el empleado.

En las encuestas realizadas se evidencio que muchos empleados no se

sienten conformen con el ambiente laboral, esto nos indica que existen

conflictos con las actividades que realizan y que a la vez les toca compatrtir

con comparnieros de trabajo, esto a corto plazo genera inconvenientes, por
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ende, se sugiera la realizaciéon de un manual de procedimientos donde se
asignen tareas especificas para cada empleado y esto lleve a mejorar a su

vez los procesos como son:
e La Apertura de la entidad publica
e La atencion al cliente
e Consultay entrega de documentos
e Pagos
Estrategia 5. Marketing en redes Sociales.

Actualmente en el mundo contamos con variedad de herramientas
tecnoldgicas que nos ayuda, a poder darnos a conocer como persona a la
vez también hay herramientas que son utilizadas para un negocio propio,
por ende ante el estudio realizado en la notaria se recomienda usar
publicidad que los ayude a darse a conocer para ofrecer sus servicios y la
gente acuda a las instalaciones a realizar sus trasmites de manera rapida,
no obstante hay que recalcar que las redes sociales también son esenciales
para poder dar conocer una nueva normativa o proyectos que se realice
para una comunidad especifica de un sector, por ende es importante que
la notaria puede mantener comunicada a alas personas por medio de redes

sociales mas utilizadas como son:
e Facebook.
e P&gina web.
e WhatsApp de la entidad publica.

e [Instagram.
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Costo de propuesta.

Dentro del proyecto se estima un presupuesto acorde a las necesidades de
la notaria, es decir este el presente cuadro nos permitira cuantificar los

recursos y gastos para la implementacion de la propuesta:

Cuadro 24. Costo de propuesta.

item Estrategia Duracion Costo
1 Desarrollo de estrategia. 2 meses $1.200
2 Implementacion de buzén. | 1 semana $100
3 Implementacion 2 semana $600

capacitacion al personal.

4 Automatizacion de 1 mes $2.000
procesos.
5 Creacion de redes sociales. | 1 mes $300
TOTAL $4.200

Elaborado por: Montafio Nazareno Yadira Mercedes

Como podemos observar la inversion para mejoras de la atencion de la
Notaria Vigésima quinta costara $ 4.200 lo que ayudara, a que los clientes

sientan un mejor servicio y salgan satisfechos con sus trasmites.

Como Tercer punto se establece un cuadro de mejoras con todos los
puntos descritos, para mejorar la atencion al cliente ayudando a mejorar el

servicio que brinda el empleado.
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Cuadro 25. Cuadro estratégico de mejora en la atencion del cliente.

Principios Cualidades
item e Prioridad al cliente. ¢ Un servicio con Excelencia.
® Asesoramiento al empleado. ¢ Principios.
e Comunicacion en equipo. ¢ Eficiencia.
Enfoque Servicio y Satisfaccion al Cliente
Econdmico
Reducir Costos Aumentar trasmites
Enfoque @entar numero de U@
del Cliente \
Mejora de Servicios
~
Enfoque <Meq'ora e Implementacién de procesos
de /4
Procesos
Capacitacién al Automatizacién de
Personal procesos
Enfoque \
del
Personal Asesoramiento y procesos del
personal.

Elaborado por: Montafio Nazareno Yadira Mercedes
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CONCLUSIONES

Mediante varios estudios realizados, se ha podido concretar una
propuesta de mejora que ayudara mediante pasos a seguir para
mejorar la comunicacion entre empleados y halla un mejor ambiente de
trabajo donde entre trabajadores se puedan organizar mejor por ende
recalcamos que esta estrategia es rentable, para la notaria que ayudara
a brindar un mejor servicio creando una satisfaccion completa por el

servicio que se ofrece.

Como segundo punto se fundamentd cada aspecto de la investigacion
de manera tedrica dejando un pleno conocimiento de toda la
investigacion que realizamos, mas que todo se estudio las variables del
presente proyecto como son el servicio del cliente y la satisfaccion lo
cual son variables fundamentales en un negocio para incrementar mas
visitas en la notaria y se puedan generar mas consultas en trasmites

necesarios.

Como resultado mediante el diagnostico realizado por medio de
herramientas de recoleccion de datos se analizé la satisfaccion de los
clientes y los factores que no contribuian a la mejora, como solucion se
propone una automatizaciébn de procesos que ayuda agilitar los
trasmites que se solicitan en la notaria Vigésima Quinta de la ciudad de

Guayaquil.

Como conclusion final la propuesta soluciono las falencias dentro de la
notaria como es la disminucion de tiempo en los trasmite, una mejor
comunicacién entre empleados, a su vez mas asesoramiento en las
actividades de cada trasmite y una capacitacion al personal que brinde

un mejor servicio, garantizando confianza ante la entidad publica.
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RECOMENDACIONES

e Se recomienda mantener un constante seguimiento a las actividades,
para verificar que todo trasmite es eficiente y acorde a las necesidades
del cliente, manteniendo un servicio de calidad, a su vez que cualquier
reclamo sea solucionado inmediatamente y no vuelva a pasar, sim
embargo también se recomienda que los clientes lleven un control de
nuevas falencias que observen en los procesos para poder mejorarlas

a corto plazo, garantizar un servicio que favorezca a la entidad.

e Se hace referencia a la mejora del personal, por ende, se recomienda
que se realicen capacitaciones cada seis meses a los empleados, para
poder alentarlos y corregir algun problema de parte del empleado, no
obstante olvidar que es fundamental conservar las variables como es
servicio y satisfaccion lo cual debe ser un lema ante al cliente, para que
la entidad pueda tener mas visitas y una mejor imagen ante la
comunidad, ya que cabe recalcar que es una institucion publica con

diversos trasmites para los ciudadanos.

e Como tercer punto es importante regir nuevas normativas como
horarios privilegios de atencion los cuales se deben considerar para
personas adultas, las cuales en la presente investigacion dieron a
conocer molestias, al no ser atendidos con prioridad y causando
molestias en su salud porque son personas que no pueden estar mucho

tiempo de pies y deben ser atendido con privilegio.

e Se recomienda adecuar el area de atencion, para llevar un correcto
orden al generar trasmites y consultas online para que muchos usuarios

tengan una mejor facilitad de adquirir un documento.
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Anexo 1

GUIA DE OBSERVACION PARA EVALUAR LA ATENCION AL CLIENTE EN LA NOTARIA

VIGESIMA QUINTA DEL CANTON GUAYAQUIL

Nombre de la Empresa | Notaria Vigésima Quinta

Funcionario Canarte Andrade Leonor Elizabeth
Ubicacion Vélez 1114 y Machala 1er Piso Ofc 103, Guayaquil, Guayas
Cumplir con los requerimientos del Usuario Ejecutar
1. Habilita el area de atencién al cliente, antes de iniciar el servicio:
Antes de iniciar el servicio. Si
Verificar que el &rea se encuentre en condiciones de orden para recibir a los clientes. No
Preparar todo recurso y herramientas que ayude a brindar una buena atencién al cliente. Sl
2. Inicia el contacto con el cliente
Iniciar con un saludo cordial cumpliendo el horario establecidos por la Institucion. Si
Siempre utilizar la imagen corporativa determinada por la Institucion. Si
3. Identifica el tipo de atencidn y/o servicio requerido
Preguntar el tipo de servicios que desea solicitar. No
Confirmar la solicitud del usuario mediante la formulacion de preguntas por la institucion. No
4. Selecciona el medio de comunicacién por el cual se atendra al cliente
Informando al cliente el medio de comunicacién por el cual sera atendido. No
Respetando las condiciones operativas y de seguridad del medio de comunicacién .
seleccionado. !
Gestionar el servicio requerido por el cliente
1. Solicita la informacién para la atencion de los requerimientos del cliente

Si

Recopilando la informacién proporcionada por el cliente y la especifica del servicio.
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Mencionando al cliente acerca del aviso de privacidad en el manejo de informacion personal

No

2. Registra lainformacion y/o documentos

Validando los datos de registro del cliente Si
Confirmando mediante cuestionamientos Si
Manteniendo su organizacién y orden de acuerdo a los lineamientos establecidos por la N
organizacion ©
3. Proporciona la informacion requerida por el cliente

Brindando la informacion de los productos y/o servicios, asi como beneficios adicionales Si
Canalizando al cliente para su atencién a través de los mecanismos establecidos por la S
organizacion. !
4. Opera el equipo determinado por la organizacién

Manteniendo las medidas de seguridad establecidas por la organizacion Si
Observando las medidas de aprovechamiento de recursos materiales segun los .
lineamientos de la organizacion !
5. Mantiene la integridad de los documentos fisicos y/o electrénicos

Utilizando el proceso establecido por la organizacion y conservacion de documentos Si
Conservando su organizacion de acuerdo al requerimiento del cliente y lineamientos N
establecidos en la organizacién °
Obtener la satisfaccion del servicio al cliente

1. Verifica el grado de satisfaccion del cliente

Preguntando de forma oral o escrita si su requerimiento ha sido cubierto No
Brindando informacién adicional de otros productos y/o servicios. No
Informando sobre el procedimiento de quejas y sugerencias. No
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Anexo 2

Formato de Encuesta dirigido a Usuarios

Instituto Superior
Universitario
Bolivariano
de Tecnologia
INSTITUTO SUPERIOR UNIVERSITARIO BOLIVARIANO DE TECNOLOGIA
PROPUESTA DE MEJORA DE ATENCION AL CLIENTE EN LA NOTARIA VIGESIMA
QUINTA DEL CANTON GUAYAQUIL, PROVINCIA DEL GUAYAS.

USUARIO O

Objetivo: Evaluar el nivel de satisfaccion sobre la atencion del cliente que brinda la
notaria “Vigésima Quinta”

Instrucciones: Marque con una “X”, en el casillero que corresponda a la columna que
refleje mejor su criterio tomando en cuenta los siguientes parametros:

ITEM PREGUNTAS

1 b Si

] No

¢Considera que la notaria cuenta con los recursos necesarios para brindar un buen servicio?

¢Coémo califica la atencidn que brinda el empleado de la notaria?
[] Respetuoso
[l Muy respetuoso

[1 Irrespetuoso

la atencidn al publico?
[l Sl

] No

¢Estd de acuerdo con los horarios de atencidn de la notaria considera que son adecuados para

éRecibe usted por parte del empleado explicaciones o soluciones claras?
4 [0 Si

[l No

solicitados?
[0 Si

[l no

¢éLa notaria cumple con los tiempos estipulados para la entrega de los documentos o servicios

¢Esta conforme con las soluciones que brinda el empleado ante un problema?

0 Si
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[J No

¢Cémo califica las instalaciones fisicas y recursos de la notaria?

[J Adecuado
7
[J No adecuado
[J Irregular
¢Como califica la cortesia y atencidn por parte del guardia o recepcionista?
[J Satisfactoria
8 [l Muy Buena
[l Buena
[l mala
¢La notaria respeta los precios establecidos por el ente regulador?
9 0 Si
[l no
¢Usted ha realizado algun reclamo por un trasmite solicitado en la notaria?
10 0o
[l No
éIndique cual fue el tiempo de solucidn ante su reclamo?
[0 2 horas
11 [0 4 horas
[1 12 horas
[1 24 horas
¢El empleado se mostro atento al momento de solucionar su reclamo?
12 oS
[l No
¢Volveria a realizar sus trasmites en la notaria Vigésima Quinta?
13 \ Si
[] Talvez
[l No

Gracias por su colaboracion.
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Anexo 3

Formato de entrevista dirigido a Empleados

lns‘mulo Su.penor.
Universitario
Bolivariano
de Tecnologia

INSTITUTO SUPERIOR UNIVERSITARIO BOLIVARIANO DE TECNOLOGIA

PROPUESTA DE MEJORA DE ATENCION AL CLIENTE EN LA NOTARIA VIGESIMA

QUINTA DEL CANTON GUAYAQUIL, PROVINCIA DEL GUAYAS.

Empleado

O

Objetivo: Evaluar las cualidades de los empleados que brindan la atencion del cliente en la notaria
“Vigésima Quinta”

Instrucciones: Conteste las siguientes preguntas segun su criterio.

Respuesta
ITEM PREGUNTAS

1 ¢Usted como empleado considera que la
atencion que brinda es adecuada?

) ¢ Cuenta con todos los recursos para brindar
un buen servicio al cliente?

3 ¢, Qué problemas ha tenido en los servicios
que ofrece al cliente?
¢Ante un retraso en su gestion de cumplir

4 con los documentos requerido al cliente,
como ha actuado?

. ¢,Cumple con los horarios y normas para
atender al cliente??

6 ¢, Como describe el ambiente de su trabajo en

el cual labora?

Gracias por su colaboracién
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Formato de entrevista dirigido a Notario

lns‘muto Su.penor.
Universitario

Bolivariano
de Tecnologia

Anexo 4

INSTITUTO SUPERIOR UNIVERSITARIO BOLIVARIANO DE TECNOLOG]A
PROPUESTA DE MEJORA DE ATENCION AL CLIENTE EN LA NOTARIA VIGESIMA
QUINTA DEL CANTON GUAYAQUIL, PROVINCIA DEL GUAYAS.

Notario

O

Objetivo: Evaluar las necesidades que necesita la notaria “Vigésima Quinta”

Instrucciones: Conteste las siguientes preguntas segun su criterio.

Respuesta

iTEM

PREGUNTAS

¢Como califica usted la Amabilidad y
atencion que ofrece sus empleados a los
clientes?

¢Cémo considera o evalda el tiempo de
consulta que cada empleado ofrece al
cliente?

éConsidera que en la notaria existe un
ambiente adecuado para sus trabajadores?

¢Cémo funcionario brinda a sus empleados
capacitaciones que ayuden a su
desempeiio?

iHa tenido problemas (reclamos) por parte
de los clientes hacia la atencidn y los
servicios?

¢Qué soluciones a implementar ha pensado
para solucionar estas falencias?

Gracias por su colaboracion.

76



