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RESUMEN EJECUTIVO

Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Canton Pastaza, tiene como mision
Construir el desarrollo de la Provincia, a través del cumplimiento de las competencias
asignadas al Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal, vinculando activamente la
participacion ciudadana en la toma de decisiones, mejorando la calidad de vida de los
habitantes de Pastaza. El propdsito de esta investigacion es mejorar la calidad en el
servicio de atencidn al cliente en la Seccion Bodega General mediante la elaboracion de un
plan de mejora, debido a la importancia que tiene la satisfaccion del mismo para el

porvenir de la organizacion.

Los resultados obtenidos por medio de esta investigacion permitiran gestionar sus
actividades con mayor eficiencia, mejorar las politicas referentes al servicio que la
institucion ofrece a sus clientes internos y externos.

Este trabajo contiene el planteamiento del problema a investigar, justificacion y los
objetivos. Se desarrolla el marco tedrico y las definiciones conceptuales se basan en tesis,
internet y libros.

En la metodologia se mencionan el tipo, métodos, técnicas e instrumentos de investigacion
utilizadas, lo cual nos permitié obtener la informacion real de los aspectos investigados.
Finalmente se desarrolla la propuesta, donde se presenta las estrategias de servicio a ser

aplicadas para lograr un servicio de calidad.
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EXECUTIVE ABSTRACT

The aim of Autonomous Decentralized Municipal Government from Pastaza Canton is to
promote the development of the province through competences set to Autonomous
Decentralized Municipal Government, linking active citizen participation in making

decision to improve the quality of life for inhabitants from Pastaza.

The purpose of this research is to improve the quality of customer service at general
warehouse section by developing an improvement plan, due to the importance of its

satisfaction to the future of the organization.

The results obtained through this research will manage their activities more efficiently;
improve policies regarding service that the institution offers to internal and external

customers.

This research contains the statement of the research problem, reasons and objectives. It
develops the theoretical framework and conceptual definitions are based on theses, internet

and books.

The methodology concern type of methods, techniques and research instruments, which

allowed us to get the real information of the aspects investigated.

Finally the proposal is developed in order to introduce service strategies to achieve a
quality service.
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INTRODUCCION

La calidad en el servicio es una disciplina que abarca toda la complejidad de una
organizacion: politicas, formacion del personal, relaciones de trabajo, sistemas,
opiniones de clientes, disefio del servicio, la calidad es un aspecto de nuestra actividad
que dia a dia va permitiendo realizarnos mejor como empleados, integrantes de grupos

de trabajo y como individuos, sin importar el &mbito en el que nos desenvolvemos.

Actualmente en todos los mercados debido a la globalizacion que hoy en dia nos
enfrentamos, existen factores fundamentales para el éxito de las organizaciones y es

precisamente la calidad de sus productos o servicios que brinden.

A nivel mundial se evidencian tendencias de los clientes, los cuales al pasar de los afios
se vuelven mas exigentes con la calidad de lo que van adquirir, para esto se debe tener
conciencia que es necesario la mejora continua de la calidad en forma sistematica para

asi lograr la satisfaccion del cliente y obtener un buen rendimiento econémico.

Partiendo de lo anterior, y buscando la satisfaccion al cliente interno y externo de la
Seccion Bodega General del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del
Canton Pastaza, se realiz6 una investigacion de los procesos de prestacion del servicio
para conocer e identificar puntos criticos que afectan el servicio al cliente; se realizé una
entrevista a la Directora de la Seccion Bodega General y se aplicé las encuestas de

satisfaccion al cliente a todos los usuarios.

Toda la informacién recolectada con estas herramientas fue tabulada para analizarlos,
finalmente con los resultados obtenidos y un analisis de la situacion actual de la
organizacion se efectud la propuesta de un plan de mejoramiento basados en estrategias
de servicio al cliente los cuales se constituirdn en modelos a ser ejecutados con el que se

pretende alcanzar un servicio de atencion al cliente de calidad.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

Hoy en la actualidad, las organizaciones modernas sean estas publicas o privadas es
imprescindible contar con un talento humano competentes, eficientes y capaces de
entregar profesionalmente todo de si en beneficio de la institucion, amparados en
normas administrativas establecidas. Sin lugar a dudas la perseverancia y competencia
idoneas del talento humano de una organizaciéon han permitido mediante la calidad de
atencion y servicio al cliente elevar ain mas su estilo y buen don, como eje de las
instituciones publicas, siendo de gran utilidad y de gran relevancia la capacitacion

constante y permanente.

Mediante la observacién directa en esta importante institucion publica se ha podido
identificar una deficiente atencion al cliente por parte del personal Administrativo de la
Seccion Bodega General del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del
Canton Pastaza, asi como también la inexistencia de un plan de mejora de atencién al
cliente lo que da como resultado actitudes negativas para atender a los clientes,
deficiente manejo de las relaciones humanas, escaso utilizacion de técnicas de
informacion y comunicacion, todo esto se ha visto reflejado en un bajo rendimiento de
las actividades secretariales, ausencia en el cumplimiento de objetivos institucionales,

insatisfaccion de clientes, bajo autoestimay lentitud en el proceso administrativo.

A nivel mundial la calidad de prestacidn del servicio al cliente en todas las instituciones
exteriorizan un grado muy superior al de los afios anteriores, puesto que actualmente ya
existe técnica y programas de capacitacion en temas afines como: Gestién del Talento
Humano, Atencion al Cliente, Relaciones Publicas; herramientas basicas para mantener

el buen prestigio e imagen institucional.

Es importante mencionar que el proveedor constituye un ente participativo en la
relacién de la provision de servicios publicos, por lo que es necesario promover la
cooperacion y dirigencia de todos los actores, invitandoles a un sentido de pertenencia y
no se vean inmiscuidos en tramites retrasados por la falta de una atencion personalizada

y de calidad.



1.1.1  Formulacion del problema.

¢Con el plan de mejora de atencion al cliente para el personal administrativo de la
Seccion de Bodega General del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del
Cantdn Pastaza, y su incidencia en el afio 2015, se logrard mejorar el servicio al cliente

tanto interno como externo de esta institucion?

1.1.2 Delimitacion del problema.

Campo: Administrativo

Area: la Seccion de Bodega General del Gobierno Auténomo Descentralizado

Municipal del Canton Pastaza
Aspecto: Plan de mejora de atencion al cliente.

Delimitacion Espacial: Esta investigacion se realizara en el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Cantdén Pastaza en la Seccion de Bodega General,
ubicada en la calles Av. Alberto Zambrano y Fco. De Orellana de la ciudad de Puyo.

Grafico N°. 1 Localizacion de la seccion Bodega General
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SECCION BODEGA GENERAL

Fuente: www.google.com.ec/maps/
Elaborado por: Francisca Betty Kaisar Ampush

Delimitacion Temporal: La presente investigacion se realizara en el Periodo 2015.



1.2 JUSTIFICACION

El servicio al cliente es de vital importancia dentro de toda institucion sea esta publica
0 privada, y con mucha mas razén en una institucion que brinda sus servicio a un
pueblo que confia la administracion de sus recursos los cuales entrega en forma de
impuestos, siendo la calidad del servicio una variable que inciden en el prestigio toda

organizacion.

En la Seccién de Bodega General del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal
del Canton Pastaza, la labor que realizan el personal administrativo en particular las
secretarias debe desarrollar sus destrezas y habilidades asi como también en mejorar
significativamente su desempefio profesional, el aspecto més relevante de este analisis y
estudio se relacionard con un plan de mejora de atencion al cliente, direccionando a
estudiar a fondo el tema del servicio al cliente y en base a este estudio focalizar todas
las competencias de un profesional eficaz y eficiente en lineamientos que se constituira
en una herramienta estratégica importante que servira de gran ayuda para lograr mejorar

de manera sustancial el servicio y atencién tanto al cliente interno como externo.

Los beneficiarios del presente trabajo investigativo seran los directivos de la institucion
y la gran poblacién del Cantdn Pastaza que acuden dia a dia en busca de un servicio,
debido a que la labor que realizaran las secretarias y el personal administrativo seran
maés eficaces y eficientes donde se vera reflejado el servicio y atencion al cliente asi
como el fortalecimiento del desarrollo organizacional y con esto el Municipio mejoraré

su imagen corporativo.

Finalmente la investigacidn que se propone se justifica por la factibilidad que tiene para
su realizacién, debido a que cuenta con el apoyo de las Autoridades del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Pastaza, los cuales brindaran las
facilidades necesarias para recopilar la informacion del trabajo de campo, ademas es
importante recalcar que existe la disponibilidad de material bibliografico suficiente y
actualizado que proporcionaran la informacion necesaria para sustentar la informacion

cientifica para la ejecucion de este trabajo de investigacion.



1.3 OBJETIVOS.

1.3.1  Objetivo General

Realizar un plan de mejora de atencion al cliente para el personal administrativo de la
Seccion Bodega General del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del
Canton Pastaza, a traves de un estudio analitico de los procesos establecidos a fin de
obtener un servicio de atencion al cliente de calidad.

1.3.2  Objetivos Especificos

e Establecer el marco tedrico que determine los lineamientos conceptuales que

marquen la referencia procedimental y metodoldgica

e Diagnosticar la situacion actual y analizar las falencias existentes en la atencion
y servicio al cliente de la Seccién de Bodega General del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Cantén Pastaza.

e Desarrollar nuevas estrategias de atencién y servicio al cliente mediante la
propuesta de un plan de mejora que ayuden a perfeccionar el profesionalismo y

la calidad de atencion y servicio al cliente.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

2.1.1 Antecedentes Historicos

Segun datos historicos que reposan dentro de la Institucion sefiala lo siguiente:

En la Presidencia de Emilio Estrada, se crea el Canton Pastaza como entidad politica
autonoma, mediante decreto ejecutivo del 18 de octubre publicado en el Registro Oficial
del 13 de noviembre de 1911.

En 1921 se elige por primera vez al Canton Pastaza como un Canton de la Provincia del

Oriente con division territorial.

A la Jefatura Politica del Cantdn Pastaza, correspondian la parroquias Mera, Puyo,

Canelos, Andoas, Sara yacu, Rio Tigre, Rio Corrientes y Huasaga.

La Asamblea Nacional Constituyente del 20 de febrero de 1947, dispuso que las
ciudades de Puyo, Tena, Macas y Méndez organicen Concejos Municipales compuestos
de 5 miembros de eleccion popular, con arreglo a la Ley de Elecciones y de Régimen
Municipal. La Ley se public6 en el R.O. No. 838, el 20 de marzo de 1947. De acuerdo

con esta normativa.

En el Gobierno Interino del doctor Carlos Julio Arosemena Tola, elevé a Puyo al Plano
de cabecera cantonal el 10 de Mayo de 1948, y en ese mismo dia se inauguro e instalo el
primer Concejo Cantonal bajo la presidencia del Sefior Don Fidel Rodriguez, designado
Presidente de entre los 5 concejales electos por votacion popular, y con la denominacion
de Alcalde fue elegido el Sefior Rafael Vega en el afio de 1970.

En el Gobierno Autébnomo Descentralizado de Pastaza con el pasar de los afios se ha
identificado varias deficiencias, tanto en el aspecto de recursos humanos y econémicos
trasfiriendo como consecuencias inconvenientes que no le permite consolidar como una
institucion solida en el aspecto de servicio hacia la comunidad, cabe sefialar que es
importante que las organizaciones que buscan la excelencia en el servicio al cliente
desarrollen estrategias que les permite conocer mejor quiénes son sus clientes, para

establecer una relacion duradera y rentable con ellos.

6



La calidad de atencién al cliente, es un proceso encaminado a la consecucion de la
satisfaccion total de los requerimientos y necesidades de los mismos, y precisamente
muchos funcionarios de turno identifican la complejidad de llevar un excelente
organizacion publica, pero hasta hoy no se evidenciado un estudio relacionado a un
plan de mejora en la Seccion de Bodega del Gobierno Autonomo Descentralizado
Municipal del Cantdn Pastaza que coadyuve a mejorar sustancialmente no solo la
imagen institucional sino también a buscar soluciones idoneas de servicio al cliente,
razon por lo cual con el plan de mejoramiento se buscara diagnosticar el proceso actual
de atencion al cliente, para con ello, observar las fortalezas, debilidades, acciones y

estrategias para la atencion a los clientes.

2.2 FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1 Plan de mejoramiento

Para el siguiente autor (Harrington, 1993). EI mejoramiento debe adjudicarse como un
proyecto a corto, mediano y largo plazo y debe también planificarse de una manera
apropiada y acertada. El plan radica en la delineacion de una sucesion de pasos
orientados a eliminar, en lo posible, las debilidades del sistema con el cual funciona

actualmente una institucion.

El plan de mejoramiento tiene como plataforma los resultados de la evaluacion
realizada, dentro del marco de referencia de la entidad encargado de la elaboracion de
los mismos, el objetivo es orientar las gestiones demandadas para eliminar las

debilidades determinadas y sus causas, sin afectar las fortalezas conseguidas.

El marco de referencia en que se cimenta el plan de mejoramiento, priorizara el
tratamiento de las necesidades sefialadas por la evaluacion y las causas o condiciones
que las propician es decir eliminarlas por completo y nos permita evidenciar que el plan

fue eficaz.



2.2.1.1 Definicién de plan de mejoramiento

Segun (Guarenas, Miranda, Venezuela, 2009). Los Planes de mejoramientos son
aquellos que consolidan las acciones de mejoramiento derivadas de la autoevaluacion,
de las recomendaciones generadas por la evaluacion independiente y de los hallazgos
del Control Fiscal, como base para la definicion de un programa de mejoramiento de la
funcién administrativa de la entidad a partir de los objetivos definidos, la aprobacién
por la autoridad competente, la asignacion de los recursos necesarios para la realizacion
de los planes, la definicion del nivel responsable, el seguimiento a las acciones trazadas,
la fijacion de las fechas limites de implementacion y la determinacion de los indicadores
de logro y seguimiento de las mejoras, con lo cual se establecen las especificaciones de

satisfaccion y confiabilidad.

Por lo tanto el Plan de Mejoramiento es el conjunto de elementos de control, que
consolidan las acciones de mejoramiento necesarias para corregir las desviaciones
encontradas en el Sistema de Control Interno y en la gestion de operaciones, que se

generan como consecuencia de los procesos en una determina organizacion.

2.2.1.2 Importancia del mejoramiento continuo

Segun (Grupo Kaizen, 2011) La importancia de esta técnica gerencial radica en que con
su aplicacion se puede contribuir a mejorar las debilidades y consolidar las fortalezas de
la empresa, para lograr ser mas productivos y competitivos en el mercado al cual
pertenece la organizacion.

Para llevar a cabo este proceso de Mejora miento Continuo tanto en un departamento
determinado como en toda la empresa, se debe tomar en consideracion que dicho
proceso debe ser: econémico, es decir, debe requerir menos esfuerzo que el beneficio
que aporta; y acumulativo, que la mejora que se haga permita abrir las posibilidades de
sucesivas mejoras a la vez que se garantice el cabal aprovechamiento del nuevo nivel de

desemperio logrado.

2.2.1.3 Pasos del proceso de mejora

Segun (Grupo Kaizen, 2011) identifica e incluye los siguientes pasos en el proceso de

mejora:



e Laidentificacion de posibles oportunidades para mejorar el sistema de gestion
de la calidad.

e Elandlisis y la justificacion (coste/beneficio) de implementar una accion de
mejora.

e Ladeterminacion de la disponibilidad de los recursos necesarios.

e Ladecision de implementar la mejora.

e Laimplementacion de la mejora.

e Lamedicion de la repercusion de la mejora.

2.2.1.4 Beneficios del mejoramiento continuo

Para el autor (Guarenas, Miranda, Venezuela, 2009). El proceso de mejoramiento

continuo aporta importantes beneficios a toda la organizacion entre ellos tenemos:

e EIl esfuerzo y el compromiso se canaliza en los ambitos organizativos para
concentrarlos en la realizacién de procedimientos puntuales.

e Permite mejorar la imagen corporativa de la empresa.

e Los resultados del proceso al ser aplicado eficientemente son visibles a corto
plazo.

e El cliente se beneficia al recibir los productos o servicios de una empresa que
maneja estandares 6ptimos de calidad, y propende a mejorar constantemente.

e Al reducir la insatisfaccion del cliente, porque recibe un producto o servicio de
alta calidad, se produce una reduccion en los costos, como resultado de un mejor
manejo de los recursos de la empresa.

e Incrementa la productividad y dirige a la organizacion hacia la
Competitividad, lo cual es de vital importancia para las actuales organizaciones.

e Contribuye a la adaptacion de los procesos a los avances tecnoldgicos.

® Permite eliminar procesos repetitivos.



2.2.1.5 EI Diagnéstico

“Es entendido como la busqueda e identificacion de problemas, oportunidades y
objetivos, asi como el analisis y evaluacién de las necesidades de informacion y
mantenimiento del programa, ademas de planes de mejoramiento y planes de

contingencia” (Fernandez, 2001).

2.2.2 Definicion de servicio y atencion al cliente

Diferentes autores lo definen de la siguiente manera:

Segin Williams Estrada Vera (2007) afirma “El servicio y atencion al cliente es
inherente a todos los procesos de interaccion entre personas y por lo tanto es el
elemento central, es la accion que efectuamos en beneficio de nuestros clientes,

mostrando interés y brindando una atencion especial.”

La atencion al cliente es el “conjunto de actividades desarrolladas por las
organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a identificar las necesidades de
los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus
expectativas, y por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de nuestros clientes”

(Blanco, 2001).

2.2.3 Calidad total en la atencion al cliente

2.2.3.1 Todos somos clientes

Para Albrecht y Bradford (1990). EIl cliente representa el papel mas importante en el
tema de la calidad, pues es quien demanda de la empresa los bienes y servicios que
necesita y luego es quien valora los resultados. Se trata de la persona que recibe los
productos o servicios en el intento que hace la empresa de satisfacer sus necesidades y

de cuya aceptacion depende su permanencia en el mercado.
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2.2.3.2 El cliente

Es definido por Albrecht y Bradford (1990) como la razon de existir de nuestro negocio.
Entonces se entiende que es la persona que paga por recibir a cambio un producto o un
servicio. Esta es la razén por la cual las empresas dirigen sus politicas, productos,
servicios y procedimientos a la satisfaccion de sus expectativas.

De acuerdo con el grado de satisfaccion que manifiestan los clientes por el servicio
recibido, se plantean diferentes niveles de intensidad en las relaciones entre el cliente y
la organizacion. De esta forma se entendera que haya compradores, clientes frecuentes y
clientes fidelizados.

Los compradores: constituyen la relacion mas débil. Un comprador acostumbra a
adquirir uno o dos de los servicios, pero aun no tiene el habito de utilizarlos de forma
regular:

No recurren a la organizacion en busca de servicios adicionales ni sienten que exista una

relacién especial con los proveedores o la organizacion en si misma.

Los clientes frecuentes constituyen el tipo normal de relacién. Los clientes utilizan el
servicio ofrecido y se sienten comodos al regresar por ayuda. Los clientes ya han
formado el habito de utilizar dichos servicios. En caso de que la organizacion incurra en
un error, éstos se mostraran dispuestos a darles otra oportunidad si el mismo es resuelto
de forma correcta.

Los clientes fidelizados constituyen el nivel mas alto en la relacion de negocios.

No s6lo acuden a la organizacion para recibir un servicio o comprar un producto sino
que se sienten identificados con la empresa, hablan con sus amigos y familiares sobre la
empresa y les agrada recomendar nuevos clientes.

No obstante, en la calidad de servicio, cuando se habla de cliente no se incluye
Unicamente aquel que compra un producto. En una empresa que proporciona excelencia
en la atencion al cliente, todos son productos, todos son clientes, todos son proveedores;
por lo tanto, todas las personas que la conforman son la base de la satisfaccion dentro de

la calidad y servicio.

11



2.2.3.3 Tipos principales de clientes

Segun (Pérez Torres, 2006) lo clasifica de la siguiente manera:

2.2.3.3.1 Los clientes externos

Son aquellas personas que adquieren los productos y servicios ofrecidos. Son extrafios o
ajenos a la empresa y son la fuente de ingresos que sostienen las operaciones. Sin
embargo, si consideramos a los clientes de una empresa como un concepto mas amplio
e integral, podriamos decir que estdn constituidos por todas las personas cuyas

decisiones determinan la posibilidad de que la organizacion prospere en el tiempo

Para medir el nivel de satisfaccion de los clientes externos, se pueden utilizar las

siguientes propiedades:

e Trabajadores: trato, amabilidad, celeridad, responsabilidad, etc.
e Producto: variedad, cantidad, precio, tamafio, etc.

e Empresa: imagen, higiene, orden, estado técnico, comodidad, etc.

Estos tres tipos de atributos se consideran los fundamentales que condicionan el nivel de

satisfaccion de los clientes

2.2.3.3.2 Los clientes internos

Son las personas que trabajan en la empresa y hacen posible la produccion de bienes o
servicios. Cada unidad, departamento o area es cliente y proveedora de servicios al
mismo tiempo, garantizando que la calidad interna de los procesos de trabajo se refleje
en la que reciben los clientes externos. De ahi que cuando las personas de una
organizacion solicitan un servicio, lo que estan pidiendo es apoyo, colaboracién o una

buena disposicion para que se les brinde lo que necesitan.
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En la mayoria de las empresas no se tiene en cuenta la opinion del cliente interno, esto
es, de sus trabajadores, y para que la atencién al cliente posea calidad hay que tener en

cuenta a todos los empleados y verlos como el aspecto.

Para el andlisis de los niveles de satisfaccion de los clientes internos, se pueden emplear
como indicadores el contenido del trabajo, la motivacion, el trabajo en equipo y las
condiciones de trabajo. El contenido del trabajo se refiere al atractivo que presenta el
puesto de trabajo, el nivel de retroalimentacion de los resultados que posibilita, el

significado social conferido o el nivel de autonomia que permite.

El trabajo en grupo esta relacionado con el grado en que el trabajo permite que se
realice trabajo en equipo, lo que produce participacion y satisfaccion de las necesidades
sociales de afiliacion. La motivacion hace referencia a la satisfaccion laboral que
perciben los empleados en cuanto al clima laboral, horario de trabajo y remuneracion
recibida. Es importante que estén vinculados a los resultados del trabajo y los esfuerzos

desarrollados por los trabajadores.

Las condiciones de trabajo conciernen al grado en que el ambiente de trabajo resulta
seguro, higiénico, comodo y agradable. Los clientes externos se suelen identificar con
bastante facilidad, en cambio, reconocer a los clientes internos es una tarea mas dificil.
Los clientes internos son los empleados que estan continuamente relacionandose con

otro empleado dentro de la misma empresa e incluso con el cliente externo.

La participacién de ambas formas de clientes, unida por un ambiente de trabajo de
buenas relaciones y donde cada persona se esmera por brindar servicios excelentes,

permite el logro de la calidad en todos los niveles de la organizacion.

Existen otras clasificaciones de clientes que podemos destacar. De esta forma también
es posible entender la existencia de cliente final, cliente intermedio, pablico objetivo y

cliente potencial atendiendo al uso que hacen del producto.

El cliente final: es aquella persona que utilizara el producto o servicio adquirido a la
empresa y se espera que se sienta complacida y satisfecha. También se denomina

usuario final o beneficiario. Se corresponde con el cliente externo.
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El cliente intermedio: es el distribuidor que hace posible que los productos o servicios
que provee la empresa estén disponibles para el usuario final o beneficiario.

El publico objetivo: es aquel que no se interesa de forma particular en el servicio o el
producto que la empresa ofrece, pero al cual la empresa dirige su publicidad para
captarle.

Finalmente, el cliente potencial es aquel que muestra interés por los productos o

servicios de la empresa, pero ain no se ha decidido a comprar o utilizar los servicios

2.2.4 Los trabajadores y la atencion al cliente

Para ( Kleyman Nude, 2009) En una organizacion dirigida al cliente, ésta constituye la
base para definir el negocio, que existe para brindarle sus servicios y atender sus
Necesidades. De esta forma, el personal responsable de su atencidn se convierte en un

elemento fundamental para conseguir este objetivo.

Los directivos de las organizaciones deben estimular y ayudar a los empleados para que
mantengan su atencion centrada en las necesidades del cliente, logrando que adquieran
un buen nivel de sensibilidad, atencién y voluntad de ayudar, y que infundan en los
clientes el deseo de contar su experiencia a otras personas y de volver por la empresa El
propdsito de la organizacion dirigida hacia el cliente es ser el soporte de los esfuerzos
que deben realizar los empleados para cumplir con la calidad de servicio exigida. Las
personas aportan la diferencia, es decir, el factor humano es el recurso mas importante
para brindar una excelente atencion, se requiere que los trabajadores pongan en practica
habilidades personales que permitan establecer una Optima comunicacion con sus
clientes, como base para fomentar présperas relaciones humanas con ellos para que el
cliente se sienta bien atendido, es importante escucharle, hablarle correctamente y
demostrarle empatia y respeto. Ademas, para brindar un excelente servicio, se requiere
gue pongan en practica habilidades técnicas relacionadas con su trabajo, como el
conocimiento de los productos y servicios que se oferten, el entorno de trabajo,
procesos, procedimientos, manejo de los equipos y herramientas que se utilizan. En las
empresas orientadas al cliente los trabajadores ponen en practica ambas habilidades,

tanto las personales como las técnicas.
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Esto permite que la atencion y el servicio sean un solo proceso. El cliente espera calidad
en la satisfaccion de sus necesidades y expectativas. Las necesidades se satisfacen con
productos y servicios excelentes que deben conocer con detalle los trabajadores que los
ofrecen (habilidad técnica). Las expectativas se satisfacen con el trato que se les ofrece
(habilidad interpersonal). EI mayor reto de las empresas es superar las expectativas, de
esta forma se brinda un valor agregado tanto de la atencion como del servicio al cliente.

En esta fase del proceso, la atencion y el servicio al cliente son un todo indisoluble.

2.2.5 Laimportancia del servicio al cliente

El siguiente autor ( Kleyman Nude, 2009). Determina que la calidad en los servicios
ofrecidos al cliente provee un valor agregado a la organizacion; se debe invertir recursos
para conocer las necesidades de los clientes y asi poder satisfacerlas, un buen servicio al
cliente es aquel que se basa en la empatia con él, ¢y qué significa esto? "ponerse en los
zapatos del cliente”. A nadie le gusta que le hablen de mala manera, le entreguen
productos o servicios mal hechos, en un empaque o en unas instalaciones en mal estado,
o0 que el empleado tenga mal aspecto o no conozca la informacion necesaria para dar la

confianza que el cliente necesita.

El servicio al cliente es parte de la mercadotecnia intangible, su objetivo es el manejo de
la satisfaccion a través de producir percepciones positivas del servicio, logrando asi, un
valor percibido de los servicios recibidos. Por lo que el manejo de este tipo de
mercadotecnia requiere de esfuerzos diferentes a la mercadotecnia de un producto que
es tangible. ( Kleyman Nude, 2009).

2.2.6 Relaciones publicas

Segun Seidel, J. (2008) “Las Relaciones Publicas son el proceso mediante el cual la
direccion intenta granjearse el favor y la comprension de sus clientes, de sus empleados
y del publico en general: en el &mbito de su organizacion, mediante el andlisis de su
comportamiento y la correccidn de sus propios errores; en el exterior, utilizando todos

los medios de expresion.”
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Segun el enunciado de este autor, las relaciones publicas contribuyen a que una entidad
se comunique con los clientes, proveedores, accionistas, funcionarios del gobierno,

empleados y la comunidad donde opera.

Las relaciones publicas como la funcion de la mercadotecnia que evalta las actitudes
del publico, identifica areas dentro de la organizacién que interesarian a este y ejecuta

un programa de accion para ganarse la comprension y la aceptacion del mismo.

MARCO CONCEPTUAL

El plan de mejora: es un buen instrumento para identificar y organizar las posibles

respuestas de cambio a las debilidades encontradas en la autoevaluacién institucional.

Atencion al Publico: Es la satisfaccion de los requerimientos de los usuarios en base a
la eficiencia, gestion, disciplina, servicio y cumplimiento de las actividades

encomendadas.

Eficiencia: Es realizar bien el trabajo poniendo todo el esfuerzo y voluntad. Nadie es

indispensable y otra persona podria desempefiar mejor esa labor.

Eficacia: Se refiere al grado en que se logra un objetivo; esto es, en qué medida, las

metas responden a las propuestas.

Cooperacidén: Consiste en el trabajo en comun llevado a cabo por parte de un grupo de

empleados de la organizacion hacia un objetivo compartido.

Calidad: Se designa con el término de calidad a aquella propiedad o al conjunto de
ellas que estan presentes en las personas o en las cosas y que son las que en definitivas
cuentas nos permitirdn apreciarlas y compararlas con respecto a las restantes que

también pertenecen a su misma especie o condicion.

Organizacion: sistema social conformado por individuos y grupos de individuos, que
dotados de recursos y dentro de un determinado contexto, desarrolla regularmente un
conjunto de tareas orientadas por valores comunes hacia la obtencion de un determinado

fin.
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Institucidn: cuerpos normativos, juridicos y culturales, conformados por un conjunto

de ideas, creencias, valores y reglas que condicionan las formas de intercambio social.

Competencia del personal: El cliente califica qué tan competente es el empleado para
atenderlo correctamente; si es cortés, si conoce la empresa donde trabaja y los productos
0 servicios que vende, si domina las condiciones de venta y las politicas, en fin, si es
capaz de inspirar confianza con sus conocimientos como para que usted le pida

orientacion.

La comunicacion: es el proceso mediante el cual se puede transmitir informacion de
una entidad a otra, alterando el estado de conocimiento de la entidad receptora. La
entidad emisora se considera unica, aunque simultdneamente pueden existir diversas
entidades emisores transmitiendo la misma informacion o mensaje. Por otra parte puede
haber més de una entidad receptora. En el proceso de comunicacion unilateral la entidad
emisora no altera su estado de conocimiento, a diferencia del de las entidades

receptoras.

Empresa: Segin (Chiavenato, 2003). “es una organizacion social por ser una
asociacion de personas para la explotacion de un negocio y que tiene por fin un

determinado objetivo, que puede ser el lucro o la atencion de una necesidad social”.

Organizacion: “Organizacion como funcion administrativa, es una parte del proceso
administrativo. En este sentido organizacion significa, acto de organizar, estructurar e
integrar los recursos y los 6rganos, encargados de su administracion y de establecer

relaciones entre ellos y atribuciones de cada uno de ellos”. (Fuentes, 1994)

Calidad total en los servicios: Segun el autor Cobras, M. (2001). La calidad de un
servicio tiene dos dimensiones: una Instrumental - que describe los aspectos fisicos del
servicio, y otra relacionada con las caracteristicas funcionales, que describe los aspectos
intangibles o psicolégicos del servicio. En consecuencia como afirma Gronroos, un
servicio se identifica por los aspectos técnicos y funcionales, los dos componentes de la

calidad.
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CAPITULO I1l: MARCO METODOLOGICO

3.1 IDEA A DEFENDER

Con el Plan de mejoramiento aplicado a la atencion al cliente para el personal
administrativo de la Seccion Bodega General del Gobierno Autonomo Descentralizado
Municipal del Canton Pastaza se brindara un mejor servicio y atencion al cliente

interno y externo.

3.2 VARIABLES

3.2.1 Variable Independiente

Plan de mejoramiento

3.2.2 Variable Dependiente

La Mejora del servicio y atencion al cliente
En el siguiente cuadro realizamos la operacionalizacion de las variables:

Cuadro N° 1 Operacionalizacién de variables

VARIABLE INDEPENDIENTE: Plan de mejoramiento

DEFINICION DIMENSIONES INDICADOR INSTRUMENTO
OPERACIONAL

Proyecto a  corto, e Imagen Entrevista
mediano y largo plazo y | Delineacion de institucional

debe, El plan radica en | acciones para |e Seguridad Encuestas
la delineacion de una | eliminar las

. . e Fortalecimiento
sucesion  de  pasos | debilidades del del sistema

orientados a eliminar, | sistema
en lo posible, las
debilidades del sistema
con el cual funciona

actualmente una

institucion.
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VARIABLE DEPENDIENTE: Atencion al cliente

DEFINICION DIMENSIONES | INDICADOR INSTRUMENTO
OPERACIONAL
Gestion que realiza cada | ¢ Nivel de e Capacidad | Encuestas

persona que trabaja en
una organizacién y que
tiene la oportunidad de | ¢  Comunicacién respuesta
estar en contacto con
los clientes y generar en
ellos algun nivel de e fiabilidad
satisfaccion.

satisfaccion de Entrevista

personal

Fuente: Informacidn directa
Elaborado por: Francisca Betty Kaisar Ampush

3.3 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

Bibliogréafica — Documental

Se manejara para obtener informacion precisa y necesaria para la elaboracién del marco
tedrico, lo que me permitié seleccionar la informacion relacionada al plan de mejora de
atencion al cliente, utilizando como instrumento folletos, libros, manuales, revistas y

paginas web a través del internet.
Campo

A través de esta modalidad se estard en contacto directo con las personas involucradas
en el problema, que en este caso son las autoridades y personal administrativo de la
Seccion Bodega General del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del
Canton Pastaza, para conocer la realidad de este departamento y conocer de cerca el
problema objeto de estudio.

3.4 TIPOS DE INVESTIGACION

Para la ejecucién del presente proyecto investigativo se utilizo las siguientes tipos de

investigacion:
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3.4.1 Investigacion Analitica

Se utilizara este tipo de investigacion debido a que me permitira establecer la

comparacion de variables objeto de estudio.

3.4.2 Descriptiva

El objetivo de esta investigacion es describir situaciones y eventos, es decir como es y
coémo se manifiesta determinados fendmenos, las causas y los problemas que afectan el

servicio al cliente.

3.5 POBLACION Y MUESTRA

3.5.1 Poblacién

Esta investigacion se realizd en el Departamento de la Seccién Bodega General del
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantdén Pastaza, poblacion que
comprende los clientes internos que son el personal administrativo, clientes externos, asi
como también el directivo del departamento, con la finalidad de receptar informacién

directa de la fuente. En el siguiente cuadro se representa la composicion de la poblacion.

Cuadro N° 2 Poblacién en estudio

CATEGORIAS CANTIDAD

1 Autoridades 15
2 Secretarias relacion
directa con el 6
Cliente
3 Clientes internos 160
4 Clientes externos 2400
Total 2581

Fuente: Departamento la Seccion Bodega General del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Pastaza
Elaborado por: Francisca Betty Kaisar Ampush
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3.5.2 Muestra

La elaboracién de la muestra institui el paso més importante en la exploracién de la
informacién primaria relacionado al estudio. En el presente estudio el cuadro N° 2
manifiesta la poblacion total, en donde también consideramos no solo al personal
administrativos sino también al cliente externo, debido a que practicamente representan
los beneficiarios finales de los servicios que oferta el Departamento de la Seccion
Bodega General del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal y ademés se
obtendra informacion relevante del como se encuentra actualmente la atencion al cliente
del Departamento, informacion que nos permitira alinear el plan de mejora de atencién
al cliente para el personal administrativo de la Seccion Bodega General del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del Cantdn Pastaza propuesto. Existe diferentes

tipos de muestro que es preciso conocerlos.

3.5.2.1 Tipos de muestreos

Antes de conocer los diferentes tipos de muestreo, primeramente es necesario definir el

término de muestreo:

El muestreo es una herramienta de la investigacion cientifica. Su funcion bésica es
determinar que parte de una realidad en estudio (poblacidn o universo) debe examinarse
con la finalidad de hacer inferencias sobre dicha poblacion. El error que se comete
debido al hecho de que se obtienen conclusiones sobre cierta realidad a partir de la
observacién de sélo una parte de ella, se denomina error de muestreo. Obtener una
muestra adecuada significa lograr una version simplificada de la poblacion, que

reproduzca de algiin modo sus rasgos basicos.

Ventajas y desventajas del muestreo

El trabajo con una muestra implica eficiencia, pues significa ahorro de recursos,
esfuerzos y tiempo. Con el uso del muestreo se pueden obtener resultados
razonablemente mas precisos que el estudio de todo el universo, pues para el estudio de
solo una muestra, el personal minimo necesario puede ser mejor preparado para recoger

informacién mas detallada y elaborada.

Como desventaja se debe mencionar el error de muestreo, producto de variabilidad

intima que poseen los elementos de todo universo o poblacion. El termino error no debe
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entenderse como sindnimo de equivocacién. También suelen introducirse errores por
otras vias, los cuales se denominan errores sistematicos. Los cuales son: Imputables al
observador, Imputables al método de observacion o medicion e Imputables a lo

observado (unidad de muestreo).

3.5.2.2 Calculo estadistico del tamafo de la muestra

En nuestra investigacion utilizaremos el tipo de muestra de Aleatorio Simple en la que
todos los miembros de la poblacion tendran la oportunidad a ser elegidos o tomados
como muestra, con lo que nos permitird obtener conclusiones en la muestra e inferir lo
que pudiera ocurrir, a partir de ésta, en la poblacién, con un elevado grado de

pertinencia.

Se aplicara una encuesta a la muestra seleccionada y también la entrevista al Directora
del Departamento de la Seccién Bodega General del Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal del Cantdn Pastaza.

Se obtuvo el célculo de la muestra utilizando la formula que a continuacion se detalla,

donde se utilizé un grado de confianza del 95% y un grado de incertidumbre del 5%.

Formula a aplicar:

~ N
= ——
e2IN-1+1

n

DONDE TENEMOS:

N = Poblacién

e = Error admisible (entre 0,01 a 0.10)
n = Muestra de la poblacion

N = 2581

e =0,05

n = Muestra de la poblacion
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N= 2581
" 0,052(2581-1)+1

El tamafio de la muestra, representado por n, un nudmero natural, es el nimero de
entidades individuales pertenecientes a la poblacion en estudio en este caso realizado los
calculos matematicos nos da el siguiente resultado al cual aplicaremos una encuesta

para determinar la inferencia de los variables en estudio.

n =346

Inmediatamente al realizar el célculo de la muestra se determina que se debe efectuar un

total de 346 encuestas en toda la poblacion objeto de estudio.
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3.6 METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS

3.6.1 Meétodos

Inductivo

Por medio de este método se adquirira la informacion y encontrara la forma mas idonea
de explicar los fenémenos, debido a que se parte de lo general a lo particular y se
extraera conclusiones.

Este método describe en analizar los argumentos especificos de la trayectoria, de la

institucion lo cual serd importante para el servicio y atencion al cliente.
Deductivo

Este método permitird partir del planteamiento del problema en forma general, en el
cual se ira derivando las diferentes causas y efectos por las cuales se evidencia una mala
atencion al cliente del personal administrativo de la Seccion Bodega General del
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Pastaza, y por ende como

esto influye en la imagen institucional de la organizacion.

3.6.2 Técnicas de Investigacion

Observacion

Es un elemento esencial de todo proceso investigativo; mediante la cual apoya a la
investigacion en la obtencion del mayor nimero de datos. Es una técnica que permite
obtener conocimientos sobre el fenémeno o hecho, adquirir informacion y utilizarla ya

sea, en su etapa inicial, como en el diagnostico del problema.
Entrevista

Consiste en la recopilacion de la informacion en forma oral de una conversacion entre
dos partes el (entrevistado y entrevistador) en forma directa, esta entrevista se ejecuto al
La Directora de la Seccién Bodega General del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal del Canton Pastaza, Lcda. Martha Cecilia Lascano Friere el cual es de gran
importancia en el tema investigativo. (VER ANEXO 1).
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Encuesta

Esta técnica se aplicard a la muestra obtenida de la poblacion en estudio el cual nos
permitird conocer diferentes criterios respecto al servicio y atencion al cliente del
personal administrativo de la Seccion Bodega General del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Canton Pastaza. Es una técnica que recopila informacion
a través de un cuestionario, para obtener datos que le interesan al investigador, Esto serd
uatil para la obtencién del resultado.

3.6.2.1 Disefo de la encuesta

Esta técnica se lo efectuara a los clientes internos y externos, el cual nos permitird
conocer diferentes criterios respecto a la atencion al cliente que actualmente se lo lleva
en la Seccion Bodega General del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del
Cantdn Pastaza.

Con la elaboracion de la encuesta alcanzaremos de manera ordenada la informacion,
sobre todas las variables que intervienen en la actual investigacion; de acuerdo con lo
anteriormente presentado se tiene previsto realizar una investigacion concluyente de
tipo descriptiva con un disefio trasversal simple en donde se utilizar4 como técnica la

encuesta y como instrumento el cuestionario. (VER ANEXO 2)

Aplicacion de la encuesta a la muestra

El objetivo de la encuesta al ser aplicada es verificar las falencias que se derivan el no
contar con un plan de mejora de atencion al cliente para el personal administrativo de la
Seccion Bodega General del Gobierno Autonomo descentralizado Municipal del Canton
Pastaza, con el fin de obtener una informacion confiable y directa. La encuesta
definitiva se aplico del 13 al 17 de Julio del 2015 a la muestra elegida.

3.7 RESULTADOS

De acuerdo a las técnicas establecidas en la matriz de operacionalizacion de variables se
derivan a presentar los resultados obtenidos tanto en la entrevista como en la encuesta;
éstas gravitaron a la investigacion orientdndonos en el problema que mantiene la

Seccion Bodega General del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del

25



Canton Pastaza, el no contar con un plan de mejora de atencion al cliente para el

personal administrativo.

3.7.1 Andlisis de la Entrevista realizada.

La técnica de la entrevista fue dirigida hacia la Directora de la Seccion Bodega General
del Gobierno Autdnomo Descentralizado Municipal del Canton Pastaza, Lcda. Martha
Cecilia Lascano Friere.

OBJETIVO DE LA ENTREVISTA: Establecer las falencia que tiene al no contar
con un plan de mejora de atencion al cliente para el personal administrativo de la
Seccion Bodega General del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del

Cantén Pastaza.

ENTREVISTA: fue realizada a la Directora de la Seccién Bodega General del
Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Cantén Pastaza, Lcda. Martha
Cecilia Lascano Friere. A continuacion se expone los resultados mas relevantes

obtenidos en cada una de las preguntas:

1. ¢(CONOCE O HA INVESTIGADO SOBRE HABITOS DE ATENCION Y
SERVICIO AL CLIENTE?

La Directora de la Seccion Bodega General del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal del Cantdn Pastaza, Lcda. Martha Cecilia Lascano Friere manifestd, que
tiene conocimientos sobre atencién y servicio al cliente, pero que en el Departamento
por diversas razones no se toma con seriedad el habito de las buenas costumbres,
explica que el personal a veces no practica el buen trato, el saludo, la amabilidad, las
relaciones humanas, etc. Lo que provoca malestar a algunos visitantes, pero admite que
no todo el personal actia de esa manera, y que seria importante un plan de mejora de

atencion al cliente para el personal administrativo de la Seccién Bodega General.

2 ¢EN QUE FALLAS INCURREN LA MAYORIA DEL PERSONAL
ADMINISTRATIVO DE LA SECCION BODEGA GENERAL DEL
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL
CANTON PASTAZA CUANDO SE ESTA ATENDIENDO A UN CLIENTE?
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La Lcda. Martha Cecilia Lazcano Friere, manifestd que parte del personal, no todos,
no saben escuchar o comprender lo que el cliente tanto interno como externo desea al
momento de su peticion, lo cual genera un ambiente tenso. También comenta que
algunos comportamientos como de molestia o frigidez por parte del personal hacen que

los visitantes se sientan incomodos y de mal humor.

3 ¢USTED PIENSA QUE TODAS LAS PERSONAS INTEGRANTES DE
UNA ORGANIZACION DEBEN EMPAPARSE DE LAS TECNICAS DEL
MANEJO DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE O SOLO LOS
EMPLEADOS QUE PERTENECEN A ESTE DEPARTAMENTO?

La directora afirmo6 que es de vital importancia para la institucion adquirir este tipo de
conocimiento a nivel global porque todos estan en contacto con los clientes internos y
externos que visitan la  Seccion Bodega General del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Cantén Pastaza, ya que de ello depende la buena imagen
institucional y que proyeccion se deja en el cliente al momento de satisfacer sus

necesidades.

4 ¢SE CONOCE QUE LOS DIRECTIVOS SON LAS PERSONAS
IDONEAS Y LIDERES EN UNA INSTITUCION. ELLOS SON LOS
LLAMADOS A TRANSMITIR TODAS LAS DIRECTRICES A LOS
EMPLEADOS PARA PRESTAR UN BUEN SERVICIO AL CLIENTE. (QUE
DEBEN TENER EN CUENTA ESTAS PERSONAS PARA CONVENCER A SUS
EMPLEADOS?

La Lcda. Martha Cecilia Lascano Friere explico que es importante tener al personal en
un ambiente cordial, tratar de incentivarlos con talleres de como tratar un cliente,
avalando su interés por los mismos y ademas formular en base a esto estrategias de
servicio al cliente idoneas.

En base a esta pregunta se nota que la Directora como maxima autoridad de esta area

busca mejorar continuamente y tiene claramente identificado su mision.
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5 ¢QUE CLAVES DEBEMOS TENER EN CUENTA PARA QUE EL
TRABAJO QUE DESARROLLAMOS EN EL DEPARTAMENTO SEA MAS
EFICIENTE Y COMPETITIVO? EN ESTE PUNTO, (CUAL ES EL APORTE
DEL EQUIPO DE SERVICIO AL CLIENTE? AL MOMENTO DE
PERSUADIR A UN CLIENTE SEA ESTE INTERNO O EXTERNO?

La Directora de la Seccion Bodega General del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal del Cantén Pastaza, Lcda. Martha Cecilia Lazcano Friere manifestd que estan
adquiriendo conocimientos mas profundos de lo que son las relaciones humanas, para
lograr técnicas que enfaticen una atencion personalizada y de calidad, ser persuasivos,
pero sin olvidar el respeto y la calidad humana al instante de relacionarse con el cliente,
tratar a los clientes internos como externos de manera amable y cordial, y hacerles sentir

en un ambiente tranquilo y lograr satisfacer sus expectativas.

3.7.2 Andlisis de la Encuesta realizada

La recopilacion de datos de la encuesta se presenta en graficas estadisticas que permitid

valorar porcentualmente los resultados de las preguntas evaluadas en el cuestionario.

1. ¢(USTED CONOCE SI EXISTE ALGUN PLAN DE MEJORA DE ATENCION
AL CLIENTE EN LA SECCION BODEGA GENERAL DEL GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON PASTAZA?

(Sh) (NO)

Cuadro N° 3 Tabulacién de los resultados de las encuestas aplicadas a la poblacion
en estudio de nuestra investigacion

Sl 22 6%
NO 324 94%
TOTAL 346 100%

Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Francisca Betty Kaisar Ampush
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Gréfico N°. 2 Representacion porcentual de la pregunta N° 1.

1.- ;{USTED CONOCE SI EXISTE ALGUN PLAN DE
MEJORA DE ATENCION AL CLIENTE EN LA
SECCION BODEGA GENERAL DEL GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL
CANTON PASTAZA?

S| NO

Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Francisca Betty Kaisar Ampush

Interpretacion y analisis de los datos obtenidos:

Al preguntar que si ¢usted conoce si existe algin plan de mejora de atencion al
cliente en la Seccion Bodega General del Gobierno Autonomo Descentralizado

Municipal del Canton Pastaza?

Respondieron un 6% Si y NO 94%, con estos resultados se evidencia que es muy
importante y necesario que se debe implementar un plan de mejora de atencion al
cliente en la Seccion Bodega General del Gobierno Auténomo Descentralizado

Municipal del Cantén Pastaza

2. ¢COMO CALIFICA USTED EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE QUE
OFRECE EL LA SECCION BODEGA GENERAL DEL GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON PASTAZA?

EXCELENTE () BUENO () REGULAR () MALO ()

29



Cuadro N° 4 Tabulacion de los resultados de las encuestas aplicadas a la poblacion
en estudio de nuestra investigacion

EXCELENTE 92 27%
BUENO 129 37%
REGULAR 75 22%
MALO 50 14%
TOTAL 346 100%

Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Francisca Betty Kaisar Ampush

Grafico N°. 3 Representacion porcentual de la pregunta N° 2.

2 (COMO CALIFICA USTED EL SERVICIO DE
ATENCION AL CLIENTE QUE OFRECE LA SECCION
BODEGA GENERAL DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON
PASTAZA

mm

EXELENTE BUENO REGULAR MALO

Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Francisca Betty Kaisar Ampush

Interpretacion y analisis de los datos obtenidos:

Al preguntar que si ¢como califica usted el servicio de atencion al cliente que ofrece
la Seccion Bodega General del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del
Canton Pastaza? Respondieron un 37% BUENO, 27% EXCELENTE, 22%
REGULAR Y 14% MALO, con estos resultados se evidencia que es muy importante y
necesario que se debe mejorar la atencion al cliente pese a que un buen porcentaje
manifiesta que es bueno pero la mision de este departamento es de llegar a ser excelente
situacion que se debe concretar con el plan de mejora de atencién al cliente.

30



3. (CONSIDERA NECESARIO PONER MAS ENFASIS EN CUANTO EL TEMA
DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE?

SI() NO()

Cuadro N° 5 Tabulacién de los resultados de las encuestas aplicadas a la poblacion
en estudio de nuestra investigacion

Sl 343 99%
NO 3 1%
TOTAL 346 100%

Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Francisca Betty Kaisar Ampush

Grafico N°. 4 Representacion porcentual de la pregunta N° 3

3. (CONSIDERA NECESARIO PONER MAS ENFASIS EN
CUANTO EL TEMA DE ATENCION Y SERVICIO AL
CLIENTE?

E

S| NO

Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Francisca Betty Kaisar Ampush

Interpretacion y analisis de los datos obtenidos:

Al preguntar que si ¢ Considera necesario poner mas énfasis en cuanto el tema de atencion
y servicio al cliente? Respondieron un 99% Si y NO 1%, con estos resultados se
evidencia que el personal esta muy consiente que es necesario mejorar la atencion al

cliente.
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4. (CONSIDERA NECESARIO ALGUN TIPO DE CAPACITACION REFERENTE
AL SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE?
(Sh) (NO)

Cuadro N° 6 Tabulacion de los resultados de las encuestas aplicadas a la poblacion
en estudio de nuestra investigacion

Sl 300 87%
NO 46 13%
TOTAL 346 100%

Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Francisca Betty Kaisar Ampush

Gréfico N°. 5 Representacion porcentual de la pregunta N° 4

4.- ; CONSIDERA NECESARIO ALGUN TIPO DE
CAPACITACION REFERENTE AL SERVICIO Y ATENCION
AL CLIENTE?

= H!'

N| NO

Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Francisca Betty Kaisar Ampush

Interpretacion y analisis de los datos obtenidos:

Al preguntar que si ¢considera necesario algin tipo de capacitacion referente al
servicio y atencion al cliente? Respondieron un 87% Siy NO 13%, En base a estos
resultados podemos observar la importancia que toma cada uno de los colaboradores a

la capacitacion con el cual se perfeccionaria notablemente la atencion al cliente.
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5. ¢(USTED CREE CON LA IMPLEMENTACION DE UN PLAN DE MEJORA DE
ATENCION AL CLIENTE AYUDARA A DAR UNA MEJOR LA IMAGEN

INSTITUCIONAL?

SI() NO ()

Cuadro N° 7 Tabulacion de los resultados de las encuestas aplicadas a la poblacion
en estudio de nuestra investigacion

Sl 298 86%
NO 48 14%
TOTAL 346 100%

Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Francisca Betty Kaisar Ampush

Gréfico N°. 6 Representacion porcentual de la pregunta N° 5

5.- (USTED CREE CON LA IMPLEMENTACION DE UN
PLAN DE MEJORA DE ATENCION AL CLIENTE
AYUDARA A DAR UNA MEJOR LA IMAGEN
INSTITUCIONAL?

48]
o g

N NO

Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Francisca Betty Kaisar Ampush

Interpretacion y analisis de los datos obtenidos:

Al preguntar que si ¢usted cree con la implementacion de un plan de mejora de
atencion al cliente ayudara a dar una mejor la imagen institucional? Respondieron

un 86% Si y NO 14%, En base a estos resultados podemos observar que el personal de
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la institucion toma mucha importancia a la calidad de servicio y la gran mayoria siente

que el servicio al cliente es la imagen de la institucion.

6. ¢EL DESPACHO DE LOS PEDIDOS DE LA SECCION BODEGA GENERAL
DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL
CANTON PASTAZA QUE USTED SOLICITA ES OPORTUNO?

SI()  NO()

Cuadro N° 8 Tabulacién de los resultados de las encuestas aplicadas a la poblacion
en estudio de nuestra investigacion

Sl 150 43%
NO 196 57%
TOTAL 346 100%

Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Francisca Betty Kaisar Ampush

Gréfico N°. 7 Representacion porcentual de la pregunta N° 6

6.- ¢ EL DESPACHO DE LOS PEDIDOS DE LA SECCION
BODEGA GENERAL DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON PASTAZA
QUE USTED SOLICITA ES OPORTUNO?

196

M| NO

Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Francisca Betty Kaisar Ampush
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Interpretacion y analisis de los datos obtenidos:

Al preguntar que si ¢el despacho de los pedidos de la seccion bodega general del
gobierno autéonomo descentralizado municipal del canton Pastaza que usted
solicita es oportuno? Respondieron un 43% Siy NO 57%, En base a estos resultados
podemos observar que los clientes internos y externos considera que los despachos de
los pedidos en esta oficina no es oportuna pese a que se puede mirar que no existe
mucha perchas en los resultados obtenido, seria aceptable considerar que se debe

mejorar esta actividad al interior del departamento

7. ¢SEGUN SU CRITERIO EN QUE SITUACIONES USTED CONSIDERA QUE
LAS SECRETARIAS DEBE ESTAR INVOLUCRADA LABORALMENTE?

REUNION CON LOS DIRECTIVOS [_]
REUNION / SUBALTERNOS L]

REUNION CON LOS USUARIOS L]

Cuadro N° 9 Tabulacion de los resultados de las encuestas aplicadas a la poblacion
en estudio de nuestra investigacion

REUNION CON o1 26%
LOS
DIRECTIVOS
REUNION / 80 23%
SUBALTERNOS
REUNION CON 175 51%
LOS USUARIOS
TOTAL 346 100%

Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Francisca Betty Kaisar Ampush
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Grafico N°. 8 Representacion porcentual de la pregunta N° 7

7.- ¢SEGUN SU CRITERIO EN QUE SITUACIONES USTED
CONSIDERA QUE LAS SECRETARIAS DEBE ESTAR
INVOLUCRADA LABORALMENTE?

REUNION CON LOS REUNION / REUNION CON LOS
DIRECTIVOS SUBALTERNOS USUARIOS

Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Francisca Betty Kaisar Ampush

Interpretacion y anélisis de los datos obtenidos:

Al realizar la siguiente pregunta: ¢segun su criterio en qué situaciones usted
considera que las secretarias debe estar involucrada laboralmente?, Respondieron
un 51% en reunidn con los usuarios, el 26%, en reunién con los directivos y el 23% con
los subalternos. En base a estos resultados podemos observar que el personal esta
consciente que debe involucrase dia a dia con los usuarios y en base a esas reuniones

buscar la mejora continua.
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8. (EL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA SECCION BODEGA GENERAL
DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL
CANTON PASTAZA APLICAN ESTRATEGIAS DE ATENCION AL
CLIENTE?

SI()  NO()

Cuadro N° 10 Tabulacion de los resultados de las encuestas aplicadas a la
poblacion en estudio de nuestra investigacion

Sl 60 17%
NO 286 83%
TOTAL 346 100%

Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Francisca Betty Kaisar Ampush

Gréfico N°. 9 Representacion porcentual de la pregunta N° 8

8.- ;EL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA SECCION
BODEGA GENERAL DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON PASTAZA
APLICAN ESTRATEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE?

N NO

Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Francisca Betty Kaisar Ampush

Interpretacion y analisis de los datos obtenidos:
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Al preguntar que si ¢el personal administrativo de la seccion bodega general del
gobierno auténomo descentralizado municipal del cantén Pastaza aplican
estrategias de atencion al cliente? Respondieron un 17% Si y NO 83%, mediante esta
pregunta se evidencio que la institucion no esta aplicando las estrategias al cliente por lo
que sera necesario generar las estrategias adecuadas acorde al servicio que presta esta

importante area del Gobierno Auténomo del Pastaza.

9. (EXISTE UN BUZON DE SUGERENCIAS PARA CONOCER CRITERIOS DE
LOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS?

SI()  NO()

Cuadro N° 11 Tabulacion de los resultados de las encuestas aplicadas a la
poblacion en estudio de nuestra investigacion

Sl 2 1%
NO 344 99%
TOTAL 346 100%

Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Francisca Betty Kaisar Ampush

Grafico N°. 10 Representacion porcentual de la pregunta N° 9

9.- (EXISTE UN BUZON DE SUGERENCIAS PARA
CONOCER CRITERIOS DE LOS CLIENTES INTERNOS Y
EXTERNOS?

N NO

Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Francisca Betty Kaisar Ampush
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Interpretacion y analisis de los datos obtenidos:

Al preguntar que si ¢existe un buzon de sugerencias para conocer criterios de los
clientes internos y externos?, Respondieron un 99% NO y Sl 1%, mediante esta
pregunta se evidencid que el departamento no cuenta con un buzon de sugerencias el
cual es de gran importancia debido a que mediante este sistema se puede receptar todas

las quejas de los clientes.

3.1 VERIFICACION DE LA IDEA A DEFENDER

El Plan de mejoramiento a la atencion al cliente para el personal administrativo de la
Seccion Bodega General del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del
Canton Pastaza, se sustenta en las preguntas 1, 3, y 5 de la encuesta aplicada, las
mismas que en un porcentaje notorio respaldan la idea propuesta y a ser defendida, y a

esta se le presentan los siguientes argumentos:
1.- Aliados

¢ Mediante la entrevista aplicada La Directora de la Seccién Bodega General del
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Pastaza, Lcda.
Martha Cecilia Lascano Freire se evidencié un apoyo incondicional a la
implementacién del plan de mejoramiento a la atencion al cliente para el

personal administrativo de la Seccion Bodega General.

e Los colaboradores del departamento tienen toda la predisposicién para participar
dentro del Plan de mejoramiento a la atencidon al cliente para el personal
administrativo de la Seccién Bodega General del Gobierno Autonomo
Descentralizado Municipal del Cantdn Pastaza, el cual les permita mejorar la

atencion al cliente interno y externo.

e EIl Plan de mejoramiento a la atencion al cliente para el personal administrativo

de la Seccion Bodega General del Gobierno Autonomo Descentralizado
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Municipal del Canton Pastaza dispone de los recursos humanos necesarios para

poner en marcha su implementacion.

2.- Oponentes

La falta de capacitacion en lo referente a la atencion al cliente.

La Seccion Bodega General no cuentan con capacitacion técnica que permita
implementar un plan de mejoramiento a la atencion al cliente para el personal
administrativo.

Se evidencia la ausencia de estrategias de atencion al cliente el cual ayudara al

personal administrativo a mejorar el servicio.

3.- Oportunidades

En la Seccién Bodega General es la dependencia encargada de realizar la
adquisicion de bienes requeridos por los distintos departamentos que integran el
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal. Propende alcanzar niveles de
alta eficiencia y transparencia en la adquisicion de bienes y servicios a través de
concursos, contrataciones publicas y privadas para obtener productos de calidad
que contribuyan a que el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal

optimice sus recursos.

La Seccion Bodega General se basa en normas adecuadas a las necesidades de la
organizacion y su entorno aplicadas a la estructura y organizacién, lo cual
permitird una gestién empresarial basada en el beneficio de la poblacién, y lo

que dispone la Ley Organica de Empresas Publicas.

Consolida y fortalece las acciones de los procesos operativos, a traves de la
adopcion adecuada de normas, politicas y estrategias, para asegurar el
cumplimiento de objetivos y la generacion de productos de calidad, en
coordinacion con las demas areas administrativas del Gobierno Municipal del

Canto Pastaza.
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4.- Riesgos

La Seccion Bodega General es un componente de gestion técnica que forma
parte de la Administracion Municipal. Apoya a las politicas determinadas en los

planes de desarrollo para el Gobierno Municipal y del Canton en general.

Constantemente debe estar revisando politicas de comercializacion claras con
proveedores y aprovechar las mejores condiciones que brinde el mercado de
cada uno de los productos y solicitar ofertas de bienes y materiales en funcién de
la calidad, cantidad y precios requeridos, de acuerdo a los procedimientos

legales e internos establecidos
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CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO

4.1 PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

Propuesta de un Plan de Mejora de Atencion al Cliente para el Personal
Administrativo  de la Seccion Bodega General del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal Del Canton Pastaza, y su Incidencia en el afio 2015.

4.1.1 Datos Informativos

Institucion: GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL
CANTON PASTAZA

Beneficiarios:

Los beneficiados directos seran los clientes internos y externos, funcionarios

administrativos y poblacion en general de toda la Provincia de Pastaza.
Ubicacion:

Provincia: Pastaza

Canton: Pastaza

Ciudad: El puyo

Direccién: Ubicada en la calles Francisco de Orellana 'y 9 de Octubre.
Teléfonos: 2885122 ext. 200, 286, 210, 209

Responsable de la investigacion: Francisca Betty Kaisar Ampush

Periodo de ejecucion: Afio 2015

4.1.2 Diagnéstico de la situacion actual con respecto al servicio al cliente

Hoy en dia nos vemos en un mundo lleno de permutaciones e incertidumbres. Lo que
ayer fue verdad hoy es historia. La globalizacion de la economia, la apertura de los

mercados, el desarrollo de la tecnologia, la aparicion de la revolucion en las
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telecomunicaciones, estan destruyendo las barreras tradicionales. Parece que estamos
llegando al final de la geografia. Ya los negocios no tendrén las barreras geogréficas y
territoriales del pasado. Como consecuencia vendra la desregularizacion de las
economias, la homogenizacion de los productos.

Para realizar este diagndstico en el cual se encuentra la Seccion Bodega General del
Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Cantén Pastaza se basara en la
encuestas realizadas de acuerdo a los resultados obtenidos se evidencid que
actualmente la Seccion Bodega General, no cuenta con una linea especializada que
Brinde informacion oportuna e inmediata a las inquietudes de los clientes; en sus afios
que se encuentra brindado sus servicio a la gran poblacion del Pastaza no ha realizado
ninguna evaluacion de la calidad del servicio ofrecido y por lo tanto no se han tomado
ningun tipo de correctivos a las situaciones indeseables que se pueden presentar en un
determinado momento.

Aparentemente el problema surge desde el interior de la organizacién debido a que no
existe una cultura, ni un proceso eficiente de comunicacién para prevenir las
reclamaciones antes de corregirlas.

Los anteriores puntos no sélo resumen la problemética de la Seccion Bodega General
del Gobierno Auténomo, respecto al proceso de evaluacion de la calidad del servicio,
sino al origen del mismo, pues de mejorarse los procesos de medicion de la calidad
estas reclamaciones automaticamente deben disminuir generando un alivio en la
circulacién de informacién y mayor satisfaccion en los clientes.

Cualquier organizacion sea esta privada o publica debe mantener un estricto control
sobre los procesos internos de atencion al cliente. Estd comprobado que mas del 20% de
las personas que dejan de utilizar un servicio, renuncian su decision de adquirirlo
debido a fallas de informacidn, de atencidén cuando se interrelaciona con las personas
encargadas de atender y motivar a los clientes internos o externos. Ante esta realidad, se
hace necesario que la atencion al cliente sea de la més alta calidad, con informacion,
gue no solo tenga una idea de un servicio, sino ademas de la calidad del capital, humano
y técnico con el que va establecer una relacion de servicio en esta importante

Institucion.
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4.1.3 Estructura Organizacional

4.1.3.1 Organigramas

Es la grafica que muestra la estructura organica interna de la Seccion Bodega General
del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal Del Canton Pastaza, sus relaciones

y niveles de jerarquia.

Organigrama Estructural

La Seccion Bodega General forma parte del departamento Financiero y para mejor

visualizacion se expone el siguiente gréfico.

Grafico N°. 11 Estructura organizacion de la direccion Financiera

DIRECCION
FINANCIERA

SECRETARIA =

SECCCION
CONTABILIDAD RENTAS TESORERIA BODEGA

GENERAL

Fuente: Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantdn Pastaza
Realizado por: Francisca Betty Kaisar Ampush
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A continuacion se expone el organigrama interno de la Seccién Bodega General

Grafico N°. 12 Organigrama estructural de la Seccion Bodega General

BODEGA
GENERAL

GUARDA
ALMACEN
GENERAL

ASISTENTE

ADMINISTRATIVO g AAPQU'SICIONES

ASISTENTE DE ASISTENTE DE
BODEGA CONTABILIDAD

AUXILIAR DE
CONTABILIDAD

Fuente: Direccion Financiera del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantdn Pastaza
Realizado por: Francisca Betty Kaisar Ampush

4.1.3.2 Relacién funcional de la Sesién Bodega General

La seccion Bodega General tiene relacion directa con la Direccion Administrativa y de
Recursos Humanos. Mantiene relacion funcional con la Direccion Financiera-Contable,
Tesoreria, Rentas y demas dependencias para la coordinacion de las actividades.
Mantiene relacion formal con proveedores del mercado local y provincial a efectos de la
adquisicion de bienes, suministros y repuestos en las mejores condiciones para la
municipalidad.

Actividades especificas

1. Generacion de orden de compra
2. Orden de ingreso y egreso a bodega

3. Acta entrega recepcion de bienes
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4. Legalizaciéon de documentos
5. Control de inventario y administracion de bienes

Adquisiciones

La Jefatura de Adquisiciones es un componente de gestion técnica que forma parte de la
Administracion Municipal. Apoya a las politicas determinadas en los planes de
desarrollo para el Gobierno Municipal y del cantdn en general. Consolida y fortalece las
acciones de los procesos operativos, a través de la adopcion adecuada de normas,
politicas y estrategias, para asegurar el cumplimiento de objetivos y la generacién de
productos de calidad, en coordinacion con las demas areas administrativas del Gobierno

Auténomo Descentralizado Municipal Del Cant6n Pastaza

Objetivo: Administrar un sistema de registros, inventarios, de bienes muebles e
inmuebles de la municipalidad y prestar servicios de adquisiciones de materiales,

suministros, equipos, etc. de conformidad con los normas legales establecidas.
Funciones:
a). Planear y programar las actividades anuales y controlar su ejecucion.

b). Mantener registros de stock de suministros, materiales, repuestos, etc. y establecer

los niveles maximos y minimos de las existencias.

c). Efectuar tomas fisicas de activos y realizar inventarios periddicos de los distintos
bienes y participar en las bajas, remates y transferencias, de acuerdo con las normas

establecidas en el Reglamento General de Bienes del Sector Publico.

d).Mantener el control y actualizar los registros sobre activos fijos y recabar la

informacidn relativa a siniestros a efectos de la depuracién y actualizacion.

e).Codificar los activos fijos de conformidad con los procedimientos establecidos, a
efectos de la correcta ubicacién de los mismos en funcion del area, de los funcionarios

responsables de la custodia y del tipo de bienes.

f). Participar en el proceso de adquisiciones conforme la reglamentacién interna y a los

sistemas computarizados que se hayan establecido.
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g). Participar en el establecimiento de politicas de comercializacion claras con
proveedores y aprovechar las mejores condiciones que brinde el mercado de cada uno
de los productos y solicitar ofertas de bienes y materiales en funcion de la calidad,
cantidad y precios requeridos, de acuerdo a los procedimientos legales e internos

establecidos.

h). Controlar que la entrega de bienes y materiales por parte de los proveedores, se

realice en los plazos previstos y conforme la calidad requerida.

i). Conformar y mantener actualizado los listados de precios unitarios de cada uno de

los productos, asi como del registro de proveedores.

j). Mantener la informacion oportuna al area financiera-contable para efectos de los

registros legales correspondientes.

k). Elaborar cuadros para informacion mensual a las autoridades municipales, que
contengan datos de costeo de productos, volimenes, frecuencias de consumo, destino y

demas informacion periddica que se requiera.

[). Formular el plan anual de adquisiciones en coordinacion con las diferentes
dependencias, especialmente con el area financiera-contable a efectos de someterla a
consideracién y aprobacion del Alcalde a través del Director Administrativo, que
permita por el volumen, abaratar los costos y mantener un stock de productos y

materiales de acuerdo a las prioridades de consumo.
Como parte de la organizacion interna del area:

m). Formacion de equipos de trabajo en las diferentes areas de su gestion, con
asignacién adecuada de tareas y mantenerlos en funcionamiento, a efectos de ubicar en
detalle los compromisos y objetivos institucionales y lograr una 6ptima produccion de

Servicios.

n). Fomentar y establecer periddicamente mesas redondas, reuniones y otras formas de
integracion entre los responsables de las diferentes acciones de trabajo de su area, a
efectos de evaluar su avance, los procedimientos y correcciones que deban ser tomadas

e informar a las diferentes autoridades.
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0). Elaborar el plan anual de actividades del area, controlar su ejecucion y evaluacion.

p). Evaluar permanentemente las actividades del area, asi como aquellas determinadas
al personal subalterno y garantizar a base de procedimientos adecuados, el

cumplimiento de objetivos con eficacia y oportunidad.

q). Establecer y vigilar el cumplimiento de procedimientos y métodos de trabajo que

garanticen el uso adecuado de recursos y materiales.

r). Participar con la Oficina de Recursos Humanos, en el planeamiento de programas de

capacitacion.

Politicas.-

La Seccion de la Bodega General en coordinacion con las diferentes areas técnicas
municipales para la priorizacion de obras bienes y servicios en beneficio de la

Institucién municipal y comunidad en general.

¢ Implementara politicas de control sobre el portal de Compras Publicas
e Implementard controles permanentes sobre el cumplimiento de las disposiciones
legales de la Ley Orgéanica del Sistema Nacional de Contratacion Pablica en el

portal www.compraspublicas.gob.ec.
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4.1.4 Andlisis FODA
HOJA DE TRABAJO FODA
ASPECTOS POSITIVOS
A FORTALEZAS OPORTUNIDADES
M Mision y vision definidas | Mejorar la imagen institucional
B Apoyo de las autoridades | Presupuesto econdmico anual establecido para
del Gobierno Municipal capacitacion
I Talento humano dispuestos | Seguridad digital de la informacion
a colaborar municipal
E Politicas definidas Mejorar la atencion al cliente interno y externo
N Espacio fisico adecuado Optimizacion, eficiencia y agilidad en los
para talleres de motivacién | procesos
Existe voluntad politica al . e
. Excelentes relaciones interinstitucionales
cambio
E locales y nacionales
DEBILIDADES AMENAZAS
Problemas en la
| Comunicacion interna 'y Cambios en la situacién administrativa
externa
N EX'S.te d_e]‘lmenCIas e Nuevas politicas de gestion Gubernamental
motivacion del personal
T
Escasas capacitaciones
técnicas y/o
actualizaciones de
conocimientos en cuanto a | peg cregipiligad  de  la  comunidad,
E los nuevos modelos de X
iy : proveedores y organismos cooperantes
atencion al cliente para
funcionarios y autoridades
institucionales.
N Inexistencia de estrategias Insatisfaccion y falta de apoyo comunitario

de atencidn al cliente.

ASPECTOS NEGATIVOS

Realizado por: Francisca Betty Kaisar Ampush
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4.2 CONTENIDO DE PROPUESTA

En este capitulo se exponen los aspectos relacionados con la propuesta de un plan de
mejora del servicio al cliente para el Personal Administrativo de la Seccién Bodega
general. Como primera medida se plantean los beneficios de implementar actividades de
servicio al cliente y posteriormente las estrategias pertinentes para lograr establecer una
cultura 0 modelo de servicio al cliente en la Seccion Bodega General del Gobierno

Auténomo Descentralizado Municipal Del Canton Pastaza.

4.3 OBJETIVOS

4.3.1 Objetivos

Mejorar la calidad total en la atencion al cliente y su impacto en el desarrollo
econdmico del canton Pastaza y empefiarse por enriquecer el buen rol de la secretaria
ejecutiva y el Personal Administrativo de la Seccion Bodega General del Gobierno

Auténomo Descentralizado Municipal del Cantdn Pastaza.

4.3.2 Objetivos especificos

e Valorar la importancia que tiene la calidad total en el servicio al cliente en el

mundo actual y el impacto del esfuerzo adicional para el desempefio y

crecimiento profesional.

e Involucrar al personal administrativo y el la secretaria a la participaciéon de
cursos, seminarios afines, porque cuanto mas se amplie el ambito de actuacion,
tanto mayor y mejor deberé ser la capacitacion de la secretaria dentro del ritmo

actual de las actividades administrativas y comerciales.
e Comprobar si la capacitacion se desarrolla con la guia de personal iddneo,

especializado en diversas tematicas de atencion al cliente y una experiencia

profesional amplia y concreta.
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e Conocer estrategias y modelos para poder llegar al cliente y brindarle una
excelente atencion para contribuir a mejorar la calidad del servicio y alcanzar

altos niveles de satisfaccion del cliente interno y externo.

4.4 CARACTERIZACION DE LA ORGANIZACION

4.4.1 Marco legal del Departamento de la Seccion Bodega General del Gobierno

Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Pastaza

(Constitucion de la Republica del Ecuador, 2010) De acuerdo al Art.264 en lo eferente a

las competencias exclusivas de los gobiernos municipales.

Los gobiernos municipales y sus diferentes departamentos tendran las siguientes

competencias exclusivas, sin perjuicio de otras que determine la ley:

1. Planificar el desarrollo cantonal y formular los correspondientes planes de
ordenamiento territorial, de manera articulada con la planificacion nacional, regional,
Provincial y Parroquial, con el fin de regular el uso y la ocupacion del suelo urbano y

rural.
2. Ejercer el control sobro uso y ocupacién del suelo en el canton.
3. Planificar, construir y mantener la vialidad urbana.

4. Prestar los servicios publicos de agua potable, alcantarillado, depuracién de aguas
residuales, manejo de desechos sdlidos, actividades de saneamiento ambiental y

aquellos que establezca la ley.

5. Crear, modificar y suprimir mediante ordenanzas, tasas y contribuciones especiales

de mejoras.

6. Planificar, regular y controlar el transito y el transporte publico dentro de su territorio

cantonal.
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7. Planificar, construir y mantener la infraestructura fisica y los equipamientos de salud
y educacion, asi como los espacios publicos destinados al desarrollo social, cultural y

deportivo, de acuerdo con la ley.

8. Preservar, mantener y difundir el patrimonio arquitectonico, cultural y natural del

cantdn y construir los espacios publicos para estos fines.

9. Formar y administrar los catastros inmobiliarios urbanos y rurales.

10. Delimitar, regular, autorizar y controlar el uso de las playas de mar, riberas y lechos

de rios, lagos y lagunas, sin perjuicio de las limitaciones que establezca la ley.

11. Preservar y garantizar el acceso efectivo de las personas al uso de las playas de mar,

riberas de rios, lagos y lagunas.

12. Regular, autorizar y controlar la explotacién de materiales aridos y pétreos, que se

encuentran en los lechos de los rios, lagos, playas de mar y canteras.

13. Gestionar los servicios de prevencion, proteccion, socorro y extincion de incendios.

14. Gestionar la cooperacion internacional para el cumplimiento de sus competencias.

En el ambito de sus competencias y territorio, y en uso de sus facultades, expediran

ordenanzas cantonales.

4.4.2 Direccionamiento y estrategias de la organizacién

Transformar al canton en un espacio geografico desarrollado en todos los aspectos, con
la finalidad de que sus habitantes puedan vivir y trabajar con dignidad, bajo el principio
de honestidad y solidaridad, comprometidos con todas las organizaciones,

nacionalidades, instituciones y ciudadania en general.

4.4.2.1 Misién

Formular politicas y administrar procesos que promuevan el buen vivir, mediante un
esquema de gestion publica, con la participacion ciudadana, el fortalecimiento del

espacio publico, el desarrollo integral, equitativo y sostenible del area urbana y rural,
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por medio de la articulacion y coordinacion politica, priorizando siempre la parte
humana.

4.4.2.2 Vision

Ser reconocida como una Institucion eficiente, con un equipo humano capacitado,
modelo de gestion participativo, honesto y solidario, que provee a la poblacion servicios
de calidad; generando oportunidades de desarrollo y bienestar, donde todos trabajemos

y vivamos con dignidad.

4.4.3 Beneficios del plan de mejoramiento

El disefio de politicas y objetivos encaminados al mejoramiento del servicio al Cliente
presenta los siguientes beneficios:

e Fortalecer el vinculo con el cliente y con esto hacer que este se sienta satisfecho

con la atencion otorgada en esta institucion.

e Establecer relaciones de largo plazo con los clientes. Esto permite que la
organizacion mantenga clientes totalmente satisfechos con los servicios

prestados.

e Conocer lo que para cada cliente es importante en particular y atender sus

necesidades en pro del sostenimiento econémico de la organizacion.

e Mejorar la calidad de los procesos internos de la organizacion para poder

cumplir con los requerimientos del cliente.

e Las politicas de calidad en el servicio al cliente pueden ser una estrategia de

promociodn de imagen institucional tan efectivas como la publicidad.

e Se promueve la calidad del trabajo y el compromiso de los empleados.
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4.5 ESTRATEGIAS

45.1 Estrategia No. 1. Analisis de la situacion actual de la institucion frente al
servicio al cliente

Para esto, es necesario que la empresa conozca su situacion actual frente a las
actividades de servicio al cliente. Esta primera parte, en el capitulo 3 de este trabajo, se
realiza una encuesta encaminada a determinar las necesidades tanto del cliente como de

la Institucién:

» Mediante un cuestionario elaborado con preguntas cerradas, se obtuvo informacion
muy relevante respecto al problema y en base a su analisis poder determinar la

solucion mas pertinente.

* En resumen, se detectan tres problemas principales, siendo el primero de ellos la baja
calificacion de atenciéon al cliente. EI segundo de ellos es la percepcion de una
deficiente atencion personal resumida en la no solucion de inquietudes de los clientes, el
despacho de pedidos no es oportuno y no solucién de quejas y reclamos. El tercer
problema mas relevante es una percepcion de ausencia de estrategias de atencion al

cliente.

* De los anteriores problemas se puede determinar como causas fundamentales: la
ausencia de politicas de servicio al cliente, y falta de capacitacion en temas de servicio y
atencion al cliente y la ausencia del factor humano en el comprometimiento con los
principios del servicio extraordinario. Sobre estas causas principales se cifie la propuesta

de mejora méas adecuada para implementar.

* Asi, la propuesta de mejoramiento implica primero que todo el disefio de un modelo

de servicio al cliente adaptado a la empresa.
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Grafico N°. 13 Analisis de la situacion de la Seccion Bodega frente al servicio al
cliente

SITUACION ACTUAL ANALISIS DE

IDENTIFICACION DE

DEL SERVICIO AL PROBLEMAS Y
CLIENTE RO e CAUSAS

ATENCION AL
CLIENTE DE PROPUESTA DE
CALIDAD Y MEJORAMIENTO
EXCELENCIA

Realizado por: Francisca Betty Kaisar Ampush

4.2.2 Estrategia No. 2 Disefio de un modelo de servicio al cliente

Adicional a las anteriores ventajas, el disefio de un modelo de servicio al cliente debe
cumplir con una serie de actividades encaminadas a disefiarlo e implementarlo, como

por ejemplo:
a. Disponer de una base de datos de los clientes actuales de la empresa

En esta base de datos se determina las caracteristicas, necesidades, actividades y
relacion dentro del departamento, es decir identificar si es un proveedor directo o cliente
interno, de esta manera se reconoce la participaciéon de cada cliente en y se enfocan las
politicas de servicio priorizando los clientes. Esto no quiere decir que la calidad del
servicio se debe enfocar solo a aquellos determinados clientes que tenga mas incidencia
con la Institucion, sino que los esfuerzos pueden ser equiparados a cada necesidad.
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b. Caracterizar a los clientes

Para definir de forma objetiva el nivel de servicio a ofrecerles a los clientes internos y
externos, es necesario clasificar a estos en grupos de acuerdo con sus caracteristicas,
deseos y posibilidades, de forma que se pueda garantizar el nivel de servicio que cada

cliente demanda.
c. ldentificar y clasificar las necesidades del cliente

Mediante esta actividad se pretende establecer las dificultades o debilidades que
actualmente se presentan con relacion al servicio. Se destaca que un primer paso es la
auditoria del servicio al cliente, la cual se recomienda ejecutar de manera periddica con

intervalos de cada 6 meses para hacer seguimiento y establecer los problemas y causas.
d. Establecer indicadores de medicion del servicio
Estos indicadores deben de basarse en los siguientes aspectos:

e Disponibilidad del material solicitado

¢ Duracién del ciclo pedido — entrega dentro del ciclo logistico de la Seccion
bodega general

e Varianza de la duracion del ciclo pedido - entrega.

e Tiempo de entrega de los pedidos

e Tiempo de atencion a reclamos y quejas

e Informacion sobre la situacién del pedido a lo largo de toda la cadena logistica.

o Flexibilidad ante situaciones inusuales.

e Retornos de productos sobrantes y defectuosos a los proveedores en base a
estandares establecidos por el Municipio.

e Respuestas a las emergencias.

e Trato y relaciones con el cliente.
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e. ldentificar necesidades y capacidades del cliente interno con respecto a la

atencion al cliente externo.

Es decir, se debe evaluar la situacion del personal administrativo de la Seccion Bodega
General, para conocer su grado de capacitacion, actitud, disponibilidad y conocimiento
de la Institucion para poder atender a los clientes de la misma con calidad. Esto incluye
que se evallen los procesos y procedimientos a fin de determinar aquellos que generan
inconvenientes en la prestacion del servicio. Para esto es muy importante establecer los
costos de mejoramiento de los procesos y los recursos en los que debe incurrir el
Municipio para mejorar las debilidades en este aspecto. Una buena manera de lograr una
revision de los procesos totales con enfoque al cliente, es la implementacion de una
norma de calidad 1SO 9000.

f. Disefiar la organizacion para brindar el servicio al cliente.

Para esto la Seccién Bodega General del Gobierno Auténomo Descentralizado

Municipal Del Cant6n Pastaza debe plantearse los siguientes interrogantes:
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Cuadro N° 12 Contenido de la organizacion para brindar el servicio al cliente

INTERROGACION DEFINICIONES A LOGRAR

¢ Estamos e Caracteristicas de la cultura de la

Preparados?. organizacion para enfrentar un
servicio al cliente superior

e Necesidades de capacitacion

¢Para quién? e Caracterizacion de los grupos de
clientes
e Caracteristicas de la atencion a dar a
cada grupo
e Sistema de informacion y orientacién
al cliente
¢ Qué? e Contenido del servicio que se brinda

e Caracteristicas

¢Cémo? e Procedimientos para el cliente
solicitar el servicio
e Procedimientos (tecnologia) para

brindar el servicio

¢Quién? e Personal que se encarga de brindar el
servicio: cantidad, funciones,
caracteristicas, estética, ética 'y
calificacion.

¢Cuanto? e Estructura organizativa

Magnitud de los parametros

relevantes del servicio

¢Cuando? e Duracion de los ciclos de respuesta y
de ejecucion del servicio
¢Con qué? e Relacion de medios a utilizar

(equipos, utensilios, mobiliario,
dispositivos, instalaciones, medios
técnicos y otros).

¢Dénde? e Lugar para brindar el servicio. Su
localizacion y disposicion en planta.
¢Por qué? e Definir sélo tareas y acciones que

agreguen valor al servicio al cliente.
e Objetivos y metas del servicio al
cliente.

Realizado por: Francisca Betty Kaisar Ampush

Una vez proyectado el contenido de la organizacion resulta conveniente elaborar el
manual de servicio al cliente, el que resulta de gran utilidad como guia para los
supervisores, pues sirve de herramienta para la evaluacion sistematica y para capacitar

al personal.

58



g. Determinar los requisitos del personal administrativo la Seccion Bodega
General del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal Del Canton

Pastaza.

Es importante destacar que la calidad en la atencion y el servicio al cliente es “vendida”
por los empleados de la Institucién. Entre otros, los empleados que mayor contacto tiene
con el cliente son el personal de recepcion, caja, cobranza y facturacion.

En el cuadro siguiente se presenta una guia que permitira clasificar el grado de contacto
entre el cliente y el empleado, y las habilidades que este ultimo debe tener segun el

nivel de contacto con el cliente:

Cuadro N° 13 Requisitos del personal administrativo

Grado de contacto entre cliente y servidor Alto

BAJO ALTO
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Realizado por: Francisca Betty Kaisar Ampush
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h. Establecer los principios del servicio a los clientes adaptables a la

Organizacion.
Para esto se debe observar lo siguiente:

Diferenciacion del servicio para los distintos tipos de clientes. Para cada Tipo de
cliente se debe disefarse el nivel de servicio mas adecuado, no siempre un Unico disefio

de servicio al cliente es capaz de satisfacer todos que debe atender la Organizacion.

Competitividad. El disefio del servicio que se realice debe ademas de satisfacer
plenamente las necesidades de los clientes, garantizar la competitividad de la

Institucion. De forma tal que pueda diferenciarse de otra organizacion.

Racionalidad. Lograr satisfacer las necesidades de los clientes y mantenerse con una
excelente imagen Institucional debe hacerse sobre la base de una adecuada racionalidad

en la utilizacién de los recursos y procesos.

Satisfaccion del cliente. Toda accidn en la prestacion del servicio debe estar dirigida a
lograr satisfaccion en el cliente. Esta satisfaccion debe garantizarse en cantidad, calidad
y tiempo.

El funcionamiento del sistema logistico como caja negra para el cliente. La Institucién
debe lograr satisfacer las necesidades de sus clientes y realizar los controles de sus
procesos sin necesidad que estos ultimos tengan influencia directa sobre el cliente.
Transparencia de la meta de servicio tanto para el cliente como para quien brinda y
apoya el servicio. El cliente tiene derecho a conocer qué puede esperar del servicio
brindado por la Organizacion, por ejemplo entrega del pedido en dos dias. Si la meta de
servicio no esta clara el cliente puede conformar una idea falsa sobre el servicio. De
igual forma quien brinda el servicio debe tener plena conciencia de cuél es la meta de
servicio a que puede comprometerse para no crear falsas expectativas en el cliente.
Personalizacion. El servicio se brinda no a un cliente indistinto sino a una persona

(o grupo) especifico y como tal debe tratarse.
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Gréafico N°. 14 Modelo de servicio al cliente

CARACTERIZAR

ESTABLECER A LOS CLIENTES IDENTIFICAR Y

PRINCIPIOS CLASIFICAR
NECESIDADES

MODELO DE

SERVICO AL ESTABLECER
CLIENTE REQUISITOS PARA
EL PERSONAL
ADMINISTRATIVO

ESTABLECER
INDICADORES

ESTABLECER
NECESIDADES
DISENAR LA Y
ORGANIZACION CAPACIDADES
DEL CLIENTE
INTERNO

Realizado por: Francisca Betty Kaisar Ampush
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4.2.3 Estrategia No. 3 Capacitacion en servicio al cliente

La capacitacion es uno de los aspectos clave para el éxito de la propuesta. Al este

respecto, se determina que debe cumplir con lo siguiente:

Objetivos:

Brindar a los empleados las herramientas necesarias para implementar en la Lograr que
la organizacion cuente con métodos y sistemas de trabajo que permitan la fidelizacion

de sus clientes.

Temas de capacitacion:

La capacitacion es una herramienta privilegiada para progresar, para desarrollar y
mejorar competencias, para incentivar habitos positivos de trabajo, para pensar formas
alternativas de gestionar y de resolver situaciones complejas, para descubrir maneras
mas eficaces de gerenciar y para profundizar en el entendimiento de los procesos de la

propia Organizacion.

Uno de los temas que nunca deberia olvidarse, es que atender bien a nuestros clientes,
es una de las principales herramientas de diferenciacion y una de las formas de

agregar mas valor a la Institucion.

La excelencia en la atencion al cliente se logra cuando la organizacién en su conjunto,
se compromete con el desarrollo y transmision de modelos basados en buenas préacticas.
Hacer foco en la calidad del servicio ofrecido, no solo contribuye a difundir y sostener
la imagen de una organizacion sino que ayuda a diferenciarse de la competencia. Los
clientes, cada vez mas comparan, conocen y demandan asesoramiento personal, mas y

mejor atencién y, al mismo tiempo, son menos fieles a sus proveedores habituales.

Cada persona que esta involucrada en la Seccion de la Bodega General, debe tomar
conciencia del impacto de sus acciones en los resultados de la entidad. Pero es
responsabilidad del director del departamento y de los altos directivos lograr que

cada colaborador comprenda la importancia de su aporte.
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Las personas individualmente, los grupos y las organizaciones son entes vivos que se
modifican y aprenden. La excelencia en la atencion al cliente se puede ensefiar y
aprender. La capacitacion en este tema, es Gtil cuando brinda herramientas operativas
que contribuyan al desarrollo de mejores practicas en la atencién, como asi también,
cuando ayuden a todo el personal de la Seccion Bodega General, a comunicar mejor y
mas proactivamente, las ventajas y beneficios del servicio ofrecido. El entrenamiento en
este campo, debe ser practico, aplicable y hacer foco en la importancia de desarrollar
estrategias personalizadas que permitan responder y anticiparse a los requerimientos de

los diferentes clientes.

Los entrenamientos grupales suelen ser el &mbito mas propicio para aprender nuevas
tacticas de abordaje y resolucion de situaciones complejas, son Utiles para incentivar la
busqueda de nuevas formas de comunicacion que contribuyan a mejorar cada contacto,
pueden ensefiarnos como transformar las quejas en herramientas de retencion y en
fuentes de valiosa de informacion, contribuyen a mejorar los estandares de calidad

prevista, de calidad otorgada, y fundamentalmente, de calidad percibida por el cliente.
Atender bien al cliente es una de las mejores formas de retenerlo.

Cada vez mas las Organizaciones estan incorporando nuevas formas de agregar valor a
sus servicios. Este es un factor que facilmente perciben los clientes y que rpidamente
asumen como derecho adquirido y no como beneficio diferenciador. Esto obliga a las
organizaciones a seguir implementando nuevas tacticas de valor agregado y a hacer de

ello una préctica permanente.

El modelo de la organizacion efectiva del futuro se basa en la idea de que casi todo su
valor, independientemente de su tamafio o industria, es generado por la energia

intelectual y la imaginacion.

La forma en que cada miembro de una organizacion se comunica e interactlia con cada
uno de sus clientes, genera impresiones e impacta de manera positiva o negativa en el
proceso de generacion de valor de toda la Institucion. Por esa razon es importante
comprender y tomar conciencia de que siempre es posible mejorar la calidad de

atencion a los clientes y, a su vez, todos somos responsables de atenderlos bien.
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4.2.4 Estrategia No. 4. Fortalecer las actividades de promocion e identidad

Institucional.

Pasando a otro aspecto de la propuesta de mejoramiento, se sugiere incrementar las
actividades de promocion y publicidad, tomando como estrategia el servicio al cliente
para ganar ventaja competitiva. Al implementar esta estrategia es necesario disefiar
implementar un programa de capacitacion en servicio al cliente y divulgar la politica de
servicio y atencion al cliente. Para esto las actividades deben estar encaminadas a
“informar” al cliente sobre la importancia de este para la Organizacion y el esmero de

esta Ultima para satisfacer sus necesidades.

Otro aspecto importante es que a la par se debe mantener inmerso las relaciones
publicas lo cual deben fundamentarse en la identidad e imagen real de la institucion, y

no en la simpatia, don de gentes, o facilidad de palabra de una persona.

Procurar obtener la confianza de los publicos a los que se dirige. No tienen como
finalidad directa obtener un beneficio econémico aunque si indirecta. Se espera que la
confianza obtenida se convierta en una opinién positiva y favorable que predisponga a

adquirir el servicio a apoyar las iniciativas de la organizacion.
Promocion especifica

Segln Lovelock (1997, p.390) a la hora de disefiar un plan promocional para una

Institucion se debe considerar seis elementos importantes:

o Esfera de una accién: aqui es muy importante identificar con precision qué es
lo que se quiere promover. Si la empresa se encuentra en una fuerte presion
competitiva lo ideal es una promocién defensiva, pero si lo que persigue es
atraer nuevos clientes se puede promocionar un servicio economico y de bajo
riesgo, también se puede promocionar un solo servicio si el objetivo es acabar
con la competencia, pero si la linea de productos es extensa mas dificil sera la
decision sobre cuales son los servicios que se deben promover.

» Esfera de accién del mercado: El segundo elemento que se debe considerar a
la hora de disefiar un plan promocional para una empresa de servicio es la esfera

de accion del mercado. En este punto se decide si la promocién se destinara en
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general o s6lo a mercados seleccionados. Aqui los vendedores se limitaran a un
grupo demogréfico en particular, si asi lo desean.

Valor de la promocion: los vendedores de servicios deben conocer claramente
cuéles son las preferencias del consumidor y los objetivos y costos de la
promocion para poder decidir la forma y el valor que se va ofrecer la promocion
el servicio. Algunos vendedores ofrecen un valor en efectivo de inmediato
prometiendo proporcionar el servicio a un costo mas bajo, otros ofrecen sorteos
y premios, pero para los clientes representan un valor memorable que no tiene
relacion con el precio del servicio. Lo importante es que en todas las
promociones, los descuentos de precio deben estar bastantes explicitos.
Oportunidad: la duracion y la frecuencia de una promocién para una empresa
de servicio debe partir del ciclo de compras del consumidor y el valor de la
oferta, debido a que mientras méas largo sea el periodo entre las compras, la
oferta del servicio debe ser més prolongada, con el objeto de que todos los
consumidores se vean expuesto a ellas.

Identificacion de los beneficiarios: se debe tener claro cual es el mercado meta
del servicio, debido a que las promociones estan disefiadas para influenciar en la
conducta del consumidor, es imprescindible llegar al mercado apropiado ya que
no siempre los usuarios son quienes pagan por el servicio.

Promociones a prueba de la competencia: El objetivo de la promocién es
proporcionar una ventaja competitiva que la distinga de la competencia y sea
continua. Existen dos formas de desarrollar promociones a prueba de
competencia, debido a que éstas son faciles de imitar, primero una promocién
que sea demasiado compleja para que no la puedan imitar y segundo ponerse de
acuerdo con una 0 mas empresas reconocidas para desarrollar una promocion

Unica que no se puede imitar.

Tomando en cuenta que la bodega general deberd manejar una promocion especifica y

en base a eso lograr una entidad de calidad con la siguiente campafia de promocion:

Disefio de una pagina Web en la que se Incluird los servicios de la bodega

General publicacion de testimonios de los clientes.
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e Elaboracion de hojas volantes en la que se promocionara los servicios que se
oferta y los horarios de atencién asi como también la direccién de la pagina web,
estos hojas volantes se otorgara en los lugares méas concurridos de la ciudad del

puyo Yy en actos sociales que se organice al interior de la provincia del Pastaza

e Resulta importante conocer a los clientes, lo cual se lo puede realizar a través de
evaluaciones de la satisfaccion, siendo importante ademés conocer a
profundidad para definir las estrategias con miras a brindar un servicio de
calidad en tal sentido el procedimiento a seguir como seguimiento a clientes es

el siguiente:

= T
Disenar encuestas para
medir la satisfaccion de

los usuarios

-

— \“\\<fEHentesd;\\ T \\‘\\\
LTI s \ la Seccion Analizar los datos

promocion y
marketing

obtenidos

Bodega
General

T
Establecer \

estrategias para
mejorar el producto

En base a este grafico se puede decir que para poder mantener a los clientes sera
necesario hacer un correcto seguimiento. El cual serd moderado y discreto lo que
primero seré contar con una ficha de cada cliente de la Seccion Bodega General en que
se tengan los datos de contacto y otros datos de interés. y base a sus resultados emplear
nuevas estrategias para promocionar la identidad y publicar sus testimonio en la pagina

web de la seccion Bodega General.
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CONCLUSIONES

El servicio y atencion al cliente son de gran relevancia para la Institucion dado
que es un departamento primordial en la basqueda de los productos mas idoneos

para el correcto manejo de los recursos asignados por el municipio.

Es imprescindible implementar modelos de servicio al cliente para la
organizacion en si, puesto que gracias a esto es posible detectar las causas de las

diversas problemaéticas internas y los motivos de un deficiente servicio al cliente.

Para efectos de mejorar los indicadores de atencion al cliente se evidencia
necesario disefiar e implementar un programa de capacitacion orientado al

servicio al cliente.

RECOMENDACIONES

La presente investigacion permitio reconocer las problematicas relacionado al
servicio y atencion al cliente y su influencia en el éxito institucional y en base a
la informacion obtenida comenzar con planes de accién encaminados en esta
propuesta para revertir los inconvenientes e iniciar en un corto plazo la
implementacién de la propuesta establecida en base a las estrategias creadas y de

esta manera lograr el objetivo de lograr mejorar el servicio y atencion al cliente.

Los planes de capacitacion deben involucrar a todo el personal, pero es
necesario dar prioridad y enfocarse a los empleados que tienen contacto con el
cliente y en base a la propuesta realizada proporcionar capacitacion acorde a una
planificacion y empleando técnicas de evaluacion de desempefio que permita
identificar las falencias del personal y en base a la informacion que se obtenga al
evaluar al personal crear nuevos sistemas de capacitacion orientados al servicio al

cliente.

Impartir informacion y crear conciencia sobre la importancia del servicio al
cliente a través de charlas motivacionales; de esta manera la Institucion y sus

colaboradores creceran bilateralmente enfocandose al éxito institucional.
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ANEXOS

ANEXO N°1. DISENO DE LA ENTREVISTA APLICADA AL
DIRECTOR DE LA SECCION BODEGA GENERAL DEL
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GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL
DEL CANTON PASTAZA.

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE
CHIMBORAZO

FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

OBJETIVO DE LA ENTREVISTA: Establecer las falencia que tiene al no contar
con un plan de mejora de atencion al cliente para el personal administrativo de la
Seccion Bodega General del Gobierno Autdnomo Descentralizado Municipal del
Cantdn Pastaza.

2. (CONOCE O HA INVESTIGADO SOBRE HABITOS DE ATENCION Y
SERVICIO AL CLIENTE?

6 ¢EN QUE FALLAS INCURREN LA MAYORIA DEL PERSONAL
ADMINISTRATIVO DE LA SECCION BODEGA GENERAL DEL
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL
CANTON PASTAZA CUANDO SE ESTA ATENDIENDO A UN CLIENTE?

7 ¢(USTED PIENSA QUE TODAS LAS PERSONAS INTEGRANTES DE UNA
ORGANIZACION DEBEN EMPAPARSE DE LAS TECNICAS DEL
MANEJO DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE O SOLO LOS
EMPLEADOS QUE PERTENECEN A ESTE DEPARTAMENTO?

8 ¢SE CONOCE QUE LOS DIRECTIVOS SON LAS PERSONAS IDONEAS Y
LIDERES EN UNA INSTITUCION. ELLOS SON LOS LLAMADOS A
TRANSMITIR TODAS LAS DIRECTRICES A LOS EMPLEADOS PARA
PRESTAR UN BUEN SERVICIO AL CLIENTE. ;:QUE DEBEN TENER EN
CUENTA ESTAS PERSONAS PARA CONVENCER A SUS EMPLEADOS?
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9 (QUE CLAVES DEBEMOS TENER EN CUENTA PARA QUE EL
TRABAJO QUE DESARROLLAMOS EN EL DEPARTAMENTO SEA MAS
EFICIENTE Y COMPETITIVO? EN ESTE PUNTO, (CUAL ES EL
APORTE DEL EQUIPO DE SERVICIO AL CLIENTE? AL MOMENTO DE
PERSUADIR A UN CLIENTE SEA ESTE INTERNO O EXTERNO?
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ANEXO N°2. DISENO DE LA ENCUESTA A SER APLICADA

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE ADMINISTRACION DE
EMPRESAS

ESTA ENCUESTA SE REALIZA CON EL OBJETIVO DE DETERMINAR EL
GRADO DE ACEPTACION A LA IMPLEMENTACION DE UN PLAN DE
MEJORA DE ATENCION AL CLIENTE PARA EL PERSONAL
ADMINISTRATIVO DE LA SECCION BODEGA GENERAL DEL GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON PASTAZA.

MARQUE CON UNA X EN EL ESPACIO DE SU INTERES.

1. ¢(USTED CONOCE SI EXISTE ALGUN PLAN DE MEJORA DE ATENCION
AL CLIENTE EN LA SECCION BODEGA GENERAL DEL GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON PASTAZA?

(Sh) (NO)

2. (COMO CALIFICA USTED EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE QUE
OFRECE EL LA SECCION BODEGA GENERAL DEL GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON PASTAZA?

EXCELENTE () BUENO () REGULAR () MALO ()
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¢CONSIDERA NECESARIO PONER MAS ENFASIS EN CUANTO EL TEMA
DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE?

SI() NO()

¢CONSIDERA NECESARIO ALGUN TIPO DE CAPACITACION REFERENTE
AL SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE?
(SI) (NO)

. ¢(USTED CREE CON LA IMPLEMENTACION DE UN PLAN DE MEJORA DE
ATENCION AL CLIENTE AYUDARA A DAR UNA MEJOR LA IMAGEN
INSTITUCIONAL?

SI() NO ()

. ¢EL DESPACHO DE LOS PEDIDOS DE LA SECCION BODEGA GENERAL
DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL
CANTON PASTAZA QUE USTED SOLICITA ES OPORTUNO?

SI()  NO()

. ¢SEGUN SU CRITERIO EN QUE SITUACIONES USTED CONSIDERA QUE
LAS SECRETARIAS DEBE ESTAR INVOLUCRADA LABORALMENTE?

REUNION CON LOS DIRECTIVOS [_]
REUNION / SUBALTERNOS L]

REUNION CON LOS USUARIOS ]
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8. ¢(EL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA SECCION BODEGA GENERAL
DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL
CANTON PASTAZA APLICAN ESTRATEGIAS DE ATENCION AL
CLIENTE?

SI()  NO()

9. (EXISTE UN BUZON DE SUGERENCIAS PARA CONOCER CRITERIOS
DE LOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS?

SI() NO()
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ANEXO N° 3. FOTOGRAFIAS

Seccion Bodega General del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del
Canton Pastaza

e

Articulos almacenados
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Clientes internos de la Seccion Bodega General

Mercaderia adquirida a los proveedores
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Servicio al cliente
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