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RESUMEN

El presente trabajo investigativo fue encaminado al disefio de estrategias de servicio y atencion al
usuario interno y externo del Consejo Nacional de Gobiernos Parroquiales Rurales de Pastaza.
Con la finalidad de mejorar la calidad de servicios a los usuarios, Para el desarrollo de esta
investigacion se utilizaron metodologias como la investigacién de campo, bibliografica y
documental, a fin de obtener datos reales se aplicaron encuestas a los usuarios internos y externos,
asi como la entrevista al sefior Director del CONAGOPARE Pastaza, lo cual permitié conocer
deficiencias y requerimientos de transformacién para el desarrollo institucional, a fin de fomentar
la confianzay la credibilidad en la ciudadania. La propuesta esta orientada al disefio de estrategias
de Servicio, que permita proyectarse como una institucion confiable, a través de la actualizacion
de conocimientos de su personal con talleres, seminarios y guias relacionadas al servicio al
usuario. Se concluyd que es necesario realizar un disefio de estrategias como herramienta que
permita contribuir y fomentar la confianza y credibilidad en la ciudadania, a través de la
prestacion de servicios hacia la sociedad en general sin discriminacion alguna, garantizando el
acceso oportuno de manera eficiente y eficaz. Se recomienda a la institucion la implementacién

de estas estrategias de servicio, para garantizar una atencion de calidad a los usuarios.

Palabras clave: <DISENO ESTRATEGICO>, <PLAN DE GESTION>, <SERVICIO AL
USUARIO EXTERNO E INTERNO>, <FODA>, <ESTRATEGIAS>.
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ABTRACT

This research work was directed to the design of service strategies and attention to the internal
and external users of Consejo Nacional de Gobiernos Parroquiales Rurales de Pastaza. In order
to improve the quality of services to users, for the development of this work some methodologies
such as field, bibliographical and documentary research were used, in order to obtain real data,
surveys were applied to internal and external users, as well as the interview with the Director of
CONAGOPARE Pastaza, which revealed deficiencies and transformation requirements for
institutional development, in order to foster trust and credibility among citizens. The proposal is
oriented to the design of service strategies, which allows projecting itself as a reliable institution,
through the updating of knowledge of its personnel with workshops, seminars, and guides related
to user service. It was concluded that it is necessary to carry out a design of strategies as a tool
that allows contributing and fostering trust and credibility among citizens, through the provision
of services to society in general without any discrimination, guaranteeing timely access in an
efficient and effective manner. It is recommended to the institution to implement these service

strategies to ensure quality care for users.

Keywords: <STRATEGIC DESIGN> <MANAGEMENT PLAN>, <INTERNAL AND
EXTERNAL USER SERVICE>, <SWOT>, <STRATEGIES>.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de titulacion se enfoca en la elaboracion de un disefio de estrategias de servicio
y atencion al usuario del Consejo Nacional de Gobiernos Parroquiales Rurales de Pastaza, con la
intencion de contribuir con estrategias y procesos que ayudaran brindar un servicio de calidad
para la poblacién. La secuencia del documento ha sido estructurada a través de tres capitulos en

los se presenta el siguiente contenido:

CAPITULO I: MARCO TEORICO REFERENCIAL, presenta una breve referencia de
antecedentes en los que se destaca el interés por realizar el estudio desde el punto de vista de otros
investigadores, la parte tedrica contiene los temas de mayor relevancia, los mismos que serviran

de base para su desarrollo.

CAPITULO 1I: MARCO METODOLOGICO, en este punto se emplea métodos, técnicas,
instrumentos y se detalla la poblacién con la que se va a trabajar, estos aspectos son escogidos
considerando la relevancia de la informacion que se va a procesar la cual debe cumplir con la

condicion de ser confiable.

CAPITULO I11: DISCUSION DE RESULTADOS, se encuentra el marco de resultados y la
propuesta, constituido por el analisis e interpretacion de la encuesta, la discusion de resultados, la
propuesta y sus respectivas estrategias, y finalmente consta las conclusiones y recomendaciones

de la investigacion.



CAPITULO |

1. MARCO REFERENCIAL

1.1.  Antecedentes de investigacion.

Al realizar esta investigacion se ha procedido a analizar diferentes modelos que presentaban cierta

similitud y coincidian sus argumentos sobre las estrategias de servicio.

Sinche (2016). Incidencia de la Atencién al cliente Interno y Externo en la Imagen del Instituto de
Posgrado de la Universidad Nacional de Chimborazo Periodo octubre 2014 — abril 2015. (Tesis

de pregrado) en la Universidad Nacional de Chimborazo, Riobamba, Chimborazo, Ecuador

Objetivos:

e Determinar como incide la atencion al cliente interno y externo en la imagen del area
administrativa del Instituto de Posgrado periodo enero - julio 2015

e ldentificar el nivel de atencion al cliente interno y externo del instituto de posgrado de la
Universidad nacional de Chimborazo

o Determinar requerimientos y necesidades de clientes internos y externos que nos visita
diariamente en nuestras oficinas

e Proponer un modelo de atencion al cliente para mejorar la imagen de todos los funcionarios

gue laboran en el instituto de Posgrado.

Conclusioén:

La atencién adecuada al cliente tanto interno como externo incide directamente en la satisfaccion
en los clientes del Instituto de Posgrado creando una imagen positiva del area administrativa y su

organizacion.

El cliente tanto interno como externo requiere un horario de atencion de acuerdo a la
disponibilidad de los clientes internos y externos que visitan diariamente las oficinas del Instituto

de Posgrado.

Samaniego (2016). Disefio de Estrategias de Servicio al Usuario Interno y Externo en la Fiscalia
Provincial de Bolivar, Periodo 2016. (Tesis de Pregrado). Escuela Politécnica de Chimborazo.

Riobamba, Chimborazo Ecuador.



Objetivos.

e Disefiar estrategias de Servicio al Usuario Interno y Externo en la Fiscalia Provincial de
Bolivar, para incrementar la confianza y credibilidad a través de la prestacién de servicios
de calidad con calidez.

e Levantar la informacion relacionada con el servicio y Atencién al usuario en la Fiscalia
Provincial de Bolivar.

e Analizar la informacion recopilada, relacionada con el Servicio al Usuario interno y externo
de la Fiscalia Provincial de Bolivar.

o Disefar estrategias para mejorar el servicio y atencion al usuario interno y externo en la

Fiscalia Provincial de Bolivar.

Conclusioén:

El presente trabajo investigativo ha permitido llegar a ciertas conclusiones, las cuales se han
podido determinar gracias una minuciosa indagacion sobre el Servicio y Atencién al usuario
Interno y Externo en la Fiscalia Provincial de Bolivar, en donde se logré evidenciar la situacion
actual, de ésta manera se determin6 que son precisamente los usuarios internos que desconocen
acerca de la atencion al usuarios, puesto que, en su mayoria son abogados, y en sus aulas de clase
no profundizaron sobre este tema importante, ya que hay que tener en consideracion que todos
los dias tienen contacto con los usuario, ante ello se evidencia la necesidad de disefiar una
herramienta estratégica de Servicio y Atencion al Usuario Interno y Externo, lo que coadyuvara
a fomentar la confianza y credibilidad en la ciudadania, a través de la prestacién de servicios de
calidad, con calidez a la sociedad en general sin discriminacién alguna, garantizando el acceso

oportuno de manera eficiente y eficaz.

Disefio del Plan de Estrategias y Politicas en el servicio de atencion al cliente, en el Area de

Secretaria en el Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquial Rural Dayuma (Acaro, 2016)
Objetivos:
e Disefiar un plan de estrategias y politicas por el mejoramiento del servicio de atencion al

cliente para el area de secretaria del Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquial Rural

Dayuma.



e Realizar un diagnostico en el &rea de secretaria, en la ejecucion sobre el desarrollo de sus
actividades del servicio de atencion al usuario en el Gobierno Autonomo Descentralizado
Parroquial Rural Dayuma.

o Plantear estrategias y politicas del servicio al usuario para su mejoramiento en el Gobierno
Auténomo Descentralizado Parroquial Rural Dayuma.

e Socializar el Plan de estrategias y politicas a los miembros de la Institucion sobre su manejo

para el servicio de atencion al usuario.

Conclusiones:

Al culminar la investigacion en la entidad de secretaria del GADPRD, se desarrollaron las

siguientes conclusiones.

Falta de conocimiento por parte del personal de secretaria, en el servicio de atencion al cliente,

esto conlleva a problemas de servicio en el GAD Parroquial Rural Dayuma.

No existe un buzon de quejas y/o sugerencias y los usuarios no tienen donde depositar sus
opiniones, criticas, y sugerencias hacia las diferentes areas del Gobierno Auténomo

Descentralizado Parroquial Rural Dayuma.

No existe una guia con las normas necesarias para brindar un servicio de calidad a los usuarios

del GAD Parroquial Rural Dayuma.

1.2. Marco Tedrico

1.2.1. Estrategias

1.2.1.1. Introduccién sobre las Estrategias.

Para Pride & Farrell (2007), las estrategias son “Una descripcion sobre como piensa alcanzar una
compariia sus objetivos y metas formales. Traduce la visién en acciones y a través de un proceso
de plantacion y andlisis regulares, determinar cdmo se van utilizar los recursos de la
organizacion”. Se coincide con los autores y se acota que las estrategias son acciones que permiten
alcanzar los objetivos institucionales, a la vez se pormenoriza como hacerlo, considerando sus
condiciones internas, asi como el entorno en el cual se desarrolla, de tal forma que mediante estas

estrategias aporten significativamente en la evolucion positiva de la empresa.



Las estrategias requieren una serie de decisiones puesto que estas pueden ser adecuadas o no, asi:
Kotler (2004) “(a) Tiende a cambiar la naturaleza de la organizacion (su propésito o direccion), (b)
implica riesgos extraordinarios en caso de fracaso, (c) trae beneficios en caso de éxito. (d) requiere
aprobacion de alto nivel, (e) implica un compromiso extraordinario durante un tiempo, (f) dentro

de estas cosas se maneja con frecuencia una fuerte tactica.”

1.2.1.2. Introduccién: Estrategia

El concepto de estrategia se origind en el campo militar. Muy probablemente el primero un texto

sobre este tema es El arte de la guerra de Sun Tsu (1963), que fue escrito alrededor del afio 500 a.C.

La palabra estrategia proviene de la palabra griega "estrategia" que significa general. En este
campo, se define como “La ciencia y el arte del mando militar aplicado a la planificacion y

conduccion de operaciones de combate a gran escala”. (Halberthal, 1975).

Solo en un plazo proporcionado nuevo naciente fin se ha superpuesto a otras actividades humanas
y en independiente a las actividades de negocios. Su significado ha evolucionado de equivalente
faceta que hogafio es seccion de la faceta de encabezar las organizaciones.

1.2.1.3. Definicion de Estrategia:

Yendonos unos afios antes atras, en mediados del siglo veinte, Ansoff (1965) en su libro “La
estrategia corporativa” define la estrategia como el vinculo comdn entre las actividades de una
organizacion y las relaciones producto-mercado de tal manera que definen la naturaleza esencial
de los negocios que busca para si misma y sus actividades, y los negocios que la organizacion

prevé para el futuro.

Chandler (2003) la define como una precision de metas y objetivos basicos de larga data de la
empresa, el acogimiento de los cursos de obra y la recompensa de fondos necesarios para alcanzar
dichas metas. Por otra parte, Ducker (2007) simplifica el significado de una estrategia y lo percibe

como una solucién a dos preguntas: ¢Qué es nuestro negocio?, ¢Qué deberia ser?

Agrupando las definiciones y viendo sus similitudes se puede decir que una estrategia es ese grupo
de ideas, actividades y objetivos que se plantean y analizan con sigilo con el fin de cumplir esos
fines de la entidad pretendi6 tiempo atras. Ademas de ser un conjunto de recursos y habilidades
las cuales deben tener un gran nivel de adaptacion, siempre teniendo presente los riesgos y las

oportunidades, todo de la mano de las metas.



1.2.1.4. Enfoques de la Estrategia.

o Estrategia general

De manera historica la definicion de estrategia se hadado desde operaciones militares, las cuales
iban de la mano de una direccion con el propdsito de cumplir con las menas predeterminadas. En
este trabajo lo relacionaremos con un conjunto de decisiones y criterios por los cuales una

organizacion se orienta para alcanzar determinadas metas.

Se dice que la estrategia en si se refiere a un proposito en general de una entidad cualquiera, en
donde antes que nada se establecen conceptos basicos y posteriormente se van transformando y
adecuando a los sucesos que se estén dando; algo que es bastante normal en un medio de continuos

cambios.

Por el lado de la planificacion, se debe tener en cuenta varios aspectos antes de tener una
definicion como tal. Esto porque con ayuda de estrategias podremos elegir y optar por las

actividades con més prioridad, tomando siempre en cuenta las ventajas que vendran.

En este punto es importante la implementacion de valores con el fin de seguir la mision de una
manera apropiada, ademas de politicas correctamente estructuradas y por supuesto

implementadas. Entre varias de las politicas tenemos las siguientes:

e Uso de tecnologia
e Adecuada atencion al cliente

e Temas sobre produccion

Con todo lo mencionado anteriormente, dirfamos que de alguna manera las estrategias ya nos
aclaran hasta cierto punto del proposito de una entidad a largo plazo. Como se menciond
anteriormente selecciona los mejores negocios y esas actividades que seran necesarias en una
entidad. Como en toda empresa, se piensa obtener una ventaja sostenible en cada negociacion, sin
olvidar los riesgos y amenazas que puedan existir. De la misma manera, no debe pasar por alto
las fortalezas que tienen la organizacion, pero también ver el otro extremo que son las debilidades.
Con esto, se estima tener una competencia mucho mas centrada y también es una oportunidad
para una inversion en bienes como servicios en el caso que la estrategia se haya elaborado de la

mejor manera posible.



o Estrategia empresarial

Afio tras afio, se han venido viendo cambios continuos y rapidos en nuestra sociedad. No solo en
el &mbito tecnoldgico que podria resultar el mas notorio, sino también en aspectos sobre estrategia
y talento humano. Debido a esto, es gque este fendmeno denominado globalizacidn cada vez méas
€S mas necesario e importante. Es asi como tomando en cuenta esto, las entidades, empresas y
organizaciones deben tener claro su razén de ser, sus objetivos y metas en el mercado, buscando
los recursos econdmicos, de publicidad, ambientales, politicos, etc. mas apropiados para llevarlos

por un buen camino de comunicacion y finalmente cumplir con las metas planteadas.

Una de las cosas importantes que debemos saber es que la estrategia en empresas es un
complemento en estrategias generales, debido a que se puede encontrar temas sobre logistica y
tactica. Se dice que una estrategia debe cumplir al menos 5 caracteristicas: medible, controlable,
consumidor de recursos, con objetivo claro, y con responsable adecuado.

e Piramide de la creacion de la estrategia
El inicio de una estrategia no solamente debe estar en las manos de altos mandos. Mas bien se
debe tomar en cuenta también a quienes formen parte de los ejecutivos en una oficina corporativa,

nivel de las operaciones y esa parte externa a la de la empresa. Es la Unica manera en la que se

puede adaptar de una forma apropiada para llegar a los objetivos.

v" Responsabilidad de administradores a nivel corporativo

Estrategia

v" Responsabilidad de administradores a nivel .
corporativa

del negocio / 4
v Responsabilidad de jefes de principales / Estrategias de negocios
Actividades funcionales entro de una unidad f
de neaocioso de una division M
Estrategias funcionales
// Estrategias de operacion

Figura 1-1: Compafiia Diversificada

Fuente: Escuela de Managemen (2019).
Realizado por: Luna (2021).



o Estrategia corporativa

Es una estrategia que es parte de toda la compafiia. Debe cubrir todo tipo de negocio diversificado.
Para esto existen varias medidas y enfoques para manejar este lado de las empresas. En este tipo

de estrategia se debe tomar en cuenta algunas iniciativas.

e Una creacion de medidas precautelares para poder llegar a la diversificacion.

e Empezar con acciones que ayudaran en una mejor practica en cada uno de los negocios
diversificados.

e Lograr una ventaja competitiva todos aquellos negocios desarrollados.

o Diferenciar y determinar prioridades en el momento de invertir en ideas de negocios méas

interesantes.

Estrategia de negocios

Plan de actividad que pone en desaparicién la sucursal para una romanza negocio. Se reflexiva en
el principal de enfoques y medidas creados por la sucursal con el cese de originar un desempefio

exitoso en un alineamiento de negocios especifica.

La fuerza motriz fundamental de la estrategia comercial es como crear y fortalecer la posicion
competitiva a largo plazo de una empresa en el mercado. Para lograr este objetivo, la estrategia

se centra en:

o Desarrollarse en respuesta a los cambios que ocurren en la industria, la economia en
general, la regulacién y otras areas.

o Crear métricas competitivas y enfoques de mercado que conduzcan a una ventaja
sostenible.

o Crear habilidades y destrezas valiosas.

o Alineacion de iniciativas estratégicas multifuncionales.

o Abordar ciertos temas estratégicos que enfrenta el negocio de la empresa.
o Estrategia funcional.
Se refiere al plan de accion de gestion para una actividad funcional especifica, proceso de negocio

0 servicio clave en una empresa. Se requiere para cada actividad empresarial y para cada unidad

organizativa competitivamente relevante.



Agregan detalles relevantes a su plan de accion general al identificar las tareas, los enfoques y las
practicas que deben llevarse a cabo en la gestion de un departamento o proceso funcional. Su
funcidén principal es apoyar la estrategia comercial y el enfoque competitivo de la empresa.
Aportan habilidades, capacidades y recursos al negocio.

o Estrategia de operacion.

Implica iniciativas y enfoques estratégicos mas limitados para administrar unidades comerciales
clave y administrar tareas operativas diarias de importancia estratégica. Agregan detalle e
integridad a las estrategias funcionales y los planes comerciales generales. La responsabilidad
principal de estos se delega en los administradores de primera linea, quienes deben ser revisados
y aprobados por los administradores senior.

1.2.1.5. Componentes de la Estrategia

Se considera que hay cuatro elementos primordiales en la estrategia que en conjunto forman un

todo.

1)  Vision: Se refiere a la vision a largo plazo del lider empresarial. Asi como empresas con
las que buscara negocios conjuntos, que dejara de lado, cuales conservarj, etc.

2)  Posicionamiento: Habra que definir el necesario posicionamiento de la empresa y sus
productos con el consumidor, que se conseguira a través de la ‘“herramienta de
posicionamiento” tinica de la empresa. Estos impulsores no deben modificarse ya que esto
significaria un reposicionamiento general y era muy complicado con un analisis previo.

3)  Plan: Después de implementar los dos primeros elementos, puede pensar en definir y
establecer objetivos, lo que requerird un plan estratégico.

4)  Modelo de Comportamiento Integrado: Finalmente, se dar& una totalidad integrada de los
elementos antes mencionados, conformando una estrategia que todos los integrantes de la

empresa deben conocer y poner en practica.

1.2.2. Como elaborar una estrategia.

La planificacion es un proceso mediante el cual las direcciones o directivas estratégicas de una
empresa u organizacion se definen sistematicamente y se pueden desarrollar en instrucciones de
accion dedicadas, los recursos se asignan de la manera mas eficiente y se reflejan en documentos
(planes).
La planificacion estratégica deja en claro lo que quiere lograr y cémo lo lograra.
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Estrategias para responder a las siguientes preguntas:

e ;Quiénes somos?

e Cual es la capacidad que tenemos y qué podemos hacer?

e ;Por qué problemas estamos tratando?

e ;Cuédl es la influencia queremos causar?

e ;Cuales son los asuntos criticos a los que tenemos que responder?

e ;Donde debemos situar nuestros recursos y cuales son nuestras prioridades?

e Una vez que se ya se respondieron las preguntas, es necesario contestar a lo siguiente:
e ;Cuadl va a ser nuestro objetivo inmediato?

e ;Cbomo es la organizacion que necesitamos para conseguir nuestro objetivo?

e (Quién hace el qué y cudndo? (ver la herramienta sobre Planificacion de accion).

La estrategia dicta como lograremos nuestros objetivos, es el camino que debemos seguir.

Para definir esta politica, es necesario configurar:

1.2.3. Obijetivos corporativos.

o Tareas y objetivos identificados por la empresa
. Diagnosticar la situacion
o Las estrategias se convierten en planes de accion para cada componente incluyendo la

planificacidn, presupuestacion, controles, etc.

Cinco “P” para estrategia

Otra clasificacion estratégica la sefiala Mintzberg y Quinn (2008), en las cinco "Ps" (de origen inglés)

para estrategias:

1.- Plan (Plan): Curso de acciéon definido conscientemente. Instrucciones o conjunto de
instrucciones para hacer frente a una situacion, preparadas de antemano para acciones a las
que se aplicarén y desarrollaran conscientemente y con un fin determinado.

2.- Ploy (Estratagema o maniobra): Una forma especifica sugerida para derrotar a un oponente
0 competidor.

3.-  Pattern (Patrén): La regulacion de la conducta se produce en la realidad sin perjuicio previo.
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4.-  Position (Posicién): Cémo determinar la localizacion de un organismo en el medio
ambiente. Representa una condicién intermedia o ajuste (fit) entre la organizacion y su
entorno.

5.-  Perspective (Perspectiva): La forma particular inherente a la organizacion, de percibir el
mundo. La estrategia para la organizacion es la personalidad del individuo.

1.2.4. EI Servicio

Berry (2007) llega a definir al servicio como "El conjunto de funciones que el cliente espera, ademas

del producto o servicio basico, como resultado del precio, la imagen y la reputacion del mismo”.

La autora sefiala que el servicio es una acumulacion de acciones positivas gque recibira cuando
solicite un servicio o requiera un bien, y que se le otorgue una atencién amable, puesto que si es

atendida de forma eficiente ese cliente regresara.

1.2.4.1. La Calidad de Servicio como una herramienta estratégica de una institucioén o empresa:

Horovitz (2006) en uno de sus libros menciona que, “la calidad del servicio de una empresa depende,
al menos en parte, de como se relaciona su personal con los clientes” Con lo antes mencionado
es substancial analizar como se gestiona el personal, y deberiamos enfocarnos en quienes van a
atender a los clientes o usuarios, para formarlos en calidad del servicio, ya que es la Gnica forma
de fomentar la credibilidad y asegurar el agrado de los clientes, quiza para muchas personas este
proceso de atencion resulte facil y rutinario, pero aqui podemos identificar que se cometen
muchos errores, ya que quiza no se entiende lo que los usuarios nos estan tratando de decir, 0
como actuar ante situaciones dificiles frente a un usuario conflictivo, o no proporcionar un

servicio que satisfaga las necesidades de los usuarios.

Ante esto es necesario contar con el apoyo de los empleados o funcionarios para lograr un buen
servicio, pero a la vez laempresa o institucion debe ser lo suficientemente habil como para otorgar
a sus trabajadores de responsabilidades y derechos que les permitan mantener cierta autonomia a

la hora de estar al pendiente de un cliente o usuario

1.2.4.2. Servicio Publico.

Es todo servicio, como salud, educacion, agua potable, alimentacion, seguridad social,

saneamiento ambiental, electricidad, vialidad, entre otros., que por disposicion constitucional y

legal deben brindar a la comunidad todas las entidades, organismos del Estado y sus
11



dependencias, destinados a poder garantizar los derechos de los ciudadanos y realizar efectivo el
buen vivir satisfaciendo las necesidades de la sociedad. Los servicios publicos conllevan un fin
social y econémico y pueden estar ligados a empresas privadas y/o concesiones. Se deben brindar

de manera regular y continua.

1.2.5. Mision del Estado.

La Constitucién de la Republica del Ecuador (2008) en su art. 1 asevera que Ecuador es un pais de
derechos constitucionales y justicia social. Asimismo, en el nimero, reitera que no existe garantia
discriminatoria del goce efectivo de los derechos consagrados en la Constitucion y en los
instrumentos internacionales, en particular la educacion, la salud, la alimentacion, la seguridad
social y el agua para las personas, el derecho a una cultura de paz, seguridad global y a vivir en

una sociedad democratica libre de corrupcion (art. 3).

1.2.6. La Funcién Publica.

El servicio publico es un deber patriético del hombre para servir al hombre, requiriendo actitud
mental positiva y alegre, automotivacion y voluntad de trabajo en equipo, respeto, honestidad,
integridad, capacidad, creatividad, productividad, entusiasmo, capacidad de liderazgo y
basicamente lealtad al pais, sacrificio y responsabilidad con la comunidad.

Cuando por conviccion y decision propia de poder servir al pais ingresamos libremente a laborar
en el sector publico, pasamos de simples ciudadanos a ser "SERVIDORES PUBLICOS",
adquiriendo con ello, a mas de las obligaciones comunes de todo ciudadano ecuatoriano, las

obligaciones morales.

1.2.7. Base Legal del Servicio al Usuario

1.2.7.1. Ley Organica de Defensa del Consumidor

Derecho a que se le suministre informacion completa, veraz, clara, oportuna y completa sobre los
bienes y servicios que se ofrecen en el mercado, asi como sobre sus precios, caracteristicas,
calidad, condiciones de contratacion y demés aspectos relevantes de la misma, incluidos los
riesgos a los que pueden ocurrir. El derecho a un trato transparente, justo y no discriminatorio o
abusivo para los proveedores de bienes o servicios, en particular con respecto a las condiciones

Optimas de calidad, cantidad, precio, peso y calibre.
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1.2.8. La Servicialidad

Es la actitud de servir con diligencia, con agrado, con cuidado y con voluntad. El servicio se
origina del deseo de poder compartir, de la persuasién de que cominmente el que siembra,
cosecha. Asi mismo se llega a apoyar en la completa equidad entre los seres humanos y el deseo
verdadero de realizar algo por las demas personas y aportar con algo a su bienestar.

Existen seres humanos extraordinarios, llamados con mucha razon serviciales, tienen en su ser y
fundamentalmente en su espiritu una enorme predisposicion de generosidad para con los demas,
no son melosos, ni aduladores, ni calculadores, no estan pensando en su beneficio personal. "No
pasan la factura de su servicio". Todo lo que hacen lo realizan con una despreocupacién
enormemente simpatica, por puro amor a los demas. "Su mano izquierda ignora lo que hace su
mano derecha". ES por conviccion propia por lo que hay que ser serviciales y asi llegaremos a
adentrarnos en el corazon de los usuarios, convirtiéndolos en seres humanos agradecidos y

principalmente satisfechos.

El Usuario Identificacion de Usuarios externos y determinacion de sus demandas

Los usuarios externos son aquellos seres humanos, organizaciones, grupos, sectores y la
comunidad en general, es decir, toda la poblacion ecuatoriana y los extranjeros que se encuentren
en el territorio nacional, a los cuales hay que servir, por lo que se deben tomar en cuenta sus
puntos de vista, expectativas y demandas, para posteriormente decidir si se los puede atender con

servicios y productos de calidad que satisfagan cada vez mas sus pretensiones.

1.2.9. Demandas de los usuarios externos

e Respeto a los derechos humanos.

e Proteccion y ayuda.

e Servicios y productos de 6ptima calidad.
e Atencion personalizada.

e Transparencia en los procesos.

e Agilidad en la prestacion del servicio.

e Respuesta inmediata.

o Hacer frente a cualquier reclamo.

e Rendicion de cuentas.

¢ Identificacién de los usuarios internos y determinacion de sus demandas
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A los seres humanos (compafieros de trabajo, jefes, subalternos) grupos, areas o departamentos
internos vinculados directamente con la gestion de la institucion, los vamos a denominar usuarios

internos.

Las demandas de los usuarios internos también son importantes para el desarrollo de las entidades
publicas, sus puntos de vista deben ser considerados cuidadosamente, ya que serviran de base
para la formulacion de objetivos y estrategias institucionales Esto no significa que se deban

cumplir todas las expectativas.

En la medida en que se satisfagan las necesidades de los usuarios internos, aumentara su nivel de
motivacién y compromiso, lo que inevitablemente se traduce en eficacia, eficiencia y eficacia

organizacional.

1.2.10. Demanda de los clientes internos.

¢ Respeto como persona (trato digno y amable)
e Comunicacion efectiva en doble via.

e Reconocimiento

e Agradable ambiente de trabajo.

e Participacion.

e Capacitacion permanente.

e Adecuada remuneracion.

"Usuarios Internos satisfechos lograran la satisfaccion de los Usuarios Externos"

1.2.11. Liderazgo en servicio

1.2.11.1.El liderazgo

Es un proceso dindmico y continuo que produce una corriente de efectos intangibles y tangibles
gue son coherentes con una vision socialmente significativa. Como todos sabemos, el liderazgo
proviene directamente de la inteligencia personal, el poder y el carisma, el deseo y el compromiso

y la voluntad de hacer cosas que otros no quieren hacer.

Dentro de este proceso se debe contar con la participacion de todos sus miembros a fin de

garantizar su éxito.
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1.2.11.2.El Servicio al Cliente con enfoque en el Sector Publico

Por disposicién constitucional toda la administracion publica debe prestar servicios de dptima
calidad a los ciudadanos, razon por la cual se hace imprescindible, en todas las entidades y

organismos del Estado, realizar una gestion adecuada para generar satisfaccion a sus usuarios.

1.2.11.3.Marco Juridico para la Entrega de un Servicio de Optima Calidad.

El servicio publico se rige por un conjunto de normas que corresponden al ambito del derecho

publico y en particular al derecho administrativo.

El servicio publico busca satisfacer necesidades de la comunidad las mismas que a su vez se
constituyen en los derechos fundamentales de las personas, por lo cual para tratar este tema nos
hemos de referir a la norma principal o suprema como es la Constitucion de la Republica. Lo que
conlleva a conocer las disposiciones constitucionales, legales y reglamentarias en las que se

sustenta el servicio puablico.

1.2.12. Servicio Publico.

Es todo servicio, como salud, educacion, agua potable, alimentacion, seguridad social,
saneamiento, energia eléctrica, vialidad, y otros, que la constitucion y la ley exigen, todos los
gobiernos deben brindar a la comunidad. Organizaciones, organismos y dependencias para
garantizar los derechos de los ciudadanos e implementar efectivamente un buen vivir,
satisfaciendo las necesidades de la sociedad. Los servicios publicos conllevan un fin social y
econémico y pueden estar ligados a empresas privadas y/o concesiones. Se deben brindar de una

forma regular y constante.

1.2.13. Mision del Estado.

La Constitucion de la Republica establece su articulo 1: EI Ecuador es un estado constitucional
de derechos y justicia social. Asimismo, en su articulo 3 dispone: Asegurar sin discriminacion el
goce efectivo de los derechos consagrados en la Constitucion y en los instrumentos
internacionales, en particular la educacién, la salud, la alimentacion, la seguridad social y el agua

para las personas.

Garantizar a sus habitantes el derecho a una cultura de paz, integridad y seguridad ya vivir en una
sociedad democratica y libre de corrupcion.
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1.2.14. La Funcién Publica.

La funcién publica es una vocacion humana patridtica de servir a las personas, que requiere
actitud mental positiva y alegre, automotivacién y voluntad de trabajo en equipo, respeto,
honestidad, integridad, liderazgo, competencia, creatividad, productividad, entusiasmo, liderazgo
y bésicamente lealtad a la patria, sacrificio y responsabilidad hacia la comunidad.

Cuando por conviccidn y decision propia de servir a la patria ingresamos libremente a laborar en
el sector publico, pasamos de simples ciudadanos a ser "SERVIDORES PUBLICOS",
adquiriendo con ello, a mas de las obligaciones comunes de todo ciudadano ecuatoriano, las

obligaciones morales.

1.2.15. Empresas Publicas

Segun Ruiz (1980) la empersa pablica es:

La organizacion autonoma de los factores de la produccién, dirigida a producir bienes o servicios
en el mercado, con personalidad juridica o que se manifiesta mediante de un administrador;

organizaciones a las que el Estado aporte capital deben formar parte del capital social

La empresa publica es una entidad con personeria juridica, la cual comparte la politica del estado,
y se rige por las normas, leyes y demas que regulen su adecuado funcionamiento en beneficio de

la sociedad.

1.2.16. Caracteristicas de la Empresa

. Las empresas publicas cuentan con financiaciones del estado, y estas son creadas con el
objetivo de satisfacer las necesidades a través de la prestacion de bienes o servicios.

. No tienen fines de lucro, puesto que son patrocinadas por el estado. Constituyen la mayor
parte del sector publico, y son los principales medios utilizados por el estado.

. Constituyen la mayor parte del sector publico y son el principal vehiculo utilizado por el
Estado.
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1.2.17. La administracion dentro de la empresa

Reyes Ponce (2004) asegura que la administracion dentro de una empresa es un “conjunto
sistemético de reglas para lograr la maxima eficiencia en las formas en que se estructura y

administra una organizacion social.”.
En las instituciones es imprescindible que se aplique correctamente la administracion, ya que con

ella conseguimos cumplir los objetivos planteados lo que conlleva al mejoramiento continuo de

la institucion, preponderando asi la mision y vision institucional.
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CAPITULO II

2. MARCO METODOLOGICO

2.1.  Enfoque de investigacion

La presente investigacion recoge los principios del paradigma critico-propositivo de caracter
cuantitativo-cualitativo. Cuantitativo porgque se recogeran datos numéricos con el apoyo de la
estadistica descriptiva e inferencia. Cualitativa porque estos resultados estadisticos seran
sometidos a interpretaciones con apoyo del marco tedrico. Todo esto se lo realizara en base a la
informacidn obtenida de las encuestas aplicadas a los usuarios tanto internos cuanto externo para
conocer la incidencia del Enfoque basado en Investigacién en el Disefio de Estrategias de Servicio
al Usuario Interno y Externo en el Consejo Nacional de Gobiernos Parroquiales Rurales del

Ecuador CONAGOPARE Pastaza periodo 2020.

2.1.1. Enfoque cualitativo

Fernandez, Hernandez, & Baptista, (2014) el enfoque cualitativo: “emplea la recopilacion de datos sin
medicién numérica para explorar o refinar las preguntas de investigacion durante la

interpretacion”.

2.1.2. Enfogue mixto

Hernandez , Fernandez, & Baptista (2010) los definen como la “integracion sistematica de métodos
cuantitativos y cualitativos en el mismo estudio para obtener una 'imagen’ mas completa del
fendbmeno y enfatizar que estos métodos pueden combinarse de tal manera que los enfoques
cuantitativos y cualitativos retengan su estructura y procesos originales (la "forma pura de
métodos mixtos"); o bien, los métodos se pueden adaptar, modificar o sintetizar para llevar a cabo
la investigacion y cubrir los costos de la investigacién ("forma modificada de métodos mixtos"),

cita Chen en su libro.

2.2. Nivel de Investigacién

2.2.1. Investigacion Exploratoria

Es investigacion exploratoria porque se buscé informacion, se identifico elementos principales

gue son causas Y efectos los cuales son importantes para que el proceso sea confiable.
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2.2.2. Investigacién descriptiva

Es descriptivo porque se estudio las caracteristicas del medio y el lugar de desarrolld,

demostrando que existen datos e informacion para su contextualizacion.

2.3.  Disefio de investigacion.

Por la naturaleza y complejidad del problema que se investigo;

Investigacidn no experimental, porgue en el proceso investigativo no existié una manipulacién de

las variables, es decir el problema gue se investigd fue tal como se da en su contexto.

2.4.  Tipo de estudio

Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014) afirman que la investigacion en cuanto al disefio: “se clasifican

en: documental de campo y experimental”.

2.4.1. Investigacion Documental

Segun Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014) la investigacion documental “consiste en el analisis de
informacion escrita sobre un tema en particular con el fin de determinar la pertinencia, las

diferencias, las etapas, las posiciones o el estado actual del conocimiento sobre el tema.

Las principales fuentes de informacion en este tipo de investigacion son los documentos escritos
(libros, periddicos, revistas, actas notariales, tesis, conferencias escritas, etc.), los documentos
filmicos (peliculas, diapositivas, etc.), los documentos grabados (grabacion de gramd6fono),

cintas, casetes, disquetes, etc.) (Hernandez, Fernandez, & Baptista, Metodologia de la investigacion, 2014).
2.4.2. Investigacion de Campo.
Hernandez, Fernandez, & Baptista, Metodologia de la investigacion (2014) establecen que el trabajo de campo

“incluye la recoleccion de datos directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin

manipular ni controlar ninguna variable”.
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2.4.3. Investigacion Cuasi experimental

En el mismo libro sobre Metodologia de Investigacién de Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014)
aclaran que “es un disefio que utiliza un grupo experimental y uno de control. Sin embargo, los
sujetos o unidades de prueba no se asignaron aleatoriamente a ningun grupo ni se realizan

mediciones previas al experimento de la variable dependiente”.

2.5. Poblacién y planificacion.

La poblacion o universo es la totalidad de elementos a investigar respecto a ciertas
caracteristicas, en este caso, La poblacién o universo que se considero6 para la realizacion del
presente estudio investigativo es del800 usuarios externos que acuden a la CONAGOPARE

anualmente.

La muestra es una parte de la poblacion seleccionada de acuerdo con una regla o plan esta
para ser confiables, debe ser representativa, y ademas ofrecer la ventaja de ser la mas préctica,
la més econdmica y la méas eficiente en su aplicacion. Para la determinacién de la muestra se
aplicé la férmula de la poblacion finita, con lo cual se determind la cantidad de 327 personas, para
la aplicacidn de encuestas a los usuarios externos y 7 funcionarios para las encuestas a los usuarios
internos.

N= 1800

E=0.05 (5%)

1800 _ 1800 __ 1800 _ 1800 _ 4oy
0.0052 (1800—-1)+1  0.0025 (1799)+1  4.4975+1 5.4975

La muestra sera a 327 usurarios externos

Para los Usuarios Internos:

Para los usuarios internos se aplicara al total de la poblacion porque son 7 servidores o sea la

totalidad de la poblacion

2.6. Meétodos, Técnicas e instrumentos de investigacion.

Los métodos de investigacion que emplearé en la investigacion seran:

2.6.1. Meétodo inductivo — deductivo:

Partiendo de lo general a lo individual y de lo individual a lo general, se utiliza para Formulacion
de objetivos generales o especificos del examen a realizar, Conocimiento general de la

organizacion.
20



2.6.2. Método Sistematico:

Se utilizard al momento de elaborar las conclusiones y recomendaciones del estudio.

2.6.3. Meétodo Analitico:

Para el desarrollo de cada uno de los temas del proyecto, de esta manera se logra un analisis

competo del estudio que servira para establecer la rentabilidad del mismo.

2.6.4. Método Estadistico:

Se refiere a un estudio de los datos cuantitativos de una comunidad. Rama de la matematica que
usa grandes grupos de datos numéricos para obtener deducciones fundamentadas en un calculo
de probabilidades.

2.7. Las técnicas de investigacion a utilizarse son:

2.7.1. LaIndagacion:

La misma, permitira conocer aspectos especificos de la entidad a través de la conferencia con los

funcionarios y empleados.

2.7.2. Laencuesta:

Me permitira obtener datos de las personas inmiscuidas directamente en la compafiia, los mismos

gue aportaran con sus opiniones en los requerimientos del investigador.
2.8. Idea de Investigacién.
El proyecto de estrategias de Servicio al Usuario Interno y Externo en El Consejo Nacional de

Gobiernos Parroquiales Rurales del Ecuador CONAGOPARE Pastaza coadyuvara para que exista

un mejor desempefio laboral e incrementar la prestacion de servicio de calidad y calidez.
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CAPITULO III
3. MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS
3.1. Resultados
Para la revisién se utilizan estadisticas descriptivas. Permite organizar y clasificar medidas
cuantitativas, recuperar datos, presentarlos en frecuencias, graficos, graficos circulares, etc. e
interpretar los resultados obtenidos por lo consiguiente aportara a establecer de la mejor manera
posible conclusiones y recomendaciones.

3.1.1. Encuesta a los usuarios externos del CONAGOPARE Pastaza

Pregunta nimero 1. ;Considera que el nivel de atencién al usuario recibido fue?

Tabla 1-3: Tabulacion postulacién al usuario

Frecuencia Frecuencia porcentual
Excelente 16 5%
Bueno 88 27%
Regular 92 28%
Malo 131 40%
TOTAL 327 100%

Fuente: Encuestas. 2021.
Realizado por: Luna, J. (2021).

H exelente
® bueno

Regular

Malo

Gréfico 1-3: Postulacién al usuario

Fuente: Encuestas. 2021.
Realizado por: Luna, J. (2021).

Andlisis e Interpretacion: De acuerdo con los clientes encuestados del CONAGOPARE Pastaza,
el 5% de sus usuarios a obtenido una atencidn excelente, y 27% expresa que han tenido una
atencion al bueno aceptable, mientras que el 28% afirma que ha tenido una atencién al usuario
regular, y el 40% indica que obtenido una atencién mala. Eso quiere decir que la parte mayoritaria

de la poblacion no se encuentra satisfecha con la atencidn al cliente recibida.
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Pregunta niumero 2. ¢Considera usted satisfactorio la atencion recibida por parte de los
funcionarios del Consejo Nacional de Gobiernos Parroquiales Rurales del Ecuador Pastaza

es eficiente?

Tabla 2-3: Tabulacion eficiencia en la atencién

Frecuencia Frecuencia porcentual
Sl 69 21%
NO 258 79%
TOTAL 327 100%

Fuente: Encuestas. 2021.
Realizado por: Luna, J. (2021).

usl
HNO

Gréfico 2-3: Eficiencia en la atencion

Fuente: Encuestas. 2021.
Realizado por: Luna, J. (2021).

Analisis e Interpretacion:
La tendencia de la atencion al usuario se encuentra de la siguiente manera el si tienen un
porcentaje del 21% realizado 327 personas las cuales 69 personas a respondido que han obtenido

una atencion eficiente por parte del personal y el 79% que corresponde a 258 de los usuarios dice
gue no se encuentran satisfechos con la atencion brindada.
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Pregunta numero 3. ;Cree usted que se deberia mejorar la atencion al usuario en Consejo

Nacional de Gobiernos Parroquiales Rurales del Ecuador Pastaza?

Tabla 3-3: Tabulacion mejoramiento
Frecuencia Frecuencia porcentual

Sl 327 100%
NO 0 0%
TOTAL 327 100%

Fuente: Encuestas. 2021.
Realizado por: Luna, J. (2021).

mSi
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Gréfico 3-3: Mejoramiento
Fuente: Encuestas. 2021.

Realizado por: Luna, J. (2021).

Analisis e Interpretacion:
La totalidad de los encuestados manifiesta que deberian mejorar la atencién al usuario ya que esta

pregunta fue realizada a 327 usuarios de CONAGOPARE Pastaza los cual manifiesta que debe

mejorar la atencion al usuario.
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Pregunta numero 4. ¢La informacién Proporcionada por los funcionarios del Consejo

Nacional De Gobiernos Parroquiales Rurales del Ecuador Pastaza, es clara?

Tabla 4-3: Tabulacion evaluacion
Frecuencia Frecuencia porcentual

ALTA 33 10%
MEDIANA 95 29%
BAJA 199 61%
TOTAL 327 100%

Fuente: Encuestas. 2021.
Realizado por: Luna, J. (2021).

mAlta
) = Media
3
Baja

Grafico 4-3: Evaluacién

Fuente: Encuestas. 2021.
Realizado por: Luna, J. (2021).

Analisis e Interpretacion:

En el siguiente grafico se puede observar que el usuario se siente confundido con la informacién
recibida; en estos momentos no es la adecuada por lo cual la institucion debe tomar medidas
para mejorar la atencion al cliente, los clientes que se sienten satisfechos con la informacion
recibida solo tiene el 10% que corresponde 33 personas encuestadas, y con un 29% afirma que
se sienten conformes pero no satisfechos con la informacién , con un 61% que es una cifra
alarmante y por lo cual el Consejo Nacional de Gobiernos Parroquiales Rurales del Ecuador

Pastaza tiene un punto muy débil que debe mejorar.
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Pregunta nimero 5. ¢Conoce usted sobre la labor que desempefia Consejo Nacional de
Gobiernos Parroquiales Rurales del Ecuador Pastaza?

Tabla 5-3: Tabulacion Labores

Frecuencia Frecuencia porcentual
Sl 108 33%
NO 219 67%
TOTAL 327 100%

Fuente: Encuestas. 2021.
Realizado por: Luna, J. (2021).

Grafico 5-3: Labores

Fuente: Encuestas. 2021.
Realizado por: Luna, J. (2021).

Analisis e Interpretacion:

En este grafico se encuentra una diferencia entre opiniones de los clientes ya que demuestra el
grado de desconocimiento muy alto para los usuarios, pero hay usuarios que afirman que un 33%
conocer la labor del Consejo Nacional de Gobiernos Parroquiales Rurales del Ecuador Pastaza,

pero el 67% dice que no conocen la labor que realiza esta institucion.
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Pregunta numero 6. ;Coémo usuario usted considera que el Consejo Nacional de Gobiernos
Parroquiales Rurales del Ecuador de Pastaza, le brinda un trato adecuado?

Tabla 6-3: Tabulacion Trato adecuado

Frecuencia Frecuencia porcentual
Sl 75 23%
NO 252 7%
TOTAL 327 100%

Fuente: Encuestas. 2021.
Realizado por: Luna, J. (2021).

S

mNo

Grafico 6-3: Trato adecuado

Fuente: Encuestas. 2021.
Realizado por: Luna, J. (2021).

Andlisis e Interpretacion:

La mayor parte de los encuestados piensan que el Consejo Nacional de Gobiernos Parroquiales
Rurales del Ecuador Pastaza no brinda un trato adecuado al usuario con el 77% que corresponde

a 252 personas y al contrario el 23% dice que si siente haber recibido el trato adecuado.
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Pregunta numero 7. ;Considera usted que ha sido discriminado por algin funcionario

Nacional de Gobiernos Parroquiales Rurales del Ecuador Pastaza?

Tabla 7-3: Tabulacion Empatia

Frecuencia Frecuencia porcentual
Sl 108 33%
NO 219 67%
TOTAL 327 100%

Fuente: Encuestas. 2021.
Realizado por: Luna, J. (2021).

Gréfico 7-3: Empatia
Fuente: Encuestas. 2021.
Realizado por: Luna, J. (2021).

Analisis e Interpretacion:
El 33% correspondiente a 108 usuarios aseguran que S| haber sufrido algun tipo de discriminacion

por parte de algin funcionario en el Consejo Nacional de Gobiernos Parroquiales Rurales del
Ecuador de Pastaza, el 67% sefiala NO haber sufrido discriminacion de ningun tipo.
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Pregunta numero 8. ;Considera usted que el Consejo Nacional de Gobiernos Parroquiales
Rurales del Ecuador de Pastaza, ha resuelto sus inquietudes?

Tabla 8-3: Tabulacion resuelto inquietudes

Frecuencia Frecuencia porcentual
Sl 258 79%
NO 69 21%
TOTAL 327 100%

Fuente: Encuestas. 2021.
Realizado por: Luna, J. (2021).

S|
ENO

Grafico 8-3: Resuelto inquietudes

Fuente: Encuestas. 2021.
Realizado por: Luna, J. (2021).

Andlisis e Interpretacion
El 79% sefiala que el CONAGOPARE Pastaza Sl ha resuelto sus inquietudes, mientras que el
21% indica que el Consejo Nacional de Gobiernos Parroquiales Rurales del Ecuador de Pastaza

NO ha resuelto sus inquietudes.

El Consejo Nacional de Gobiernos Parroquiales Rurales del Ecuador de Pastaza ha resuelto las

inquietudes de la ciudadania, asi lo refleja la encuesta aplicada.
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Pregunta namero 9. ;Cree usted que la Consejo Nacional de Gobiernos Parroquiales
Rurales del Ecuador de Pastaza debe implementar un protocolo de atencién y servicio al

Usuario?

Tabla 9-3: Tabulacion Implementar Protocolo
Frecuencia Frecuencia porcentual

Sl 304 93%
NO 23 7%
TOTAL 327 100%

Fuente: Encuestas. 2021.
Realizado por: Luna, J. (2021).

Gréfico 9-3: Implementar Protocolo

Fuente: Encuestas. 2021.
Realizado por: Luna, J. (2021).

Analisis e Interpretacion:

El 93% sefiala que Consejo Nacional de Gobiernos Parroquiales Rurales del Ecuador de Pastaza
Sly el 7 % sefiala que no se debe implementar un protocolo de Estrategias de Atencion y Servicio

al Usuario.
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Pregunta numero 10. ;Cree usted que deberia tener una constante capacitacion el personal

en Servicio y Atencién al usuario?

Tabla 10-3 Tabulacion Capacitacion del personal

Frecuencia Frecuencia porcentual
Sl 75 23%
NO 252 77%
TOTAL 327 100%

Fuente: Encuestas. 2021.
Realizado por: Luna, J. (2021).
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Grafico 10-3: Capacitacion del personal

Fuente: Encuestas. 2021.
Realizado por: Luna, J. (2021).

Andlisis e Interpretacion:

El 77% indica que, si deberian tener una permanente capacitacion Servicio y Atencidon al Usuario,
en tanto que el 23% manifiesta que no deben tener una permanente capacitacion Servicio y
Atencidn al Usuario.

Deberian implementarse capacitaciones enmarcadas al Servicio y Atencién al Usuario ya que

todo el tiempo se relacionan con los usuarios, con ello se manejaria pautas para el manejo de

situaciones conflictivas y demas.
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3.1.2. Encuesta a los usuarios internos del CONAGOPARE Pastaza

Pregunta N° 1. ; Usted considera que el usuario, es la razén de ser de la institucion?

Tabla 11-3: Tabulacion Importancia del usuario

Frecuencia Frecuencia porcentual
Sl 7 100%
NO 0 00%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuestas. 2021.
Realizado por: Luna, J. (2021).

Grafico 11-3: Importancia del usuario

Fuente: Encuestas. 2021.
Realizado por: Luna, J. (2021).

Analisis e Interpretacion:

El 100% consideran, que el usuario es la razén de ser de la institucion.

El resultado obtenido refleja que los funcionarios afirman la importancia del usuario del El

Consejo Nacional de Gobiernos Parroquiales Rurales del Ecuador de Pastaza.
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Pregunta N° 2. ¢La imagen de la institucion, esta ligada a la clase de servicio prestada por

los funcionarios?

Tabla 12-3: Tabulacién Imagen Institucional

Frecuencia Frecuencia porcentual
Sl 5 71%
NO 2 29%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuestas. 2021.
Realizado por: Luna, J. (2021).

Grafico 12-3: Imagen Institucional

Fuente: Encuestas. 2021.
Realizado por: Luna, J. (2021).

Analisis e Interpretacion:

El 71% indica que la imagen institucional Sl esta ligada a la clase de servicio prestada por los
funcionarios y el 29% sefiala que la imagen institucional NO esta ligada a la clase de servicio que
prestan los funcionarios. El resultado obtenido refleja que en su mayoria los funcionarios brindan
un servicio acorde a la institucion, lo cual permite el realce de si mismo y que contribuye al

desarrollo institucional.
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Pregunta N° 3. ¢ El Consejo Nacional de Gobiernos Parroquiales Rurales del Ecuador de
Pastaza, cuenta con estrategias de servicio?

Tabla 13-3: Tabulacién Estrategias de Servicio

Frecuencia Frecuencia porcentual
Sl 0 0%
NO 7 100%
TOTAL 327 100%

Fuente: Encuestas. 2021.
Realizado por: Luna, J. (2021).

0%

Gréfico 13-3: Estrategias de Servicio
Fuente: Encuestas. 2021.

Realizado por: Luna, J. (2021).

Andlisis e Interpretacion:

El 100% sefiala que ElI Consejo Nacional de Gobiernos Parroquiales Rurales del Ecuador de

Pastaza NO cuenta con estrategias de servicio.

Con el resultado obtenido se indica la falta de un protocolo de estrategias de servicio, lo cual
afecta la calidad y calidez en el servicio.
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Pregunta N° 4. ; Conoce usted lo que es Servicio y Atencion al usuario?

Tabla 14-3 Tabulacion Servicio y Atencidn al usuario

Frecuencia Frecuencia porcentual
Sl 5 71%
NO 2 29%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuestas. 2021.
Realizado por: Luna, J. (2021).

Graéfico 14-3: Servicio y Atencidn al usuario

Fuente: Encuestas. 2021.
Realizado por: Luna, J. (2021).

Analisis e Interpretacion:

El 71% sefala que, SI conocen lo que es el Servicio y Atencion al usuario, en tanto que el 29%

restante NO conoce lo que es Servicio y Atencion al usuario.

Se puede evidenciar que la mayoria conoce sobre el Servicio y atencidn al usuario, debiendo

actualizar los conocimientos a fin de estandarizarlos y mejorarlos.
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Pregunta N° 5 ¢ La calidad de atencion al usuario en el Consejo Nacional de Gobiernos

Parroquiales Rurales del Ecuador de Pastaza es adecuada?

Tabla 15-3: Tabulacién calidad de atencion

Frecuencia Frecuencia porcentual
Sl 3 43%
NO 4 57%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuestas. 2021.
Realizado por: Luna, J. (2021).

Grafico 15-3: Calidad de atencion

Fuente: Encuestas. 2021.
Realizado por: Luna, J. (2021).

Analisis e Interpretacion:

El 43% sefiala que la atencion al usuario en EI Consejo Nacional de Gobiernos Parroquiales
Rurales del Ecuador de Pastaza Sl es adecuada, en tanto que el 57% restante considera que NO
es adecuada la Atencion al usuario. Es necesario que existan estrategias que estandaricen el

servicio y atencion al usuario, puesto que se observa una pequefia divergencia de criterios.
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Pregunta N° 6. ¢Usted considera que El Consejo Nacional de Gobiernos Parroquiales
Rurales del Ecuador de Pastaza, debe contar con Estrategias de Servicio?

Tabla 16-3: Tabulacién Debe existir estrategias de servicio

Frecuencia Frecuencia porcentual
Sl 7 100%
NO 0 0%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuestas. 2021.
Realizado por: Luna, J. (2021).

Gréfico 16-3: Estrategias de servicio

Fuente: Encuestas. 2021.
Realizado por: Luna, J. (2021).

Analisis e Interpretacion:

El 100%, afirma que deben existir estrategias de servicio en la El Consejo Nacional de Gobiernos

Parroquiales Rurales del Ecuador de Pastaza.

Se refleja la necesidad de contar con un protocolo de estrategias de servicio en la EI Consejo

Nacional de Gobiernos Parroquiales Rurales del Ecuador de Pastaza.
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Pregunta N° 7. ¢Considera que los funcionarios del Consejo Nacional de Gobiernos
Parroquiales Rurales del Ecuador de Pastaza deben asumir como parte fundamental de sus

funciones la Atencion y Servicio al Usuario?

Tabla 17-3 Tabulacion Asumir la atencion y servicio

Frecuencia Frecuencia porcentual
Sl 4 57%
NO 3 43%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuestas. 2021.
Realizado por: Luna, J. (2021).

Gréfico 17-3: Asumir la atencion y servicio

Fuente: Encuestas. 2021.
Realizado por: Luna, J. (2021).

Andlisis e Interpretacion:

El 57% manifiesta que los funcionarios deben asumir como parte fundamental de sus funciones
la Atencion y Servicio al Usuario, mientras que el 43% manifiesta que no deben asumir como
parte fundamental de sus funciones la Atencién y Servicio al Usuario. El desconocimiento de
coémo actuar de forma correcta ante el usuario debe ser parte fundamental de los Funcionarios, y

debe ir de la mano con las funciones que realizan, independientemente de la profesion que tengan.
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3.1.3. Discusion de los resultados

Anélisis e interpretacion encuesta dirigida a los usuarios internos y externos de Consejo Nacional
de Gobiernos Parroquiales Rurales del Ecuador CONAGOPARE de Pastaza, las técnicas
utilizadas en este proyecto de investigacion son las siguientes:

e Un cuestionario de preguntas dirigida a los 327 usuarios externos de Consejo Nacional de
Gobiernos Parroquiales Rurales del Ecuador CONAGOPARE de Pastaza de la ciudad del
puyo con el calculo de la muestra correspondiente, se establecié 10 peguntas cerradas para
obtener informacion sobre la atencidn al usuario que brindad la Institucion

e Un cuestionario de preguntas dirigida a los 7 usuarios internos de Consejo Nacional de
Gobiernos Parroquiales Rurales del Ecuador CONAGOPARE de Pastaza de la ciudad del
puyo con el calculo de la muestra correspondiente, se establecié 7 peguntas cerradas para

obtener informacidn sobre la atencién al usuario que brindad la Institucion

Los presentes resultados obtenidos para recaudar informacion del Consejo Nacional de Gobiernos
Parroquiales Rurales del Ecuador CONAGOPARE de Pastaza de la ciudad del puyo acerca
Disefio de Estrategias de Servicio al Usuario Interno y Externo, se llegd a una resolucién que la
atencion al usuario es el punto mas débil segln las encuestas realizadas a las personas internas y
externas de la misma. La implementacion de habilidades de servicio de atencién al usuario, es
necesario, ya que al ser el CONAGOPARE de Pastaza una institucion que garantiza el acceso
oportuno, sin discriminacién alguna debe ser primordial brindar una atencion que sea de calidad
y de manera calida, adicionalmente se detecta la falta de capacitacion en el tema del Servicio al

Usuario, por ende, el desconocimiento sobre ello, lo que ha afectado al usuario externo.

La capacitacion continua y la motivacion laboral son factores clave para garantizar que los
empleados trabajen en un entorno dominado por las relaciones y alineen sus objetivos hacia la
realizacion de la mision y la vision de la organizacion, los temas deberan ir ligados al servicio al

usuario, a las relaciones humanas al liderazgo y trabajo realizado en equipo.
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3.2. FODA de la Institucion

Tabla 18-3: FODA Institucion

Apoyo parroquial
para la adquisicion de
planes y proyectos
que benefician a las
comunidades rurales
para un buen vivir de

las comunidades

Talleres de
capacitacion para
desarrollar un

servicio adecuado con
calidad y calidez

Aplicar un tipo de
gestion institucional
que no esta enfocado,
a través del mismo
que, asigna y
transfiere, mediante
su proyeccion
institucional, el
ejercicio de una 0 mas
de sus facultades a sus

filiales.

Fuente: CONAGOPARE Pastaza, 2022.
Realizado por: Luna, J. (2021).

Falta de estabilidad
de algunos

funcionarios  que

brindan el
servicio al
CONAGOPARE
Pastaza

Falta de
capacitacion en los
habitantes de las
comunidades sobre
los planes vy
proyectos de la
CONAGOPARE
Pastaza.

40

Mala relacion
politica, con otras
entidades

gubernamentales a
nivel provincial y
Nacional por falta de
apoyo a los proyectos.
Pocas competencias
establecidas por el

COOTAD.

Rivalidades politicas

por los diferentes

partidos locales,
Cantonales y

Provinciales.



3.3. Propuesta

3.3.1. Titulo

ESTRATEGIAS DE SERVICIO Y ATENCION AL USUARIO INTERNO Y EXTERNO DEL
CONSEJO NACIONAL DE GOBIERNOS PARROQUIALES RURALES DEL ECUADOR
CONAGOPARE DE PASTAZA PERIODO 2020.

3.3.2. Contenido de la propuesta

3.3.2.1. Antecedentes de la Institucion.

El Consejo Nacional de Gobiernos Parroquiales Rurales del Ecuador, CONAGOPARE Pastaza,
es una entidad nacional, pertenece al sector publico, tiene personalidad juridica propia, autonomia
administrativa y financiera y patrimonio propio gue cuenta con unidades organicas regionales

descentralizadas a nivel nacional y estatal, con personalidad juridica publica y patrimonio propio.

Se crea en lo sucesivo para dar cumplimiento a todas las administraciones locales autbnomas y
descentralizadas existentes y los fines y atribuciones previstos en la Constitucion de la Republica
y la Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion, el Codigo Organico del COOTAD.

Los gobiernos parroquiales se organizan en instancias de territorios estatales.

3.3.2.2. Mision

Como representantes de los intereses comunes de los gobiernos locales descentralizados a nivel
nacional, buscar la clarificacion de objetivos y estrategias con otros niveles de gobierno, velar por
el mantenimiento de su autonomia y brindar asesoria Participar en el proceso de fortalecimiento
de los GADPR, apoyo técnico e implementacién de programas y proyectos de formacion y
educacion en beneficio del sector rural, turismo comunitario, desarrollo econémico, arte, cultura

y deporte.

3.3.2.3. Visién.

Esforzarse nacional e internacionalmente para el desarrollo de gobiernos locales rurales

auténomos descentralizados en el Ecuador a través de la implementacion de politicas y ejecucion

de proyectos en beneficio de los trabajadores y el establecimiento de modelos de gobiernos locales

justos, participativos y solidarios. Constituirse como un referente, claramente reflejado en la
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politica interna y en la comunidad internacional, y trabajar juntos para integrarlos como un

gobierno cohesionado que promueva el buen vivir de la poblacién rural del pais.

3.3.3.  Objetivo de la Propuesta

3.3.3.1. Objetivo General

Disenfiar estrategias de servicio y Atencion al usuario Interno y externo en del Consejo Nacional
de Gobiernos Parroquiales Rurales del Ecuador CONAGOPARE de Pastaza Periodo 2020, para

una mejora en la atencion a la ciudadania.

3.3.3.2. Obijetivos Especificos

o Disefar estrategias y herramientas de servicio para los funcionarios del Consejo Nacional de
Gobiernos Parroquiales Rurales del Ecuador CONAGOPARE de Pastaza.

e Proponer laimplementacion de estrategias de Servicio y Atencién al usuario Interno y externo
del Consejo Nacional de Gobiernos Parroquiales Rurales del Ecuador CONAGOPARE de
Pastaza Periodo 2020.

e Socializar las estrategias de servicio a los servidores de la Fiscalia Provincial de Bolivar.

Alcance: Las presentes estrategias estan dirigidas a todos los funcionarios del Consejo Nacional
de Gobiernos Parroquiales Rurales del Ecuador CONAGOPARE de Pastaza.

Inversién: Presupuesto para la socializacion de las estrategias de atencion al usuario interno y
externo a todos los funcionarios de del Consejo Nacional de Gobiernos Parroquiales Rurales del

Ecuador CONAGOPARE de Pastaza.

Tabla 19-3: Inversién

2.100,00
500,00
$4.200,00

Realizado por: Luna, J. (2021).
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3.3.4. Desarrollo de la Propuesta

Plan de Gestion.
Objetivos Operacionales 1

o Disefar técnicas y procesos metodoldgicos para su aplicacion correcta y eficaz en el desenvolvimiento del servicio de atencién al Usuario interno y externo
de CONAGOPARE Pastaza.

e Mantener actualizados los conocimientos en temas afines al servicio y atencidn al usuario interno y externo, de la CONAGOPARE Pastaza.

Tabla 20-3: Estrategia N°1

Realizar Capacitar al 100% al Numero de Conferencia sobre Representante de la Financiero Del 01/08/2020 $ 500,00 CONAGOPARE Promover el fortalecimiento
eventos de personal del capacitaciones técnicas de institucion. Materiales al 05/08/2020 Pastaza. del plan de estrategias y
capacitacion CONAGOPARE proyectadas para el comunicacion Humanos politicas a través de

en el servicio y Pastaza sobre temas personal. capacitaciones mediante la
atencion al usuario de servicio y Taller sobre el aportacion de nuevos
interno y externo del atencion al usuario NUmero de personal servicio de atencion conocimientos y asi lograr
CONAGOPARE interno y externo. capacitado al usuario. el cambio de actitud, lo cual
Pastaza cambiara el servicio, y

atencion brindando para
mantener a los usuarios
internos y externos
satisfechos.

Fuente: Plan de capacitacion para usuarios internos y externos, 2021.
Realizado por: Luna, J. (2021).
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Estrategia N°2.

Objetivos Operacionales 2

e Elaborar una guia para mejorar la calidad de servicio y atencidn al usuario interno y externo.

e Proporcionar la guia a los funcionarios de la CONAGOPARE Pastaza

Tabla 21-3: Estrategia N° 2

Guia
mejorar
calidad
servicio

cliente.

para
la
de

al

Elaboracion de
la guia.

Entrega de la
guia al 100% a

los funcionarios

del

CONAGOPARE

Pastaza.

Guia
elaborada al
100%.

Numero de
funcionarios
que
recibieron
la guia.

Recopilacién
de la
informacion
sobre temas
del servicio
de atencién
al cliente.

Disefio de la
guia.

NUmero de
funcionarios
para la
adquisicion
de la guia

Fuente: Plan de capacitacion para usuarios internos y externos. 2021.
Realizado por: Luna, J. (2021).

Representante  Financiero

de la
institucion.

Materiales
Humanos
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Del $ 500,00
01/08/2020

al

30/08/2020

Pastaza.

CONAGOPARE Fortalecer los

conocimientos
a los
funcionarios
sobre la
calidad y
eficiencia del
servicio
usuario
interno y
externo con el
objetivo de
cumplir sus
expectativas.
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—I Capacitacibm
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ATENCION AL E—
USUARIO —— Hacer Gula :
t No hacer nada

Gréfico 18-3: Arbol de decisiones
Realizado por: Luna, J. (2021).
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PROGRAMA DE CAPACITACION EN EL SERVICIO DE ATENCION AL
USUARIO INTERNO Y EXTERNO PARA EL PERSONAL DEL CONSEJO
NACIONAL DE GOBIERNOS PARROQUIALES RURALES DE PASTAZA.
Estategial
Realizar eventos de Capacitacion en el servicio de atencion al usuario interno y externo del
CONAGOPARE Pastaza

Obijetivo del Programa de capacitacion.

Capacitar al personal para la ejecucién inmediata y eficiente de las diversas actividades para el

continuo desarrollo y mejora al servicio al cliente

Autora:

Yazmina Luna

Planificacion de la capacitacion de Atencion al Usuario
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Tabla 22-3: Planificacion de la capacitacion de atencion al usuario

Actividad N°1 Responsable

Conferencia

Tema: Técnica de la
comunicacion

Manejo de las relaciones
interpersonales.

Tipos de comunicacion

Habilidades para la
escucha activa

CONAGOPARE PASTAZA|

Actividad N° 2

Taller

Tema: atencidn y servicio
al usuario.

La atencion y servicio al
usuario

Principio y valores del
cliente

CONAGOPARE PASTAZA|

Tiso de atencién al cliente
Caracteristicas del servicio

Manejo de las quejas y
sugerencias

Actividad N° 2

Seminario

Tipos de usuarios

Expectativas del usuario

Satisfaccion del usuario CONAGOPARE PASTAZA|

Niveles de satisfaccion al
cliente

Deferencia entre usuario
interno y externo
Realizado por: Luna, J. (2021).
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Estrategias de Servicio y Atencion al Usuario Interno y Externo en el Consejo Nacional de

Gobiernos Parroquiales Rurales del Ecuador Pastaza.

Estrategia 1: Realizar eventos de capacitacion en el Servicio y Atencién al Usuario Interno
y Externo en el Consejo Nacional de Gobiernos Parroquiales Rurales del Ecuador Pastaza.

Se propone la ejecucion del siguiente programa para realizar eventos de capacitacion, con el
objetivo de restablecer y/o alcanzar nuevos conocimientos sobre el servicio de atencion al usuario

interno y externo.

Objetivos del programa de capacitacion.

Capacitar al personal para la ejecucion inmediata y eficiente de las diversas actividades para el

continuo desarrollo y mejora al servicio al cliente.

Obijetivos especificos

e Mejorar métodos y procedimientos en los temas relacionados con el servicio al usuario.

e Disminuir las quejas de los clientes por el mal servicio de atencion.

o Desarrollar técnicas de cultura para el correcto y eficaz desenvolvimiento en la atencion y
servicio y atencion al usuario interno y externo en el Consejo Nacional de Gobiernos

Parroquiales Rurales del Ecuador Pastaza.

Descripcion.

El Consejo Nacional de Gobiernos Parroquiales Rurales del Ecuador Pastaza que cuenta con un
personal profesional, el cual se convierte en una herramienta Optima para el fortalecimiento del

servicio de atencién al cliente.

e La capacitacion es un proceso estratégico que se aplica de manera sistematica y organizada
mediante el cual los funcionarios cumplen los procesos y desarrollan sus capacidades y
habilidades referentes al trabajo, y favorece en gran medida la evaluacion y reflexion de las
propias actitudes para generar un cambio y sensibilizacion con relacion al servicio al cliente.
Siendo la calidad del talento humano la parte fundamental de toda organizacion misma que
ayuda a obtener una fuerza de trabajo diestra y motivada al progreso e integracion del personal
en la organizacion, el incremento y mantenimiento de su eficiencia, y por otro lado ofreciendo

la mejor expectativa como empleador para mantener excelentes relaciones laborales y la
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implantacion de acciones especificas del departamento del departamento para mejorar su
desarrollo.

e Esta proyeccion para esta formacion profesional abarca a todos los funcionarios el Consejo
Nacional de Gobiernos Parroquiales Rurales del Ecuador Pastaza, considerando que el
importante tema es el servicio de atencion al cliente, ya que todos los empleados de cada
puesto asignado ofrecen servicio y atencion al usuario, es decir que deben tener pleno
conocimiento y dominio de este mecanismo.

o EI programa de capacitaciéon incluye a todos los funcionarios del Consejo Nacional de
Gobiernos Parroquiales Rurales del Ecuador Pastaza, donde se empleara los temas sugeridos
de servicio al cliente, entre este mecanismo se acopiara las sugerencias de los colaboradores,
quienes seran registrados de acuerdo con su area de trabajo. Considerando que la capacitacion
es una herramienta para la formacion de los funcionarios que se sustenta en el estudio de la
problemética alrededor del servicio al usuario, el cual se desarrollarad conforme al esquema
establecido para lograr la aplicacion de las estrategias determinadas en el tiempo expreso que

ayude a la consecucion de la misidn y visién institucional.

Justificacion

El personal es el elemento principal en toda Empresa o Institucion, mecanismo que ejecuta con
inteligencia ante toda actividad o medio en el que se desenvuelve.

Un talento motivado y desarrollado ayuda a promover el desempefio eficiente del personal y a la
vez es el medio que permite alcanzar las metas y objetivos propuestos directa o indirectamente

con el trabajo.

Al estar capacitado el personal, esta perfeccionado para actuar con conocimientos eficaces al
cargo que desempefia, asimismo mejoraria el ambiente laboral y con un equipo de trabajo
competente y mejora al servicio al cliente. En tal sentido se proyecta el presente programa de
capacitacion en el servicio y atencion al cliente, para mejorar la actitud y aptitud del personal que
labora en el CONAGOPARE Pastaza.

Alcance

Este programa esta encaminado al personal CONAGOPARE Pastaza. Meta Capacitar al 100% a

los funcionarios sobre temas del servicio y atencién al usuario eterno y externo.
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Fines del programa de capacitacion.

El proposito del programa de capacitacion es la de promover la mejora de la calidad, capacidades
y habilidades de servicio y atencion al cliente que ofrece la Institucion, el cual hara que el
colaborador sea mas competente y asi alcanzar con eficiencia y rentabilidad mejores logros.

La capacitacion persigue

Mejorar la interaccidn entre los funcionarios sobre las actitudes, habilidades y conductas y trabajo

en equipo impulsando al desarrollo de la calidad del servicio.

Instituir talentos efectivos y mejoras en el clima laboral, logrando la adaptacion del personal para
el ejercicio de determinada funcién y asi lograr exaltar la autoestima de los funcionarios
CONAGOPARE Pastaza. Actividades Se desarrollaran diversas actividades para el programa de

capacitacion:

1. Participacion de los funcionarios en reuniones importantes sobre temas relacionados con el
servicio al cliente, explorando la sensibilidad y la observacion de las pequefias cosas que
hacen la diferencia, a este acto se le denomina conferencia.

2. Desarrollar las actividades entre los funcionarios responsables de cada area de tal manera que
las actividades de capacitacion se conviertan en un esfuerzo comun que integra los intereses
de todos los colaboradores; a este proceso lo podemos denominar seminario.

3. Por las funciones que realice cada funcionario, se ejecutara evaluaciones durante el seminario

con el propésito de instalar el comportamiento cotidiano de la organizacion.
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ACTIVIDADES DE LA CAPACITACION DE LOS FUNCIONARIOS DEL CONSEJO
NACIONAL DE GOBIERNOS PARROQUIALES RURALES DE ECUADOR

PASTAZA.
Tabla 23-3: Actividades de la capacitacion del funcionario
Conferencia Objetivo  Topico/ Metas Duraci6  Costo Responsable
Técnicas de n

comunicacion
Actividad 1
elqiielecelen Capacitar  Manejo de las Capacitar
de (o5 al personal relaciones al  100%
funcionarios para la interpersonales de los
Sl Elallenes ejecucion . empleado
importantes inmediata  Tipos de s en
selaids ke y eficiente comunicacion.  atencion
relacionados [ las Habilidades de al cliente 20 Horas $ 500 CONAGOPA
CONPEIRSERVACIONI NI EE escucha activa. y RE Pastaza
al cliente actividade  Aspectos que servicios.
s para el mejoran la
continuo comunicacion.
desarrollo  Educar al
y mejora 100% a tus
al servicio empleados en
al cliente.  temas de
servicio y
atencion al

cliente.
Actividad
2
Taller Objetivo Tépico/ Metas Duracién  Costo Responsable

atencion y

servicio al

cliente

Desarrollar Capacitar ~ Principios y Capacitar

i cledlileeles al personal — valores del al 100%

entre ok para la cliente. de los

funcionarios gjecucion  Manejo de empleado

responsables inmediata  quejas ylo s en CONAGOPA
olececciceey eficiente sugerencias. atencion 20 Horas  $ 500 RE Pastaza
de las al cliente
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diversas Tipo de y
actividade atencién al servicios.
s para el cliente.

continuo Funcion  de
desarrollo  servicio.

y mejora Manejo de

al servicio manuales de

al cliente.  atencién al

cliente.
Actividad
3
Seminario Objetivo topico/El Metas Duracion  Costo Responsable
usuario
Por i Capacitar  Expectativas Capacitar

iElgelelgles o[t al personal — del cliente. al 100%

realice cada [eEIf! la Satisfaccion de los

funcionario, gjecucion  del cliente. empleado

S eleenele inmediata Niveles de s en

Sy eficiente  satisfaccion atencion CONAGOPA
durante < de las del cliente. al cliente 20Horas $500 RE Pastaza
seminario. diversas Diferencias y

actividade entre clientes servicios.

s para el internos y

continuo externos.

desarrollo

y mejora

al servicio

al cliente

Realizado por: Luna, J. (2021).
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Guia de atencion al usuario
Estrategia N° 2

Guia para el mejoramiento de la calidad de servicio al usuario en el consejo de nacional

gobiernos Parroquiales Rurales del Ecuador Pastaza

Objetivo:

Guiar a los funcionarios de la Unidad de Secretaria a del GADPRD, a la correcta aplicacion del
servicio, y las normas de atencién, implantados a dar un servicio de calidad.
Autora: Luna (2021).

Tabla 24-3: Guia de los servicios de atencion

o Aspectos fundamentales que determinan al usuario del CONAGOPARE Pastaza
e Necesidades bésicas del cliente

e Relaciones Humanas.

e Normas de cortesia.

e Elementos que integran en el servicio al cliente.

e Frases que se debe evitar en la comunicacion.

o Como proyectar una buena imagen

e Pasos para una actitud positiva.

e Tipos de usuarios

Realizado por: Luna, J. (2021).
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Estrategia 2: Guia para el mejoramiento de la calidad de servicio al usuario interno y externo
del CONAGOPARE Pastaza

El disefio de estrategias de servicio y atencién al usuario ayudara a que la entidad pueda:

e Proyectar como una institucion confiable, y garantista a través de la prestacion de servicios
de calidad.
e Lograr excelencia y efectividad para responder a las necesidades de los clientes con niveles

de eficiencia y eficacia.

Disefio de estrategias de servicio y atencion al usuario.

Una estrategia de servicio contempla:

Las personas: El servicio no esta exento de gente. Por muy virtual que sea un servicio, siempre
hay gente detras, ¢quiénes son sus colaboradores?, ;tienen realmente las capacidades para prestar
un gran servicio?; hay personas que no estan capacitadas para llegar a los usuarios. Necesitas

buscar personas con las habilidades adecuadas, buenas actitudes y actitudes.

Los procesos: ¢cudl es el proceso que va a seguir el usuario?, si no estan disefiados los procesos

dentro de la institucién se da el riesgo de no cumplir con el requerimiento de un usuario.

El proceso de atencidn al usuario es el conjunto de actividades que realiza desde el momento en
que el usuario se pone en contacto con usted por primera vez hasta que resuelve la solicitud del
usuario y se despide, ordenado segun las distintas fases que atravesaremos a lo largo de todo el

procedimiento.

Tener claras las distintas fases del proceso y cuales son los puntos clave que debemos tener
controlados en cada una de ellas es fundamental a la hora de conseguir desarrollar un servicio de
la maxima calidad. Y no querras que el de tu empresa no sea el mejor posible, ¢ verdad? Recuerde
que la atencidn al usuario es uno de los aspectos basicos en cualquier empresa, y que un servicio
deficiente puede suponer la pérdida de un gran nimero de clientes y una dafiina fuente de

publicidad negativa.

Interacciones: las interacciones son los momentos que tiene el usuario alrededor de la institucion,
una interaccién es cuando se envia un mail, cuando el usuario llama o visita las oficinas. Cada

interaccion tiene participacion en el servicio.
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Necesitamos asegurarnos de que nuestros huéspedes se sientan cdmodos y cdmodos en las
instalaciones durante su estadia. Es importante recordar que cada cliente es diferente. Algunos
son abiertos y entusiastas, otros son mas reservados, pero igual de divertidos. En cualquier caso,

es aconsejable considerar una serie de actitudes en relacion con el usuario.

Momentos importantes o criticos con respecto al usuario.

Es trascendente implantar protocolos, o condiciones basicas de la interaccion para que el usuario

se relacione con la institucion, no hay que descuidar los detalles.

En un principio se investigan las razones de por qué el usuario acudi6 hasta la institucién. Hay
que instruir a los funcionarios a saber escuchar, hay que saludarlo gentilmente mirarlo con
atencion demostrando que le presta atencion al usuario e interés a sus requerimientos, finalmente
despedirse de igual manera con amabilidad y gentileza, es tener un orden légico en el cual la
institucion presta un servicio. En cada interaccion también se deben generar diferenciales, no es
lo mismo llamar, a visitar oficinas o visitar la pagina web. Para esto se da la multiplicidad de
canales, el usuario debe tener la posibilidad de escoger por donde quiere ser atendido. Las
personas mas jovenes por lo general quieren todos los servicios virtuales. Las instituciones deben

tener varios canales complementarios bajo un mismo protocolo de atencion

Protocolo de Servicio y Atencién al Usuario Interno y Externo

Los protocolos no son solo aplicados en diferentes eventos, reuniones y demas, sino también
para dar atencidn a un usuario, y se debe utilizar todo el tiempo, con el propdsito de mantener una

imagen posesionada de la institucion.

A continuacion, se resaltan los mas importantes:

1. Salude Cordialmente Ej.: Buenos dias sefior (a) bienvenido a la CONAGOPARE de Pastaza,
cen qué le podemos ayudar? Sonria siempre de forma natural, eso daré confianza al usuario.

2. Debe hacer contacto visual con el usuario. Se debe tratar al usuario por su apellido. Escuche

con atencion todo lo que usuario tenga que decir.

Hable con claridad, utilice un léxico fécil de entender y comprender.

Tenga paciencia, controle sus impulsos.

Brinde una atencion agil y oportuna.

Plantee todas las alternativas y asesore al usuario en lo que debe hacer.

A L

Pregunte al usuario si le comprendi6 lo que usted le ha indicado.
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8. Cuando no sea factible el brindar cierta informacion reservada, sepa decir NO de la mejor
manera posible,

9. Despidase de manera cordial del usuario.

La Comunicacion, parte fundamental del Servicio y Atencion al usuario

El personal del Consejo Nacional de Gobiernos Parroquiales Rurales del Ecuador
CONAGOPARE de Pastaza tiene relacion directa con los usuarios internos y externos al momento

de comunicarse con los mismos debe ser claro, preciso y conciso, teniendo en cuenta:

e La calidad de la voz: La voz chillona indica ordinariez; la quebradiza, tristeza; la serena
equilibrio, seguridad y compresion; la fuerte, autoridad.

e EIl volumen o intensidad de la voz: Gritar hace un ruido muy molesto. A medida que la
intensidad de la voz disminuye, el ambiente se vuelve encubierto e intimo.

e Por eso, dependiendo de lo que estés hablando, necesitas cambiar sutilmente la fuerza de tu
vOz para animar a tu interlocutor. Nunca hable en voz alta.

e El acento: se debe utilizar para pronunciar con claridad.

e El tono y la entonacion: Es importante tener en consideracion que cada momento requiere
cierta entonacion predominante.

e Ladiccion, pronunciacion y fluidez: Determina cdmo hablas. Hablar correctamente, enfatizar
los sonidos con claridad, evitar tics y esldganes en oraciones y muletillas (bueno, pues,
mmm..., eeeee....).

e Velocidad en la pronunciacién: Una velocidad moderada ahorra repetir nuevamente por falta
de entendimiento.

e Tiempo de habla: Debe repartirse al 50%. Es muy importante dejar al usuario que se exprese
sin agobiarle.

e El uso del lenguaje: No es conveniente utilizar tecnicismos o vulgarismos con el usuario.
Utilizando el correcto lenguaje se debe adaptar a su vocabulario y para asi colocarse a su
nivel, sin superioridad ni demagogia.

e Saber escuchar: Escuchar no consiste simplemente en callarse y oir. Gracias a esto se

establece el nivel de confianza, pues indica una actitud receptiva que el usuario agradecera.

Formas de actuar al contestar el teléfono.

e Aléjese de su computadora, y deje su trabajo a un lado.

e Tengaa la mano papel, pluma o lapiz. Conteste la llamada pronto, al segundo o tercer timbre.
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e Sonria cuando tome o realice la Ilamada.

e Adopte su voz “telefonica”, controlando su volumen y velocidad. Mostrar un tono entusiasta,
natural, atento y respetuoso.

o Saludar e identificar a la persona que Illama (nombre y el nombre de tu
empresa/departamento/unidad).

e Pregunte: (¢Con quién hablo?) Pregunte: (¢En qué le puedo ayudar?) Enfoca toda su
atencion en él que habla.

e Pronuncie y articule sus palabras claramente.

e Utilice palabras y direcciones especificas.

e Utilice el apellido y nombre del que llama durante la conversacion.

e Siempre hable con tranquilidad y escoja sus palabras con naturalidad.

o Puede practicar o escribir lo que vas a decir antes de contestar o realizar tu llamada. Utilice
todas sus habilidades para escuchar: Enfoca tu atencién al que habla y a la conversacion.
Escucha “entre” palabras.

e Utilice su habilidad para aclarar y confirmar que esta entendiendo. Refleja un tono de
preocupacion, empatia y disculpa si tienes algln problema.

e Evite decir que No sabe.

Planificacién Ejecucién Control Mejoramiento continuo
INICIO
Evaluar .
. Implementacién de
necesidades ,
No nuevas estrategias Evaluacién a través de
indicadores y buzon
de quejas Llevar a cabo de
forma continua y
e eriddica las
— Utilizacion de per
- mejoras de las
protocolos de servicio .
= estrategias de
de la atencién al 5
) atencion
l usuario No
Si ] Inicio
FIN
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Gréfico 19-3: Flujo de procesos para las actividades de la Guia de usuario

Realizado por: Luna, J. (2021).
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Colocar buzones de sugerencias en los puntos de atencion de la Consejo Nacional de
Gobiernos Parroquiales Rurales del Ecuador CONAGOPARE de Pastaza, mediante ello se
podra dar seguimiento a las sugerencias y quejas de los usuarios.

Evaluacion semestral por competencias a los funcionarios del Consejo Nacional de Gobiernos
Parroquiales Rurales del Ecuador CONAGOPARE de Pastaza.
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CONCLUSIONES

El trabajo de investigacion se desarrollé tomando como bases la fundamentacion tedrica con
un investigacién bibliografica de fuentes como libros, documentos, articulos, entre otros , con
el fin de lograr obtener informacion necesaria para la elaboracion del trabajo de titulacion,
determinando los usuarios internos son quienes desconocen las maneras correctas da dar
atencion al usuario externo, porque sus funcionarios , en su mayoria son puestos politicos,

guienes no poseen conocimientos sobre relaciones humanas y atencién al cliente.

A través de encuestas y entrevistas a los usuarios del CONAGOPARE de Pastaza, se conocio
las falencias por el desconocimiento de estrategias de servicio, Falta de capacitacion al
personal que labora, en temas relacionados al Servicio al Usuario, en Relaciones Humanas, y

en Liderazgo, falta de Solidaridad y empatia por parte de los funcionarios.

Se disefi6 una herramienta y estratégica de Servicio y Atencidn al Usuario Interno y Externo,
lo que contribuird a fomentar la confianza y credibilidad en la ciudadania, a través de la
prestacion de servicios de calidad, con calidez a la sociedad en general sin discriminacion

alguna, garantizando el acceso oportuno de manera eficiente y eficaz.
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RECOMENDACIONES.

Se recomienda a CONAGOPARE de Pastaza que la fundamentacion teérica realizada en este
trabajo de investigacidn puede ser utilizada y de uso para proximas investigaciones con temas
relacionados que la empresa necesite 0 desea realizar, sin embargo, para futuras
investigaciones se puede realizar actualizaciones de contenido bibliografico con la finalidad

de que la institucién pueda obtener temas y contenido veraz para su utilizacion.

Las capacitaciones continuas, la motivacién laboral y la ejecucion de la estrategia es un factor
clave para garantizar que el personal trabaje en un entorno en el que prevalezcan las relaciones
y los objetivos se alineen con la realizacion de la mision y la vision de la organizacion, los
temas deberan ir ligados al servicio al usuario, a las relaciones humanas al liderazgo y trabajo

en equipo.
Se recomienda realizar la socializacion con todos los funcionarios de la entidad y dar

seguimiento a todas las actividades realizadas para que se pueda dar una mejora continua

hasta subsanar todos los problemas de atencion a los usuarios internos y externos.
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ANEXOS

ANEXO A: ENTREVISTAS REALIZADAS A LAS USUARIOS

/ /.'/ o« ~ ;\4\ [

& .’ ) ESCUELA POLITECNICA DE CHIMBORAZO " ‘JJL |

» . W FACULTAD ADMINISTRACION DE EMPRESAS g
NS LICENTURA EN SECRETARIADO GERENCIAL

ENCUESTA A APLICARSE A LOS USUARIOS INTERNOS DE CONSEJO NACIONAL
DE GOBIERNOS PARROQUIALES RURALES DEL ECUADOR

OBJETIVO: Identificar el servicio que reciben los usuarios de la CONOGOPARE, para

determinar su importancia.

Instrucciones:

Lea detenidamente y responde con veracidad.

Marque con una X segln corresponda.

1. ¢Considera que el nivel de atencion al usuario recibido fue?

Sl NO
¢Considera usted satisfactorio la atencion recibida por parte de los funcionarios del Consejo

N

Nacional de Gobiernos Parroquiales Rurales del Ecuador Pastaza es eficiente?
Sl NO

3. ¢Cree usted que se deberia mejorar la atencion al usuario en Consejo Nacional de

Gobiernos Parroquiales Rurales del Ecuador Pastaza?

sI NO D

4, ¢La informacion Proporcionada por los funcionarios del Consejo Nacional De Gobiernos

Parroquiales Rurales del Ecuador Pastaza, es clara?
Sl NO

5. ¢ Conoce usted sobre la labor que desempefia Consejo Nacional de Gobiernos Parroquiales
Rurales del Ecuador Pastaza?
Sl NO

6. ¢Como usuario usted considera que el Consejo Nacional de Gobiernos Parroquiales Rurales
del Ecuador de Pastaza, le brinda un trato adecuado?
Sl NO




10.

¢Considera usted que ha sido discriminado por algun funcionario Nacional de Gobiernos
Parroquiales Rurales del Ecuador Pastaza?
Sl NO

¢Considera usted que ha sido discriminado por algun funcionario Nacional de Gobiernos
Parroquiales Rurales del Ecuador Pastaza?
Sl NO

¢Cree usted que la Consejo Nacional de Gobiernos Parroquiales Rurales del Ecuador de

Pastaza debe implementar un protocolo de atencion y servicio al Usuario?

Sl NO

¢ Cree usted que deberia tener una constante capacitacion el personal en Servicio y Atencion

al usuario?
| NO




ANEXO B: ENTREVISTAS REALIZADAS A LAS FUNCIONARIOS

ESCUELA POLITECNICA DE CHIMBORAZO | | l
FACULTAD ADMINISTRACION DE EMPRESAS ‘;-_!, p |
LICENTURA EN SECRETARIADO GERENCIAL Vg

ENCUESTA A APLICARSE A LOS USUARIOS DE CONSEJO NACIONAL DE

GOBIERNOS PARROQUIALES RURALES DEL ECUADOR

OBJETIVO: Identificar el servicio que reciben los usuarios de la CONOGOPARE, para

determinar su importancia.

Instrucciones:

Lea detenidamente y responde con veracidad.

Marque con una X segln corresponda.

1.

¢Conoce usted lo que es Servicio y Atencién al usuario?

Sl

NO

¢¢Lacalidad de atencion al usuario en el Consejo Nacional de Gobiernos Parroquiales Rurales

del Ecuador de Pastaza es adecuada?

Sl

NO

¢Usted considera que El Consejo Nacional de Gobiernos Parroquiales Rurales del Ecuador

de Pastaza, debe contar con Estrategias de Servicio?

SI

NOD

¢El Consejo Nacional de Gobiernos Parroquiales Rurales del Ecuador de Pastaza, cuenta con

estrategias de servicio?

Sl

NO

¢Considera que los funcionarios del Consejo Nacional de Gobiernos Parroquiales Rurales del

Ecuador de Pastaza deben asumir como parte fundamental de sus funciones la Atencion y

Servicio al Usuario?

Sl

NO

¢Usted considera que el usuario, es la razon de ser de la institucion?

Sl

NO
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