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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Fundamentacién Teodrica

Las empresas no son capaces de vislumbrar que la actividad de
servicio al cliente se considera como una actividad en la gestion de ventas,
donde se incentiva a los clientes a regresar a realizar las compras con
mayor frecuencia. Un estudio llevado a cabo por American Management
Association, demuestra que “las compras realizadas por clientes leales,
quienes recurren una y otra vez a una organizacion porque estan
satisfechos con los servicios recibidos, representan un 65 por ciento del
volumen de ventas promedio de una empresa”’, asi lo explica el
conferencista internacional en temas de planeacion estratégica, Pedro Lara

(2013).

El servicio al cliente es ofrecido por las empresas para solventar las
dudas de los consumidores a través de una atencién especializada que
promueve una relacion efectiva de buen entendimiento entre el cliente y
quien provee dicha atencion. Lo mas habitual en este ambito laboral es
encargarse de las consultas del usuario con el unico fin de proveerle

soluciones factibles a sus dudas e interrogantes.

Quien se encarga de esta labor también tiene la finalidad de lograr
la satisfaccion plena del usuario y garantizar la fidelizacion de estos con la

compafia como fue expresado al principio. Pero ¢Qué sucede cuando la
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atencion prestada no es la adecuada?, esto puede afectar gravemente al
desarrollo de la empresa y es visto mas a menudo en personal que no ha

sido capacitado previamente para ejercer este tipo de actividades.

“Todas las personas que entran en contacto con el cliente proyectan
actitudes que influyen en él, consciente o inconsciente, el comprador
siempre esta evaluando el trato dado a los demas clientes y como espera
que lo traten a él” (Lira Mejia, 2009). Por ende, el tener un equipo de trabajo
capacitado y especializado en esta area se vuelve prioridad para aquellas
instituciones que a diario mantienen estas relaciones directas con sus

clientes.

1.1.1 Ubicacion del problema en un contexto

“Capacitacion hace referencia al conjunto de actividades didacticas
gue estan orientadas a ampliar los conocimientos, o las aptitudes y
habilidades. Esta permite a los trabajadores tener un mejor rendimiento
laboral gracias a la adaptacion a las exigencias cambiantes del entorno”
(Sesame, 2021). Al conocer esta definicibn, es oportuno decir que la
capacitacion es una herramienta que le permite a cualquier organizacién o
empresa reforzar y optimizar sus actividades a través de su personal de

trabajo.

El fundador de Amendy Foods, Mohammed Bendaanane (2018),
explica que los programas de capacitacion le han ayudado a aclarar ciertas

cosas en cuanto al desarrollo de las grandes y medianas empresas; “¢ Por
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gué los negocios estadounidenses triunfan mientras otros tantos no lo
hacen?” y otras preguntas similares eran las que se hacia frecuentemente
este inversionista y gracias al GBI (Global Business Institute), un programa
de capacitacion internacional para emprendedores de nuevas empresas
pudo desarrollar una organizacion con gran desempefio y obteniendo un

éxito mayor al esperado.

Paola Santos (2018), directora de la Multinacional Alemana de
Software (SAP), indica que la capacitacion es oportuna para integrar las
compafias al mundo corporativo que cada vez se encuentra en la
necesidad de adquirir nuevos conocimientos. La capacitacién no es solo un
método de reforzar el aprendizaje, sino un recurso que aprovecha toda
empresa para renovar e impulsar sus procesos. Para las grandes
empresas, implica una ventaja competitiva, pues el hecho de que su
personal este capacitado para adaptarse a nuevas situaciones y tratar a
todo tipo de usuario promueve al desarrollo continuo empresarial. Es asi
como, las grandes empresas internacionales ubicadas en paises
extranjeros, lideres en calidad y servicio, destinan parte de sus ingresos

para invertir en capacitaciones constantes para sus trabajadores.

Formar y posteriormente, fortalecer las actitudes y aptitudes de los
capacitados es lo que buscan determinados programas de capacitacion
como este, de esta forma es mas preeminente que el desenvolvimiento del

personal sea mucho mas efectivo.



En Ecuador, fue establecido un plan de capacitacion para el sector
publico en 2018 por el Ministerio de Trabajo elaborado por la economista
Adriana Villota y la especialista en capacitacion Diana Asimbaya. Este
reconoce a la capacitacion como un derecho, buscando analizar las
necesidades y el reconocimiento de los factores influyentes que impiden el
mejoramiento profesional de los empleados llevando a cabo estas

funciones a través las unidades de Administracion del Talento Humano.

Como es de conocimiento, la innovacion ha sido participe durante
mucho tiempo en el &mbito empresarial, lo que hace de la capacitacion un
medio para actualizar de los métodos y técnicas adoptados por la empresa
para integrar los nuevos procesos que se incorporan a su funcionalidad y a
sus gestiones basandose en distintos principios como la eficiencia y
eficacia de sus sucesiones. Aunque en Ecuador existan programas de
capacitacion gratuitos a nivel nacional en casi todas las provincias para casi
todo tipo de empresas, muchas de ellas destinan parte de sus ingresos a
otros insumos considerando la capacitacion de sus empleados como

irrelevante.

En el Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil del cantén
Playas, ubicado en la provincia del Guayas, Ecuador, ocurre tal caso puesto
gue surgen inconvenientes en cuanto al servicio de atencion proporcionado
al cliente. Este problema se presenta desde diciembre del afio 2019, la
institucion se mudd a nuevas instalaciones contando ya con un edificio

propio en el cual no se capacitdé al personal y por ende este grupo no



disponia de conocimientos previos en cuanto a la relaciéon que se debia

tener con los usuarios y su atencion profesional respectiva.

Como se puede observar segun lo expuestos en los péarrafos
anteriores se detectd que en el servicio al cliente que se presta en el
Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil del cantén Playas existe una
insatisfaccion de los usuarios que acuden a solicitar los servicios que en

esa entidad se prestan.

1.1.2 Situacion conflicto

Luego del cambio de instalaciones, en el Registro Municipal de la
Propiedad y Mercantil del canton Playas se presenta un descontento por
parte de los usuarios quienes promulgan que la institucion no ejercia
correctamente la funcion de brindar una atencion adecuada, el personal

presentaba una mala actitud y una falta de cordialidad.

Las quejas de los usuarios se volvieron mucho mas frecuentes al
darse cuenta de que no existia una comunicacion efectiva entre los distintos
departamentos de la institucién y, por ende, los tiempos de entrega se
extendian mas de la fecha establecida, siendo esto una desventaja para
aquellos usuarios que deseaban llevar a cabo rapidamente sus tramites por

motivos personales.

Sin duda alguna, la desacreditada falta de motivacion por parte del

personal para realizar sus funciones sintetizaba otro problema sustancial



para los usuarios. La gerencia, responsable del desempefio de esta area
tampoco hacia algo al respecto y su carencia de liderazgo determinaba

también el desinterés por mejorar el rendimiento de sus actividades.

De ahi que, el desconocimiento sobre la debida utilizacion de los
nuevos sistemas informaticos apropiados por la institucion ha provocado
que las distintas areas se encuentren en descoordinacion al no concretar
la informacion proporcionada de una manera precisa, aportando datos no

especificos o innecesarios para sustentar los procesos administrativos.



Figura 1. Arbol de problemas
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1.1.3 Formulacion del problema

¢, Como fortalecer el servicio al cliente para mejorar la satisfaccion del usuario
de los diferentes tramites que efectia el Registro Municipal de la Propiedad y

Mercantil del cantdn Playas, provincia del Guayas, durante el afio 2021?

1.1.4 Delimitacién del problema

Campo: Administracion
Aspecto: Satisfaccion del cliente
Area: Servicio al cliente

Periodo: 2021

1.2 Variables de investigacion

Variable independiente: Atencion al cliente

Variable dependiente: Satisfaccion del usuario



Evaluacion del problema
Delimitado

La investigacion es delimitada ya que esta dirigida a los trabajadores de
recepcion y atencion al cliente del Registro Municipal de la Propiedad y
Mercantil del canton Playas, ubicado en la provincia del Guayas y a sus
usuarios para la mejora progresiva de este aspecto fundamental en el
desarrollo de la empresa teniendo como finalidad reforzar la relacion que se

establece entre ambos objetos.
Claro

Este estudio ha sido realizado para ser de facil entendimiento
basandose en conceptos concisos y coherentes, ademas de informacion
preliminar que le permita al lector tener una idea clara de los objetivos

establecidos y los métodos a efectuar.
Factible

La factibilidad de la presente investigacion esta sustentada con el apoyo
de personal integrante de la institucién, encargados de fortalecer su labor a
través de las capacitaciones que se pretenden integrar para perfeccionar sus

servicios.
Relevante

Es relevante porque busca desarrollar mejoras en las practicas

errbneas de la institucion enfocada en la atencion proporcionada hacia el
9



usuario, lo que permitira consolidar la percepcion de los clientes en cuanto a
su satisfaccion y aumentara el desempefio de los trabajadores ademas de su

productividad y la competitividad de la empresa.
Contextual

La informacion utilizada en este trabajo se obtendra por fuentes
primarias y secundarias fidedignas que fundamenten la probidad de los
hechos, a mas de aplicar conocimientos previos adquiridos durante la
formacion académica del autor vigorizando la correlacion con la institucion y

su situacion actual.

1.3 Objetivos de la investigaciéon

1.3.1 Objetivo General

Proponer un plan de capacitacion de servicio al cliente para mejorar la
satisfaccion del usuario de los diferentes tramites que efectla el Registro

Municipal de la Propiedad y Mercantil del canton Playas.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Fundamentar desde la teoria de la Administracién del Talento Humano
la relacidn que se establece entre el servicio al cliente y la satisfaccion

del usuario en las empresas publicas.
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e Diagnosticar el estado actual del servicio al cliente prestado al usuario
por quienes laboran en el Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil
del canton Playas.

e Contrastar la informacion obtenida con base en el nivel de satisfaccion
de los usuarios de los diferentes trdmites que efectia el Registro
Municipal de la Propiedad y Mercantil del canton Playas para proponer

las debidas mejoras.

1.4 Justificacion de la investigacién

Esta investigacion es conveniente porgque busca a través de conceptos
tedricos y aplicacion practica reforzar las relaciones entre el usuario y quien le
brinda la atencion en las instalaciones del Registro Municipal de la Propiedad
y Mercantil del cantén Playas por medio del analisis en cuanto a la calidad de

servicio provisionada por el personal dedicado a esta labor.

Esta investigacion provee conceptos claves para la realizacion de
futuros trabajos enfocados en la mejoria del servicio al cliente de distintas

instituciones beneficiando a los involucrados del presente estudio.

El documento de investigacion tiene la finalidad de convertirse en un
soporte académico para el aprendizaje de estudiantes y profesionales quienes

contribuyen a la consolidacién de sus aptitudes.
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El problema propuesto, también se ve integrado en un contexto amplio
que se suele ver en distintas empresas, por ello contribuye a la resolucion
practica en conflictos similares que presenten otras instituciones a mas de esta

en un analisis profundizado del usuario.

Este estudio es producido con motivo de cumplir los objetivos
propuestos fundamentados en meétodos analiticos y racionales para la
comprobacion y validacion de su hipétesis. Es asi como, una vez
implementada la resolucién del conflicto que presenta, sirva como guia para el

fortalecimiento de la institucion.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1 Fundamentacion tedrica

2.1.1 Antecedentes histéricos

Segun Becerra Vivian (2017), “La historia de la capacitacion se deriva
de la evolucion histérica de las sociedades y de sus necesidades econdmicas

y productivas, a partir de la organizacion del trabajo imperante”.

Es por ello que, para llegar al concepto que se tiene hoy en dia sobre
capacitacion, esta tuvo que atravesar distintos acontecimientos a lo largo de

la historia que permitieron su desarrollo.

Edad de piedra

Desde el comienzo de la humanidad, la necesidad del ser humano por
subsistir le ha permitido adquirir conocimientos y desarrollar distintas
habilidades de forma espontanea a través de la integracion de estos individuos

en grandes grupos y la practica comun de sus actividades.

Sus técnicas de caza, agricultura, comunicaciéon y comercio fueron
aprendidas réapidamente, un acontecimiento que toma el nombre de

“entrenamiento”, en la cual la transicion de estas préacticas fue dada de un ser

13



a otro para cumplir con el rol que le fue establecido especificamente dentro del

grupo social al que pertenecia.

Segun Martinez, citado por Becerra (2017), “En la comunidad primitiva
la educacion técnica era natural, intuitiva y espontanea; sus miembros
participaban en las actividades a realizar y se involucraban en determinada

labor con lo que adquirian y desarrollaban habilidades”.

Codigo de Hammurabi

El Rey del Imperio Babilénico, Hammurabi, creo el primer codigo penal
y civil de la humanidad, en aquel se establecieron normativas en cuanto a la
ensefianza llevada a cabo dentro de su imperio la cual solo se daba a través
de la relacion entre el maestro y su aprendiz, a cambio de la ensefianza, los
aprendices eran recompensados con alimentos, de esta forma los saberes se
transmitian anicamente a sus seguidores, segun Steinmetz, 1976; citado por

Sleight (1993).

En esta época distintamente, en otras civilizaciones se permitian
ensefar a grandes conjuntos de ciudadanos sobre religion y arte, ademas de
gue la educacion era para grupos de personas privilegiadas como hijos de

gobernantes y gente de clase alta.
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Es importante sefalar que gracias al aprendizaje de los obreros de esta
época fue posible crear los grandes monumentos historicos y atractivos

arquitecténicos conocidos hoy en dia en distintas partes del mundo.

Revoluciéon industrial

Mas adelante, en 1750, época donde se desarrolla la revolucion
industrial, se concluye la fase de aprendizaje del hombre y el interés humano
por revolucionar la forma en que se aprovechan los recursos trae consigo
nuevamente este llamado “entrenamiento” ahora tomando el nombre de
“capacitacion”, puesto que la adaptacion de estas maquinarias para procesos
industriales constituia que cada obrero debia saber controlar y tener
conocimiento previo del correcto funcionamiento de estas. A partir de estos
afos, los cambios que se produjeron permitieron que se genere un crecimiento
en las relaciones interpersonales y el desarrollo industrial (Mitnik & Coria,

2006).

Capacitacion en los primeros gremios

La creacion de nuevos gremios se da a partir de la necesidad de estos
por mejorar sus condiciones de vida y la de sus agremiados quienes eran
trabajadores especializados que buscaban calidad y una mano de obra en

mayor proporcion de la que ellos hacian uso. Los temas que abarcaban y
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tomaban mucho en consideracion tenian que ver con la remuneracion a los
empleados, el tiempo dedicado a la labor, entre otros, tales como herramientas

y beneficios.

Afos mas tarde tras la era legislacion social en Estados Unidos, por el
notorio éxito del comienzo de la industrializacion, se empieza a hacer énfasis
en los trabajadores mas destacados para perfeccionar su desempefio y a

través de un entrenamiento realzar su potencial (Romero, 2008).

Escuelas industriales

La revolucion industrial tuvo una gran influencia en la organizacion
social establecida en 1800. Las escuelas se enfocaron en el desarrollo
econdmico, pues principalmente a los nifios de esta época se les ensefiaba de
forma estricta sobre los procesos industriales y otros temas relacionados con

el fin de formar tempranamente trabajadores oportunos y de excelencia.

El creciente éxito de las empresas logré que se impulse la educacion,
ya que consideraban a los jovenes como un publico meta para imponer orden

y disciplina considerandolos como empleados del mafiana (Sosa, 2016).
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Influencia de las guerras

Las guerras revolucionaron una vez mas la capacitacion, pues debido
al hecho de la existencia del toque de queda, las jornadas de trabajo sufrieron
un cambio rotundo y las personas tuvieron que buscar otras formas de obtener
ingresos como hacerlo a través de la elaboracion y comercializacion de

productos fabricados manualmente.

En los mismos afios por los que transcurria la primera guerra mundial
(1914 -1918), en Estados Unidos se creaba una prueba para mejorar la
eficiencia de los trabajadores consistente de cuatro pasos, como son: explicar,

demostrar, ejecutar y verificar.

Mitnik expresaba que con la aparicion de la segunda guerra mundial las
metodologias de defensa masivas y sistematicas se hacian presentes
trayendo capacitaciones para los nuevos roles empleados por los miembros

de la milicia.

Desarrollo de la administracion

Culminando el siglo XIX y dandole un nuevo comienzo a otro, el siglo
XX, en aquel tiempo se genera un nuevo concepto en el campo administrativo
introducido por Henry Ford. Con respecto a este, Frederick Taylor amplia la
teoria de Ford aplicando métodos para obtener resultados positivos en todos

los procesos empresariales con el objetivo de identificar distintas afecciones y
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poder erradicarlas optimizando el tiempo en que las actividades son

ejecutadas en cada labor.

Tiempo mas tarde, Gardenier, identificé que “la teoria de Taylor tenia
como consecuencia la deshumanizacion” (Sleight, 1993), por lo cual
replanteaba una técnica mas adecuada que promueva el reconocimiento de
los trabajadores como tales, sin forzarlos a que su Unico motivo u objetivo sea

producir.

Contemporaneamente, mientras se desarrollaba la teoria
administrativa, varios autores contribuyeron con sus investigaciones en temas

especificos:

e Eficiencia de la organizacion (Taylor, 1911).
e Relaciones humanas (Mayo, 1927).

e Teoria de la burocracia (Weber, 1905).

e Teoria de los sistemas (Bertalanfy, 1969)

e Calidad total (Demming, 1989).

¢ Planteamiento estratégico (Porter, 1992).

A partir de estas teorias se fortalece la administracion para efectuar los

procesos de capacitacidbn mas adecuados para las empresas.
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Sociedad de lainformacion y el conocimiento

En los tiempos modernos, la capacitacion ha subsistido como medio de
ensefianza sobre las nuevas tecnologias y agilizacion de las nuevas
mecanicas de las empresas mas innovadoras, es asi como el capacitar se ha

convertido en una actividad mas que recurrente, sustancial.

La formacion de empleados de calidad exige perseverancia por
mantener fortaleza frente a los cambios repentinos producidos en el ambito

laboral.

Mientras el conocimiento del hombre avanza, las formas de hacer
capacitacion también lo hacen, desde seminarios, programas de capacitacion
en la web, cursos y conferencias presenciales, estos han desarrollado sus
propias ventajas y marcando oportunidades para prepararse profesionalmente

pensando en todo tipo de trabajador.

Los cambios conceptuales de la capacitacion y las diversas teorias que
se plantearon con base en los fundamentos de esta practica importante para
las escuelas e industrias determinaron momentos en los cuales el significado
de lo que era capacitar se fue integrando con distintas definiciones vinculadas

a Su avance:

e Edad de piedra (Capacitacion en actividades de campo).
e Edad media (Talleres para aprendices).

¢ Revolucion Industrial (Aparicién del aula).
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e Escuelas industriales (Capacitacion cerca del trabajo)

e Guerras mundiales (Capacitacién multifuncional)

Teoria clasica de la administracion

Hay dos personajes importantes en la historia de la teoria de la
administracion que plantearon enfoques distintos considerados como los
aportes fundamentales para el desarrollo de la teoria actualmente conocida de
este ambito empresarial, Frederick W. Taylor fundador de la escuela de
administracion cientifica en Estados Unidos y Henry Fayol de la teoria clasica

de la administracién en Francia.

Taylor defini6 cuatro puntos de partida de la de la administracion

cientifica:

¢ Planificacion
e Preparacion
e Control
e Ejecucién
Orientados cada uno de ellos en la gestion de la labor de los

trabajadores y su entrenamiento, con motivo de capacitarlos y optimizar sus

aptitudes y el desarrollo particular de cada trabajador.

“El ideal central de su planteamiento proponia lograr el hombre idéneo

para cada funcion y proporcionarle el equipo adecuado y una organizacion
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eficiente” (Taylor, 1911). Aunque encaro sistematicamente el estudio de la
administracion, mantenia una ideologia mecanista ignorando los aspectos

humanos.

A diferencia de este, Henry Fayol no planteaba leyes ni reglas, sino

principios, propuso catorce de estos considerados fundamentales para el:

e Division del trabajo

e Autoridad y responsabilidad.
e Disciplina

e Unidad de mando

e Unidad de direccion

e Subordinacion

e Remuneracion del personal
e Centralizacion

e Jerarquia

e Orden

e Equidad

e Estabilidad y duracién

e Iniciativa

e Espiritu de equipo

Fayol pensaba principalmente en aumentar la eficiencia de las

empresas a través interrelaciones estructurales y sistematizar el
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comportamiento gerencial ademas de hacer énfasis en las tareas

administrativas de los trabajadores.

Teorias de Capacitacion y Formacion

El proceso administrativo ha considerado varias teorias que se
sintetizan como parte fundamental de su funcionamiento, entre ellas se

encuentran:
1. Teoriadel Capital Humano

Por los aportes de Villalobos (2009), comenzando por el pionero de esta
teoria, Schultz, identifica la problematica que surge en diferenciar los gastos
de consumo con los de inversion, de esta forma mide la inversion humana
través de su rendimiento que de su costo, haciendo énfasis en la educacion
como una inversion; Becker, por otro lado, es considerado el sintetizador de
las de los aportes de Schultz, califico la segunda mitad del siglo XX como la
era de la gente, puesto que la progresion de las naciones se veian dadas con
base en el desempefio laboral de los miembros de la sociedad de ese
entonces, de tal forma Gary Sanley Becker, busco analizar lo antes expuesto
por Theodore Schultz para consagrar una reformulacion de su teoria de la

inversion en capital humano, hallando varias implicaciones al respecto:

e Los ingresos suelen aumentar con la edad a una tasa decreciente.
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e Las empresas de los paises subdesarrollados parece que son mas
“paternalistas” con los empleados que las de los paises desarrollados.

e Las personas mas competentes reciben mas educacion y otros tipos de
formacion que las otras.

e Ladivision del trabajo es limitada por las dimensiones del mercado.

Su finalidad se rige en promover la educacion y la formacion de los individuos
del medio empresarial como inversiones para incrementar la productividad y

los ingresos de toda compafiia.

2. Teoriade Aprendizaje

Pérez Gomez define el aprendizaje como “los procesos subjetivos de
captacion, incorporacion, retencion y utilizacion de la informacion que el
individuo recibe en su intercambio continuo con el medio” (1988), asi podemos
decir que cualquier individuo es capaz de adquirir conocimientos por si mismo
o por otros medios que le provean las herramientas necesarias para el

entendimiento factible de lo propuesto a ser aprendido.

La taxonomia de Bloom propone que el aprendizaje se ve involucrado
en un proceso de cinco niveles, los cuales facilitan las labores de evaluacién

cognitiva:

a. Conocimiento

b. Comprensién
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Aplicacion
Analisis
Sintesis

Evaluacion

Otras teorias como la del aprendizaje de Gagné, analiza los objetivos

del aprendizaje y como las distintas clases de objetivos proponen diferentes

métodos y técnicas de ensefianza especificas para determinadas areas.

Entre sus niveles de aprendizaje se encuentran:

Ganar atencion.

Informar a los alumnos del objetivo.
Estimular el recuerdo del aprendizaje previo.
Presentar el contenido.

Proporcionar orientacion de aprendizaje.
Obtener rendimiento (préactica).
Suministrarse realimentacion.

Evaluar el rendimiento.

Mejorar la retencion y la transferencia al trabajo.
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2.1.2 Antecedentes referenciales

La conceptualizacidon de la capacitacion

En primer lugar, se ha demostrado que gracias al buen
desenvolvimiento de una persona en un cargo especifico, su productividad
crece juntamente con su experiencia, por ende, contar con un equipo de
trabajo que esté plenamente en constante actualizacién en cuanto a lo que se
tiene que saber acerca de las nuevas funcionalidades de la empresa para la

gue trabajan, hace que la compafiia se mantenga en correcto funcionamiento.

Las nuevas tecnologias interfieren directamente en la sociedad y en sus
distintos ambitos, como el laboral; para que una empresa pueda mantenerse
al margen en el campo competitivo empresarial debe transcurrir su progreso

junto con el de las nuevas tecnologias.

En el afio 2013 se propone por parte de Ledn, que muy pocas veces las
empresas muestran interés por destinar parte de sus ingresos a
capacitaciones que optimicen las habilidades y aptitudes de sus trabajadores,
haciendo parecer de los pequefios programas de capacitacion integrados a la

compafia actos nada inherentes para su prosperidad.

Berbel, explica que existen niveles de prioridad establecidos en las

capacitaciones para compafias, estos son:

a. Fidelizacién del cliente, necesidad de mejora de productos y servicios.
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b. Aspectos que necesitan ser mejorados para un mejor desempefio, tanto

individual como colectivo.

La capacitacion de los recursos humanos tomé una relevancia mayor,
la gran demanda de los consumidores produjeron la necesidad de integrar una

mano de obra mas especializada dentro de las grandes industrias.

Actualmente, algunos empresarios aun mantienen el pensamiento de
que las capacitaciones son mas una perdida que una inversion, aunque
algunos otros ven el tema de capacitar a sus empleados como la mejor

herramienta para solucionar los problemas internos y externos de la empresa.

La capacitacién busca basicamente:

Fomentar el crecimiento profesional y la mejora de la calidad del
personal de trabajo a través de la adquisicion de conceptos y practicas
innovadoras proporcionadas por la organizacién perteneciente mientras se

fortalecen sus funciones y actividades principales.
El proceso de capacitacion se ve integrado por distintos aspectos:

a. Realiza una deteccion de las necesidades que presenta la empresa,
como conflictos que necesita resolver.

b. Identifica los valores presupuestarios establecidos para el programa de
capacitaciéon propuesto.

c. Se plantea un disefio para la elaboracion estratégica de la capacitacion.
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d. Efectuacion del plan de capacitacion previamente disefiado.

Los factores antes mencionados son considerados como puntos
fundamentales de guia para alcanzar los objetivos que la capacitacion tiene
presente con respecto al desempefio de quienes integran el talento humano
de una empresa, de esta forma se suprimen los obstaculos que impiden

alcanzar los logros de la empresa.

Existen algunas pautas que una capacitacion debe contener para
empezar a poner en practica su planeacion, estas se constituyen de la

siguiente manera:

Aumento del impetu por lograr los objetivos de la empresa con la menor
cantidad de recursos disponibles y la demostracion de un excelente
rendimiento.

e Facil entendimiento e integracion de las nuevas funciones y practicas
competitivas en la empresa o institucion.

e Crecimiento de la operatividad individual y colectiva ademas de los

conocimientos asociados a las labores correspondientes.

e Perfeccionamiento de la calidad de los productos comercializados y

servicios prestados.
Deteccion de Necesidades de Capacitacion
Segun Jiménez, explica que el proceso de deteccion de necesidades

de capacitacion se basa en una investigacion cuanti-cualitativa que identifica
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los problemas que presenta un equipo de trabajo para realizar sus actividades
eficientemente y ciertas influencias internas y externas que le impiden a la

empresa cumplir con su mision.

El diagnostico de las necesidades de la capacitacion permite delimitar
el grupo a ser evaluado, las actividades a ser reforzadas y entre otros aspectos
como precisar y fijar los incentivos adecuados para el progreso del programa

segun lo expuesto por Avila (2016).

Estas problematicas identificadas generalmente se ven reflejadas en la
falta de conocimientos, mal uso de sus funciones y actitudes nada favorables
ante situaciones imprescindibles, por ello para determinar cual es el problema,

se hace uso de herramientas que permitan agilizar el proceso:

e Evaluaciones para determinar el impetu y desempefio de los

trabajadores.

e Observacion de las actividades llevadas a cabo en cada uno de los

procesos de la empresa.

e Cuestionarios que ayuden a evidenciar las necesidades de la

compafiia.
e Entrevistas realizadas a todo el personal desde los cargos superiores.

¢ Reuniones interdepartamentales que revelen asuntos, planes vy

problemas de operacién no identificados.

28



Este tipo de diagndstico es realizado en este ambito para determinar las
necesidades principales que el programa de capacitacion necesita satisfacer,
enfocados en el refuerzo de sus conocimientos y habilidades interpersonales
que les permitan a los empleados cumplir efectivamente con los intereses de

la empresa y sus consumidores.

Por medio de estos programas de capacitacion se transite
satisfactoriamente informacioén necesaria con fines de aplicacién estratégica e

implementacion de nuevas formas de autorrealizacion profesional.

Beneficios de la capacitacion

Actualmente, el hecho de que una empresa capacite de la mejor manera
a su personal hace una diferencia significativa en el mundo empresarial, en
varias ocasiones las empresas creen que por tener un capital y contar con
tecnologia de punta, tienen ya un paso mas adelante a diferencia de las otras,
cuando realmente simples acciones como fortalecer las relaciones con los
clientes, fidelizar a los mismos y llamar la atencion del publico es la que le

atribuye realmente ubicarse en esta posicion.

Algunos de los beneficios, con base en los aportes de Fuentes (2014),

gue provee la capacitacion son:

a. Ayuda en la toma de decisiones favorables y en la resolucion de

conflictos de forma pertinente.
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b. Fomenta el desarrollo personal y profesional de los trabajadores.

c. Agiliza las habilidades de los empleados para desenvolverse
eficazmente en distintos ambitos como el comunicativo y el manejo de
emociones.

d. Incrementa la satisfaccion tanto de los consumidores como el

proveedor.

Los beneficios de la capacitacion también poseen dos enfoques

distintos a los cuales son aplicados, segun explica Jamaica Gonzalez (2015):

1. Beneficio de la capacitacion para las empresas:
e Posicionamiento de la marca y excelente reputacion empresarial.
e Fortalecimiento entre los miembros de los diferentes niveles
jerarquicos de la empresa.
e Aumento de la productividad laboral y el buen desempefio de las
labores de cada trabajador.
2. Beneficios de la capacitacion para los empleados:
e Adquisicion de nuevos conocimientos y sentido de la innovacion.
e Incremento del nivel de satisfaccion profesional en cuanto a su
rendimiento en su puesto de trabajo.
e Fomenta el progreso personal y profesional.
¢ Incentiva al empleado arealizar sus actividades de manera enérgica

y competente.
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Los programas de capacitacion

Implementar un plan o programa de capacitacion en una empresa o
institucion es adecuado para establecer los procesos que se van a desarrollar
a través de este, ademas de aspectos relevantes como referir a quien se va a
capacitar, en que tema en especifico y el presupuesto establecido para
ejecutar la instruccion a los empleados de las distintas areas que pudiera

conformar la empresa.

Estructuracion y ejemplo de plan de capacitacion
Tipo

El plan de capacitacion propuesto es de tipo correctivo, puesto que se
basa en, como la misma palabra lo indica, corregir aquellas acciones que

realiza el personal de atencién al cliente al momento de efectuar sus

determinadas funciones.
Modalidad

Por motivos de la emergencia sanitaria por la que nuestro pais y el
mundo estan pasando y actualmente recuperando, el tipo de modalidad de la
capacitacion sera de forma virtual para contribuir con las medidas de
bioseguridad adecuadas y preservar el cuidado y bienestar de los

trabajadores, evitando la propagacion del virus COVID-19.
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Nivel

Orientada a un grupo especifico de trabajadores, la capacitacion sera
de nivel intermedio en el cual se busca ampliar los conocimientos previos de
los empleados, fortalecer sus habilidades mientras su desempefio entra en

mejoria y su profesionalismo crece progresivamente.

1. ldentificacion y analisis de necesidades

La institucion necesita que los empleados encargados del area de
recepcion y atencion al cliente sean capaces de desarrollar sus funciones de
la forma mas conveniente posible incluyendo varios principios como la
cordialidad, el respeto, el trato equitativo y la generacién de confianza para de
esta manera garantizar la satisfaccion del usuario a través de los distintos

procesos que se ejecuten.
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2. Definicion de objetivos
Objetivo general

Obtener un grado alto de satisfaccion de los usuarios sobre la atencion
brindada y lograr el destacamento de la empresa por su atencion de calidad y

calidez.
Objetivos especificos

e Mejorar las técnicas y métodos de atencion usadas por el personal.
e Aumentar la motivacion y productividad de los empleados.
e Generar buenas criticas y comentarios por parte de los usuarios.

e Promover a los empleados a seguir desarrollando sus actividades con

buena actitud y profesionalismo.

3. Direccién del programa
Seleccion

e Empleados del area de recepcion y atencién al cliente.
Colaboradores

e Especialistas en capacitacion.

e Directivos de la institucion.

33



4. Disefo del programa
Contenido tematico

e Desarrollo del pensamiento
» Percepcién
» Atencion
» Memoria
» Transferencia de informacion
e Control emocional
» Sensaciones
Reacciones
» Relacion causa-efecto
e Normasy etiquetas
» Cordialidad y amabilidad
» Expresion hablada y gestos
» Anticipacion de necesidades
e Comunicacion afectiva
e Tratamiento de quejas
e Manejo de usuarios disruptivos
» Control de situaciones criticas
» Defensa personal
e Habilidades de convencimiento

e Trabajo en equipo



» Comunicacion eficiente y concreta
Herramientas y materiales

e Microsoft Teams.
e Contenido del programa en documentos digitales.

e Videos.
Cronograma

e Curso de 12 semanas, 2 horas por dia, 1 0 2 dias por semana en un

horario entre las 6pm y 10pm.
Presupuestos y cancelaciones

e Presupuesto dependiente del interés de la institucion.

e Pago a capacitadores.

2.2 Fundamentacion legal

CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR 2008
TITULO IV
PARTICIPACION Y ORGANIZACION DEL PODER
Capitulo séptimo
Administracion publica
Seccion tercera
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Servidoras y servidores publicos

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

bajo acuerdos con el Estado.
TITULO VI

REGIMEN DE DESARROLLO
Capitulo sexto

Trabajo y produccién

Seccion tercera

Formas de trabajo y su retribucion

Art. 329.- Los jévenes tendran el derecho de ser sujetos activos en la
produccion, asi como en las labores de auto sustento, cuidado familiar e
iniciativas comunitarias. Se impulsaran condiciones y oportunidades con

este fin.

Los procesos de seleccién, contratacion y promocion laboral se basaran
en requisitos de habilidades, destrezas, formacion, méritos y capacidades.
Se prohibe el uso de criterios e instrumentos discriminatorios que afecten

la privacidad, la dignidad e integridad de las personas.
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El Estado impulsara la formacion y capacitacion para mejorar el acceso y
calidad del empleo y las iniciativas de trabajo autbnomo. El Estado velara
por el respeto a los derechos laborales de los trabajadores ecuatorianos
en el exterior, y promovera convenios y acuerdos con otros paises para la

regularizacion de tales trabajadores.

(Constitucion de la Republica Del Ecuador, 2008) Art. 234, art. 329.

NORMA TECNICA DEL SUBSISTEMA DE FORMACION Y

CAPACITACION
CAPITULO PRIMERO
DEL OBJETO Y AMBITO DE APLICACION

Art. 1.- Objeto. Establecer los mecanismos normativos y técnicos que
permitan a las Unidades de Administracién de Talento Humano-UATH de
las instituciones publicas planificar, organizar, ejecutar, evaluar y mejorar
los programas de formacién y capacitacion, orientados a adquirir,
desarrollar y potencializar los conocimientos, destrezas, habilidades y
actitudes de las y los servidores publicos para el ejercicio de sus puestos

de trabajo.

Art. 2.- Ambito de aplicacion. Esta Norma Técnica es aplicable a todas las
instituciones del Estado comprendidas en el articulo 3 de la Ley Organica
del Servicio Publico.
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Art. 3.- Del proceso de formacién y capacitacion. Es el conjunto de
politicas y procedimientos que permite a las y los servidores publicos
fortalecer sus competencias, en funcion de los perfiles exigibles de los
puestos establecidos sobre la base de los objetivos institucionales y de
Estado. La capacitacion sera el resultado obtenido del subsistema de
evaluacion del desempefio, para cubrir las brechas exigibles en los perfiles

optimos de desempefio y los disponibles por la o el servidor.
CAPITULO TERCERO
DE LA FORMACION Y LA CAPACITACION

Art. 13.- Del plan institucional de capacitacion.- Le corresponde a cada
UATH de las entidades del sector publico, elaborar el plan institucional de
capacitacion, como efecto del proceso de deteccion de necesidades. El
plan institucional de capacitacion tendra directa relacion con el desarrollo
de competencias técnicas y conductuales, la misma que se asociara a las
caracteristicas de especificidad de los puestos y de los procesos en los

gue interviene.

Art. 14.- De la capacitacidbn no programada.- La autoridad nominadora
previo informe favorable de la UATH y certificacion presupuestaria en
funcion de los requerimientos institucionales, podra ejecutar eventos de
capacitacibn que no se encuentren considerados en el plan de

capacitacion institucional.
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Art. 15.- De los efectos de la formacion y capacitacion.- Los efectos de la
formacion y capacitacion de las y los servidores publicos en la que el
Estado hubiese invertido recursos econdémicos, generara la
responsabilidad de trasmitir y poner en practica los nuevos conocimientos
adquiridos y prestar sus servicios por el triple del tiempo utilizado para la
formacion o capacitacion; y, de esta manera cumplir con el objetivo

multiplicador.

(Norma Técnica del Subsistema de Formacion y capacitacion, 2014) Art.

1-3, art. 13-15.

LEY ORGANICA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR
CAPITULO SEGUNDO
DE LOS DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS CONSUMIDORES

Art. 4.- Derechos del Consumidor.- Son derechos fundamentales del
consumidor, a mas de los establecidos en la Constitucidon Politica de la
Republica, tratados o convenios internacionales, legislacién interna,

principios generales del derecho y costumbre mercantil, los siguientes:

1. Derecho a la proteccién de la vida, salud y seguridad en el consumo
de bienes y servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades

fundamentales y el acceso a los servicios basicos;
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2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y
servicios competitivos, de Optima calidad, y a elegirlos con libertad;

3. Derecho a recibir servicios basicos de 6ptima calidad,;

4. Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y
completa sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi
como sus precios, caracteristicas, calidad, condiciones de
contratacion y demas aspectos relevantes de los mismos,
incluyendo los riesgos que pudieren prestar;

5. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o
abusivo por parte de los proveedores de bienes o servicios,
especialmente en lo referido a las condiciones éptimas de calidad,
cantidad, precio, peso y medida;

6. Derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva,
los métodos comerciales coercitivos o desleales;

7. Derecho a la educacion del consumidor, orientada al fomento del

consumo responsable y a la difusiébn adecuada de sus derechos;

(Ley Organica de Defensa del Consumidor, 2000) Art. 4.

LEY ORGANICA DEL SERVICIO PUBLICO, LOSEP
TITULO V

DE LA ADMINISTRACION TECNICA DEL TALENTO HUMANO
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Capitulo quinto
De la Formacion y la Capacitacion

Art. 70.- Del subsistema de capacitacion y desarrollo de personal.- Es
el subsistema orientado al desarrollo integral del talento humano que
forma parte del Servicio Publico, a partir de procesos de adquisicion y
actualizacion de conocimientos, desarrollo de técnicas, habilidades y
valores para la generacion de una identidad tendiente a respetar los
derechos humanos, practicar principios de solidaridad, calidez, justicia y
equidad reflejados en su comportamiento y actitudes frente al
desempefio de sus funciones de manera eficiente y eficaz, que les
permita realizarse como seres humanos y ejercer de esta forma el

derecho al Buen Vivir.

Art. 71.- Programas de formacion capacitacion. Para cumplir con su
obligacion de prestar servicios publicos de optima calidad, el Estado
garantizara y financiara la formacion y capacitacion continua de las
servidoras y servidores publicos, mediante la implementacion y
desarrollo de programas de capacitacion. Se fundamentaran en el Plan
Nacional de Formacién y Capacitacion de los Servidores Publicos y en
la obligacion de hacer el seguimiento sistematico de sus resultados, a
través de la Red de Formacién y Capacitacion continuas del Servicio
Publico para el efecto se tomara en cuenta el criterio del Instituto de

Altos estudios Nacionales — IAEN.
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Art. 73.- Efectos de la formacion y la capacitacion.- La formacion y
capacitacion efectuada a favor de las y los servidores publicos, en la que
el estado hubiese invertido recursos econdmicos, generara la
responsabilidad de transmitir y de poner en practica los nuevos
conocimientos adquiridos por un lapso igual al triple del tiempo de

formacion o capacitacion.

Art. 74.- Incumplimiento de obligaciones. En caso de que la servidora o
servidor cese en su puesto en los casos previstos en las letras a), d), f)
e i) del articulo 47 de esta Ley y no pueda cumplir con la obligacion
establecida en el articulo 73 de la misma, o haya reprobado en sus
estudios, la autoridad nominadora dispondra la adopcion de las medidas
administrativas o judiciales a que hubiere lugar. El servidor estara
obligado a reintegrar a la institucion respectiva el valor total o la parte
proporcional de lo invertido en su formacion o capacitacion, en un plazo
no mayor a 60 dias, pudiendo dichos valores cobrarse por parte de la
Contraloria General del estado a través de la jurisdiccion coactiva o el

Ministerio de Relaciones Laborales por la misma via.

(Ley Organica del Servicio Publico, LOSEP, 2010) Art. 70-74.
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REGLAMENTO GENERAL A LA LEY ORGANICA DEL SERVICIO

PUBLICO.
TITULO Il

DEL REGIMEN INTERNO DE ADMINISTRACION DEL TALENTO

HUMANO
Capitulo sexto
De la Formacion y la Capacitacion

Art. 206.- Formacion y capacitacion dentro del pais. Previo informe
favorable de la UATH, la autoridad nominadora concedera comision de
servicios con remuneracion, a la o el servidor que, dentro del plan de
formacion y capacitacion institucional debidamente aprobado, fuere
seleccionado para participar en estudios de cuarto nivel, cursos,
seminarios, talleres o conferencias y pasantias, reuniones, visitas y otros

gue fueren necesarios para el desarrollo institucional.

Art. 209.- Efectos de formacion y capacitacién. En cumplimiento de lo
dispuesto en el articulo 73 de la LOSEP, la UATH de cada Institucion,
considerando el talento humano capacitado y que participdé en procesos
de formacion o capacitacion, disefiaran los programas internos de
capacitacion y formacion mediante los cuales se trasmitiran los

conocimientos adquiridos. Es obligacion de la o el servidor capacitado o
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formado acogerse a este programa interno disefiado por la UATH y

cumplir con el objetivo multiplicador.

Art. 210.- Convenio de devengacion. La entidad que conceda a la o el
servidor comision de servicios con remuneracion para formaciéon y
capacitacion o los permisos para estudios regulares de especializacion
o licencia sin remuneracion para el estudio de postgrados, dentro o fuera
del pais, suscribirA un convenio de devengacion con garantias
personales o reales, mediante el cual, la o el servidor se obliga a prestar

sus servicios por el triple del tiempo que duren los eventos o estudios.

Art. 211.- Procesos de Devengacion. Para la o el servidor a quien se le
hubiere concedido licencia sin remuneracion o comision de servicios con
remuneracion para formacién y capacitacion o los permisos para
estudios regulares de especializacion o licencia sin remuneracion para
el estudio de posgrado, dentro fuera del pais, previa la suscripcion del
correspondiente contrato de devengacion, se debera cumplir con una de

las siguientes obligaciones:

a. De reintegrarse a la institucion la o el servidor, después de la
comisiéon de servicio con remuneracion y el servidor cese en sus
funciones y no devengue sus servicios por el triple del tiempo,
debera devolver la parte proporcional del tiempo no devengado

invertido por el Estado, incluida la remuneracion a la institucion,
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entidad u organismo que autorizé y pago la comision de servicios
con remuneracion o el permiso para estudios regulares;

b. Cuando se trate de casos en los que se requiere reintegrar a la
institucion valores totales invertidos en formacién o capacitacion
se lo hara en un plazo no mayor de 60 dias conforme lo sefiala el

Art. 74 de la LOSEP.

(Reglamento General a la Ley Organica del Servicio Publico, 2011)

Art. 206, art. 209-211.

2.3 Variables de la investigacion. Conceptualizacién
Variable independiente: Servicio al cliente

El servicio al cliente se ve integrado por una serie de estrategias que
permite la satisfacer las necesidades y cumplir con las expectativas de los
clientes, es principalmente creada con este objetivo por las distintas
instituciones que buscan obtener un mejor reconocimiento ante sus

competidores (Serna, 2006).
Variable dependiente: Satisfaccion del usuario

Hacia una mirada mas extensa, la satisfaccion del usuario se refiere al
cumplimiento de las demandas de un cliente en cuanto a las expectativas que
tiene sobre un producto o servicio y el sentimiento de placer que le atribuye el
obtener satisfactoriamente lo esperado (Amparo, 1998).

45



2.4 Glosario de términos

Actitud de usuario: Segun Hayes (2004), “Es aquella que define sila empresa
estda cumpliendo con las exigencias y percepciones de los clientes, se puede

utilizar como método de evaluacion de la calidad de sus productos o servicios”.
Administracion de recursos humanos:

Consiste en la planeacién, organizacion, el desarrollo, la coordinacion y
el control de técnicas capaces de promover el desempefio eficiente del
personal en la medida en que la organizacién representa el medio que
permita a las personas que colaboran en ella alcanzar los objetivos
individuales relacionados directa o indirectamente con el trabajo

(Chiavenato I. , 2001).

Aprendizaje: Al hablar de aprendizaje, este se refiere a la adaptacion
persistente a las variaciones del entorno, dirigiéndose hacia nuevos objetivos
y procedimientos. El aprendizaje sucede a través del feedback que se da entre

la préactica y los efectos (Evans & Lindsay, 2000).

Atencion al cliente: Se puede definir como un conjunto de acciones
ejecutadas por entidades direccionadas al mercado, estas con el motivo de
solventar las necesidades de los clientes ademas de delimitar sus expectativas

con el fin de satisfacerlas en la ocasion adecuada (Martinez, 2007).

Calidad: “Es la manera en que el cliente percibe el servicio que esta recibiendo

durante su interaccion con la empresa” (del Toro, 2016, p. 42).
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Capacitacion: Se define como un proceso educativo el cual tiene como fin la
adquisicion de nuevos conocimientos y habilidades relacionadas a los
objetivos planteados, esta actividad integra los conocimientos relacionados a

la labor (Chiavenato I. , 2001).

Cliente: Es “la persona natural o juridica que tiene una serie de necesidades
e inquietudes que son oportunamente satisfechas cuando acuden a una
empresa para hacer uso de productos y/o servicios, mediante relaciones
interpersonales afectivas capaces de crear experiencias que superen

expectativas” (Del toro Cabrera, 2019).

Clima en laboral: “Es el ambiente humano en el que trabajadores de una
organizacién desarrollan sus actividades o las caracteristicas del ambiente de
trabajo que perciben los empleados y que influyen en su conducta y

comportamiento” (Alcala, 2011).

Comportamiento del consumidor: “Es la conducta que los consumidores
exhiben al buscar, comprar, utilizar, evaluar y desechar productos y servicios

que ellos esperan que satisfagan sus necesidades” (Schiffman, 2010).

Comunicacién asertiva: “Como habilidad social de relacién es una forma de
expresion consciente, mediante la cual se manifiestan las ideas, deseos,
opiniones y sentimientos de forma congruente, clara, directa, y equilibrada sin
la intencion de perjudicar, actuando desde una perspectiva de autoconfianza”

(Casadiego, 2015).

a7



Consumismo: El “consumo desmesurado de bebidas alcohdlicas previo a la
ingestion de la comida conlleva a un trastorno digestivo que no permite un

proceso fisioldgico adecuado” (Del toro Cabrera, 2019).

Desempefio: Chiavenato (2007), lo define como “la demostracion de la
capacidad que tiene una persona para ejecutar una accion de la forma mas
pertinente tomando en cuenta las cualidades que se evidencian al realizar

dicha accién”.

Eficiencia: “Es lograr que la productividad sea favorable o sea es lograr el
méaximo resultado con una cantidad determinada o minima de insumos o
recursos, lograr los resultados predeterminados o previstos con un minimo de

recursos” (Quintero, 2013).
Empatia:

Es la habilidad o capacidad de entendimiento que tienen determinadas
personas para gestionar de una forma afectiva y cordial las experiencias
gue manifiestan los que se relacionan con él, para comprender mejor
cudles son los sentimientos, sensaciones y percepciéon con la finalidad
de lograr una mejor identificacion de la manera que tienen de
comportase o de la forma de tomar sus decisiones (Del toro Cabrera,

2015).

Estrategia: La cual cuenta como medida competitiva, “las estrategias son

herramientas que mejoran el desempefio y aumentan el posicionamiento del
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negocio, toda estrategia requiere de un factor importante que permita captar
la atencion de clientes potenciales y brindar a la empresa una ventaja
significativa ante la competencia” (Thompson, Peteraf, Gamble, & Strickland,

2012).

Expectativa: “Esperar un acontecimiento con ansias de que ocurra como se
tiene pensado. Se basa en razones que hacen que sea probable el suceso

previamente establecido” (Gallwey, 2013).

Fidelizacion:
Segun del Toro, Villavicencio y Salinas (2016) “para fidelizar a los
clientes se debe implementar una gestion por proceso donde se
establezca procedimientos que faciliten el funcionamiento de una
manera constante y perseverante. Hay que ser capaz de lograr una
dependencia solidez con los clientes, en todos los momentos durante
las relaciones que se establezcan, en vez de considerarlo como una
accion puntual que la empresa realiza con el cliente, en determinada

situaciones” (p.97).

Imagen empresarial: Basada en distintos aspectos, “Es aquella que le
permite a una empresa identificarse de buen prestigio y diferenciarse de la
competencia, permite que el impacto visual proporcionado por la compafia
hacia los consumidores sea decisivo contribuyendo a forzar una opinion

positiva de la organizacion” (Casas, 2007).
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Relaciones interpersonales:

Son los vinculos que se establecen entre dos 0 mas personas
sustentada sobre los principios de los valores ético-morales donde la
comunicacion verbal y extraverbal juega un papel fundamental. Estas
influyen en el desarrollo integral de la persona al favorecer su

adaptacion al medio social donde se relaciona (Del toro Cabrera, 2015).

Satisfaccion: “La satisfaccion es una respuesta positiva que resulta del

encuentro entre el consumidor con un bien o servicio” (Oliver, 1980).

Servicio: Segun del Toro (2016), el servicio es “una serie de actividades o
procedimientos, de naturaleza esencialmente intangible, enfocados a
gestionar relaciones interpersonales afectivas que garanticen en el cliente un
conjunto de sentimientos, experiencias y sensaciones capaces de superar las

expectativas creadas, con el propdsito de fidelizarlos” (p. 40).
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1 Presentacion de la empresa

Resefa historica

El 30 de junio del 2011, tras la ordenanza municipal No.004-2011, por
intermedio de su consejo municipal, el gobierno autobnomo descentralizado
municipal del canton Playas, expide la Ordenanza para la Organizacion,
Administracién y Funcionamiento del Registro de la Propiedad y Mercantil del
canton Playas, que luego el 11 de julio del 2014, es expedida una reforma sobre
misma ordenanza, tal que desde el comienzo de su funcionamiento, ha
consolidado sus normas fundamentales para poder cumplir con sus objetivos

previamente establecidos.

Objeto social

La institucién tiene como objeto la prestacion del servicio publico
registral de calidad con criterios de racionalidad y rentabilidad propiciando la
accesibilidad, regularidad y seguridad, ademas de la responsabilidad en el

servicio prestado, asi como en las actividades relacionadas.
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3.2 Mision

Registrar de forma documental y electronica los titulos de propiedades
de los predios en el cantén Playas mientras que se promueve la seguridad
juridica inmobiliaria a través de los sistemas institucionales que permiten
realizar y generar la informacion en concordancia a los pardmetros que se han
establecido para emitir los certificados e inscripciones que los usuarios de la
institucion requieran tomando en cuenta las disposiciones de Ley respectivas

(Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil del Canton Playas, 2015).

3.3 Vision

Trabajar arduamente para conseguir dentro de varios afios, posicionar a
la institucion como una entidad de calidad en la prestacion de sus servicios a
través del mejoramiento constante en sus actividades e impulsando el
crecimiento del servicio publico con profesionalismo y responsabilidad
empresarial (Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil del Canton Playas,

2015).
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3.4 Estructura organizativa

Registrador

Unidad legal

Unidad de inscripciones

Unidad Administrativa

Unidad de certificaciones

Unidad Financiera

Liquidacion de
tramites

Entrega de
documentos

Recaudacion

Figura 2. Estructura organizacional

3.4.1 Plantillade trabajadores

Nombre Cargo

Funciones

Abg. Jorge Alberto
Martinetti Pita

Registrador

Encargado de firmar los documentos emitidos de inscripciones y
certificaciones

Abg. Wilther Emilio Mite | Asesor juridico

Alejandro

Se encarga de resolver inquietudes de los usuarios externos y de
calificar todas las escrituras y documentos juridicos que ingresen

Licda. Betty Estefania Jefe de inscripciones

Cruz Mite

Supervisa y asigna las escrituras y documentos judiciales a los
inscriptores

Jefe de
certificaciones

Abg. Miguel Mite
Jacome

Supervisa y asigna los certificados y documentos judiciales a los
certificadores
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Lcdo. Pedro Geovanny
Mite Jacome

Jefe administrativo

Coordina actividades y al personal administrativo

Tnlga. Betty Jesenia

Jefe financiero

Encargada de supervisar el cuadre de caja y actividades

Palma Diaz contables internas

Srta. Stefanie Marlene Liguidadora Revisa los actos registrales y liquida los valores segun la cuantia
Crespin Vera de las escrituras y certificados

Srta. Yamileth Odalys Recaudadora Se encarga de cobrar los valores liquidados y emitir las facturas
Sabando Vaca correspondientes

Sr. Luis Andrés Tapia Entrega de Constata la documentacion fisica y entrega los tramites

Tomala documentos ingresados.

Cuadro 1. Plantillade trabajadores

3.4.2 Clientes

Los clientes del Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil del

cantén Playas con todos aquellos residentes del canton Playas, provincia del

Guayas.

3.4.3 Principales servicios

e Certificaciones de propiedad, gravamenes y limitaciones de dominio.

e Certificacion de no poseer bienes en el cantén.

¢ Inscripciones de escrituras publicas en general.

e Inscripciones de gravamenes.

¢ Inscripcion de hipotecas, embargos, prohibicién de enajenar judicial,

demandas o cualquier otra limitacion del dominio.
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3.4.4

Inscripciones de venta de copropiedades.
Inscripciones de organizaciones religiosas.
Inscripciones de cambio de domicilio.
Inscripciones de cambio de denominacion.

Inscripciones de reforma de estatutos.

Andlisis econémico financiero

Segun el informe de redicion de cuentas del Registro Municipal de la

Propiedad y Mercantil del Canton Playas, se obtuvieron los siguientes ingresos

y egresos en el afio 2019:

Enero
Febrero
Marzo
Abril
Mayo
Junio
Julio
Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre
TOTAL
Descuentos por tercera edad,

discapacitados, convenio biess y otros

TOTAL

Figura 3. Ingresos 2019

== INPresos:
$ 74,210.45
$ 55,375.34
$ 62,105.25
$ 65,457.02
$ 70,056.90
$59,314.28
$55,167.53
$70,424.79
$ 130,876,54
$ 60,320.75
$52,379.19
$ 54,404.73
$810,091.77
$79,893.10

$730,198.67
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Figura 4. Grafico ingresos 2019
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Figura 5. Egresos 2019
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En el 2020, la rendicién de cuentas en cuanto a los ingresos y gastos de la

institucion presentan los siguientes resultados:

ingresos
55585865

. L
52,526.92
" 62,715.76
78,974.60
. 75,18958
123,685.69
647,927.63 |

discapacitados, convenio blessy $ 59,618.58
ofros —— )
i e TOIAL

Figura 7. Ingresos 2020
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GASTOS 2020
$120.000 00

10,0000 $96.842.37 e

$80,000.00 —
$62,091.14

$60.000.00

e P N $40.518.03
e Py $35.643.89
$20.

Figura 10. Grafico egresos 2020

Con respecto al 2019, en el 2020 los ingresos se redujeron en un 19,43% con
un total de 141.889,62 ddlares de diferencia con el afio anterior. Ademas, los
gastos también presentan una reduccién del 53,67%, siendo asi 649.526,60

dolares menos en gastos en el 2020 que en el afio 2019.

Es posible deducir que la reduccion de ingresos y gastos se pudo dar a
partir de la paralizacion de las actividades laborales por la emergencia

sanitaria a la que se expuso el mundo a principios del afio 2020.

3.5 Disefio de investigacion

“El disefio de investigacion es el planteo y descripcion de los
fundamentos tematicos y de los elementos, instrumentales y tedricos, que
permitiran arribar un nuevo conocimiento, teniendo en cuenta las etapas que

suceden en el orden légico de todo proceso de investigacion” (Sanchez, 2012).
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En esta investigacion se analizaran y se evaluaran los distintos
aspectos que se deben tomar en cuenta para promover la satisfaccion plena
de los usuarios en el Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil del Canton
Playas para ejecutarlos a través de un plan de capacitacion para quienes
laboran en el area de atencion al cliente por medio de un analisis cuantitativo
enfocado en el hallazgo de dichos aspectos gracias a la utilizacion de técnicas
y herramientas de investigacion que ayudaran en la recoleccion e

interpretacion de los datos.

3.5.1 Enfoque de lainvestigacion

“La investigacion cuantitativa es aquella en la que se recogen y analizan
datos cuantitativos sobre variables. La investigacion cualitativa evita la
cuantificacion” (Pita & Pértegas, 2002). Es asi como podemos expresar que el
enfoque de esta investigacion es cuantitativo, puesto que trata de determinar
las fuerzas de correlacion entre las variables del estudio para de esta manera
objetivar los resultados de su muestra e inferir en la poblacion y en el problema

que se tiene presente.
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3.5.2 Tipo de Investigacion

El estudio es de tipo descriptivo, la investigacion parte del analisis de
los aspectos (variables) que integran la problemética para conocer, medir,
evaluar y explicar sus elementos antes constituidos de una forma mas
afianzada, segun Sabino (1996) “Es imposible teorizar o explicar aquello que
no se conoce en sus partes constitutivas”, por ende es prioritario analizar el
problema partiendo de su fundamentacién, para que al momento de la
obtencion de los resultados y su respectiva medicion, estos se lleven a cabo

eficazmente”.

Debido a que su objetivo parte de la relacion directa entre las variables
(dependiente e independiente) de la investigacion, es indispensable para el
Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil del Canton Playas que se
establezca una conexion entre el servicio al cliente y la satisfaccion de este

como factores netamente involucrados en el estudio.

3.6 Poblacion y muestra

3.6.1 Poblacidén

Segun el autor Arias (2012), define la poblacion como “el conjunto finito

e infinito de elementos con caracteristicas comunes, para los cuales seran
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extensivas las conclusiones de investigacion. Esta queda delimitada por el

problema y por los objetivos del estudio”.

La poblacién, como fue explicada brevemente con anterioridad,
constituye el grupo poblacional destinado a ser objeto de la investigacion, para
el Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil del Canton Playas, su
poblacion se ve reflejada los empleados de la institucion siendo delimitado por
la temética del problema enfocado en quienes imparten la atencion al usuario

(9 empleados).

Se determinan ademas dos tipos de poblacion:

Poblacién finita

“Se conoce el tamafo. Existe un marco muestral donde hallar las
unidades de andlisis (marcos muestrales semejantes a listas, mapas,
documentos)” (1994). Las poblaciones finitas comprenden una limitacién de

los elementos que las integran.

Puesto que los empleados de la institucion a estudio son un conjunto
de elementos limitado, se puede definir a este grupo poblacional como

poblacion finita correspondiente a la presente investigacion.
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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
elementales que componen la poblacion)” (1994). Al no establecer un limite,
se puede expresar que la poblacion infinita constituye un conjunto ilimitado de

elementos no contables sino deducibles.

3.6.2 Muestra

El comunicador social, Luis Lépez (2004), define a la muestra como “Un
subconjunto o parte del universo o poblacién en que se llevard a cabo la
investigacion. La muestra es una parte representativa de la poblaciéon”. Con
base en la descripcion de Lépez, se puede expresar que la muestra parte de
la poblacion a estudio, pero en este caso la muestra y la poblacion coinciden
en los mismos aspectos. Hernandez, citado en (Castro Marquez, 2003),
propone gue, si los elementos que integran la poblacién no son mayores o

iguales a 50, entones la poblacion seré igual a la muestra.

Haciéndose énfasis en lo antes expuesto, la muestra, por ende,

corresponde a los mismos empleados que integran la poblacion.
Muestreo

Segun lo expuesto por Maria Mata (1994), el muestreo “consiste en un

conjunto de reglas, procedimientos y criterios mediante los cuales se
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selecciona un conjunto de elementos de una poblacion que representan lo que
sucede en toda esa poblacion”. EI muestreo en si, implica la seleccion de

elementos partiendo de donde se hallan, es decir, la poblacion.

Es posible identificar dos tipos de muestreo, siendo uno de ellos

participe de esta investigacion, estas son:
Muestreo probabilistico

"Cada uno de los elementos de la poblacion tienen la misma
probabilidad de ser seleccionados para la muestra" (Pineda, De Alvarado, &

De Canales, 1994).

El muestreo probabilistico, como su palabra lo indica, fundamenta la
eleccion de los elementos de la muestra en la probabilidad seleccionando de

forma al azar o netamente aleatoria.
Muestreo no probabilistico

“Es conocido como muestreo por conveniencia, no es aleatorio, razon
por la que se desconoce la probabilidad de seleccion de cada unidad o
elemento de la poblacion” (Pineda, De Alvarado, & De Canales, 1994). Aqui la

probabilidad no es imprescindible.

Es llamado también muestreo intencionado, debido que los elementos
para la muestra tienen parametros y criterios que deben cumplir para ser

selectos.
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Dado que esta investigacion toma todos los elementos de la poblacion
como muestra, no existe una posibilidad igualitaria de seleccion de los

elementos puesto que todos son seleccionados.

3.7 Técnicas e instrumentos de la investigacion.

“Las técnicas son los medios empleados para recolectar informacion,
entre las que destacan la observacion, cuestionario, entrevistas, encuestas”

(Puielas, 2008).

Como técnicas de investigacion implementadas en este estudio se
hallan la encuesta y la entrevista, todo con el fin de recopilar la informacion
necesaria para su andlisis e interpretacién debida que permita la generacion

de una respuesta ante la problematica principal antes expuesta.

3.7.1 Encuesta

Avendarno (2006) explica que “las encuestas son una estrategia cuyo
propdsito es obtener informacion. La informacion obtenida es vélida solo para
el periodo en que fue recolectada, ya que tanto en las caracteristicas como las
opiniones pueden variar con el tiempo”. Sintetizando, el tipo de encuesta

aplicada en esta investigacion se clasifica es de hechos y opinion, puesto que
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es destinada a conocer las distintas apreciaciones que el personal del servicio

al cliente presenta en cuanto a las capacitaciones laborales en general.

Propiamente el instrumento al cual se recurre para realizar una
encuesta es a la hoja de encuesta, esta estructurada de una forma sencilla
gue consta de una serie de preguntas, abiertas o cerradas dependiendo de su
objetivo, la cual permite recopilar informacion con rapidez. Cabe recalcar que
es recomendable no saturar el instrumento de informacién innecesaria debido
a que esta podria interferir en la interpretacion correcta de las preguntas que

contenga.

3.7.2 Entrevista

“La entrevista es una técnica de gran utilidad, se define como una
conversacion que se propone un fin determinado distinto al simple hecho de
conversar. Es un instrumento técnico que adopta la forma de un dialogo

coloquial”, explica la investigadora Laura Diaz (2013).

La entrevista propone una de las fuentes de obtencién de datos mas
oportuna para la investigacion, esta se realiza a través de un dialogo con los
actores primarios de la problematica en el cual, mediante preguntas

previamente analizadas, permita conocer el como, por qué y otras cuestiones
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gue generen una mejor compresion del problema y consecuente a esto, una

formulacién adecuada de la solucion.

El instrumento que se utiliza para llevar a cabo una entrevista es el
cuestionario, la diferencia que existe entre las preguntas de una encuesta y
una entrevista, es que Unicamente las preguntas de una entrevista son de tipo
abierta, esperando obtener una respuesta mas formulada y fortalecida con
argumentos y aportes personales como anécdotas y experiencias, permitiendo
de tal forma un desenvolvimiento en las respuestas que cada individuo

proponga.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 Analisis de la encuesta.

items No. 1.

1. ¢Cudntas horas destinaria usted a la
semana para una capacitacion laboral?

M De2 a4 horas

11%

22% M Deb5a7horas

Mas de 7 horas

67%

Figura 11. Horas destinadas para una capacitacion

Analisis e interpretacion

El 67% de los trabajadores encuestados expresaron que el total de
horas que dedicarian a un programa de capacitacion para cumplir con todas
las actividades diarias se veia reflejado en un intervalo de 2 a 4 horas, mientras
que un 22% dieron a conocer que para ellos de 5 a 7 horas era una opcién

mas conveniente.
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ftems No. 2.

2. éQué temas serian de su interés?

11%

H Atencion y servicio al
cliente

11%

H Conocimiento asertivo

78% i Manejo de emociones

Figura 12. Temas de interés para capacitacion

Andlisis e interpretacion

El 78% indicado en el gréafico corresponde al porcentaje de aquellos

trabajadores, que con base en la pregunta que les permitia seleccionar un

tema del cual estarian interesados en ejecutar dentro del programa de

capacitacién, optaron por la atencion y el servicio al cliente.
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ftems No. 3.

3. éQué dias estaria dispuesto para

cumplir con su capacitacion?
11%

M Dias entre semana

B Fines de semana

89%

Figura 13. Dias para realizar la capacitacion

Analisis e interpretacion

La mayor parte de los encuetados expresaron que para ellos seria
mucho mas conveniente que el programa de capacitacion para el area del
servicio al cliente propuesto sea realizado en dias entre semana, solo un 11%

de los trabajadores preferirian que se realice en fines de semana.
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items No. 4

4. ¢En que modalidad seria mas
conveniente para usted que se realice
la capacitacion?

0,
11% H Presencial

22% H E-learning (virtual)
° 67%

i Semipresencial

Figura 14. Modalidad conveniente para realizar la capacitacion

Analisis e interpretacion

Un porcentaje considerable, hablando del 67% de trabajadores

encuestados, propusieron que la modalidad presencial es la forma mas

eficiente en la que el programa de capacitacién deberia ser desarrollado.
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[tems No. 5.

5. éCudles serian un buen motivo
por el cual decidiera capacitarse?

33%

11%

B Adquisicion de nuevos
conocimientos

B Mejora del desempeiio laboral

Garantizar el reconocimiento de la
empresa

56%

Figura 15. Motivo por el cual decidiera capacitarse

Analisis e interpretacion

Mas de la mitad de los encuestados, haciendo referencia al 56%, dio a

conocer que una de las razones por las cuales decidiera capacitarse seria por

motivos de mejorar su desempefio laboral, el 33%, siendo otra cifra que

destaca en la pregunta asignada, presentaba como seleccion de motivo

relevante la adquisicién de nuevos conocimientos.
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ftems No. 6.

6. ¢Quién considera usted que es
el actor mas beneficiado en la
capacitacion?

20% 10% B [a empresa

M Los usuarios

Los trabajadores
70%

Figura 16. Actor més beneficiado en la capacitacion

Anélisis e interpretacion

Los datos afirman que la mayor parte de los encuestados concuerdan

en determinar a los usuarios como el actor mas beneficiado tras un proceso

de capacitacion.
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ftems No. 7.

7. éEs necesario para usted que
se capacite constantemente al
personal?

0%

M Si

H No

100%

Figura 17. Necesidad de capacitar constantemente al personal

Analisis e interpretacion

En cuanto a si es necesario capacitar constantemente al personal de
trabajo en este ambito, como es atencion al cliente, los encuestados en su
totalidad estuvieron de acuerdo en que si es oportuno llevar a cabo esta

accion.
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ftems No. 8

8. Con base en la pregunta
anterior, si su respuesta fue
“Si”, éQué cierto tiempo cree...

11%

M Trimestralmente

0,
22% B Semestralmente

Anualmente

67%

Figura 18. Tiempo conveniente para capacitar al personal

Anélisis e interpretacion

Conociendo que para los empleados es adecuado que se realice
capacitaciones en la institucion constantemente, el 67% de estos propone que

se lleve a cabo de forma trimestral (cada 3 meses).
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ftems No. 9

9. ¢Considera las herramientas digitales
(videos, documentos web, paginasy
programas de ensefanza) como
primordiales para el desarrollo del
programa de capacitacion?

[ ]
H No

78%

Figura 19. Herramientas digitales parala capacitacion

Andlisis e interpretacion

Para la mayor parte de los empleados (67%), es primordial el uso de
herramientas digitales para agilizar el proceso de ensefianza en los temas a

tratar en los programas de capacitacion.
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items No. 10

10. ¢Es ideal para usted que los
capacitadores seas miembros de la
institucion en la cual usted trabaja?

11%

22% us

H No

Neutral

67%

Figura 20. Los capacitadores miembros de lainstitucién

Andlisis e interpretacion

El 67% de los encuestados concuerda en que no es necesario que
quienes impartan la ensefianza en el programa de capacitacidbn sean

explicitamente miembros de la institucion en la cual ejercen su labor.
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ftems No. 11.

11. {Consideraria apropiado tratar
temas tales como?

11%

H Comunicacion efectiva
H Trabajo en equipo

i Manejo de conflictos
45%
44%

Figura 21. Temas apropiados

Analisis e interpretacion

Un 45% de los trabajadores respondieron que uno de los temas que
mas considerarian tratar en el programa de capacitacién es la comunicacién
efectiva, ademas, un porcentaje similar, hablando del 44% propuso el trabajo

en equipo como otro tema que deberia tomarse en consideracion.
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4.2 Andlisis de la entrevista

Entrevista para empleados
Instituto Superior Universitario Bolivariano de Tecnologia

Propuesta de un plan de capacitacion para el servicio al cliente para el
personal del Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil del Cantén

Playas

Objetivo: Determinar las distintas aptitudes a fortalecer y percepciones sobre
capacitacion que tienen los encargados del area de atencion al usuario del

Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil del Cantén Playas.

1. ¢(¢Como usted evalla el desempefo laboral de los trabajadores
respecto a la actividad que realizan?
El desempefio laboral de los empleados del area de atencion al usuario
es medido con base en la satisfaccion que el cliente demuestra, puesto
que, en varias ocasiones, el usuario a traves de criticas y comentarios
demuestra los aspectos relevantes y los nada favorables de la atencion
proporcionada.

2. ¢Creeusted quelos programas de capacitacion son efectivos para
mejorar el desempeifio laboral de los trabajadores?
Si, debido a que una buena capacitacion ayuda a mejorar las
habilidades que poseen los empleados para efectuar con mas

efectividad sus funciones dentro de la institucion.
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3. ¢Considera usted que la capacitacion podria aumentar la

productividad del personal de lainstitucion, si se realizara con mas
frecuencia?

Si, puesto que el capacitar a los empleados de manera frecuente los
hara mantenerse a la par con los nuevos procesos integrados a la
institucion, ademas de ampliar sus conocimientos en distintos ambitos,
tanto en el social como en el laboral.

¢Considera que el capacitarse constantemente contribuye a un
progreso personal y profesional?, ¢Por qué?

Si, porque tiene beneficios a largo plazo, una vez que los empleados
comprendan eficazmente los temas a tratar dentro de la capacitacion,
ejecutarlos se volvera mas facil y traera consigo la satisfaccion plena
de los usuarios que hacen uso de los servicios de la institucion.

¢, Qué problemas usted cree gue suelen presentarse con mas
frecuencia en el area del servicio al cliente?

El descontento de los usuarios por demora en documentacion
solicitada, las quejas por no recibir un trato adecuado de quienes
imparten la atencion hacia ellos, entro otros casos como la pérdida del
seguimiento de determinados procesos.

¢, Cuales serian las areas del conocimiento que deberian tenerse en
cuenta para la capacitacion?

e Técnicas de comunicacion
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e (Gestion de satisfaccion al usuario
e Generacioén de confianzay fidelidad

e Proactividad
Nombre del entrevistador: Génesis Hermenejildo Méndez

Nombre de la empresa: Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil del

Canton Playas
Area: Registraduria
Nombre del entrevistado: Abg. Jorge Martinetti Pita

Cargo que desempefia: Registrador
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4.3 Plan de mejoras
Programa de capacitacion
1. ldentificacion y analisis de las necesidades de la empresa

Luego de los resultados de las encuestas y entrevistas, y su debido
analisis e interpretacion, fue posible determinar que quienes imparten la
atencion al cliente en el Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil del
Canton Playas necesitan reforzar temas tales como el servicio y la atencion al
cliente, el trabajo en equipo y técnicas de comunicacion, puesto que la
ejecucion no adecuada de diversas actividades que integra la institucién con
relacion a los aspectos antes mencionados, da como consecuencia la

insatisfaccion de los usuarios que frecuentan la prestacion de sus servicios.

2. Definicién de los objetivos
Objetivo general

Proveer capacitaciones constantes integradas por la implementacion de
nuevos conocimientos, orientacion en temas de suma importancia y el refuerzo
de distintas habilidades laborales a los encargados de la atencion al usuario
en el Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil del Cantén Playas para

lograr la mejora continua en el desarrollo de sus actividades y la satisfacciéon
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de los usuarios y de los potenciales clientes de la institucion, ademas de

promover el posicionamiento de la empresa por su calidad en servicio.

Objetivos especificos

Ensefiar y aplicar estrategias y técnicas de atencién al cliente para
garantizar en ellos la generacion de confianza en las actividades de la
institucion.

Brindar conocimientos que ayuden a reforzar las habilidades
comunicativas del personal a través de una buena comprension
expresiva y oral con otros miembros de la institucion y los clientes.
Proveer informacion que permita generar un ambiente laboral eficiente
a través del desarrollo de buenas practicas para optimizar la

productividad de los empleados.

3. Direccién del programa de capacitacion

El presente plan de capacitacion estd destinado para los seis

empleados que se encargan de atender y brindarles informacién oportuna a

los usuarios del Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil del Canton

Playas.
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. Empleado Puesto Necesidad detectada
. Jorge Alberto Martinetti Pita Registrador Comunicacion efectiva
Pedro Geovanny Mite Jacome Jefe administrativo Trabajo en equipo
Betty Jesenia Palma Diaz Jefe financiero Comunicacion efectiva
. Stefanie Marlene Crespin Vera Liquidadora Trabajo en equipo
. Yamileth Odalys Sabando Vaca  Recaudadora Atencién y servicio al cliente
. Luis Andrés Tapia Tomala Entrega de documentos Comunicacion efectiva
. Stefanie Marlene Crespin Vera Liquidadora Trabajo en equipo
Yamileth Odalys Sabando Vaca  Recaudadora Atencion y servicio al cliente
Luis Andrés Tapia Tomala Entrega de documentos Comunicacion efectiva

Cuadro 2. Detecciéon de necesidades

4. Disefio del programa de capacitacion
Tipo de capacitacién

Este plan de capacitacion es de tipo correctivo puesto que busca
sistematicamente erradicar los malos habitos y tratos inadecuados hacia los
clientes para proporcionar una mejora en la situacion principal a la que se
enfrenta el Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil del Cantén Playas

la cual tiene que ver con la insatisfaccion de sus clientes.
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Orientacion de la capacitacion

Esta capacitacidbn se ve orientada en la especializacion del tema
“Servicio y atencion al cliente”, ademas de orientarse también en el
perfeccionamiento de las funciones de los empleados el cual propone ampliar
los conocimientos y reforzar las habilidades del personal de trabajo para

cumplir con las expectativas del usuario.

Nivel de la capacitacién

El nivel de esta capacitacion es de tipo intermedio enfocado en orientar
a los trabajadores en sus actividades laborales recurrentes para incrementar

su desempefio y el mejoramiento de sus aptitudes y habilidades.

Capacitadores:

e [Expertos en atencidn al cliente.
e Psicdlogos comunicacionales.

e Expertos en trabajo en equipo y RRHH.
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Elaboracion del presupuesto

Por dia

Cuadro 3. Presupuesto diario

Articulo Cantidad Valor Unitario  Valor Total

Refrigerios a capacitados 9 2,00 18,00

Viaticos a capacitadores 3 6,00 18,00

Total 36,00
Por mes

Cuadro 4. Presupuesto mensual

Articulo Cantidad Valor Unitario Valor Total

Resma de hojas de papel A4 2 3,00 6,00
Carpetas archivadoras 12 0,50 6,00
Lapices 12 0,30 3,60
Tinta de impresoras 1 24,00 24,00
Pago a capacitadores 3 80,00 240.00
Total 279,60

Al finalizar el curso

Cuadro 5. Presupuesto al finalizar el curso

Articulo Cantidad Valor Unitario Valor Total

Certificados 9 45.00 405,00

Total 405,00
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Formato de la capacitacion: Modalidad

Con base en los datos proporcionados por las encuestas, fue posible
determinar el tipo de modalidad de la capacitacién, siendo esta presencial,
caracterizada por la interaccion directa que tiene el capacitado con los

miembros del equipo capacitador.

La capacitacion en esta modalidad sera llevada a cabo tomando en
cuenta las respectivas medidas de bioseguridad haciendo énfasis en el

resguardo de la salud de todos los individuos involucrados en la actividad.

Infraestructura

El lugar donde se realizara la capacitacion sera en la sala destinada
Unicamente para esta actividad que forma parte del Registro Municipal de la
Propiedad y mercantil del Cantén Playas, la cual cuenta con ciertas
herramientas que facilitaran el proceso de aprendizaje como proyectores,

escritorios, mesas, sillas y demas.
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Contenido tematico del curso

Servicio y

atencion al
cliente

Técnicas de
comunicacion
efectiva

Trabajo en
equipo

Objetivo
Contribuir en la
implementacion de
nuevas estrategias Yy

técnicas de atencion al

cliente que garanticen la
satisfaccion de  los
usuarios de la institucion
y el buen
aprovechamiento de las
actividades el personal

Desarrollar habilidades
comunicativas que le
permitan al personal
realizar sus actividades

de la forma mas oportuna

posible a través del buen
entendimiento con sus

colegas y clientes

Promover el desarrollo
de la institucion a través
de un progreso interno
basado en el
fortalecimiento de las
relaciones sociales entre
los distintos empleados

Cuadro 6. Contenido tematico del curso

ST GINET
Conceptos bésicos del servicio
al cliente
Beneficios tangibles de una
excelente atencion al usuario
Funciones y responsabilidades
del personal de atencién al
cliente

Técnicas de atencion al cliente

¢Qué es la comunicacion
efectiva?
Temperamento y axiomas de la

comunicacion

Fl lanniaia rarnnral

Manejo de las emociones

¢ Qué es el trabajo en equipo y
cual es su importancia?
Valores que promueven el
fortalecimiento del trabajo en
equipo

Pasos para formar un equipo de
trabajo eficiente

Ventajas del trabajo en equipo
en el ambiente laboral

Facilitador

Experto en servicio al cliente

Psicélogo comunicacional

Experto en trabajo en equipo y
RRHH

Horas Auténomas

2 2
2 2
3 2
4 2
2 2
4 2
2 2
4 2
2 2
3 2
4 2
3 3

Metodologia
Tedbrico
Interactivo
Teobrico
Interactivo
Teobrico
Interactivo
Taller
Teobrico
Interactivo
Préactico
Teobrico
Interactivo
Teobrico
Interactivo
Taller

1eorico

Interactivo
Teobrico
Interactivo
Préactico
Teobrico
Interactivo
Tebrico
Interactivo
Taller
Teobrico
Interactivo
Préactico
Teobrico
Interactivo

Sala de

capacitacion del
Registro Municipal
de la Propiedad y
Mercantil del
Cantoén Playas

Sala de
capacitacion del
Registro Municipal
de la Propiedad y
Mercantil del
Canton Playas

Sala de
capacitacion del
Registro Municipal
de la Propiedad y

Mercantil del
Cantén Playas
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Duracion

El programa de capacitacion tendra una duraciéon de 15 semanas, 1 dia
por semana que comprende de 2 a 3 horas por dia de clase, y en la misma
cantidad el aprendizaje autonomo de los capacitados con un total de 60 horas
gue le permitirdn al capacitado en 3 meses y medio aprender no tan solo la
teoria y ejemplos de los temas a reforzar sino también ponerlos en practica

con la respectiva evaluacién de sus conocimientos.
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CRONOGRAMA

Meses Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4
Semanas

Actividades 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15

Explicacion del curso
Médulo [: introduccion al servicio y atencién al cliente

Clase: beneficios intangibles de la excelente atencién al cliente

Clase: funciones y responsabilidades del personal de atencion al usuario (Taller)
Técnicas de atencion al cliente (evaluacién practica)

Evaluacion tedrica-practica del médulo 1

Maédulo 1I: Introduccién a la comunicacion efectiva

Taller del temperamento y axiomas de la comunicacion

Clase: lenguaje corporal (Taller)

Clase: Manejo de las emociones
Evaluacion tedrica-practica del médulo 11

Médulo IlI: Trabajo en equipo
Clase: trabajo en equipo y su importancia

Clase: valores que promueven el fortalecimiento del trabajo en equipo (Taller)

Clase: pasos para formar un equipo de trabajo (evaluacion practica)

Clase: Ventajas del trabajo en equipo

Evaluacion tedrica-practica del médulo 111

Cuadro 7. Cronograma
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CONCLUSIONES

El reconocimiento de la necesidad de un plan de capacitacion fue dado
por los empleados involucrados en el estudio, ademas, el identificar cada una
de estas necesidades contribuyé a que se facilite la compresion de estos
temas en su totalidad y permitirse que se integren en el programa debido a la

importancia que se demostro en promover su fortalecimiento.

La metodologia utilizada y sus herramientas respectivas fueron de gran

utilidad para reconocer las necesidades de forma inmediata.

Es asi como, através de la puesta en practica de los conocimientos que
se iran aprendiendo a través del programa de capacitacion en las actividades
gue son realizadas por el personal del Registro Municipal de la Propiedad y
Mercantil del Canton Playas sea posible el alcance los objetivos previamente
propuestos, evaluando su efectividad por medio de la satisfaccion de los

usuarios que prestan los distintos servicios de la institucion.

90



RECOMENDACIONES

Proporcionar informacion previa al programa de capacitacion sobre la
utilidad, los beneficios y el motivo por el cual se va a ejecutar tal
actividad dentro de la institucion.

Considerar la identificacién de necesidades para la compresion de los
temas a reforzar en cada uno de los empleados.

Facilitar el proceso de aprendizaje.

Tomar en cuenta los valores obtenidos en las evaluaciones de cada
mddulo del programa de capacitacién para tener conocimiento del nivel
de desemperio de los capacitados.

Una vez finalizado el programa, darles seguimiento a las actividades del

personal para identificar las mejoras propuestas.
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ANEXOS

r"‘ In!;lilulu 5u'p!rlﬂr.
1 b Universitario
Bolivariano

de Tecnologia

Entrevista para empleados

Instituto Superior Universitario Bolivarianc de Tecnologia

Propuesta de un plan de capacitacion para el servicio al cliente para
el personal del Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil del

Canton Playas

Objetivo: Determinar las distintas apfitudes a fortalecer y percepcionss
sobre capacitacion que tiznen los encargados del area de atencion al
usuario del Registro Municipal de la Propiedad v Mercantil del Canton
Flayas.

1.

& Como usted evalia el desempefio laboral de los trabajadores
respecto a la actividad que realizan?

& Cree usted que los programas de capacitacion son efectivos para
mejorar el desempefio laboral de los frabajadores?

i Considera usted que la capacitacion podria aumentar la
productividad del personal de |a institucidn, si se realizara con mas
frecuencia?

& Considera que el capacitarse constantemente contribuye a un
progreso personal y profesional?, i Por qué?

& Qué problemas usted cree que suelen presentarse con mas
frecusncia en el area del servicio al cliente?

¢ Cusles serian las dreas del conocimiento que deberian tenerse en
cuenta para la capacitacion?

Nombre del entrevistador: Génesis Hermenejildo Méndez

Nombre de la empresa:

Area:

Nombre del entrevistado:

Cargo que desemperfia:

Figura 22. Guia de entrevista
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Encuesta para el personal
Ingtituto Superior Universitario Bolivariano de Tecnologia

Propuesta de un plan de capacitacion para €l servicio al cliente para el personal
del Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil del Cantdn Playas

Objetivo: Conocer los aspectos importantes para la capacitacion prevista de los
empleados del area de atencion al cliente del Registro Municipal de la Propiedad v
Mercantil del Canton Playas.

Margue con un 0" en su respuesta con base en las siguientes preguntas:

Aspecios

i. iCuantas horas destinaria ustzd 5 la semana para una capacitacian lsboral?
234 horas
__5%av7horas

__mas de T horas

2 i Que ternas serian de su interes7?
__ Atencidn y servicio al cliente
__ Conocimients asertivo

__ Mansjo de emocionss

3. i Que dias estana dispuests para cumplir con su capacitacion?
__ Dias entre semana

__Fines de semana

4. iEn que modalidad seria mas conveniente para usted que se realice 1=
capacitacion?

__ Pre==ncial
___ E-leaming {viriual}

__ Semipresencial

b, i Cuales serian un buen motive por el cual decidiera capacitarse?
__ Adguisicion de nuevos conacimiantos
__ Mejora del dezempeno laboral

__ Garantizar 2l reconocimients de |la empresa

Figura 23. Guia de encuesta
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; Quién considera usted que es el actor mas beneficiado en la capacitacion?
__Laempresa
__ Elusuario

__ Losfrabajadores

¢ Es necesario para usted que se capacite constantemente al perscnal?

Si

Mo

Con base en la pregunta anterior, i su respuesta fue *3i°, ; Qué cierto fiempo
cree mas conveniente capacitar al personal?

__ Trimestralmente
__ 3emestralmente

__ De forma anual

; Considera las herramientas digitales (videos, documentos web, paginas v
programas de ensefanza) como primordiales para el desarrollo del programa de
capacitacion?

Si

Mo

10.

;i Es ideal para usted que los capacitadores seas miembros de |a institucion en la
cual usted frabaja?

Si

Mo

__ Meutral

11

; Consideraria apropiado tratar temas como?
__ Comunicacion efectiva
__Trabajo en equipo

__Manejo de conflicto
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Figura 24. Indicaciones de llenado de encuesta Figura 25. Indicaciones de llenado de encuesta

Figura 27. Indicaciones de llenado de encuesta Figura 26. Indicaciones de llenado de encuesta
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Figura 28. Entrevista Figura 29. Entrevista
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