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a. TITULO

“EVALUACION DEL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS
DEL DEPARTAMENTO DE PLANIFICACION DEL GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON
ZAMORA, Y PROPUESTA DE UN PROGRAMA DE MEJORAMIENTO

CONTINUO PARA EL ANO 2016”



b. RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo general evaluar la
satisfaccion de los usuarios del Departamento de Planificacion del
Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del cantdbn Zamora, para
proponer un programa de mejoramiento continuo y de esta forma lograr
una atencion eficaz y eficiente, en razén que son los usuarios quienes

logrardn un mejor beneficio con esta atencion.

Para la realizacion de la investigacion se utilizaron métodos investigativos
como el descriptivo, analitico, inductivo, deductivo y estadistico; entre las
técnicas de recoleccion de datos se encuentran, la entrevista y la
encuesta que fue aplicada a 394 clientes externos los usuarios y 14

clientes internos.

Entre los resultados que se alcanza a través de los diversos andlisis tanto
internos como externos se determina que existe la falta de un manual de
atencion al cliente asi como actualizar el manual de funciones para de

esta forma lograr una mejor atencion y optimizar el trabajo realizado.



ABSTRACT

The present research has as general objective to evaluate the satisfaction
of the users of the Department of Planning of the Municipal Decentralized
Autonomous Government of the canton Zamora, to propose a program of
continuous improvement and in this way to achieve effective and efficient
attention, because they are the users Who will achieve a better benefit

with this attention.

For the realization of the research were used investigative methods as
descriptive, analytical, inductive, deductive and statistical; Among the
techniques of data collection are, the interview and the survey that was

applied to 394 external customers users and 14 internal customers.

Among the results achieved through the various internal and external
analyzes is determined that there is a lack of a customer service manual
as well as updating the function manual to achieve better care and

optimize the work done.



c. INTRODUCCION

El presente trabajo de tesis titulado “Evaluacién del nivel de satisfaccion
de los usuarios del departamento de Planificacion del Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipal del Canton Zamora, y propuesta de
un programa de mejoramiento continuo para el afio 2016”, se lo realiza
ante los constantes problemas que se presentan con los usuarios quienes
manifiestan que el servicio no es el eficiente y que los tiempos en los

cuales se da tramite a sus pedidos es extenso.

Entre las razones de importancia para la realizacidén de la investigacion es
conseguir que el talento humano aproveche de mejor forma los recursos
existentes y de tal manera lograr brindar una mejor atencion a la
ciudadania zamorana, a través de una cordial atencion en la que la
poblacion conozca como se desarrolla el trabajo y se brinde solucion a los

requerimientos solicitados.

El trabajo se efectia en procura de cumplir con el objetivo de realizar el
diagnostico interno para determinar fortalezas y debilidades del
departamento de planificacion del GAD Municipal de Zamora, objetivo que

se ejecuta al momento de realizar el analisis FODA del departamento.

Un segundo objetivo que se planteo fue realizar un analisis interno para

determinar las expectativas de control de los usuarios, verificado por



medio del andlisis de la encuesta a clientes externos y el andlisis de las

cinco fuerzas de Porter.

En lo referente al tercer objetivo buscé redactar el programa de
mejoramiento continuo el que se lo realiz6 en base al analisis situacional

interno como al diagnaostico externo del departamento de planificacion.

Los mecanismos de control que miden el cumplimiento del programa de
mejoramiento continuo se los establece a través del analisis de cdmo se
van cumpliendo con las actividades para brindar una eficaz y eficiente

atencion a la ciudadania de Zamora.

El presente trabajo inicia con el Titulo de investigacion; en forma posterior
se expone el resumen con su correspondiente traduccion al inglés; la
introduccién consiste en el detalle de lo que el lector encontrard en el
informe de tesis; una parte fundamental la constituye la revision de
literatura, en la que se fundamenta todos los componentes utilizados en
el programa de mejoramiento; los resultados constituyen el analisis de la
informacion recolectada a través de los instrumentos; la discusion de
resultados comprende los datos que facilitan la propuesta; en las
conclusiones se establece a lo que llega la investigadora para luego
establecer las recomendaciones finalmente se presenta la bibliografia y

anexos.



d. REVISION DE LITERATURA

Marco Referencial

Departamento de Planificacion del GAD Municipal de Zamora

El departamento de planificacion del GAD Municipal de Zamora tiene
diversas funciones como la de dirigir, planificar, coordinar, impulsar y
controlar la implementacion del proceso de desarrollo integral del Cantén
Zamora, a través de la participacion ciudadana, y hacer cumplir el plan de
ordenamiento territorial, ordenanzas, normativas y reglamentos de

gestién Municipal de Zamora®.

Planificar el desarrollo del cantén a través de la actualizacion del Plan de
Desarrollo Cantonal, y su ejecucién a través de la Coordinacion del
proceso de Presupuesto Participativo, aplicando una metodologia de
democracia directa, voluntaria y universal, con la participacion del pueblo
en la discusion y decision sobre las necesidades y prioridades de gastos
en obras del Gobierno Municipal de Zamora, a través de un proceso
consciente y reflexivo que desemboque en el autodesarrollo comunitario;
asi como la Coordinacion y consolidacion del Plan Plurianual y Plan

Operativo Anual de la Institucién, su seguimiento, control y evaluacién?.

! http://www.zamora.gob.ec/index.php/municipio-zamora
2 http://municipiozamora.blogspot.com/



Entre sus funciones y responsabilidades se encuentran:

Dirigir, planificar, impulsar y controlar la implementacion del proceso de
desarrollo integral, Desarrollo Cantonal, Gestion y Ejecucion de Proyectos,
Inspectoria de Ornato, Catalogo y Levantamiento de Superficies, Avallos
y Catastros, a través de la Planificacion Urbana y Rural del Canton

Zamora;

Coordinar acciones estratégicas que permitan a través de la participacion
ciudadana, integrar e implementar el proceso de desarrollo cantonal

mediante la Planificacién Urbana y Rural®.

Planificar, organizar, dirigir, mantener y actualizar la informacion catastral
y avallos de las propiedades de acuerdo a las normas legales
establecidas en la COOTAD, utilizando sistemas informaticos
actualizados, para brindar un servicio agil y oportuno a la Institucién y a la

ciudadania.

Coordinar y supervisar la elaboraciéon y ejecucién de proyectos de obras
publicas para el desarrollo cantonal por administracion directa, contrato o

concesion.

Planificar, dirigir, coordinar y supervisar la administracion de los servicios

basicos y la actualizacion de la informacion catastral.

3 http://www.zamora.gob.ec/index.php/municipio/misionvision



Prestar asistencia y asesoramiento técnico en materia de su

especializacion;

Coordinar y supervisar las actividades de las unidades administrativas a

Su cargo,

Velar porque las disposiciones del Concejo, Alcaldia y las normas
administrativas sobre obras publicas y construcciones tengan cumplida y

oportuna ejecucion;

Revisar y legalizar la documentaciéon e informacion de los productos y

servicios de la Direccién y las unidades administrativas a su cargo;

Cumplir y hacer cumplir el plan de ordenamiento territorial, ordenanzas,

normativas y reglamentos de gestién Municipal de Zamora®;

Marco Conceptual

Evaluacioén

Segun lo expresa Maccario (2011) “se trata de un acto donde debe
emitirse un juicio en torno a un conjunto de informacién y debe tomarse
una decision de acuerdo a los resultados que presente una persona” (p.

17).

* http://www.zamora.gob.ec/index.php/municipio/misionvision



Por su parte Pila (2013) dice que: “consiste en una operacion que se
realiza dentro de la actividad y que tiene como objetivo alcanzar el
mejoramiento continuo de un grupo especifico” (p. 275). A través de ella
se consigue la informacion exacta sobre los resultados alcanzados por los
evaluados durante un periodo determinado, estableciendo comparaciones

entre los objetivos planeados al inicio del periodo y los conseguidos.

Importancia

La evaluacion es importante en virtud que posibilita tener una idea clara
de como es el rendimiento de un grupo de personas, es asi que Maccario
(2011) opina: “La evaluacién cobra importancia al ser un termometro del
rendimiento tanto personal como colectivo” (p. 74). De esta definicion se
determina que la importancia de la evaluacién esta contemplada en los

aspectos de andlisis del rendimiento de las personas en su desempefio.

Satisfaccion

La satisfaccion, por lo tanto, puede ser la accion o razén con que se
responde a una queja o razon contraria. Por ejemplo: “Con esta entrega,
hemos cumplido con la satisfaccién de su pedido”, “Vamos a obsequiarle
una camiseta para satisfacer sus requerimientos”, “La empresa invierte

millones de ddlares al afio en la satisfaccion de las necesidades de sus
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clientes”, “No hay satisfaccion que valga para hacer olvidar este mal

momento”.

Diagndstico interno

El diagndstico interno es el punto de partida de todo el proceso de
planeacidn estratégica y esto se debe a que en las organizaciones
es imprescindible conocer los eventos del macro y micro entorno y
su manera de manifestacion, lo cual permitira saber como pueden
influir los mismos en los valores de los miembros de la organizaciéon
y en las potencialidades necesarias para poder cumplir la misién y
lograr la vision y en relacion con ello establecer los valores
necesarios para enfrentar dichos eventos sin que impacten de
manera negativa el sistema de creencias y valores bésicos de los

integrantes de la organizacién. (Pérez, 2011, pag. 239).

Asi mismo, si desde el inicio se conoce la posicion estratégica de la
organizacion se puede garantizar la pro-actividad necesaria para evitar las

posibles sorpresas.

El analisis se realiza con el objetivo de establecer fehacientemente la
posicion en que se encuentra la organizacion, es decir, sus capacidades
internas y los hechos o eventos que tendrd que enfrentar, facilita la

intensidad de los efectos de dichos impactos.



11

De acuerdo con Pérez (2011) “El diagndstico estratégico tiene tres
niveles; el diagnodstico del macroentorno o global, el del microentorno o

local y, finalmente, el diagndstico interno de la organizacion” (pag. 241).

El paso del diagnéstico es esencial por cuanto propicia el conocimiento de
las amenazas, oportunidades, fortalezas y debilidades y para ello se ha
estandarizado el empleo de las matrices de evaluacion de factores
internos y externos, no obstante, las variables y procedimientos de estas
matrices no son suficientes para definir una posicién estratégica fiable.
Por esta razon el diagndstico estratégico no se limitara a la construccion y

analisis de esta matriz.

Las fuerzas tanto del macro y microentorno y los factores internos se
manifiestan de manera diferente para las distintas organizaciones,
es decir, lo que es una amenaza para una, para otra puede ser una
oportunidad, de ahi que se define como primera variable la forma de
manifestacion de esa fuerza externa o factor interno, no importa si a
priori usted piensa que es una amenaza o debilidad, luego se evallua
el impacto que tiene para la organizacion dicha forma de
manifestacion y luego la capacidad de respuesta para aprovechar o
mitigar dicho impacto; sélo cuando se conocen estos tres elementos
es cuando esta en condiciones para determinar si se esta en
presencia de amenaza, oportunidad, fortaleza o debilidad. (Kotler,

2009, pag. 176).
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Analisis FODA

Por el aporte de Cardenas (2011) se determina que “El FODA es un
analisis basado en las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades vy
Amenazas presentes en la organizacion, de ahi las siglas de su nombre

FODA” (pag. 87).

El analisis FODA se realiza observando y describiendo las
caracteristicas del negocio de la organizacion y del mercado en el
cual opera, el analisis FODA nos permite detectar las Fortalezas de
nuestra organizacion, las Oportunidades del mercado, las
debilidades de nuestra empresa y las amenazas en el entorno.

(Robles, 2011, pag. 59).

Para Kotler (2009) quien aporta que: “El analisis FODA nos ofrece datos
de salida para conocer la situacion real en que se encuentra la empresa,
asi como el riesgo y oportunidades que existen en el mercado y que

afectan directamente al funcionamiento del negocio” (pag. 64).

Fortalezas de la empresa: De acuerdo con Carrion (2008) “Son todas
aguellas situaciones y aspectos que hacen que la empresa sobresalga en
su desempefio sobre la competencia directa mostrandose superior en
forma comparativa” (pag. 164), se generan al interior de la empresa
pueden medirse y cuantificarse y deben compararse con la competencia

directa.
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Oportunidades del mercado: Del andlisis de Kotler (2009) quien opina:
“Se define como una situacion que favorece a la empresa, se caracteriza
porque generalmente es originada por el mercado, ya sea por el
comportamiento del consumidor o por la fluidez natural del mismo” (pag.

251).

Siempre y cuando sea rentable es favorable que la empresa aproveche

esta oportunidad.

Estos cambios en el mercado pueden ser detectados por medio de la

observacion del mercado o del mismo que se realice desde la empresa.

Debilidades de la empresa: Del aporte dado por Mendoza (2011) “Estas
igual que las fortalezas son internas mostrando que la empresa es inferior
a la competencia, siempre se genera al interior de la organizacion por lo
tanto puede ser controlada por ella” (pag. 245). Es importante no confundir
los problemas de la empresa con una debilidad, tampoco una oportunidad

con una fortaleza.

Amenazas del mercado: Revisando el aporte dado por Marquez (2010)
se tiene “Una amenaza es una situacion desfavorable para una empresa”

(pag. 251).

Al igual que las oportunidades del mercado, las amenazas se presentan
de manera natural o por la conducta de quienes consumen, también por

falta de informacién importante hacia el cliente.
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Se puede generar por malas practicas de marketing al interior de la
empresa, asi como las oportunidades las amenazas también se
pueden detectar por medio de la observacion del mercado. Estas
amenazas no pretenden ser resueltas sino llegar a convertirlas en

oportunidades para la empresa. (Cardenas, 2011, pag. 73).

Diagndéstico externo

Para el autor Lucero (2009) al tratar este tipo de diagndstico opina: “El
analisis externo, conocido como analisis del entorno, evaluacion externa o
auditoria externa, consiste en la identificacion y evaluaciéon de
acontecimientos, cambios y tendencias que suceden en el entorno de una

empresa y que estan mas alla de su control” (pag. 49).

Realizar un analisis externo tiene como objetivo detectar
oportunidades que podrian beneficiar a la empresa, y amenazas que
podrian perjudicarla, y asi formular estrategias que le permitan
aprovechar las oportunidades, y estrategias que le permitan eludir
las amenazas o, en todo caso, reducir sus efectos. (Rosales, 2011,

pag. 91).

Para Pérez (2011) “El analisis externo se suele realizar junto con el
analisis interno al momento de realizar la planeacion estratégica de una

empresa; sin embargo” (pag. 86).
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Debido a los constantes cambios a los que hoy en dia nos vemos
expuestos, para que una empresa se mantenga competitiva, deberia

realizar esta tarea permanentemente.

Existen diversas formas de realizar un analisis externo. Una forma comun
es haciendo uso del modelo de las cinco fuerzas de Porter, y otra es a

través del siguiente proceso:

Determinar fuerzas claves del entorno

Al analizar las fuerzas claves del entorno Cardenas (2011) opina: “En
primer lugar determinamos las fuerzas o factores del entorno que afectan
o podrian afectar a la empresa, o que tienen o podrian tener influencia en

ella” (pag. 274).

Estas fuerzas o factores claves del entorno se suelen clasificar en fuerzas
econdémicas, fuerzas sociales, culturales, demograficas y ambientales,
fuerzas politicas, gubernamentales y legales, fuerzas tecnoldgicas, y

fuerzas de accién directa:

Fuerzas econémicas

Al revisar el aporte dado por Romero (2012) se encuentra que: “Hace
referencia a las fuerzas que afectan la situacion macroeconémica del pais

o de los paises en donde opera la empresa” (pag. 277).
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Las principales fuerzas econOmicas son la tasa de crecimiento del
producto nacional bruto, la tasa de inflacion, la tasa de interés, el ingreso
per capita, el indice de desempleo, la devaluacion de la moneda, la

balanza comercial, el déficit fiscal, etc.

Fuerzas sociales, culturales, demogréaficas y ambientales

De acuerdo con Tello (2009) quien manifiesta: “Hace referencia a las
fuerzas que afectan la manera en que viven, trabajan o consumen las

personas del pais en donde opera la empresa” (pag. 279).

Algunas de estas fuerzas son las tasas de fecundidad, las tasas de
mortalidad, el envejecimiento de la poblacion, la estructura de edades, las
migraciones, los estilos de vida, la actitud hacia el trabajo, la

responsabilidad social, etc.

Fuerzas politicas, gubernamentales y legales

En conformidad con el aporte dado por Cueva (2011) quien manifiesta:
‘Fuerzas a tomar en cuenta especialmente cuando se depende de
contratos o subvenciones del gobierno. Hace referencia a las fuerzas que
regulan, controlan o condicionan las actividades de la empresa’ (pag.

280).

Algunas de estas fuerzas son las regulaciones gubernamentales, las

leyes de patentes, las leyes antimonopolio, las tasas de impuestos, el
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aumento del salario minimo, la estabilidad juridica, la estabilidad tributaria,

los prospectos de leyes, etc.

Fuerzas tecnologicas

De acuerdo con Pérez (2011) Probablemente “las fuerzas mas influyentes
hoy en dia basta con recordar el nimero de empresas que funcionaban
hace unos afios y que dejaron de funcionar debido a la aparicion de
nuevas tecnologias” (pag. 82). Hace referencia a las fuerzas relacionadas

con el uso de la tecnologia.

Entre estas fuerzas podemos encontrar las nuevas maquinarias, los
nuevos equipos, los nuevos procesos productivos, los nuevos sistemas de
comunicacion, el nivel tecnologico, las tecnologias de informacion, el

comercio electrénico, etc.

Fuerzas de acciéon directa

El autor Cueva (2011) cita que las fuerzas de accién directa: “Hace
referencia a las fuerzas del entorno que afectan o podrian afectar

directamente las operaciones de la empresa” (pag. 84).

Competencia: los competidores existentes, sus fortalezas, debilidades,
ventajas competitivas, recursos, capacidades, objetivos, estrategias, la

entrada de nuevos competidores, etc.
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Productos sustitutos: la existencia o posible aparicion de productos que

podrian significar un reemplazo al tipo de producto de la empresa.

Proveedores: los proveedores existentes, la calidad de sus insumos o
productos, sus precios, politicas de ventas, la entrada de nuevos

proveedores, etc.

Consumidores: sus necesidades, gustos, preferencias, deseos, habitos de

consumo, comportamientos de compra, costumbres, actitudes, etc.

Mejoramiento contindo

Kabboul (1994), define: Mejoramiento Continuo “como una conversion en
el mecanismo viable y accesible al que las empresas de los paises en
vias de desarrollo cierren la brecha tecnol6gica que mantienen con

respecto al mundo desarrollado” (pag. 45).

El Mejoramiento Continuo es un proceso que describe muy bien lo que es
la esencia de la calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si

quieren ser competitivas a lo largo del tiempo.

Es algo que como tal es relativamente nuevo ya que lo podemos
evidenciar en las fechas de los conceptos emitidos, pero a pesar de su

reciente natalidad en la actualidad se encuentra altamente desarrollado.
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Importancia del mejoramiento contintdo

La importancia de esta técnica gerencial radica en que con su aplicacion
se puede contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de

la organizacion.

A través del mejoramiento continuo se logra ser mas productivos y
competitivos en el mercado al cual pertenece la organizacion, por
otra parte las organizaciones deben analizar los procesos utilizados,
de manera tal que si existe algun inconveniente pueda mejorarse o
corregirse; como resultado de la aplicacion de esta técnica puede
ser que las organizaciones crezcan dentro del mercado y hasta

llegar a ser lideres. (Llanez, 2011, pag. 198).

Ventajas y desventajas del mejoramiento continuo

Ventajas

o Se concentra el esfuerzo en éambitos organizativos y de
procedimientos puntuales.

o Consiguen mejoras en un corto plazo y resultados visibles

o Si existe reduccion de productos defectuosos, trae como
consecuencia una reduccion en los costos, como resultado de

un consumo menor de materias primas.
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o Incrementa la productividad y dirige a la organizacion hacia la
competitividad, lo cual es de vital importancia para las actuales
organizaciones.

o Contribuye a la adaptacién de los procesos a los avances

tecnoldgicos. (Granda, 2008, pag. 111).

Desventajas

o Cuando el mejoramiento se concentra en un area especifica de
la organizacion, se pierde la perspectiva de la interdependencia
gue existe entre todos los miembros de la empresa.

o Requiere de un cambio en toda la organizacién, ya que para
obtener el éxito es necesaria la participacion de todos los
integrantes de la organizacion y a todo nivel.

o En vista de que los gerentes en la pequefia y mediana empresa
son muy conservadores, €l se hace un proceso muy largo.

(Romero, 2012, pag. 232).

El proceso de mejoramiento

La busqueda de la excelencia comprende un proceso que consiste en
aceptar un nuevo reto cada dia. Dicho proceso debe ser progresivo y
continuo. Debe incorporar todas las actividades que se realicen en la

empresa a todos los niveles.
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El proceso de mejoramiento es un medio eficaz para desarrollar cambios
positivos que van a permitir ahorrar dinero tanto para la empresa como

para los clientes, ya que las fallas de calidad cuestan dinero.

Asimismo este proceso implica la inversidbn en nuevas maquinaria y
equipos de alta tecnologia mas eficientes, el mejoramiento de la
calidad del servicio a los clientes, el aumento en los niveles de
desempeiio del recurso humano a través de la capacitacion
continua, y la inversion en investigacion y desarrollo que permita a la
empresa estar al dia con las nuevas tecnologias. (Reyes, 2011, pag.

75).

Importancia del mejoramiento continuo

Por el aporte del autor Iiiguez (2010) expresa que: “La importancia de
esta técnica gerencial radica en que con su aplicacion se puede contribuir
a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la organizacion”

(pag. 361).

A través del mejoramiento continuo se logra ser mas productivos y
competitivos en el mercado al cual pertenece la organizacion, por
otra parte las organizaciones deben analizar los procesos utilizados,
de manera tal que si existe algun inconveniente pueda mejorarse o

corregirse; como resultado de la aplicacion de esta técnica puede
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ser que las organizaciones crezcan dentro del mercado y hasta

llegar a ser lideres. (Jiménez, 2010, pag. 69).

Actividades basicas de mejoramiento

De acuerdo a un estudié en los procesos de mejoramiento puestos en
practica existen diez actividades de mejoramiento que deberian formar

parte de toda empresa, sea grande o pequefa:

Compromiso de la alta direccion: Para Jiménez (2010) “El proceso de
mejoramiento debe comenzase desde los principales directivos y progresa
en la medida al grado de compromiso que éstos adquieran” (pag. 63), es
decir, en el interés que pongan por superarse y por ser cada dia mejor.

Consejo Directivo del Mejoramiento.

Esta constituido por un grupo de ejecutivos de primer nivel, quienes
estudiaran el proceso de mejoramiento productivo y buscaran adaptarlo a

las necesidades de la compaiiia.

Participacion total de la administracion: El equipo de
administracion es un conjunto de responsables de la implantacion

del proceso de mejoramiento.

Eso implica la participacion activa de todos los ejecutivos y

supervisores de la organizacion. Cada ejecutivo debe participar en
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un curso de capacitacion que le permita conocer nuevos estandares
de la compaifiia y las técnicas de mejoramiento respectivas. (Lucero,

2009, pag. 456).

Participacion de los empleados: El autor Crosby (2008) manifiesta:
“Una vez que el equipo de administradores esté capacitado en el proceso,
se daran las condiciones para involucrar a los empleados” (pag. 174).
Esto lo lleva a cabo el gerente o supervisor de primera linea de cada
departamento, quien es responsable de adiestrar a sus subordinados,

empleando las técnicas que €l aprendio.

Participacion individual: Del aporte dado por Cueva (2011) quien
manifiesta “Es importante desarrollar sistemas que brinden a todos los
individuos los medios para que contribuyan, sean medidos y se les

reconozcan sus aportaciones personales en beneficio del mejoramiento”

(pag. 86).

Equipos de mejoramiento de los sistemas (equipos de control
de los procesos): Toda actividad que se repite es un proceso que
puede controlarse. Para ello se elaboran diagramas de flujo de los
procesos, después se le incluyen mediciones, controles y bucles de
retroalimentacion. Para la aplicacion de este proceso se debe contar
con un solo individuo responsable del funcionamiento completo de

dicho proceso. (Vasquez, 2011, pag. 69).
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Actividades con participaciéon de los proveedores: De acuerdo con
Kotler (2009) “Todo proceso exitoso de mejoramiento debe tomar en

cuenta a las contribuciones de los proveedores” (pag. 42).

Aseguramiento de la calidad: Revisando el aporte dado por Mendoza
(2011) “Los recursos para el aseguramiento de la calidad, que se dedican
a la solucibn de problemas relacionados con los productos, deben
reorientarse hacia el control de los sistemas que ayudan a mejorar las

operaciones y evitar que se presenten problemas” (pag. 84).

Planes de calidad a corto plazo y estrategias de calidad a largo
plazo: Cada compafia debe desarrollar una estrategia de calidad a largo

plazo.

Después debe asegurarse de que todo el grupo administrativo comprenda
la estrategia de manera que sus integrantes puedan elaborar planes a
corto plazo detallados, que aseguren que las actividades de los grupos

coincidan y respalden la estrategia a largo plazo.

Sistema de reconocimientos: ElI proceso de mejoramiento
pretende cambiar la forma de pensar de las personas acerca de los
errores. Para ello existen dos maneras de reforzar la aplicacion de
los cambios deseados: castigar a todos los que no logren hacer bien

su trabajo todo el tiempo, o premiar a todos los individuos y grupos
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cuando alcancen una meta con realicen una importante aportacion al

proceso de mejoramiento. (Granda, 2008, pag. 73).

Calidad

Segun Crosby (2008) la calidad es, “metodologia que organizaciones
implementan para garantizar la plena satisfaccion de sus clientes, tanto
internos como externos, ésta satisfaccion es importante para que los
clientes continien consumiendo el producto o servicio ofrecido y no solo

eso, que recomienden a otros clientes” (pag. 77).

Muchas empresas no ponen interés a esta area y como consecuencia
pierden gran cantidad de sus clientes por lo que deben de invertir en

costosas campafas publicitarias.

Se define calidad como la totalidad de funciones, caracteristicas o
comportamientos de un bien o servicio. No hay calidad que se pueda
medir por su apreciacion o el analisis de las partes constitutivas de
un servicio recibido. Por tanto, la clasificacion se hace con caracter
integral, es decir, evaluando todas las caracteristicas, funciones o

comportamientos. (Mendoza, 2011, pag. 74).

El concepto de calidad, desde esta perspectiva, pone el énfasis en la
participacion total; en la cooperacion de todos los departamentos y

empleados. El control de calidad no ha de limitarse a la inspeccion, para
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evitar que los procesos generen productos defectuosos, y a los
departamento de produccion, sino que ha de extenderse a todas las
actividades de la organizacion: desde el disefio de productos, a la
fabricacion, la garantia posventa, los subcontratistas y el resto de
actividades auxiliares o de soporte, como la contabilidad o la

administracion del personal.

Mas recientemente, el concepto de calidad ha implicado la nocion de
excelencia en la gestidbn, que alinea e integra actividades y
resultados para aportar valor afiadido a clientes y grupos de interés.
La filosofia de la excelencia puede enunciarse como la gestion que
procura el éxito a largo plazo de una organizacién, mediante la
satisfaccion equilibrada y continua de las necesidades y expectativas

de todos sus grupos de interés. (Romero, 2012, pag. 47).

El significado de esta palabra puede adquirir multiples interpretaciones, ya
que todo dependera del nivel de satisfaccion o conformidad del cliente
recibida. Sin embargo, la calidad es el resultado de un esfuerzo arduo, se

trabaja de forma eficaz para poder satisfacer el deseo del consumidor.

Calidad de Servicio

En la actualidad existe una cierta unanimidad en que el atributo que

contribuye, fundamentalmente, a determinar la posicion de la empresa en
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el largo plazo es la opinion de los clientes sobre el producto o servicio que

reciben.

Reyes (2011) manifiesta: “Resulta obvio que, para que los clientes se
formen una opinidn positiva, la empresa debe satisfacer sobradamente
todas sus necesidades y expectativas. Es lo que se ha dado en llamar

calidad del servicio” (pag. 75).

Por tanto, si satisfacer las expectativas del cliente es tan importante
como se ha dicho, entonces es necesario disponer de informacién
adecuada sobre los clientes que contenga aspectos relacionados
con sus necesidades, con los atributos en los que se fijan para

determinar el nivel de calidad conseguido. (Vasquez, 2011, pag. 67).

Para Vasquez (2011) “La calidad, y méas concretamente la calidad del
servicio, se estd convirtiendo en nuestros dias en un requisito
imprescindible para competir en las organizaciones industriales y
comerciales de todo el mundo” (pag. 112), ya que las implicaciones que
tiene en la cuenta de resultados, tanto en el corto como en el largo plazo,

son muy positivas para las empresas envueltas en este tipo de procesos.

De esta forma, Romero (2012) dice: “la calidad del servicio se convierte en
un elemento estratégico que confiere una ventaja diferenciadora y

perdurable en el tiempo a aquellas que tratan de alcanzarla”. (pag. 88).
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La calidad en el servicio es una metodologia que organizaciones privadas,
publicas y sociales implementan para garantizar la plena satisfaccion de
sus clientes, tanto internos como externos, ésta satisfaccion es importante
para que los clientes continlen consumiendo el producto o servicio
ofrecido y no solo eso, que recomienden a otros clientes. Muchas
empresas no ponen interés a esta area y como consecuencia pierden
gran cantidad de sus clientes por lo que deben de invertir en costosas

campafas publicitarias.

Esta metodologia analiza las siguientes dimensiones:

o Accesibilidad

J Comunicacion

o Competencia

o Cortesia

o Credibilidad y Confiabilidad

o Velocidad de Respuesta y Seguridad

o Entender / conocer al cliente. (Romero, 2012, pag. 102).

Es importante mencionar que el servicio es multidimensional (el cliente
observa multiples dimensiones del servicio calidad, ambiente, y tiempo

respuesta).

Descripcion de las dimensiones utilizadas por los clientes a la hora de

contratar un servicio:
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o Tangibles: se refieren a las instalaciones de la empresa si estan
limpias, en buen estado, etc.

o Confiabilidad: trabajo bien hecho por parte de la empresa.

o Velocidad de respuesta: el trabajo esta listo en el tiempo que dijo la
empresa que estaria.

o Aseguramiento: el personal de la empresa da la impresion de que
puede hacer bien su trabajo.

o Empatia: el personal entiende que quiere el cliente y le proporciona

lo que necesita. (Lucero, 2009, pag. 354).

Componentes de la calidad en el servicio

Confiabilidad. La capacidad de ofrecer el servicio de manera segura,

exacta y consistente. La confiabilidad significa realizar bien el servicio

desde la primera vez.

Accesibilidad. Las empresas de servicios especialmente deben facilitar

gue los clientes contacten con ellas y puedan recibir un servicio rapido.

Respuesta. Se entiende por tal la disposicion atender y dar un servicio

rapido. Los consumidores cada vez somos mas exigentes.

Seguridad. Los consumidores deben percibir que los servicios que se le

prestan carecen de riesgos, que no existen dudas sobre las prestaciones.
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Empatia. Quiere decir ponerse en la situacion del cliente, en su lugar para

saber como se siente.

Tangibles. Las instalaciones fisicas y el equipo de la organizacién deben
ser lo mejor posible y los empleados, estar bien presentados, de acuerdo

a las posibilidades de cada organizacion y de su gente.

Para finalizar es importante identificar las expectativas de los clientes en
cuanto a la calidad de servicio, esta es mas dificil de definir en

comparacion a la calidad en los productos.

Romero (2012) brinda la siguiente definicion: “La calidad de servicio
siempre variara, dependiendo de las circunstancias del problema y de la

interaccion entre el empleado y el cliente” (pag. 106).

Dimensiones de la calidad de servicio

Una organizacion que pretenda alcanzar altos niveles en la calidad
del servicio que suministra debe prestar una especial atencion a los
atributos en los que se fijan los clientes para evaluarlas, es decir, a
los elementos del servicio que el cliente puede percibir y cuya
valorizacion le permitird juzgar un servicio como de buena o mala

calidad. (Gutiérrez, 2009, pag. 95).
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Vasquez (2011) establece lo siguiente: “Se trata de factores
determinantes de la percepcion de la calidad de servicio, y la literatura se

refiere a estos atributos con el término de dimensiones” (pag. 43).

Para Gutiérrez (2009) “Existen 8 dimensiones para el caso de los servicios

resultando las siguientes” (pag. 73).

o Las prestaciones: Que comprenden los atributos mensurables y
dependen, en general, de las preferencias de caracter subjetivos de
los clientes.

o Las peculiaridades: Todo aquello que sirve de complemento al
funcionamiento bésico del servicio, se trata de atributos de caracter
objetivo y susceptible de ser medidos.

o La fiabilidad: forma cuidadosa de prestar el servicio, atencion
personalizada.

o La conformidad: Las especificaciones que en los servicios consiste,
en general, en precision y puntualidad.

o La durabilidad o cantidad de uso que una persona obtiene de un
servicio

o La disposicion del servicio referida a rapidez, cortesia y competencia
en el trabajo.

o La estética

o La calidad percibida que depende generalmente de la imagen de la

empresa.
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Dado que estas dimensiones fueron planteadas para los productos y
supone cierta dificultad adaptarlas a los servicios, pasamos a identificar

las dimensiones atribuidas por la literatura o los servicios especificamente.

Por otra parte sefala que la calidad percibida por el cliente es una
variable multidimensional formada por dos componentes. La calidad
técnica o dimensién técnica del resultado, que se refiere a qué
servicio recibe el cliente, siendo susceptible de ser medida por la
empresa y de ser evaluada por el cliente; la calidad funcional o
dimension funcional de los procesos, que se ocupa de como se

traslada el servicio al cliente. (Gronroos, 2004, pag. 94).

Por su parte se estable tres dimensiones de la calidad de servicio que

son:

o Calidad fisica: que recoge los aspectos tangibles del servicio.

o Calidad Corporativa: relaciona con la imagen de empresa.

o Calidad interactiva: deriva de diferentes interacciones personales,
bien entre empleado y cliente, o bien de un cliente con otro cliente.

(Gronroos, 2004, pag. 348).

Por otro lado se desarrollaron tres dimensiones para la calidad del servicio

que son:

o Calidad del output o calidad de servicio prestado como su resultado
final, que depende del grado en el que se cubren las necesidades y

expectativas del cliente.
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o Calidad de los elementos que intervienen en el proceso de
prestacion del servicio, referida a aspectos relacionado con el
soporte fisico, el personal de contacto, los clientes y la eficacia de su
participacion.

o Calidad del proceso de prestacion del servicio, expresada por la
eficacia, secuencia, fluidez y facilidad de las interacciones y por su
grado de adecuaciéon a las necesidades y expectativas del cliente.

(Jiménez, 2010, pag. 106).

Marquez (2010) expresa que: “Identificaron inicialmente diez dimensiones
de la calidad de servicio, las cuales estan interrelacionadas y su
importancia varia dependiendo del tipo de servicio y cliente. Estas son las
siguientes” (pag. 76):

o Elementos tangibles, tales como la apariencia de las instalaciones
fisicas, el mantenimiento y la modernidad de los equipos, los
aspectos de los materiales de comunicacion y las apariencias fisicas
de las personas.

o Fiabilidad, entendido como la capacidad de cumplir bien a la primera
con los compromisos adquiridos.

o Capacidad de respuesta, que determina disponibilidad para atender
a los clientes con rapidez

o Profesionalidad, que alude a la posesién por las personas de las
actitudes y aptitudes necesarias para la correcta prestacion del

servicio.
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o Cortesia, entendida como amabilidad, atencion, consideracion y
respeto con el que el cliente es tratado por el personal de contacto

o Credibilidad, indicativa de la veracidad y honestidad en la prestacion
del servicio.

o Seguridad, como inexistencia de peligro, riesgo o duda.

o Accesibilidad, representativa de la facilidad en el contacto.

o Comunicacion, como indicador de la habilidad para escuchar al

cliente, mantenerlo informado y utilizar un mismo lenguaje.

Actualmente Granda (2008) manifiesta que: “Se consideran cinco las

dimensiones de la calidad de servicio” (pag. 24).

o Los elementos tangibles que acompafian y apoyan el servicio.

o La fiabilidad o habilidad de forma fiable y cuidadosa.

o Capacidad de respuesta o disposicion y voluntad para ayudar a los
clientes y proporcionar un servicio rapido.

o Seguridad o conocimiento y atencidon mostrados por los empleados y
sus habilidades para inspirar credibilidad o confianza.

o La empatia o atencion individualizada que se ofrece a cada cliente.

Fundamentos tedricos sobre la calidad de servicio

Tanto la investigacion académica como la practica empresarial

vienen sugiriendo, desde hace ya algun tiempo, que un elevado nivel

de calidad de servicio proporciona a las empresas considerables
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beneficios en cuento a cuota de mercado, productividad, costes,
motivacion del personal, diferenciacion respecto a la competencia,
lealtad y capacitacion de nuevos clientes, por citar algunos de los
mas importantes. Como resultado de esta evidencia, la gestion de la
calidad de servicio se ha convertido en una estrategia prioritaria y
cada vez son mas los que tratan de definirla, medirla y, finalmente,

mejorarla. (Pérez, 2011, pag. 83).

Citando el aporte dado por Gronroos (2004) quien dice:
“Desafortunadamente, la definicibn y medida de la calidad han resultado
ser particularmente complejas en el ambito de los servicios” (pag. 59),
puesto que, al hecho de que la calidad sea un concepto adn sin definir hay
que afadirle la dificultad derivada de la naturaleza intangible de los

servicios.

La calidad de servicio en la vision de la empresa

La calidad de servicio juega un papel fundamental en aquellas
organizaciones que quieran fijar su vision y obtener una posicion

reconocida y continuada en el tiempo.

Jiménez (2010) expresa que: “Una vision es una situacion que vemos en
nuestra mente. Se imaginan los resultados que se desean obtener a largo

plazo en la organizacion” (pag. 53).
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En la actualidad, se puede observar que el atributo que contribuye a que
una organizaciéon se posicione en el largo plazo es la opinion de los

clientes sobre el servicio que reciben.

De esta manera, se hace obvio que la organizacion debera satisfacer
todas las necesidades y expectativas del cliente para que éste se forme

una opinion positiva; eso es lo que se llama Calidad de Servicio.

Por lo tanto, para satisfacer dichas expectativas, que por otro lado son
subjetivas, es necesario disponer de informacion adecuada sobre los
clientes, que contenga aspectos relacionados con sus necesidades y los

atributos que se fijan para evaluar la calidad de un servicio.

Es importante destacar que cuando en una organizacion se plantea
la vision tomando en cuenta la calidad del servicio que ofrece, debe,
antes que nada, entender que un servicio se considera de calidad
cuando logra su fin: satisfacer las necesidades de los clientes, en el

presente y en el futuro. (Cardenas, 2011, pag. 77).

Cuando el cliente elige un servicio en el presente y lo encuentra
satisfactorio, es decir, de calidad, la mayoria de las veces volvera a
elegirlo tantas veces como lo precise en el transcurso de su vida, por lo
que el tener una calidad en el presente influye en la vision que se forja de
la organizacion en el futuro, sobre todo en el area de servicios, donde lo

gue se ofrece es un bien intangible, en consecuencia lo que influye es la



37

idea que nuestros clientes y potenciales clientes tengan del servicio

ofrecido.

La mision y la calidad de servicio

La organizacién debe tener una finalidad, que se denomina misién. Si una
organizaciéon se dedica a ofrecer calidad en su servicio, tiene una mision
determinada que esta influenciada por el concepto de calidad que la

misma posea.

Robles (2011) expresa que: “Tradicionalmente la mision ha sido definida
como la razén de existir de la empresa. La calidad de servicio es una
razon importante para determinar en la misién ya que aporta un valor

agregado dentro de las caracteristicas del servicio ofrecido” (pag. 98).

En ocasiones, los miembros de una organizacion no consiguen definir su
mision en términos de algo superior a ellos, no pueden plantear mas que

su interés particular.

La mision que la organizacion tenga debe ser compartida y aceptada
por todos los miembros de la misma, por ejemplo, si la mision es
ofrecer un servicio de calidad, cualesquiera sean sus caracteristicas,
todos deben conocer al servicio y el concepto de calidad que se

aplica en el mismo. (Robles, 2011, pag. 107).
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Si en la misidén no se establece la prioridad de la calidad en el
servicio todos los procedimientos por alcanzarla resultaran inatiles y
el futuro siempre desbordara a la organizacion. La definicion de la
mision es la mas poderosa herramienta de gestion que una
organizacion puede tener. Primero se define la misién de tener
calidad en el servicio y solo después se puede planificar la forma de

alcanzarla (Tello, 2009, pag. 77).

De acuerdo con Maldonado (2010) “En la misién se constituyen los pilares
sobre los cuales se construye la organizacion, las bases del hacer” (pag.

83).

Por eso, la calidad de servicio como pilar fundamental debe encontrarse
expresada en la mision. La misién expresa en qué creemos y luego de alli

surgira el cdmo hacer.

Componentes del servicio de calidad

Efectividad. El profesional esta formado. Los materiales y maquinas son
adecuados. Se hacen las operaciones que son correctas. Los

procedimientos son los idoneos.

Eficacia cientifico - Técnica.- Es satisfactorio para el cliente. La
aceptacion por parte del publico es buena EIl cliente lo percibe como

adecuado. El cliente esta contento con los resultados.
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Gestion de la calidad del servicio

Se requiere de un sistema que gestione la calidad de los servicios. Aqui
es pertinente establecer el ciclo del servicio para identificar los momentos
de verdad y conocer los niveles de desempeiio en cada punto de contacto

con el cliente.

La gestibn de calidad se fundamenta en la retroalimentaciéon al
cliente sobre la satisfaccion o frustracion de los momentos de verdad

propios del ciclo de servicio.

En los casos de deficiencias en la calidad, son criticas las acciones
para recuperar la confianza y resarcir los perjuicios ocasionados por

los fallos. (Paladines, 2011, pag. 49).

El prestigio y la imagen de la empresa se mantendran debido al correcto y
eficaz seguimiento que se haga de los posibles fallos que se den en el
servicio, hasta cerciorarse de la plena satisfaccion del cliente afectado.
Inclusive debe intervenir forzosamente la direccion general para evitar

cualquier suspicacia del cliente.

Romero (2012) expresa que: “Esto inspirara confianza en los clientes y
servird de ejemplo a todo el personal para demostrar la importancia que

tiene la calidad en todo lo que hacemos” (pag. 78).
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Causas de las deficiencias en el servicio de calidad

Las posibles causas de cada una de las deficiencias que se pueden

producir en el interior de la organizacién, son las siguientes:

o Falta de una cultura orientada a la investigacion, falta de
comunicacién ascendente y excesiva niveles jerarquicos de mandos.

o Bajo compromiso asumido por la direccion con la calidad de servicio,
mala especificacion de objetivo, defectuoso o0 inexistente
establecimiento de normas estandar para la ejecucion de tareas y
percepcion inviabilidad para cumplir las expectativas del cliente.

o Falta de sentido de trabajo en equipo, desajuste entre los empleados
y sus funciones, desajuste entre la tecnologia y las funciones, falta
de control percibido, sistema de supervisidbn y mando inadecuados,
existencia de conflictos funcionales y ambigtiedad de las funciones.

o Deficiencia en la comunicacion descendente dentro de la
organizacién y propension de la empresa a prometer en exceso a

sus clientes. (Cardenas, 2011, pag. 208).

Elementos de la calidad de servicio

Entre los elementos de la calidad de servicio para la presente

investigacion se establecen los siguientes:
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Exactitud

Tello (2009) manifiesta: “Debemos dar informacién correcta y completa a

nuestros clientes, bien sea en forma escrita u oral” (pag. 59).

Transcribe la informacion sin omisiones, ni errores para evitar incurrir en

costos innecesarios por documentos defectuosos.

Prontitud / Rapidez

Vasquez (2011) en su obra aporta: “Cumple con las tareas a efectuar
dentro del limite de tiempo preestablecido, asegurandote de no reducir la

calidad de las mismas” (pag. 107).

Hacer llamadas innecesarias, hablar con compaferos, dejar cosas para
después y recibir visitas sociales en horas de trabajo, va en detrimento de

la calidad de servicio.

Cortesia

Consiste en asumir una actitud positiva en el trabajo, en demostrar

buenos modales y una conducta impecable.

La cortesia debe estar presente en todo momento y para cada persona

durante la jornada laboral.
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Cuando atienes a un cliente con cortesia, este percibe un clima
agradable, amigable y se siente contento y dispuesto a utilizar el
servicio que le es ofrecido. Enfoca toda tu atencion en el cliente,
establece contacto visual. EsclUchale atentamente y preguntale,
respetuosamente, como le puedes ayudar. (Paladines, 2011, pag.

377).

Si el contacto es telefénico identificate con el cliente diciendo el nombre

de la Empresa, tu oficina o area de trabajo y tu primer nombre.

Seguidamente, preguntale como le puedes ayudar, escucha atentamente

y enfoca respetuosamente toda tu atencién en él.

Puntualidad y Asistencia

Llega a tu lugar de trabajo o cita a la hora establecida o segun el horario.

Comunicacion

Comunicarse es transmitir, dar el recado, expandirse, relacionarse.
Comunicativo es quien se relaciona con facilidad. La comunicacion puede

ser verbal y no verbal.

La imagen que irradiamos, los gestos que hacemos, la mirada con

que envolvemos a las personas y el tono de voz que empleamos,
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entre otras, siempre dejan una impresion que puede ser agradable o
desagradable, simpatica o antipatica, eficiente o frustrada, segun la
manera como nos dirijamos a nuestros clientes. La habilidad en
tratar con las personas exige diplomacia o comunicacion inteligente,

pulida, versatil. (Cueva, 2011, pag. 60).

La comunicacion debe ser efectiva para si poder captar el mensaje de
nuestros clientes. No basta con comunicarnos. Hay que hacerlo con tacto

y sabiduria.

Calidad del material escrito

Para el autor Romero (2012) quien con respecto a la calidad del material
escrito opina lo siguiente: “material que hacemos llegar a nuestros clientes
debe ser claro y preciso, para que asi podamos causar una buena
impresion en éI” (pag. 93). Utiliza el material que la empresa tiene

destinado para cada uno de los fines previstos en nuestras operaciones.

Profesionalismo

Céardenas (2011) en su obra dice: “Manéjate profesionalmente frente al
cliente y los comparnieros de trabajo, evita el chismorreo, hacer esperar al
cliente y estar desinformado sobre nuestros productos y los de la

competencia” (pag. 64). Esta alerta ante situaciones sospechosas que
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puedan conllevar fraudes, detecta errores en la ejecucion de las tareas y

trabaja en ellos oportunamente.

Apoyo

Gutiérrez (2009) manifiesta: “Presta un servicio orientado a la satisfaccion
del cliente. Recuerda que aunque no trabajes directamente con el cliente,
el objetivo comudn de la organizacion es el de servir de apoyo para brindar

el mejor servicio al cliente” (pag. 71).

Presta un servicio orientado a la satisfaccion del cliente. Recuerda que
aunque no trabajes directamente con el cliente, el objetivo comin de la
organizacién es el de servir de apoyo para brindar el mejor servicio al

cliente.

Todos estos elementos debemos tenerlos muy presentes a la hora
de prestar nuestros servicios, ya que ellos permitirdn que nuestro
trabajo sea desarrollado bajo la consigna de la calidad de servicio.
Tal vez lo mas importante y significativo que una organizacion pueda
ofrecer a un cliente, sea el comportamiento de su personal. (Rengel,

2010, pag. 88).

El trato recibido sera recordado por mas tiempo que ningun otro aspecto
de nuestros servicios, esta comprobado que un cliente insatisfecho

contara su mala experiencia a 9 6 10 personas, incluso mas si el problema
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es serio; mientras que un cliente satisfecho, contara su buena experiencia

a 3 0 4 personas.

Revisando el aporte de Reyes (2011) quien aportd: “no podemos darnos
el lujo de que una mala experiencia produzca efectos negativos y la
pérdida de nuestra participacion en un mercado tan competitivo como lo

es el de las empresas de servicios” (pag. 139).

Cuando hablamos de calidad de servicio, estamos hablando de la actitud
genuina de ayudar al cliente en su seleccion de cuales productos o

servicios se adaptan mejor a sus necesidades.

También figuran la sonrisa agradable y no fingida, la cortesia, una
adecuada comunicacion, el profesionalismo y la constancia en el
trabajo. Recuerda que la palabra calidad es desempeiarnos bajo la
premisa de cero errores, hacerlo bien a la primera vez (Jiménez,

2010, pag. 248).

Los objetivos y la calidad de servicio

Los objetivos que pueden surgir en relacion a la calidad de servicio
pueden ser:
. La satisfaccion del cliente.

o Mejoramiento continuo del servicio.
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o Eficiencia en la prestacion del servicio.

Se sabe que toda organizacion tiene 3 objetivos generales: supervivencia,

crecimiento y utilidades.

Los demas objetivos son particulares, y dependen de la voluntad de
los dirigentes de la organizacion en cuestion, la responsabilidad de
éste es que los objetivos sean cumplidos con sus cuatro
componentes tipicos: un atributo, una escala de medida, una norma

o un umbral y un horizonte temporal. (Carrion, 2008, pag. 42).

Un ejemplo donde se define un objetivo respecto a la calidad de servicio
seria aumentar en un 10% la cantidad de clientes satisfechos respecto del

servicio prestado en un plazo de 6 meses.

La evaluacion del alcance del objetivo debe resultar de la
comparacion de las expectativas del cliente con el desempefio del
servicio recibido, fijandose para ello tanto en el resultado del proceso
(por ejemplo, aumentar en 10% la satisfaccion del cliente), como en
la forma en la que se desarrolla el mismo (por ejemplo, mejorando la
prestacion del servicio ofrecido). Este punto se vera mas claramente

en Gestion y Control. (Tello, 2009, pag. 163).

Es dificil poner nimeros concretos en relacion a los objetivos y a la

percepcion de la calidad que se desea obtener respecto de los clientes
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presentes y de los potenciales clientes, pero es de fundamental
importancia medir el nivel de la satisfaccion que se percibe con el servicio,
para poder continuar en busca de la excelencia en la calidad que es
imprescindible porque el crecimiento de la competencia ha generado un

cliente mas exigente por tener una mayor gama de ofertas.

Ante esta situacion, resulta I6gico reconocer que, sélo mejorando la
calidad del servicio y los precios, se podra superar a la competencia
para, de este modo, captar con firmeza la continuidad de los clientes
en disputa. A fin de lograr la excelencia en el servicio sin incurrir en
un incremento de los costos, es necesario el uso eficiente de los
recursos de la organizacion y este punto es fundamental a la hora de

fijar los objetivos de la organizacion. (Lucero, 2009, pag. 275).

Por eso, hay que empezar trabajando con los recursos humanos elevando
al maximo su preparacion y generando una actitud positiva para que se

entreguen a la busqueda de los objetivos con la mejor energia.

La excelencia tiene incidencia directa sobre el negocio. Y ello es claro. Si
una empresa hace las cosas bien, es decir, si respeta la calidad y a sus

clientes, y otra no, a la larga la primera tiene continuidad y la otra muere.

En consecuencia hacer calidad (en el precio, en el servicio), que es lo que
propone la excelencia, es influir en forma directa en la satisfaccion del

cliente.
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Las estrategias

La necesidad de los gerentes de alcanzar el objetivo de la
organizacion produce la consecuente urgencia de crear estrategias.
Las mismas seran el camino, o los caminos, que decidan recorrer los
directivos para lograr los objetivos. Cabe destacar que éstas deben
ser coherentes con la vision, la mision y obviamente con los objetivos

(Gronroos, 2004, pag. 56).

Por otra parte, se sabe gque la insatisfaccion de un cliente origina una
l6gica reaccion que se traduce en la decisibn de no consumir mas el
servicio de la empresa y difundir su desagrado, lo que tiene un efecto

multiplicador.

La pérdida de imagen de la empresa, en general, provoca una
tendencia de disminucion de ventas, lo que a su vez resulta en una

baja rentabilidad.

El dafio originado en la insatisfaccion del cliente es la baja de
rentabilidad que se da directa o indirectamente y es, sin duda
alguna, un costo de la calidad o, mejor dicho, un costo de la no
calidad. Es interesante diferenciar los costos de la calidad de los
costos de la no-calidad, segun se invierta suficiente o escaso capital

respectivamente: (Maldonado, 2010, pag. 78).
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Costos de la calidad

o Planificar
o Dedicar tiempo para controlar
o Dedicar tiempo para mejorar

o Mayor asignacion de recursos humanos

Costos de la no-calidad

o Tiempo por atender y tratar de solucionar quejas de los Clientes

o Clientes perdidos

o Efecto multiplicador negativo de clientes insatisfechos que aleja
a otros

o Horas hombre para rehacer trabajos

o Pérdida de material o servicio por no tener calidad durante el
proceso y antes de la comercializacion

o Devoluciones

o Costos adicionales por reemplazo de servicios

o Mayores costos de comercializacion: hacer un nuevo cliente

cuesta mucho mas que mantenerlo. (Rosales, 2011, pag. 59).

Como se puede observar los costos de la no calidad son mayores en
cantidad, por lo se demuestra que invertir capital en la calidad de servicio

va a provocar mayores réditos en el largo plazo que no hacerlo.
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Es por el gran impacto que produce sobre una empresa la insatisfaccion
de su clientela que es tan importante poner en marcha las estrategias y a
su vez, que las mismas estén en las mentes de cada miembro de la

organizacion.

De ese modo, todos los integrantes estaran involucrados con la
empresa y permitiran que todos los procesos, desde los mas
pequefios e “insignificantes”, hasta los mas grandes o importantes,
apunten a la calidad de servicio y por ende a la satisfaccién del
cliente. Las estrategias principales para lograr un servicio de calidad

se pueden definir como las siguientes. (Jiménez, 2010, pag. 236):

Investigar y entender las necesidades y expectativas de los clientes

Segun Cérdenas (2011) expresa que: “La informacion se obtiene

mediante distintas formas de investigacion, desde datos estadisticos y

encuestas, hasta saber interpretar las quejas de los clientes” (pag. 125).

Comunicar las necesidades y expectativas de los clientes a través de

la organizacion

Céardenas (2011) dice “La comunicacion, deberia de ser fluida y sin

tapujos, para obtener datos e informacion, conocer los defectos y mejorar
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servicio. Este punto se vera ampliamente desarrollado en otra seccion”

(pag. 125).

Medir la satisfaccion del cliente y actuar segun los resultados

Céardenas (2011) expresa: “Todas las organizaciones deben tener medios
para conocer la satisfaccion del cliente e intentar mejorarla en vistas a los
datos conocidos y las capacidades y posibilidades de la organizacion. El

fin altimo es satisfacer al cliente en el maximo grado posible” (pag. 126).

Una institucion sea publica o privada debe contar con un medio que

permita verificar si se encuentran brindando un adecuado servicio.

Manejo sistematico de las relaciones con los clientes

El cliente debe sentirse satisfecho a todos los niveles, incluso
cuando efectia quejas. Ha de hacerse todo lo posible para mantener

contento al cliente eliminando todo elemento de insatisfaccion.

La organizacion debera hacer lo posible por subsanar las
caracteristicas negativas del servicio mediante los medios mas
adecuados, que en determinados casos, estan fijados por ley.

(Gutiérrez, 2009, pag. 43).
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Asegurar una aproximacion balanceada satisfaciendo a los clientes y
otras partes interesadas (como propietarios, empleados,
proveedores, financieros, comunidades locales y la sociedad como

un todo)

Si todo marcha bien, todo va bien. Para que todo marche bien, se debe
dar que todo el mundo esté contento y no se produzcan problemas

(elementos de roce o desajustes) que interfieran en la produccion.

Para Vasquez (2011) quien menciona: “La organizacion, es algo mas que
un conjunto de directivos y trabajadores, involucra a todas las partes y

procesos que interactien con la empresa” (pag. 93).

Motivar al personal de la organizacion

De acuerdo con Jiménez (2010) quien opina: “Si hay motivacién en los
miembros de la organizacién, se esforzaran por mejorar sus resultados e
integrarse en la organizacion” (pag. 103). Este compromiso acercara al
personal a los objetivos de la organizacion y por lo tanto la calidad de

servicio mejorara.

Promover lainiciativa individual y la creatividad

Cuando los miembros de la organizacion se implican y toman la

iniciativa en su tarea se generan y transmiten nuevas y buenas ideas
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motivadas por el interés y obtenidas mediante el analisis de los datos

y la experiencia.

La implicacion, mejora el flujo de datos por la organizacion. La
creatividad es herramienta interesante para innovar en calidad de

servicio. (Maldonado, 2010, pag. 39).

Incentivar la responsabilidad sobre los propios resultados

Los miembros de la organizacion debieran actuar por si mismos.
Tienen la obligacion de cumplir con las necesidades y expectativas

de su labor en un proceso.

Tienen que ejercer el liderazgo en su tarea y poner todo lo que se
pueda de su parte para que la tarea se realice con éxito y se

consigan los resultados deseados. (Rosales, 2011, pag. 98).

Hacer sentir a los integrantes de la organizacion el deseo de

participar y contribuir al proceso de mejora continua

Los miembros de la organizacion no debieran estar mentalizados
sino sentir la necesidad de participar y contribuir a la mejora de la

calidad.

Para ello es conveniente que estén concienciados y motivados sobre

la necesidad de participar en la gestion de la calidad. De este modo,
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el proceso de mejora continua se consigue por el propio dinamismo

de la organizacion. (Romero, 2012, pag. 78).

Mejorar la tecnologia de la organizacion

Revisando el aporte dado por Cueva (2011) quien lo explica de la
siguiente forma: “Para conseguir la maxima satisfaccion en el cliente ha
de mejorar la tecnologia cuando resulte rentable pues los beneficios son

inmediatos” (pag. 309).

La maxima calidad se obtiene con la union de las mejoras tecnoldgicas y

en el funcionamiento de la organizacion.

Usuarios

Céardenas (2011) expresa que: “Un usuario es quien usa ordinariamente
algo. El término, que procede del latin usuarius, hace mencién a la
persona que utiliza algun tipo de objeto o que es destinataria de un

servicio, ya sea privado o publico” (pag. 74).

Es la persona que utiliza o trabaja con algin objeto o que es destinataria
de algun servicio publico, privado, empresarial o profesional. Es preferible,
por tanto, hablar de actores, sujetos, ciudadanos, para referirse a las

personas que interactian en las redes digitales.
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Del aporte dado por Pérez (2011) quien definié: “El mercado ya no se
asemeja en nada al de los afios pasados, que era tan previsible y
entendible. La preocupacion era producir mas y mejor, porque habia

suficiente demanda para atender” (pag. 59).

En la era moderna la atencion al usuario ha variado, en la actualidad ya
no solo se necesita ofrecer el servicio, se debe analizar las necesidades
de la poblacién, sus preferencias y la forma en que le gustaria recibirlo, es

decir se debe investigar al usuario.

Hoy la situacion ha cambiado en forma dramatica. La presiéon de la
oferta de bienes y servicios y la saturacion de los mercados obliga a
las empresas de distintos sectores y tamafios a pensar y actuar con
criterios distintos para captar y retener a esos usuarios escurridizos
gue no mantienen lealtad ni con las marcas ni con las empresas.

(Cardenas, 2011, pag. 96).

Se conoce como usuario a la persona que utiliza algo cotidianamente, sea
un objeto o un servicio. Es lo que actia directamente con un producto con

el fin de llevar a cabo una tarea.

Tipos de usuarios

Al establecer los tipos de usuarios Cueva (2011) manifestd: “Un usuario
es aquella organizacion, empresa o0 persona que, a partir de un pago,

accede a un bien o servicio deseado” (pag. 12).
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Estos pueden clasificarse de multiples manera, una forma de hacerlo es la

siguiente:

Actuales: este tipo de usuario responde a aquel que realiza compras
frecuentemente o bien, que ha adquirido el producto o servicio

recientemente.

Gracias a este se genera el actual volumen de ventas, lo que permite a la
empresa recibir los ingresos actuales y tener participacién en el mercado.

Dentro de este grupo de usuario existen cinco grupos:

Segun su grado de influencia social

o De alta influencia: aqui se ubican personas reconocidas, como
deportistas o actores, que logran generar una percepcion ya
sea positiva o negativa hacia un determinado producto o
servicio, dentro de un gran grupo de personas. Estas
personalidades son utilizadas para asi incrementar el nimero
de ventas.

o De influencia regular: estos usuarios también influyen dentro
de un determinado grupo de personas, pero que resulta mas
pequefio. Por ejemplo, un veterinario influye en aquellos
individuos que se dediquen a lo mismo y que lo perciban como

un lider de opinion.
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De influencia familiar: estos son los usuarios que influyen en
el consumo de amigos y familiares, a partir de sus propias

experiencias y conocimientos. (Tello, 2009, pag. 99).

satisfaccion

Insatisfechos: los clientes de esta clase son los que
consideran al producto, servicio o empresa, por debajo de sus
expectativas. Esto los lleva a elegir un nuevo vendedor para la
proxima compra que precisen hacer.

Satisfechos: estos son los clientes cuyas expectativas
coinciden con la calidad del servicio o producto y de la
empresa. Las personas satisfechas s6lo cambian de marca si
otra les ofrece una oferta tentadora.

Complacidos: para estos clientes, la calidad del servicio o
producto y el de la empresa se encuentran por encima de sus
expectativas. Lo que esto ocasiona es lealtad y afinidad con el
producto que no sélo racional, sino también emocional.

(Rosales, 2011, pag. 88).

Segun el volumen de las compras realizadas

De volumen alto: esta clase de clientes compra cantidades

mucho mas elevadas que el comun de los clientes, por lo que
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Su participacion en la totalidad de las ventas alcanza entre un
50 y un 80%. Esto refleja que son clientes satisfechos con la
empresa y aquello que esta les ofrece.

o De volumen promedio: las compras que realizan los clientes
de este tipo se ubican dentro de las realizadas por el promedio
general. Es por esto que también se encuentran satisfechos,
aunque a partir de investigaciones podria lograrse que
aumenten su volumen de compras.

o De volumen bajo: son los clientes que compran
ocasionalmente, por lo que el volumen que adquieren es menor

al promedio general. (Gutiérrez, 2009, pag. 77).

Segun la frecuencia con la que compran

o Frecuentes: estos hacen compras de forma repetida o el
intervalo entre compra y compra es reducido en comparacion al
resto de los clientes. Generalmente, son aquellas personas
conformes con los productos y la empresa en si.

o Habituales: estos adquieren los servicios o productos de
manera regular, por tanto también estan satisfechos con la
empresa y sus productos. Se debe buscar un aumento en sus
comprar para que se transformen en clientes frecuentes,
generadores de mayor rentabilidad.

o Ocasional: estos adquirieron por Unica vez el servicio o

producto, o bien, lo hacen muy de vez en cuando.
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o Potenciales: aun no han efectuado ningun tipo de compra a la
empresa pero son vistos como futuros compradores ya que
cuentan con la autoridad de compra, la capacidad adquisitiva y
la disposicion requerida para hacerlo. Estos clientes son
considerados las proximas fuentes de ingresos y daran una
determinada cantidad de ventas en el futuro. (Paladines, 2011,

pag. 89).

Definicion de satisfaccién del usuario

La definicibn y medida de la calidad han resultado ser
particularmente complejas en el ambito de los servicios, puesto que,
al hecho de que la calidad sea un concepto aun sin definir, hay que
afadirle la dificultad derivada de la naturaleza intangible de los

servicios. (Gronroos, 2004, pag. 76).

La satisfaccién del usuario se puede entender como "el nivel del estado de
animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido

de un producto o servicio con sus expectativas.

El usuario determina diferentes niveles de satisfaccién, a partir de la
combinacion de dos aspectos mencionados anteriormente, prestacion del

servicio y sacrificio, los cuales que pueden reducirse a:
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Sacrificio elevado/prestacion de servicio modesta

Estos factores provocan una insatisfaccion maxima o nivel de
satisfaccion minimo, el usuario efectia, una valoracién negativa del
servicio que puede dar lugar a una reclamacion, que se debe
considerar como una actitud positiva hacia el centro y, si puede no

repetird la experiencia. (Reyes, 2011, pag. 45).

De acuerdo con este nivel de atencion el usuario queda insatisfecho con
la atencion que recibe, debido a que el servicio es normal no brindado de

acuerdo a lo que esperaba el cliente.

Sacrificio modesto/prestacién modesta

Provoca un insatisfaccion moderada o nivel de satisfaccion bajo, por
ello el juicio del servicio quedara en suspenso y con incertidumbre
acerca de la oportunidad de repetir la experiencia, tan solo las
necesidades posteriores de informacion determinaran una nueva

experiencia en el mismo centro. (Gutiérrez, 2009, pag. 47).

Sacrificio elevado/prestacion elevada

Cardenas (2011) expresa: “Se genera una satisfaccion contenida, por ello

el juicio es moderadamente positivo. La incertidumbre acerca de repetir el
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servicio es menor, ya que le otorga otra oportunidad de usar el servicio”

(pag. 18).

Sacrificio modesto/prestaciéon elevada

Supone un maximo nivel de satisfaccion, el juicio es netamente
positivo por lo que se otorga una maxima confianza en la repeticion
del servicio. Por tanto, hemos conseguido un elemento que nos
proporciona algo mas que satisfaccion es decir, confianza. Si el
usuario adquiere confianza, continuard usando la biblioteca y muy
probablemente hayamos conseguido fidelizar al usuario. (Tello,

2009, pag. 93).

Los elementos que conforman la satisfaccion (o insatisfaccion). El
fendbmeno de las necesidades de informacion en su fase de satisfaccion

consta, ademas, de los elementos que se desarrollaran a continuacion:

o El tiempo

o La pertinencia

o La relevancia

o La precision

o La recopilacion

o Valoracion de la satisfaccion

. Uso de la informacion
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El tiempo

Este elemento, a pesar de que suena como una constante en la vida
del hombre, en el caso de las necesidades de informacion toma otra
dimension, debido a que las necesidades en el sujeto deben ser
satisfechas no a largo plazo sino de forma mas inmediata. (Rosales,

2011, pag. 38).

El tiempo, que transcurre desde que se origina una necesidad hasta su
satisfaccion, es un elemento que no puede dejar de considerarse, pues
cuando éste se prolonga adquiere un matiz determinante para la

insatisfacciéon del usuario.

El autor Granda (2008) opina: “En cambio si el tiempo es breve entre la
aparicion de la necesidad y su satisfaccion, se traducira en un elemento
importante para la valoracion que haga el sujeto de la fuente o recurso

que utilizd” (pag. 254).

De ahi que este elemento represente para la unidad de informacion un
factor con el cual tiene que vérselas en el manejo cotidiano de

documentos y usuarios.

La pertinencia, la relevancia, la precision y la recopilacion

La pertinencia, la relevancia, la precision y la recopilaciéon estan

relacionados entre si pero soOlo con respecto a la informacion
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entregada al usuario en respuesta a su necesidad de informacion; de
ahi que podamos agruparlos en un apartado, pero sin perder de vista
gue tienen influencia Unicamente sobre la tercera fase del fenébmeno:

la satisfaccion. (Gutiérrez, 2009, pag. 178).

La influencia de estos cuatro elementos en la dltima fase del fendmeno
determinara la valoracion de la satisfaccion del usuario, quien le asignara

valores positivos 0 negativos a lo obtenido.

La valoracion de la satisfaccion

Después de que en el sujeto se han originado las necesidades de
informacion, las ha manifestado a través de un comportamiento
informativo y estd por llegar a la meta satisfaccion de esas
necesidades puede verse ante el hecho de que la informacién
obtenida de un documento o0 proporcionada por un recurso
informativo no lo satisface, y esto puede provocar un estado
emocional y material impactante en el usuario. (Kotler, 2009, pag.

36).

Por ello, pertinencia, relevancia, precision y recopilacién son aspectos que

todas las unidades de informacién deben de atender.

El conocimiento y manejo adecuado de estos elementos permitira que las
bibliotecas tengan el control para lograr satisfacer a la comunidad de

usuarios a la que asisten.
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De acuerdo con Cueva (2011) quien manifiesta: “Si los tipos de
necesidades de informacion y los tipos y patrones de comportamiento
informativo son detectados por las unidades de informacion” (pag. 209),
asi como si también se logra tener un control sobre la relevancia,
pertinencia, precision y recopilacion, es posible que el resultado sea la
satisfaccion del usuario; por lo tanto, la evaluacion que otorgara el usuario

a la unidad de informacién sera positiva.

La valoracion total que proporcione el usuario al sentirse satisfecho,
favorecera la aparicibn de una nueva necesidad de informacion

originada en la anterior u otra completamente nueva.

En cambio, si la valoracién total corresponde a la insatisfaccion del
usuario éste seguird teniendo la misma necesidad de informacién

original.

Asi, aunque transcurra el tiempo, el sujeto podra tener otras
necesidades u ocurrir que la que quedo insatisfecha se sume a las

nuevas que van surgiendo. (Ochoa, 2012, pag. 178).

Como puede observarse, el impacto que la pertinencia, relevancia,
precision y recopilacion tienen sobre la satisfaccion tendra repercusion en
el comportamiento informativo y en el surgimiento de las propias

necesidades de informacion.
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El uso de lainformacioén

El usuario debera darle un uso especifico a la informacion para
satisfacer sus necesidades, ya sea solo para adquirir el conocimiento
qgue le hace falta sobre algun objeto, hecho o fendmeno, o bien para
utilizarlo de forma practica: elaborar una conferencia, apoyar el
disefio de equipo o instrumentos, preparar una clase, solventar un
problema personal con su familia o amistades, etc. (Romero, 2012,

pag. 178).

Es asi como el uso de la informacion estara determinado por lo que el
usuario pretende hacer con ella en el momento que la obtenga, de ahi que
pueda aceptarse que el uso mismo de la informacion forma parte de los
factores internos que orillan al sujeto a tener una necesidad de

informacion.

En conformidad con el aporte de Mendoza (2011) quien opina: “El uso de
la informacion tiene un lugar bivalente, es decir, obtiene una valoracion al
estar relacionado con la satisfaccion de informacion —positiva o negativa—
cuando el usuario pueda hacer uso de la informacion como lo habia

pensado” (pag. 69).

Pero a la vez forma parte de los factores internos que impactan al propio
usuario, porque desde el momento de originarse la necesidad de

informacion impacta en la propia necesidad, ya que el sujeto tendra una
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idea de cual sera el uso que le dara a la informacion una vez obtenida de

la empresa.

Ochoa (2012) manifiesta que: “Asi mismo, el uso de la informacién
obtenida le permitira al usuario restablecer el equilibrio y satisfacer la

necesidad que tenia”. (pag. 77).

Beneficios de lograr la satisfaccion del usuario

Si bien existen diversos beneficios que toda empresa u organizacion
puede obtener al lograr la satisfaccion de sus usuarios, éstos pueden ser
resumidos en tres grandes beneficios que brindan una idea clara acerca

de la importancia de lograr la satisfaccion del usuario:

De acuerdo con Pérez (2011) “El usuario satisfecho, por lo general, vuelve
a comprar. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad, y por
ende la posibilidad de venderle el mismo u otros productos adicionales en

el futuro” (pag. 38).

El usuario que llega al Departamento de Planificacion en busca de
un servicio, de acuerdo con la atencion que reciba, podra brindar un
criterio sobre el trabajo que desempefa, es decir su satisfaccion
dependera del nivel de atencion que reciba, si no logra cubrir sus
expectativas tendra una mala imagen del trabajo que se realiza en

este departamento. (Gutiérrez, 2009, pag. 189).
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Para Rosales (2011) “El usuario satisfecho comunica a otros sus
experiencias positivas con un producto o servicio. Por tanto, la empresa
obtiene como beneficio una difusion gratuita que el usuario satisfecho

realiza a sus familiares, amistades y conocidos” (pag. 254).

Pensar en mantenerse vigente en un mercado de alta competencia es
sindénimo de lograr la satisfaccion del cliente. Sin esto el posicionamiento

es una falacia.

Esta es la razén por la cual el tema de la “satisfaccién del cliente” es
prioridad en la agenda de la mas alta direccién de toda organizacion. La
satisfaccion del cliente es Kotler (2009) quien realizé el siguiente aporte:
“el nivel del estado de &nimo de una persona que resulta de comparar el

rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas”

(pag. 84).

Si bien, existen diversos beneficios que toda empresa u organizacion
puede obtener al lograr la satisfaccién de sus clientes, éstos pueden ser
resumidos en tres grandes beneficios que brindan una idea clara acerca

de la importancia de lograr la satisfaccion del cliente:

e Primer Beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a
comprar. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad
y por ende, la posibilidad de venderle el mismo u otros productos

adicionales en el futuro.
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e Segundo Beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus
experiencias positivas con un producto o servicio. Por tanto, la
empresa obtiene como beneficio una difusidon gratuita que el
cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades vy
conocidos.

e Tercer Beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la
competencia. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio un
determinado lugar (participacién) en el mercado. (Rosales, 2011,

pag. 79).

En sintesis, toda empresa que logre la satisfaccién del cliente obtendra
como beneficios: 1) La lealtad del cliente (que se traduce en futuras
ventas), 2) difusion gratuita (que se traduce en nuevos clientes) y 3) una

determinada participacién en el mercado.

Y este estado de animo es la fuente de muchos beneficios para la

empresay que pueden agruparse en tres grandes capitulos.

La compra repetitiva. El cliente satisfecho, tiende a reiterar su comprar.
Esto va definiendo un concepto de lealtad y permite la venta de igual o

nuevos productos en cada interaccion.

El boca a boca. El cliente motivado por la experiencia positiva siente

deseos de comunicar la misma y se estima que esto lo hace a razén de 3
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a 4 personas allegadas al mismo. Claramente este es un beneficio de
promocién sin costo con el agregado del aporte emocional por efecto de

la confianza que los receptores tienen para con el emisor.

Posicionamiento. La satisfaccion genera una relacion monopoélica entre

el cliente y la empresa dejando de lado la competencia.

Es facil ver que una politica centrada en la “satisfaccion del cliente”
conlleva a un mayor volumen de ventas; a una mayor promocion sin
costo (lo que también implica mayores ventas por nuevos clientes) y
una participaciéon de mercado en crecimiento. (Cardenas, 2011, pag.

296).

Para lograr esta tan deseada “satisfaccion” se debe considerar que la

misma se conforma a partir de tres aspectos basicos:

Las expectativas del cliente. Es lo que él imagina que va a obtener y

estas se disponen a partir de:

o Deseos a partir del imaginario personal en cuanto a su propia idea
de satisfaccion.

o Beneficios que promete la empresa.

o Beneficios que promete la competencia.

o Experiencias de compras pasadas
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o Comentarios y opiniones de terceros.

Las expectativas pueden ser un elemento que juegue a favor o en
contra de la empresa dado que muchas veces, al ser comparadas
con lo “realmente obtenido”, pueden originar “insatisfacciéon” no por
la baja calidad del producto o servicio sino por lo que “se esperaba”

gue este fuera. (Pardo, 2011, pag. 63).

En contraposicion a esto, tampoco es util reducir significativamente las

“expectativas del cliente” dado que puede generarse una baja demanda.

Esta particularidad obliga a las empresas a maximizar el control
sobre las expectativas que esta genera en el mercado objeto por
medio de su campafa comunicacional. Siempre debe observarse si
las mismas estan relacionadas con lo que el cliente siempre busca

en los servicios o los bienes. (Rosales, 2011, pag. 49).

La percepcién de lo recibido. Es lo que el cliente “siente, cree” haber

obtenido luego de la compra.

Este punto debe analizarse con cuidado dado que:

o Es algo del cliente, es él el que lo define y no la empresa.
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o Se vincula con los resultados que el cliente percibe del
producto y no con la funcionalidad o producido por el producto.

o Se fundamenta en cuestiones abstractas no necesariamente
reales.

o En su definicibn se conjugan aspectos socio-culturales y la
influencia del ambiente.

o Los estados de animo del cliente alteran la percepcion.

(Gutiérrez, 2009, pag. 79).

El grado o nivel de satisfaccion. Llevada a cabo la compra, todo cliente

alcanza un grado de satisfaccion que puede encuadrarse en:

o Satisfaccion: Lo percibido tras la compra coincide con su expectativa
de lo que iba a recibir.
o Insatisfaccién: Lo percibido no coincide con la expectativa.

o Complacencia. Lo recibido es superior a lo esperado.

La importancia del determinar el grado de satisfaccion es que este
define la accion futura de ese cliente. Ante la insatisfaccion se
genera la busqueda de otro proveedor, generando una propension a
mejores propuestas; luego proviene el cambio. Sélo en la
complacencia se desarrollard fidelidad hacia la empresa.

(Villavicencio, 2010, pag. 23).
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Entonces, la estrategia mas adecuada es generar expectativas acordes a
lo esperado por el cliente y luego proporcionar una experiencia por
encima de ello. Esto producira un impacto positivo que promovera la

complacencia buscada.

Para el autor Pérez (2011) quien brindd el siguiente aporte: “Una politica
de alta satisfaccion el cliente no puede ni debe estar reflida con la
obtencion de rentabilidad por parte de la empresa” (pag. 69). El beneficio
econdémico es indispensable a fin de la continuidad de la empresa ya que
de él provienen las inversiones futuras y cuando estas no existan la

empresa perdera mercado y cerrara.

Las estrategias

Lo mas importante en una empresa son sus clientes y su equipo de
trabajo, y solo aquellas que tengan personal competitivo, productos
0 servicios de calidad y un excelente servicio podran garantizar un
posicionamiento efectivo en el mercado. Para que el servicio sea
excelente se requiere delegar adecuadamente, entrenar
intensamente al empleado que tiene contacto directo con el cliente,
darle toda la informacion que deba manejar en su cargo y
proporcionarle estrategias de servicio que garanticen la fidelidad de

la persona que llega a la empresa. (Villalta, 2011, pag. 77).
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Una forma eficaz de posicionarse en la mente de sus prospectos es
utilizar el servicio de atencion al cliente como elemento diferenciador,
actualmente es este uno de los puntos mas vulnerables de su
competencia, ya que segun estudios realizados la atencién al cliente por
Internet sigue siendo en muchos casos deficiente, por lo cual puede usar
esta debilidad de su competencia en beneficio de sus clientes y para

fortalecer su negocio.

Pesantez (2012) expresa que: “La pérdida de imagen de la empresa, en
general, provoca una tendencia de disminucion de ventas, lo que a su vez

resulta en una baja rentabilidad” (pag. 75).

Algunas estrategias para mejorar sustancialmente su servicio al cliente:

o El cliente por encima de todo: Es la razon de ser de nuestro
servicio.

o No hay nada imposible cuando se quiere: A pesar de que
muchas veces los clientes solicitan cosas casi imposibles, con
un poco de esfuerzo, inteligencia y deseos de atenderlo
adecuadamente, se puede lograr lo que él desea.

o Cumplir todo lo que prometas: Son muchas las empresas que
tratan, a partir de engafos, de efectuar ventas o retener

clientes. Pero, ¢ Qué pasa cuando el cliente se da cuenta? Son
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las ventas de un dia y con ello el cliente de un dia que por otra
parte difundira una mala imagen de la misma.

Solo hay una forma de satisfacer al cliente, darle lo que espera:
El cliente se siente satisfecho cuando recibe lo que espera, y
esto se logra conociéndolo bien y enfocandonos en sus
necesidades y expectativas.

Para el cliente, ti0 marcas la diferencia: Las personas que
tienen contacto directo con los clientes tienen una gran
responsabilidad, pueden hacer que un cliente regrese o que
jamas quiera volver, ellos hacen la diferencia. Puede que todo
funcione a las mil maravillas, pero si la persona que esta frente
al cliente falla, probablemente la imagen que el cliente se lleve
de todo el negocio sera deficiente.

Fallar en un punto significa fallar en todo: Como se expresa en
el punto anterior, puede que todo funcione a la perfeccion, que
tengamos todo controlado, pero qué pasa si fallamos en el
tiempo de entrega, si la mercancia llega averiada o si en el
momento de empacar los zapatos nos equivocamos y le damos
un nimero equivocado. Sencillamente todo el esfuerzo se va al
piso y el resultado es fatal.

Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos: Los
empleados propios son el primer cliente de una empresa
(clientes internos). Si no se les satisface a ellos, como

pretender satisfacer a los clientes externos. Las politicas de
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recursos humanos deben ir a la par de las estrategias de
marketing.

o El juicio sobre la calidad del servicio lo hace el cliente: Aunque
existan indicadores de gestion elaborados dentro de la
empresa para medir la calidad del servicio, la realidad es que
son los clientes quienes, en su mente y su sentir, hacen su
valoracion. Si la calidad les satisface regresan y no regresan si
no lo es.

o Por muy bueno que sea el servicio, siempre se puede mejorar:
Aunque se hayan alcanzado las metas propuestas en el
servicio y satisfaccion del cliente, es necesario plantearse
nuevos obijetivos, “la competencia no da tregua”.

o Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un
equipo: Los equipos de trabajo no solo deben funcionar para
detectar fallas o para plantear soluciones y estrategias. Cuando
asi se requiera, todas las personas de la organizacion deben
estar dispuestas a trabajar en pro de la satisfaccion del cliente,
tratese de una queja, de una peticibn o de cualquier otro

asunto. (Granda, 2008, pag. 148).

La atencion al cliente es una herramienta estratégica de marketing,
orientada a que los errores sean minimos y se pierda el menor

namero de clientes posibles, lo cual se convierte en un sistema de
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mejora continua en la empresa orientada a mejorar la calidad de

servicio. (Chamba, 2011, pag. 354).

Responda rapidamente las solicitudes de informacion.

Trata de responder las preguntas de sus clientes o prospectos de
ser posible en menos de 24 horas de haberlas recibido, la rapidez de
Su respuesta no solo es muy bien valorado, sino que ademas con
ello les demuestra que usted es un auténtico profesional de su

sector (Romero, 2012, pag. 44).

Responda rapidamente las Quejas de sus clientes

Si su cliente le presenta una queja o tiene un problema con el
producto o servicio que usted le vendio, trate de responderle con la
mayor rapidez que le sea posible a fin de solucionar su solicitud,
esta es su mejor oportunidad de transformar un problema en una

oportunidad para conseguir un cliente fiel. (Jiménez, 2010, pag. 96).

Pidale disculpas y de ser necesario devuelva e dinero, cambie el producto
0 servicio, pero haga todo lo necesario para corregir el error en caso de
haberlo, su cliente o prospecto debe sentirse bien atendido, el tiempo que
tarde en responderlas quejas juegan en su contra y generan mala

voluntad de parte de sus clientes o prospectos
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Responda las preguntas correctamente

Entrene a sus empleados: hable el mismo “idioma” que sus clientes,
responda correctamente todas y cada una de las preguntas punto por

punto, no deje ninguna interrogante abierta.

Cumpla lo que promete

Si no quiere hundir su reputacién y la de su negocio, entonces no
trate a sus clientes como discapacitados mentales, no genere ventas
a través de engafios, cumpla siempre lo que promete. Su producto o
servicio no solo debe resolver o satisfacer al completo el deseo que
tenga su cliente sino que ademas debe entregarle mas valor de lo
que él espera recibir, por lo cual mi consejo es que sobre pase
siempre las expectativas de lo que esperan de su compra.

(Gutiérrez, 2009, pag. 99).

Solicite ayuda a sus clientes

Pida la opinién de sus clientes sobre el producto o servicio que le ha
comprado de ser posible haga que le cubran un cuestionario corto para
que les resulte rapido de responder, hagales saber que el objetivo del

cuestionario es mejorar su producto o servicio a fin de atenderlos mejor.
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Soliciteles ademas que le envien sus comentarios, preguntas y
sugerencias para mejorar su negocio o sus productos o servicios,
mantener comunicacion y un feed-back permanente con sus clientes
0 prospectos, ayudara a que su negocio se mantenga como un lider

del sector. (Lucero, 2009, pag. 79).

Nunca diga “No” a sus clientes

Trate siempre por todos los medios de satisfacer las necesidades de sus
clientes, elimine las palabras oscuras o negativas del vocabulario suyo y
de su personal, estas generan rechazo a nivel subconsciente en la mente

de sus clientes:

o No lo creo

o No se preocupe

o ¢No le importa, verdad?
o Eso no es posible

o No, de ningin modo

Es mas barato retener un cliente que perderlo y tener que gastar
tiempo y dinero para atraer a uno nuevo, trate de buscar la forma de
ayudar a satisfacer las solicitudes de sus clientes siempre de
manera proactiva, la mejor opciébn es tener a mano personal
cualificado y con muchos recursos dialécticos que le ayuden a salir

con audacia de peticiones imposibles sin darles un no rotundo,
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simplemente enfocandolo en la direccion que le ofrezca la solucion

gue mas beneficie a su cliente. (Kotler, 2009, pag. 258).

Con un poco de esfuerzo y ganas de atenderlo muy bien, su cliente se

sentira satisfecho y que ha conseguido lo que él desea.

Entrega rapida

No prometa entregas demasiado rapidas si usted realmente no
puede cumplir, solo porque su cliente quiere escucharle decirle que
si, este el camino mas corto para conseguir problemas y arruinar la
reputacion de su negocio. Incluya siempre un pequefio margen de
tiempo adicional a su servicio de entrega, de esta manera su servicio
sera percibido como una entrega anticipada, como un esfuerzo

adicional y positivo de su parte. (Ochoa, 2012, pag. 47).

Mejorar nuestro servicio de atencion al cliente, tratar de que nuestra
relacion con ellos sea permanente y no eventual, aunque probablemente
le haran falta también que le funcionen correctamente otras estrategias

para conseguir hacer negocios en Internet.

Servicio

Se entiende por servicio a cualquier actividad o beneficio que una

parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la
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propiedad de ninguna cosa. En otras palabras, el servicio es una
actividad realizada para brindar un beneficio o satisfacer una
necesidad. Su produccion puede estar vinculada o no con un

producto fisico. (Romero, 2012, pag. 65).

Profundizando en el tema servicios se observa que poseen las siguientes

caracteristicas:

e Intangibilidad: los servicios no se pueden ver, sentir ni oler antes de
comprarlos;

e Inseparabilidad: la creacién de un servicio puede tener lugar mientras
se consume, examen de la vista, un viaje, un masaje, un corte de
cabello, entre otros;

e Variabilidad: la calidad de los servicios depende de quienes los
proporcionan, asi como de cuando, en donde y cOmo se proporcionan;
Carécter perecedero: los servicios no se pueden almacenar para su
venta o su utilizacién posterior; y

e Ausencia de propiedad: los compradores de un servicio adquieren un
derecho, pero no la propiedad del soporte tangible del servicio, es

decir, el consumidor paga por un servicio mas no por la propiedad.

Segun Maldonado (2010) se puede “clasificar a los servicios en los

siguientes tipos” (pag. 74):
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Servicios genéricos: son los que la mayoria de los consumidores
necesitan, como ser: alimentos, ropa y la vivienda, descanso,
limpieza, transporte, entrenamiento o asesoramiento;

Servicios basicos: servicios minimos que buscan los consumidores,
un ejemplo puede ser cuando una persona solicita el servicio médico
a domicilio;

Servicios aumentados: son servicios adicionales que se le da al
consumidor;

Servicios globales: se le llama a la oferta conjunta de servicios; y
Servicios potenciales: son los que los consumidores imaginan que

podran encontrar dentro del mercado.

Factores que intervienen en el servicio al cliente

Amabilidad: amabilidad hace referencia al trato amable, cortés y
servicial. Segun Jiménez (2010) quien opina: “Cuando los
trabajadores saludan al cliente con una sonrisa sincera, cuando le
hacen saber que estan para servirlo, cuando le hacen sentir que estan

genuinamente interesados en satisfacerlo antes que en venderle, etc.”

(pag. 18).

Atencidén personalizada: la atencién personalizada es la atencién
directa o personal que toma en cuenta las necesidades, gustos y

preferencias particulares del cliente. Mendoza (2011) brindo el
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siguiente aporte: “Sucede, por ejemplo, cuando un mismo trabajador
atiende a un cliente durante todo el proceso de compra, cuando se le
brinda al cliente un producto disefiado especialmente de acuerdo a

sus necesidades, gustos y preferencias particulares, etc.” (pag. 21).

Rapidez en la atencién: la rapidez en la atencién es la rapidez con la
gue se le toman los pedidos al cliente, se le entrega su producto, o se
le atienden sus consultas o reclamos. Vasquéz (2011) efectua el
siguiente aporte “En el ejemplo que se cuenta con procesos simples y
eficientes, cuando se cuenta con un namero suficiente de personal,
cuando se le capacita al personal para que brinden una rapida

atencion, etc.” (pag. 22).

Ambiente agradable: un ambiente agradable es un ambiente
acogedor en donde el cliente se siente a gusto. Al respecto Gornroos
(2004) afirma que; “Los trabajadores le dan al cliente un trato amable
y amigable, cuando el local del negocio cuenta con una buena

decoracion, una iluminacién adecuada, una musica agradable, etc.”

(pag. 25).

Comodidad: comodidad hace referencia a la comodidad que se le
brinda al cliente cuando visita el local. En su obra Granda (2008)
opina: “Cuando el local cuenta con espacios lo suficientemente

amplios como para que el cliente se sienta a gusto, sillas o sillones
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comodos, mesas amplias, estacionamiento vehicular, un lugar en

donde pueda guardadas sus pertenencias, etc.” (pag. 26).

e Seguridad: seguridad hace referencia a la seguridad que existe en el
local y que, por tanto, se le da al cliente al momento de visitarlo.
Reyes (2011) en su obra brinda el siguiente aporte sobre seguridad:
“Se cuenta con suficiente personal de seguridad, cuando se tienen
claramente marcadas las zonas de seguridad, cuando se tienen
claramente sefalizadas las vias de escape, cuando se cuenta con

botiquines médicos, etc.” (pag. 26).

e Higiene: higiene hace referencia a la limpieza o aseo que hay en el
local o en los trabajadores. Rosales (2011) manifiesta lo siguiente:
“Siempre que los bafios del local se encuentran limpios, cuando no
hay papeles en el piso, cuando los trabajadores estan bien aseados,

con el uniforme o la vestimenta impecable y las ufias recortadas, etc.”

(pag. 27).

Una empresa 0 negocio brinda un buen servicio al cliente cuando ha
trabajado en varios de estos factores; por ejemplo, cuando trata a sus
clientes con amabilidad, les da un trato personalizado, los atiende con
rapidez, les ofrece un ambiente agradable, y los hace sentir comodos y

Seguros.
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La importancia del servicio al cliente

Segun Maldonado (2010) establece que: “Un cliente encuentra el producto
que buscaba, y ademés recibe un buen servicio al cliente, queda
satisfecho y esa satisfaccion hace regrese y vuelva a comprarnos, y que

muy probablemente nos recomiende con otros consumidores” (pag. 89).

Pero por otro lado, si un cliente, haya encontrado o no el producto que
buscaba, recibe una mala atencion, no solo dejara de visitarnos, sino que
muy probablemente también hablara mal de nosotros y contarad la
experiencia negativa que tuvo a un promedio de entre 9 a 20 personas

dependiendo de su grado de indignacion.

Si a ello le sumamos el hecho de que la competencia cada vez es
mayor y los productos ofertados en el mercado se equiparan cada
vez mas en calidad y en precio, es posible afirmar que hoy en dia es
fundamental brindar un buen servicio al cliente si queremos
mantenernos competitivos en el mercado. (Mendoza, 2011, péag.

111).

Debemos evitar que el cliente sea mal atendido, y asi que deje de
visitarnos o pueda llegar a hablar mal de nosotros, y mas bien procurar
gue reciba un buen servicio al cliente, y asi lograr su fidelizacién, tener
buenas posibilidades de que nos recomiende con otros consumidores, y

poder diferenciarnos o destacar ante los deméas competidores.
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El buen servicio al cliente debe estar presente en todos los aspectos
del negocio en donde haya alguna interaccion con el cliente, desde
el saludo del personal de seguridad que esta en la puerta del local,

hasta la lamada contestada por la secretaria.

Para lo cual es necesario capacitar y motivar permanentemente al
personal para que brinde un buen servicio al cliente, no solo a
aguellos trabajadores que tengan contacto frecuente con el cliente,
sino a todos los que en algun momento puedan llegar a tenerlo,
desde el encargado de la limpieza hasta el gerente general. (Ochoa,

2012, pag. 167).

Asimismo, el buen servicio al cliente no solo debe darse durante el

proceso de venta, sino también una vez que esta se haya concretado.

Servicio al cliente es la gestion que realiza cada persona que trabaja en
una empresa y que tiene la oportunidad de estar en contacto con los

clientes y buscar en ellos su total satisfaccion.

Se trata de un concepto de trabajo y una forma de hacer las cosas
gue compete a toda la organizacion, tanto en la forma de atender a
los clientes (que nos compran y nos permiten ser viables) como en la
forma de atender a los Clientes Internos, en las diversas areas de

nuestra propia empresa. (Ochoa, 2012, pag. 169).
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Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional
para las ventas tan poderosas como los descuentos, la publicidad o la

venta personal.

Atraer un nuevo cliente es aproximadamente seis veces mas caro que
mantener uno. Por lo que las compafias han optado por poner por escrito
la actuacién de la empresa. Se han observado que los clientes son
sensibles al servicio que reciben de sus suministradores, ya que significa

que el cliente obtendra a las finales menores costos de inventario.

Todas las personas que entran en contacto con el cliente proyectan
actitudes que afectan a éste el representante de ventas al llamarle
por teléfono, la recepcionista en la puerta, el servicio técnico al
llamar para instalar un nuevo equipo o servicio en la dependencias, y
el personal de las ventas que finalmente, logra el pedido. (Tello,

2009, pag. 295).

Consciente o inconsciente, el comprador siempre esta evaluando la forma
como la empresa hace negocios, como trata a los otros clientes y como

esperaria que le trataran a él.

Elementos del servicio al cliente

e Contacto cara a cara
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e Relacion con el cliente
e Correspondencia
e Reclamos y cumplidos

e [nstalaciones

Estrategia del servicio al cliente

El liderazgo de la alta gerencia es la base de la cadena.

e La calidad interna impulsa la satisfaccion de los empleados.

e La satisfaccion de los empleados impulsa su lealtad.

¢ La lealtad de los empleados impulsa la productividad.

e La productividad de los empleados impulsa el valor del servicio.

e El valor del servicio impulsa la satisfaccion del cliente.

e La satisfaccion del cliente impulsa la lealtad del cliente.

e La lealtad del cliente impulsa las utilidades y la consecucion de

nuevos publicos. (Ochoa, 2012, pag. 205).

Los diez mandamientos de la atencién al cliente

Paladines (2011) dice que: “Las empresas, dentro de su plan estratégico,
posicionan a sus clientes por encima de todo, muchas veces esta
sentencia no se cumple” (pag. 234). Lo clientes deben ser el principal
motivo de trabajo de la empresa, deben buscar la forma de satisfacer sus

necesidades.
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El cliente por encima de todo

Es el cliente a quien debemos tener presente antes de nada.

No hay nada imposibles cuando se quiere

Romero (2012) manifiesta varias notas sobre la importancia del tratao al
cliente entre las que se puede citar: “A veces los clientes solicitan cosas
casi imposibles” (pag. 85), con un poco de esfuerzo y ganas, se puede

conseguirlo lo que él desea.

Cumple todo lo que prometas

Son muchas las empresas que tratan, a partir de engafos, de efectuar
ventas o retener clientes, pero ¢,qué pasa cuando el cliente se da cuenta?
En realidad el cliente termina alejAndose y muchos no vuelven debido a

que se sienten engafiados.

Solo hay una forma de satisfacer al cliente, darle mas de lo que

espera

Cuando el cliente se siente satisfecho al recibir mas de los esperado
¢, Como lograrlo? Conociendo muy bien a nuestros clientes enfocandonos

en sus necesidades y deseos.
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Para el cliente tu marca es la diferencia

Kotler (2009) brinda el siguiente aporte: “Las personas que tienen
contacto directo con los clientes tienen un gran compromiso” (pag. 163),
pueden hacer que un cliente regrese o que jamas quiera volver. Eso hace
la diferencia. De acuerdo con esta diferencia es de importancia el trato

hacia los clientes.

Fallar en un punto significa fallar en todo

Céardenas (2011) manifiesta: “Puede que todo funcione a la perfeccion,
gue tengamos controlado todo, pero que pasa si fallamos en el tiempo de

entrega” (pag. 179).

Si la mercancia llega accidentada o si en el momento de empacar el par
de zapatos nos equivocamos y le damos un namero diferente, todo se va

al piso.

Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos

Romero (2012) desarrollo la siguiente referencia: “Los empleados propios
son el primer cliente de una empresa, si no se les satisface a ellos como
pretendemos satisfacer a los clientes externos” (pag. 93), por ello las

politicas de recursos deben ir de la mano de las estrategias de marketing.



90

El juicio sobre la calidad de servicio lo hace el cliente

La Unica verdad es que son los clientes quienes, en su mente y su sentir
lo califican, si es bueno vuelven y de lo contrario no regresan. Todo a

criterio y juicio sobre el tipo de producto que reciben.

Por muy bueno que sea un servicio siempre se puede mejorar

Si se logré alcanzar las metas propuestas de servicio y satisfaccion del
consumidor, es necesario plantear nuevos objetivos, Romero (2012)
manifestd "la competencia no da tregua" (pag. 104). Es decir hay que

estar en constante renovacion con respecto a la competencia.

Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo

Paladines (2011) manifiesta: “Las personas de la organizacion deben
estar dispuestas a trabajar en pro de la satisfaccion del cliente, tratese de

una gueja, de una peticion o de cualquier otro asunto” (pag. 59).

El control de los procesos de atencion al cliente

Cualquier empresa debe mantener un estricto control sobre los procesos
internos de atencion al cliente.
Maldonado (2010) opind: “Esta comprobado que las personas que dejan

de comprar un producto o servicio, renuncian su decision de compra
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debido a fallas de informacion de atencion cuando se interrelaciona con
las personas encargadas de atender y motivar a las compradores” (pag.

78).

Ante esta realidad, se hace necesario que la atencion al cliente sea de la
mas alta calidad, con informacion, no solo tenga una idea de un producto,
sino ademas de la calidad del capital, humano y técnico con el que va

establecer una relacion comercial.

Elementos

Entre los elementos que intervienen en el control de los procesos de

atencion se encuentran los siguientes:

Las necesidades del consumidor

La primera herramienta para mejorar y analizar la atencién de los clientes

es simplemente preguntarse como empresa lo siguiente:

o ¢, Quiénes son mis clientes? Determinar con que tipos de personas
va a tratar la empresa.

o ¢,Qué buscaran las personas que voy a tratar? Es tratar de
determinar las necesidades bésicas (informacion, preguntas,
material) de la persona con que se ve a tratar.

o ¢,Qué servicios brinda en este momento mi area de atencién al

cliente? Determinar lo que existe.
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o ¢ Qué servicios fallan al momento de atender a los clientes?
Determinar las fallas mediante un ejercicio de auto evaluacion.

o ¢, Como contribuye el area de atencion al cliente en la fidelizacion de
la marca y el producto y cudl es el impacto de la gestion de atencion
al cliente? Determinar la importancia que es el proceso de atencion
tiene en la empresa.

o ¢Como puedo mejorar? Disefio de politicas y estrategias para

mejorar la atencién. (Jiménez, 2010, pag. 136).

Analisis de los ciclos de servicio

Cuando se inicia el analisis de los ciclos de servicios consiste en

determinar dos elementos fundamentales:

o Las preferencias temporales de la necesidad de atencion de los
clientes.
o Determinar las carencias del cliente, bajo parametros de ciclos de

atencion

Encuestas de servicio con los clientes

Cueva (2011) brindé el siguiente aporte: “Este punto es fundamental para
un correcto control se debe brindar atencion a partir de informacién mas

especializada, en lo posible personal y en donde el consumidor pueda
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”

expresar claramente sus preferencias, dudas o quejas de manera directa

(pag. 209).

Este tipo de encuestas permite identificar como los clientes se sienten
atendidos por el servicio ofrecido, en el caso de la presente investigacion
facilitara identificar los clientes que llegan al departamento de

planificacion.

Evaluacion del comportamiento de atencién

Mejora la atencion personal del cliente. Reglas importantes para las

personas que atiende:

o Mostrar atencién

o Tener una presentacién adecuada

o Atencion personal y amable

o Tener a mano la informacion adecuada

o Expresion corporal y oral adecuada

Motivacion y recompensas

La motivacion del trabajador es un factor fundamental en la atencién al

cliente. El animo, la disposicion de atencion y las competencias, nacen de

dos factores fundamentales.
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o Valoracion del trabajo: Hay que saber valorar el trabajo
personalizado.

o Motivacion: Se deben mantener motivadas a las personas que
ejercen la atencion del trabajador.

o Instrumentos: Incentivos en la empresa, condiciones laborales
mejores, talleres de motivacion integracion dindmicas de

participacion. (Jiménez, 2010, pag. 205).

Solo dos actitudes

o Actitud positiva: excelente comportamiento ante el cliente.

o Actitud Negativa: mal comportamiento ante el cliente.

Indicadores de gestion

Los indicadores de gestion, se entienden como la expresion
cuantitativa del comportamiento o el desempefio de toda una
organizacién o una de sus partes, cuya magnitud al ser comparada
con algun nivel de referencia, sefiala una desviacion sobre la cual se
toman acciones correctivas, proactivas o de control segun el caso.

(Torres, 2012, pag. 315).

Para la interpretacion de los indicadores de gestion, se debe elaborar un

cuadro de mando para cada area critica (cuadro de mando integral), que
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permita monitorear los avances del comportamiento de los resultados de
gestion, es decir, un indicador con una condicion historica, un estandar o

umbral y rango:

Condicion historica: Es la condicion real y actual del indicador. Si no
existe, debe disefiarse una estrategia de recoleccion de datos histéricos
sobre cada indicador lo mas recientemente posible, hasta lograr una

buena fuente histérica de datos.

A veces no se pueden encontrar cifras debido a la inexistencia de la
medicién del indicador disefiado en el nuevo sistema, para estos casos,

se aconseja iniciar con estado cero.

Estandar: Define el valor a lograr, es decir la meta, o un punto de
referencia que pueden ser informacion de los competidores del mercado y

empresas de similares caracteristicas.

Rango: Son los valores minimos, medios y maximos permitidos para la
desviacion y consecuente correccion del comportamiento del indicador y
de un éarea critica de la empresa:

Usualmente se establecen de la siguiente manera: minimo, aceptable,
satisfactorio, sobresaliente, y maximo o viceversa (sobresaliente y

aceptable), cuando se quieran corregir el comportamiento del indicador.
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Utilidad y ventajas de los indicadores de gestion

Los indicadores de gestion ofrecen para las empresas que lo implementan
y controlan una ventaja competitiva frente a empresas productoras de los
mismos bienes y/o servicios, por cuanto permiten identificar de forma
inmediata sus fortalezas y debilidades y tomar los correctivos para cada

caso.

Para Armas (2009) “En ocasiones, el fracaso o quiebra de muchos
proyectos de empresas, se debe a la falta de alertas o alarmas que
indiguen oportunamente cuando cambiar de direccion e inclusive a

detenerse” (pag. 207).

Los indicadores de gestion promueven una actitud hacia la observacion

de las variables del entorno, que se encuentran mas directamente

relacionadas con la capacidad competitiva, la supervivencia, la

conservacion del medio ambiente y la satisfaccion de sus clientes.

Tipos de indicadores de gestion

Costo de personal

Gasto de ndmina

CP =
Personal de la cooperativa
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Manejo de personal

Gasto de capacitacién

MP =
Personal de la cooperativa

Gastos de funcionamiento

Gasto de operaciéon

Servicios ofrecidos

Eficiencia administrativa

Gasto de funcionamiento

EA = - —
Atendidos por clase de servicio
Cobertura
Usuarios atendidos
COB = - - —
No. Potencial de usuarios por servicio
Volumen

Gasto ejecutado
VoL =

Gastos programados
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e. MATERIALES Y METODOS

Materiales

Entre los materiales que se utlizaron se encuentran: computador,
impresora, escaner, copias, papel bond, archivadores, carpetas, memory
flash, impresiones, cartuchos de tinta, esferograficos, libros, cds,

anillados, empastados, Internet.

Métodos

Se hizo uso de varios métodos investigativos para conseguir realizar la

investigacion, entre los que se detallan los siguientes:

Método descriptivo

Este método permitié realizar la descripcidn de las distintas actividades
gue se realizan en el Departamento de Planificacion y de esta forma lograr
establecer la mejor forma de trabajar de parte del recurso humano de este
departamento, el método fue utilizado en la determinacién de resultados al

momento de describir las distintas funciones del personal que ahi labora.

Método analitico

El analisis consistié en supervisar y describir las distintas actividades que
se llevan a cabo en el departamento, determinando si las mismas son

pertinentes y de acuerdo al cargo que desempefian, es asi que el método
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fue utilizado al momento de determinar la pertinencia del desarrollo del

trabajo que realiza el talento humano.

Método inductivo

Se lo utilizé en el desarrollo de la discusion de resultados, las
conclusiones y recomendaciones en las que se pudo interpretar los

resultados hasta lograr explicar el tema central.

Por medio de éste método se dio a comprender el tema investigado

logrando de esta forma resolver la problematica existente.

Método deductivo

Este método permiti6 descomponer el tema central en todas sus parten
esenciales que lo hacen entendible, el método fue aplicado en el
desarrollo del marco tedrico al fundamentar a través de aportes de autores

sobre el tema en estudio como también en el desarrollo de los resultados.

En los que se desarrollaron las distintas actividades para determinar el
nivel de satisfaccion de los usuarios del Departamento de Planificacion del

GAD Municipal de Zamora.
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Método estadistico

El método estadistico consistié en hacer inferencias estadisticas como en
la interpretacion de las tabulaciones, es asi que fue utilizado al momento

de efectuar y elaborar las tablas y graficas estadisticas.

Técnicas

Existen distintas técnicas que permiten la recopilacién de la informacién

entre las cuales se encuentran las siguientes:

Entrevista

La entrevista se aplicd al director del Departamento de Planificacion del

GAD Municipal de Zamora. De esta forma se logré determinar como se

realiza el servicio y despachan las solicitudes que llegan a este

departamento de la forma mas eficaz y eficiente posible.

Encuesta

Permitié determinar como se realiza el servicio de parte del Departamento

de Planificacion.
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Poblacién

La presente investigacion se la realizd en el Departamento de
Planificacion del GAD Municipal de Zamora, misma que brinda atencién a
usuarios de la poblacion del cantdbn Zamora, por lo que se tomé como
referencia los datos de poblacion de éste canton que es de 25.510

habitantes al afio 2010. (Ver Anexo 2)

Al proyectarse la poblacion al afio 2016 se utiliza la formula de proyeccién
de poblacion
Pf=Po(l+r)"
En donde:
Pf = Poblacion final
Po = Poblacion inicial (25510)
r = Taza de crecimiento poblacional (1,75%) (Anexo 6)
n = NUmero de afios transcurridos (6)
Pf = 25.510(1 + 0,0175)°
Pf = 25.510(1,0175)°
Pf = 25.510(1,1097)

Pf = 28.309 habitantes al 2016

De acuerdo a datos presentados se determina el valor de la Poblacion
Econdmicamente Activa de Zamora en el 53,9% (Anexo 7) de lo cual se

obtiene una poblacién de Zamora de 15.259 habitantes.
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Muestra

Para el célculo de la muestra se sigue el siguiente proceso:

Z*(p * q)N
e?(N-1)+Z2(p*q)

n =

Datos:

e =5%

Z = 1,96 Nivel de fiabilidad

p = Probabilidad de ocurrencia del 0,5

g = Probabilidad de no ocurrencia del 0,5

N = 15.259 habitantes de Zamora en el 2016
n = Tamano de la muestra

_ 1,962(0,5 * 0,5)15.259
~0.052(15.259 — 1) + 1,962(0,5 * 0,5)

n

1465431
"= 3814 + 0,9604

| 14.65431
"= 73910

n = 375 habitantes a encuestar

La muestra la constituyen 375 personas que fueron encuestadas para
determinar el nivel de satisfaccién por la atencion recibida de parte del

departamento de Planificacion del GAD Municipal de Zamora.
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Ademas se aplicdé una encuesta interna a 14 funcionarios del

Departamento de Planificacion del GAD Municipal de Zamora (Anexo 5)

para conocer el funcionamiento de dicho departamento.

Tabla 1. Personal que labora en el departamento de planificacion

Nombre

Cargo

Funcién

Ing. Ramiro Vargas

Director

Se encarga de la direccion

del departamento

Arg. Santiago Ledn

Técnico de estudios

Planificar, programar y

controlar las actividades

Ing. Diego Martinez

Técnico de proyectos

Elaboracion de planillas

Arg. Paola Berru

Dibujante

Disefio de los distintos

proyectos

Ing. Oswaldo Castro

Técnico de urbanizacién

Ejecucion de las obras

Arg. Elsa Medina

Técnico de avallos

Establecer los diferentes

avallos

Ing. Hernéan Robles

Aucxiliar de Arquitectura

Elaborar los diferentes planos

Ing. Rosa Rojas

Oficinista de planificacion

Elaborar el plan anual de

actividades

Ing. Alberto Torres

Asistente de planificacién

Colaborar, atender y ser nexo
entre el usuario y el

departamento

Ing. Juan Osorio

Asistente de avallos

Ayuda al técnico de avallos y

catastros

Segundo Morocho

Topdgrafo 1

Determinacion de las lineas

de fabrica

Carlos Ordofiez

Topégrafo 2

Determinacién de las lineas

de fabrica
Fabricio Aguirre Cadenero 1 Asistente de topografo
Vidal Granda Cadenero 2 Asistente de topdgrafo
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f. RESULTADOS

Diagnostico situacional

Para realizar el diagnostico situacional de la institucion en analisis se

revisa los siguientes rasgos de esta entidad:

Datos de la empresa

Nombre: Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal de Zamora

Pais: Ecuador

Provincia: Zamora Chinchipe
Canton: Zamora

Parroquia: Zamora

Barrio: 10 de Noviembre

Calle principal: Diego de Vaca

Calle secundaria: 24 de Mayo
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Teléfono: 072 - 605 — 316

Resefa historica de la empresa

Es en 1549, que Mercadillo y Benavente, luego de grandes peripecias,
fundan la ciudad de Zamora de los Alcaides en las cercanias de Nambija,
tomando como punto de referencia la desembocadura del rio Yacuambi y
Yayamayu, que posteriormente toma el nombre de rio Zamora, lugar
donde hoy se encuentra la comunidad de Soapaca, constituyéndose en

una de las primeras intensiones de lograr este asentamiento.

La investigacion de los historiadores locales, ha permitido descubrir que
cerca de 1800, por tercera y definitiva ocasién se funda Zamora en el
lugar actual donde se levanta nuestra bella urbe, entre las confluencias de
los rios Bombuscaro y Jambue, sitios que pertenecian a las comunidades

shuar de Martin Ujukam, Serembo y Unupi.

No obstante, hay que mencionar que, es el 06 de octubre de 1549 la
fecha que ha sido recocida por las autoridades y poblacién local, como la
fecha de conmemoracion de la fundacion espafiola de la ciudad de
Zamora, por lo que debemos resaltar algunos hechos que narra nuestra

escueta resefa.
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De acuerdo al escritor Zamorano, Hugo Arias Benavides, la fundacion de
Zamora, es una fecha que debe ser recordada y conmemorada, debido a
que la fundacion de esta localidad tuvo una gran connotacidn no
solamente en la vieja Espafia sino también en gran parte de Europa, en

paises como Italia y otras antiguas civilizaciones del viejo continente.

Son los datos de documentos que hacen referencia a la localizacién de
Zamora, los que brindan algunas pistas que permiten a los historiadores
contemporaneos reconstruir los hechos que determinaron el nacimiento

de nuestra bella ciudad de Aves y cascadas.

Los historiadores no coinciden en la fecha de fundacién de las demas
ciudades de este gobierno, sin embargo, de acuerdo al historiador Pio
Jaramillo Alvarado, se deduce que fue entre noviembre de 1557 y junio de
1559, cuando Juan de Salinas en compafiia de otros imperialistas hicieron

una gran expedicidn para conquistar esta gobernacion.

Estas referencias también son compartidas por el padre Tomas Conde,
quien sostiene que todas estas ciudades fueron conquistadas en diversos
tiempos y por diversas personas, por algin tiempo permanecieron
separadas y abandonas, pero se unieron por real mandato en un solo

gobierno.
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El padre Juan de Velasco argumenta: “conquistada la provincia de
Yaguarzongo, el capitan Mercadillo, fund6 en el afio 1549, la ciudad de
Zamora entre los rios Zamora y Yacuambi, a cuatro grados de latitud

meridional y medio grado de longitud occidental.

Sin embargo es Alfonso Anda Aguirre, en su obra “El adelantado Don
Juan de Salinas Loyola y su Gobernacién de Yaguarzongo” quien sefala:
Alonso de Mercadillo, Juan de Salinas Loyola, Hernando de Benavente Y
Hernando de Barahona fundaron la ciudad de Zamora, el primer domingo
de octubre de 1549, y subraya ademas, que para saber la fecha de
fundacion de Zamora ha partido de un libro denominado cabildos de
Quito, en el que se lee: Martes 31 de diciembre de 1549, y de esa fecha
retrocediendo hasta llegar a los dias de la primera semana de octubre del

mismo afo se deduce al 6 de octubre como la fecha de fundacion.

Filosofia empresarial

La filosofia empresa del GAD Municipal de Zamora se la establece a

continuacion:

Misién

El Gobierno Municipal de Zamora es una institucion autbnoma vy
descentralizada que genera, orienta y norma planificadamente el

desarrollo cantonal urbano y rural, dotando de obras de infraestructura y
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equipamiento basicos con aporte de la comunidad, ofertando servicios de
calidad para elevar el nivel de vida de su poblacion con igualdad social,
transparenta, responsabilidad corporativa, priorizando al ser humano
como principal objetivo del trabajo municipal. Nuestra institucion potencia
los recursos humanos, econdémicos y haturales mediante la gestion
financiera nacional e internacional y asume con responsabilidad el

proceso de descentralizacion.”

Visién

Hacer del Gobierno Municipal de Zamora, en la presente administracion,
una institucion que lidera el desarrollo cantonal y provincial, con la
participacion activa de la ciudadania, respaldada en procesos
transparentes, ambiental y tecnol6gicamente sustentables que garanticen
un desarrollo armoénico dentro de la jurisdiccion cantonal, y que

propendan a alcanzar el buen vivir para todos y todas.®

Politicas

Siendo el Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal de Zamora una
entidad de Derecho Publico, con finalidad social, autonomia administrativa
y financiera, tiene como objetivo primordial el logro del bienestar de la
comunidad de Zamora, a través de la satisfaccion de las necesidades

colectivas derivadas de la convivencia urbana y rural.’

% http://www.zamora.gob.ec/index.php/municipio-zamora
® http://www.zamora.gob.ec/index.php/municipio-zamora
" http://www.zamora.gob.ec/index.php/municipio-zamora
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Trabajo de calidad optimizando todos y cada uno de los recursos
disponibles como son: Talento humano, materiales, econdémicos y

naturales.

Concertacion con los diferentes actores sociales, para el logro de una

participacion efectiva en el desarrollo de la comunidad.

Movilizacion de esfuerzos para dotar al Gobierno Autébnomo
Descentralizado Municipal de Zamora de una infraestructura
administrativa, material y humana que permita receptar y procesar

adecuadamente los efectos de la descentralizacion.

Coordinar con otras entidades el desarrollo y mejoramiento de la cultura,

de la educacion y la asistencia social.

Investigar, analizar y recomendar las soluciones mas adecuadas a los

problemas que enfrenta el Municipio con arreglo a las condiciones

cambiantes en lo social, politico y econémico.®

Valores

Entre los valores del GAD Municipal de Zamora se encuentran:

® http://www.zamora.gob.ec/index.php/municipio-zamora
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Responsabilidad: En el GAD Municipal de Zamora los parametros y
normas se cumplen, actuando con la firme disposicion de asumir las

consecuencias de las decisiones propias y respondiendo a ellas.

Honestidad: Desempefar nuestras funciones honestamente en un clima

de rectitud, esmero y confianza.

Compromiso: Autoridades y colaboradores comprometidos en servir y

dar lo mejor con una superacion constante.

Etica: En cada decisién que tomemos, estara inmiscuida siempre la ética,

como uno de nuestros cimientos de conducta moral.

Respeto: Predominar el buen trato y reconocimiento con los trabajadores,
ciudadanos, proveedores, y gobierno; con el medio ambiente y demas

entorno social.

Transparencia: Proceder con veracidad e informacion abierta y

oportuna.®

Productos y/o servicios que ofrece la empresa

Actuar como facilitador de programas de mejoramiento continuo de
procesos administrativos, técnicos y operativos que aseguren el

cumplimiento de las funciones de las dependencias municipales.

% http://www.zamora.gob.ec/index.php/municipio-zamora
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Preparar el Plan de Desarrollo del Cantén, destinado a prever, dirigir,
ordenar su desenvolvimiento en los ordenes social, econdmico, fisico y

administrativo.

Recopilar y analizar la informacion relativa a los aspectos fisicos y socio-
econdémicos del Canton, que permita planificar y regular el desarrollo

urbano del cantén Zamora.

Disefiar normas y regulaciones para el control del desarrollo fisico del

Cantén Zamora.

Realizar el disefio de los planes viales de equipamiento comunitario,

salud, educacion, de transporte, implantacién industrial y de servicios.

Regular el uso del suelo, implantacion de nuevas urbanizaciones, zonas
de proteccién ambiental, incorporacién de nuevas zonas al desarrollo

urbano.

Coordinar con instituciones estatales u organismos estatales, provinciales,
nacionales, regionales y privadas que realizan y ejecutan programas de

desarrollo en el Canton Zamora.

Coordinar sus actividades con las direcciones de: Construcciones,

Desarrollo de Saneamiento y Desarrollo Sustentable, con la Empresa
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Municipal de Agua Potable y Alcantarillado para la realizacion de estudios

y ejecucion de programas de infraestructura en el canton.

Controlar las construcciones que se ejecutan en el canton verificando que
cumplan con las normas técnicas especificadas en los respectivos planos

aprobados.

Planificar el desarrollo fisico del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal, a fin de ayudar a su desenvolvimiento administrativo —

econdémico y preste un mejor y eficiente servicio a la comunidad.

Asesorar y asistir téecnicamente al GAD Municipal de Zamora, Alcalde o
Alcaldesa, Vicealcalde o Vicealcaldesa, Comisiones del Concejo Cantonal
y demés dependencias municipales, en los campos relacionados con el

desarrollo urbano de la ciudad.

Elaborar los planes integrales del Gobierno Autébnomo Descentralizado
Municipal para el corto y mediano plazo y proyectos especificos con la

participacion de las diferentes dependencias de la institucion.

Establecer normas para que en las vias del cantdn, se proteja el paisaje y

el entorno, regulando la construccién de muros, avisos comerciales, etc.

Estudiar, programar, disefiar y determinar los costos de obras

urbanisticas.
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Mantener el archivo de planos aprobados para edificaciones vy

urbanizaciones ejecutadas en el Cantén.

Elaborar el proyecto de presupuesto de la Direccion.

Establecer normas y procedimientos para la elaboracion de catastros

prediales del canton.

Actualizar permanentemente el plan de Organizacion urbano y rural del

canton.

Formar equipos de trabajo en las diferentes areas de su gestién, con
asignacion adecuada de tareas para el personal a su cargo, con el
objetivo de ubicar en detalle sus responsabilidades, de acuerdo al plan
anual de actividades del area para efectos de poder controlar su ejecucion

y evaluacion.

Monitorear mensualmente y evaluar trimestralmente las actividades del

POA, en coordinacion con la Gerencia Administrativa Municipal.
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Entrevista al director de planificacion

La entrevista se la realiza en la oficina del Director de Planificacion, la

misma que duro el tiempo de 30 minutos.

Primera pregunta.- Considera usted que el actual trabajo que se
desempefia de parte del talento humano satisface las necesidades de

guienes realizan tramites en el departamento a su cargo.

Las actividades que se desarrollan en el Departamento de Planificacion
son variadas, estas permiten el desarrollo del cantdbn Zamora de una
forma organizada, es por ello que existen multiples funcionarios los que
realizan su trabajo de una manera coordinada y programada de acuerdo

al plan Operativo propuesto a fines del 2015, con proyeccion a 2016.

Es asi que el trabajo va apegado a la normativa vigente como son la
Constitucion de la Republica del Ecuador, el Codigo Organico de
Organizacion Territorial Autonomia y Descentralizacion (COOTAD),

Ordenanzas Municipales entre otros.

El trabajo se desarrolla de acuerdo a lo permitido, es asi que existiran
varias personas que estan de acuerdo a como se efectua el trabajo,
existiendo también ciudadania que considera que no se le atiende en

vista que no se satisface sus requerimientos los que no estan de acuerdo
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a lo que ellos exigen, toda vez que en primer lugar se debe respetar el

ordenamiento legal.

Del tiempo que el director del departamento de planificacion viene
desempefiando se brinda la mayor atencion rapida y oportuna a la

ciudadania.

Segunda pregunta.- Usted dentro de su administracion considera

gue el personal que existe es el suficiente

En cuanto a la administracion del talento humano que existe en el
departamento de Planificacion del GAD Municipal de Zamora, siempre
habr& necesidades que deben ser cubiertas, a mayor expansioén territorial
se creard la necesidad de cubrir una mayor planificacion por ello se hace
necesario de continuar expandiendo el personal que trabaja en el

departamento de planificacion.

Pero el talento humano va regulado de acuerdo al presupuesto que exista
para el departamento por ello no sélo se debe solicitar la contratacion de
mayor personal, se debe realizar una planificacibon de como y que

personal es el mas idoneo para contratar.
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Tercera pregunta.- Considera que el talento humano que se
encuentra trabajando tiene el perfil profesional idoneo para

desempefiarse en el puesto que ocupa

Al momento de realizar las contrataciones y de efectuar las designaciones
de funciones se revisa el perfil profesional y las destrezas de cada uno de
los funcionarios, como Director de este departamento se mantiene un
constante control del desempefio laboral del talento humano que labora
en esta unidad, buscando que el personal trabaje de una forma cémoda y
gue cuenta con todos los recursos, asi también de acuerdo a las
necesidades existentes se capacita de forma permanente al personal
dependiendo de como estén las partidas presupuestarias y como exista la

planificacion.

Cuarta pregunta.- El personal que labora en el departamento en caso
de presentarse inconvenientes tiene facilidad para la resolucion de

los mismos brindando adecuada atencion a la ciudadania

El personal que labora en la institucion toma decisiones de acuerdo a su
grado de responsabilidad, es decir ellos responden por el trabajo que
desempefian no se involucran en la toma de decisiones de otros
funcionarios debido a que no se encuentra dentro de su competencia por
ejemplo la secretaria que recibe la documentacién para entrega de una
linea de fabrica ella responde por los documentos que recibe y la entrega

de los mismos, la secretaria no es quien realiza el establecimiento de los
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puntos para la construccion, debido a que este es trabajo del topdgrafo,
dibujante, arquitecto, la secretaria no puede cambiar estos informes que

se entregan.

Quinta pregunta.- En su apreciacion la actual distribucion que existe

en el departamento de planificacion es la correcta

La distribucion dentro del departamento de planificacion se la ha
efectuado a través de cubiculos y escritorios, muchos de ellos no se
encuentran agrupados de acuerdo al trabajo que desarrollan lo que
dificulta la fluidez de la informacion, mas aun cuando los recursos
tecnoldgicos existentes estan descubiertos y varias de sus conexiones

estan libres lo que dificulta el movimiento de quienes ahi laboran.

Debiendo hacerlo con cuidado para no tropezar con estas conexiones, por
lo que se necesita una reestructuracion de la distribucion de los diferentes
modulos que permitan que el talento humano de la institucion pueda

trabajar de forma eficiente, brindando un mejor servicio.

Sexta pregunta.- Usted considera como buena alternativa el crear un

programa de mejoramiento continuo para el afio 2016

Este tipo de programa beneficiara no sélo en atencién al cliente sino de
forma personal al talento humano que labora en el departamento, toda

vez que tendran el conocimiento para brindar una mejor atencién, asi
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también se brindard una mejor atencion de forma eficaz y eficiente a toda

la ciudadania del cantébn Zamora.

Séptima pregunta.- El personal que labora en el departamento de

planificacion lo hace bajo un manual de funciones

Quienes laboran en el departamento de planificacion no cuentan con una
manual de funciones existiendo dificultades para los nuevos funcionarios
para conocer cuales son sus funciones y responsabilidades, desconocen
gue actividades deben realizar, lo que dificulta adaptarse a sus labores y
necesitan que exista otra persona que los oriente y pueda guiar durante el

desarrollo de su trabajo.

Octava pregunta.- El talento humano que labora en la institucién
tiene el conocimiento sobre las normativas que permiten realizar su

trabajo.

En la actualidad el talento humano del Departamento de Planificacion no
ha sido capacitado en cuanto a la normativa vigente que permite el
adecuado funcionamiento del Departamento, en lo referente a las
ordenanzas municipales s6lo son conocidas a nivel de la direccion del
departamento mas no de los funcionarios, lo que ha ocasionado distintos
tipos de problemas al momento de realizar sus actividades, debido a la

falta de socializacion de este tipo de normas legales y politicas.
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Novena pregunta.- Considera usted que el actual presupuesto que se

le asigna es el necesario para el funcionamiento.

En el aspecto econdmico el Departamento de Planificacion del GAD
Municipal de Zamora, lo percibe de acuerdo al Plan Operativo Anual, en
éste departamento no se realiza ningan tipo de cobro debido a que este

tipo de actividad se lo realiza en tesoreria de la institucion.

Se deberia ver la alternativa que el Departamento de Planificacién cuente
con sus propios recursos los que permitan tener un mejor funcionamiento,
todo regulado a través de la administracion central del GAD Municipal de

Zamora.

Analisis

De acuerdo con los datos proporcionados por el Director de Planificacion
se determina que en la actualidad se encuentra prestando el servicio de
acuerdo a los recursos que cuenta él es consciente que los usuarios
necesitan de una mejor atencion por lo que determina que es de

importancia que se elabore un plan de mejoramiento continuo.
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Encuesta a clientes internos

Pregunta N° 1. ;Usted considera que se puede mejorar su espacio de

trabajo?
Tabla 1
Mejoramiento del espacio de trabajo
OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
S 13 93%
NO 1 7%
TOTAL 14 100%

Fuente: Encuesta a clientes internos del GAD M.Z.
Elaborado por: Investigadora

LN
mNO

Grafico 1. Mejoramiento del espacio de trabajo
Fuente: Tabla 1
Elaborado por: Investigadora

Andlisis e interpretacion

De acuerdo a los datos obtenidos el 93% del talento humano del
departamento de planificacién considera que el espacio de trabajo es el
suficiente y puede desempefiarse de forma eficaz, el 7% no lo considera

el ideal.



121

Pregunta N° 2. El proceso de atencion de los servicios que presta el

departamento de panificacion es

Tabla 2
Proceso de atencién de servicios
OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy Bueno 8 60%
Bueno 5 33%
Regular 1 7%
TOTAL 14 100%

Fuente: Encuesta a clientes internos del GAD M.Z.
Elaborado por: Investigadora

Regular

7%_\

B Muy Bueno
H Bueno

Regular

Grafico 2. Adecuada aireacion y ambiente de trabajo
Fuente: Tabla 2
Elaborado por: Investigadora

Andlisis e interpretacién

De acuerdo con los resultados obtenidos se determina que el 60%
manifiesta que los procesos de atencién a los clientes es muy bueno, el
33% manifiesta que los procesos de atencién es bueno y el 7% manifiesta
que los procesos de atencion es regular; de acuerdo a este resultado la
actual area asignada al departamento de planificacion brinda facilidades
en aireacion y ambiente de trabajo para quienes se desempefian dentro

de este departamento.
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Pregunta N° 3. Para desarrollar su trabajo usted cuenta con todos los

documentos de respaldo

Tabla 3

Documentos de respaldo
OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
SIEMPRE 6 47%
A VECES 3 20%
NUNCA 5 33%
TOTAL 14 100%

Fuente: Encuesta a clientes internos del GAD M.Z.
Elaborado por: Investigadora

W SIEMPRE
B A VECES
NUNCA

Grafico 3. Documentos de respaldo
Fuente: Tabla 3
Elaborado por: Investigadora

Andlisis e interpretacion

De acuerdo con los resultados obtenidos se determina que el 47%
manifiesta que siempre tiene documentos de respaldo de las actividades
que alli realiza, el 33% manifiesta que nunca ha guardado estos
documentos debido a que no esta dentro de sus competencias y el 20%
opina que a veces cuando es documentacién importante realiza este tipo

de respaldo.
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Pregunta N° 4.- Usted se desempefia en su trabajo de acuerdo al

perfil para el que fue contratado.

Tabla 4
Desempefia trabajo de acuerdo a su perfil
OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
S| 7 50%
NO 7 50%
TOTAL 14 100%

Fuente: Encuesta a clientes internos del GAD M.Z.
Elaborado por: Investigadora

m Sl
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Grafico 4. Desempefia su trabajo de acuerdo a su perfil
Fuente: Tabla 4
Elaborado por: Investigadora

Andlisis e interpretacion

De los resultados se determina que el 50% de los encuestados

manifiestan que desempefian su trabajo de acuerdo a su perfil; el 50%

manifiestan que no desempefian su trabajo de acuerdo a su perfil; de

estos datos se determina que los profesionales trabajan de acuerdo al

perfil para el que fueron contratados, aunque los que no se desempeiian

de acuerdo al perfil son varios y trabajan en actividades complementarias.
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Pregunta N° 5.- Se le ha capacitado para el desarrollo de sus

funciones en el departamento de planificacion.

Tabla 5

Se ha capacitado
OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE

CON FRECUENCIA 11 77%
NUNCA 3 23%
TOTAL 14 100%

Fuente: Encuesta a clientes internos del GAD M.Z.
Elaborado por: Investigadora

m NUNCA

W CON FRECUENCIA

Grafico 5. Se le ha capacitado
Fuente: Tabla 5
Elaborado por: Investigadora

Andlisis e interpretacion

De acuerdo con los resultados obtenidos se determina que el 77% de los

encuestados con frecuencia han sido capacitados, el 23% no han sido

capacitados; de acuerdo a estas respuestas presentadas el talento

humano del departamento de planificacién del GAD Municipal del cant6n

Zamora tiene un cronograma de capacitacion el que permite que sus

funcionarios puedan desempefiarse de forma eficaz en el desarrollo de

sus actividades.
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Pregunta N° 6.- Considera usted que el actual personal es el
suficiente para desarrollar el trabajo del departamento
Tabla 6
Personal suficiente para desarrollar el trabajo
OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 4 30%
NO 10 70%
TOTAL 14 100%
Fuente: Encuesta a clientes internos del GAD M.Z.
Elaborado por: Investigadora
msl
ENO

Grafico 6. Personal suficiente para desarrollar el trabajo
Fuente: Tabla 6
Elaborado por: Investigadora

Andlisis e interpretacion

De los resultados se determina que el 70% considera que el actual

personal que labora en el departamento de planificacibon no es el

suficiente, por lo que existe sobrecargo de trabajo en los funcionarios que

en la actualidad laboran, el 30% si lo consideran que es el adecuado pero

que se deberia dar mas tiempo para realizar su trabajo y no poner

periodos de tiempo que no se pueden cumplir.
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Pregunta N° 7.- Considera usted que el personal del departamento de

planificacion se lo hace rotar de forma permanente de su puesto de

trabajo.
Tabla 7
Rotacion en el puesto de trabajo
OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
S| 7 50%
NO 7 50%
TOTAL 14 100%

Fuente: Encuesta a clientes internos del GAD M.Z.
Elaborado por: Investigadora

LR

mNO

Grafico 7. Rotacion en el puesto de trabajo
Fuente: Tabla 7
Elaborado por: Investigadora

Andlisis e interpretacion

Una vez concluida la encuesta se determina que el 50% de los
funcionarios consideran que los hacen rotar en sus puestos de trabajo no
existiendo estabilidad dentro de sus labores, el 50% no lo considera y
considera pertinente estos cambios para de esta forma evitar el estrés y el
cansancio de la rutina de realizar actividades repetitivas dentro de sus

labores en el departamento de planificacion.
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Pregunta N° 8.- ElI departamento de planificacion cuenta con los

recursos tecnologicos para trabajar de forma eficaz y eficiente.

Tabla 8
Existen los recursos tecnolégicos
OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 12 87%
NO 2 13%
TOTAL 14 100%

Fuente: Encuesta a clientes internos del GAD M.Z.
Elaborado por: Investigadora

m Sl

mNO

Grafico 8. Existen los recursos tecnolégicos
Fuente: Tabla 8
Elaborado por: Investigadora

Andlisis e interpretacion

De los resultados presentados se determina que el 87% de los
encuestados consideran que si cuentan con los recursos tecnoldgicos
para desarrollar su trabajo, el 13% no consideran que cuentan con estos
recursos tecnolégicos; la tecnologias es importante en el departamento de
planificacion debido a que el uso de software y hardware permite un mejor

desarrollo urbanistico del cantén Zamora.
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Pregunta N° 9.- Cuando se ha evaluado el desempefio del recurso

humano las calificaciones han sido buenas.

Tabla 9
Las calificaciones han sido buenas en las evaluaciones
OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
S| 13 93%
NO 1 7%
TOTAL 14 100%

Fuente: Encuesta a clientes internos del GAD M.Z.
Elaborado por: Investigadora

m Sl
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Grafico 9. Las calificaciones han sido buenas en las evaluaciones
Fuente: Tabla 9
Elaborado por: Investigadora

Andlisis e interpretacion

De los resultados presentados se determina que el 93% de los
encuestados manifiestan que sus calificaciones han sido buenas cuando
han sido evaluados, el 7% manifiestan que no han sido buenas, de
acuerdo a estos datos el personal que labora en el departamento de

planificacion del GAD Municipal de Zamora, tiene buenas calificaciones.
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Pregunta N° 10.- Al momento de asignarsele materiales tecnologicos
para el desarrollo de sus labores se le hace firmar algun documento

por responsabilidad en su manejo.

Tabla 10
Firma documento de responsabilidad
OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
S| 4 27%
NO 10 73%
TOTAL 14 100%

Fuente: Encuesta a clientes internos del GAD M.Z.
Elaborado por: Investigadora

LN
mNO

Grafico 10. Firma documento de responsabilidad
Fuente: Tabla 10
Elaborado por: Investigadora

Andlisis e interpretacion

De los resultados presentados se determina que el 73% de los
profesionales encuestados manifiestan que no han firmado ningdn
documento de responsabilidad por el manejo de los equipos que a ellos
se les ha entregado, el 27% manifiesta que si han firmado un documento
en el que se hacen responsables de estos equipo, de acuerdo con este

documento responderan por los equipos a ellos entregados.
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Pregunta N° 11.- Estaria de acuerdo en implementar una propuesta

de mejora en el departamento de planificacién

Tabla 11
Propuesta de mejora
OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 10 73%
NO 4 27%
TOTAL 14 100%

Fuente: Encuesta a clientes internos del GAD M.Z.
Elaborado por: Investigadora

M Si

H No

Grafico 11. Propuesta de mejora
Fuente: Tabla 11
Elaborado por: Investigadora

Andlisis e interpretacion

De los resultados presentados se determina que el 73% del talento
humano que labora en el departamento de planificacion del GAD
Municipal de Zamora estd de acuerdo con la propuesta de mejora para
lograr optimizar la atencion que realizan, el 27% no esta de acuerdo con
esta propuesta de mejora debido a que no la considera necesaria y que

tienen idea clara de cémo realizar su atencion.
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Una vez realizada la investigacion del departamento de Planificacion del

GAD Municipal de Zamora se establece que se maneja de acuerdo a las

disponibilidades que se le asignan y el trabajo se realiza.

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS FUENTE DEBILIDADES FUENTE
Existencia de | Tercera pregunta.- | Distribucion de | Quinta pregunta
personal con perfiles | Entrevista cubiculos de los | — Entrevista
profesionales de | Pregunta cuatro — | funcionarios no permite | gerente
acuerdo a las | Encuesta clientes | una correcta
actividades que | internos comunicacién entre
realiza. ellos.

Cuenta con recursos | Pregunta ocho - | Existencia de varias | Quinta pregunta
tecnologicos que | Encuesta clientes | conexiones inalambricas | — Entrevista
permiten el | internos al exterior que dificultan | gerente
desarrollo de las el desplazamiento del
actividades. personal.
Las instalaciones | Pregunta dos - | No cuentan con un | Séptima
cuentan con la | Encuesta clientes | manual de funciones de | pregunta -
debida aireacion vy | internos forma interna para el | Entrevista
ambiente para el departamento. gerente
desarrollo del trabajo
de parte del recurso
humano.
Existencia de | Pregunta cinco — | Constante cambio de | Pregunta siete —
cronograma de | Encuesta clientes | actividades Encuesta
capacitacién para el | internos dependiendo del | clientes internos
personal del director del
departamento. departamento.
De acuerdo a las | Pregunta nueve — | No se ha asignado | Pregunta diez —
evaluaciones Encuesta clientes | responsabilidad en el | Encuesta
efectuadas al | internos manejo de los | clientes internos
recurso humano de dispositivos
este  departamento tecnoldgicos del
tiene buenas departamento de
calificaciones. planificacién.
Existencia de | Encuesta clientes | Equipos tecnol6gicos en | Andlisis interno
espacios fisicos para | internos el departamento no
adecuar el permiten  brindar un
funcionamiento  del servicio eficaz y
departamento. eficiente en atencién al

cliente
Normativa  vigente | Andlisis interno Clientes no se | Andlisis interno
permite mejorar el encuentran satisfechos
funcionamiento  del con la atencion que
departamento reciben de parte del

Departamento.

Fuente: Instrumentos de recoleccién de informacién
Elaborado por: Rebeca Paulina Apolo
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FACTORES INTERNOS PESO CALIFICACION PONDERACION

FORTALEZAS
Existencia de personal con perfiles profesionales de acuerdo a las actividades que realiza. 0.10 3 0.30
Cuenta con recursos tecnoldgicos que permiten el desarrollo de las actividades. 0.10 3 0.30
Las instalaciones cuentan con la debida aireacion y ambiente para el desarrollo del trabajo 0.10 3 0.30
de parte del recurso humano.
Existencia de cronograma de capacitacién para el personal del departamento. 0.12 4 0.48
De acuerdo a las evaluaciones efectuadas al recurso humano de este departamento tiene 0.12 4 0.48
buenas calificaciones.
Existencia de espacios fisicos para adecuar el funcionamiento del departamento. 0.10 3 0.30
Normativa vigente permite mejorar el funcionamiento del departamento 0.12 4 0.48
DEBILIDADES
Distribucion de cubiculos de los funcionarios no permite una correcta comunicacion entre 0.03 1 0.03
ellos.
Existencia de varias conexiones inaldmbricas al exterior que dificultan el desplazamiento 0.03 1 0.03
del personal.
No cuentan con un manual de funciones de forma interna para el departamento. 0.06 2 0.12
Constante cambio de actividades dependiendo del director del departamento. 0.03 1 0.03
No se ha asignado responsabilidad en el manejo de los dispositivos tecnolégicos del 0.03 1 0.03
departamento de planificacién.
Equipos tecnoldgicos en el departamento no permiten brindar un servicio eficaz y eficiente 0.06 2 0.12
en atencion al cliente
Clientes no se encuentran satisfechos con la atenciébn que reciben de parte del 0.03 1 0.03
Departamento.

1,00 33 3.03

Fuente: Instrumentos de recoleccion de informacién
Elaborado por: Rebeca Paulina Apolo
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Encuesta a poblacién cantén Zamora

Pregunta N° 1. Cuando usted llega al departamento de planificacion

existe una adecuada aireacion y un correcto ambiente de trabajo.

Tabla 12

Adecuada aireacion y ambiente de trabajo
OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
SIEMPRE 225 60%
A VECES 124 33%
NUNCA 26 7%
TOTAL 375 100%

Fuente: Encuesta a clientes internos del GAD M.Z.
Elaborado por: Investigadora

NUNCA

7%_\

m SIEMPRE
W A VECES
NUNCA

Grafico 2. Adecuada aireacion y ambiente de trabajo
Fuente: Tabla 12
Elaborado por: Investigadora

Andlisis e interpretacion

De acuerdo con los resultados obtenidos se determina que el 60%
manifiesta que siempre existe una correcta aireacidon y ambiente de
trabajo, el 33% que a veces y el 7% que nunca; de acuerdo a este
resultado la actual area asignada al departamento de planificacion brinda
facilidades en aireacion y ambiente de trabajo para quienes se

desempeian dentro de este departamento.
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Pregunta N° 2. ¢Usted ha realizado algun tipo de tramite en el

departamento de Planificacion del GAD Municipal del Cantén

Zamora?
Tabla 13
Realizacion de tramites en el departamento de Planificacion
OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
S 365 97%
NO 10 3%
TOTAL 375 100%

Fuente: Encuestas a clientes externos
Elaborado por: Investigadora

298%

B Muy Buena
M Buena

Mala

Grafico 12. Realizacion de tramites en el departamento de Planificacién
Fuente: Tabla 13
Elaborado por: Investigadora

Andlisis e interpretacién

De los resultados presentados se determina que el 97% de los
encuestados manifiestan que han realizado algun tipo de tramite en el
departamento de planificacion; el 3% de los encuestados manifestd que

no han realizado ningun tipo de tramite.

De acuerdo con los datos presentados se determina que la poblacion ha
hecho uso en su mayor porcentaje de algun tipo de tramite en el

departamento de planificacion del GAD Municipal de Zamora.
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Pregunta N° 3. ;Cuando ha llegado al departamento de Planificacion

la atencidn que recibi6 fue la adecuada?

Tabla 14
Atencion adecuada
OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
CON FRECUENCIA 59 16%
A VECES 80 22%
NUNCA 226 62%
TOTAL 365 100%

Fuente: Encuestas a clientes externos
Elaborado por: Investigadora

B CON FRECUENCIA

W A VECES

62% NUNCA

Grafico 13. Atencién adecuada
Fuente: Tabla 14
Elaborado por: Investigadora

Andlisis e interpretacion

De acuerdo con los datos presentados se determina que la atencion no es
la adecuada de acuerdo con el 62% de la poblacién encuestada; el 22%
manifiesta que a veces ha recibido una adecuada atencién, el 16%
manifiesta que cada ocasion que ha llegado al departamento de

planificacion ha recibido una adecuada atencion.

De estos datos presentados se determina que la atencion en su mayoria
no es la adecuada, esta atencion necesita ser mejorada, mas aun cuando
se ha determinado varias falencias en lo que respecto a la eficacia en la
atencion al cliente, quienes llegan a este departamento manifiestan que

existen demoras en la entrega de los documentos que solicitan.
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Pregunta N° 4. ¢cConsidera usted necesario que se debe asignar

presupuesto para reorganizar el departamento de planificacion?

Tabla 15
Asignar presupuesto para reorganizacion
OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
S| 321 88%
NO 44 12%
TOTAL 365 100%

Fuente: Encuestas a clientes externos
Elaborado por: Investigadora

LN
mNO

Grafico 14. Presupuesto para reorganizacion
Fuente: Tabla 15
Elaborado por: Investigadora

Andlisis e interpretacion

Al hacer el analisis de los resultados obtenidos el 88% de los clientes
externos consideran que se debe asignar presupuesto para la
reorganizacion del departamento de planificacion del GAD Municipal de
Zamora, el 12% no considera necesario que se debe asignar este
presupuesto, al considerar que el departamento si se encuentra bien

organizado y que no son necesarias mejoras profundas.
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Pregunta N° 5. ¢cConsidera usted que el departamento de
planificacion pueda funcionar en otra ubicacién con mas especio y

mejor acceso?

Tabla 16
Departamento de planificacion puede funcionar en otra area
OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 288 79%
NO 77 21%
TOTAL 365 100%

Fuente: Encuestas a clientes externos
Elaborado por: Investigadora

m Sl
mNO

Grafico 15. Departamento de planificacién puede funcionar en otra area
Fuente: Tabla 16
Elaborado por: Investigadora

Andlisis e interpretacion

Los usuarios que han llegado al departamento de planificacién del GAD
Municipal de Zamora consideran que se puede ubicar a este
departamento en otro sector en el que se brinde un mejor espacio para el
talento humano y mejor acceso a los usuarios eternos en un 79% vy el
21% considera que el actual espacio en el que funciona es el correcta y
que no se deberia realizar ningun tipo de adecuacion para el

funcionamiento de este departamento.
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Pregunta N° 6. ¢cConsidera usted que el personal que labora en el

departamento lo hace por medio de valores éticos y morales?

Tabla 17
Atencién por medio de valores
OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 96 27%
NO 269 73%
TOTAL 365 100%

Fuente: Encuestas a clientes externos
Elaborado por: Investigadora

u Si

H No

Grafico 16. Atencién por medio de valores
Fuente: Tabla 17
Elaborado por: Investigadora

Andlisis e interpretacion

El 27% de los encuestados manifiesta que el personal que labora en el
departamento de planificacion del GAD Municipal de Zamora trabaja de
acuerdo a los valores éticos y morales, el 73% restante no lo considera,
tiene esta opinién debido a que cuando han llegado la atencién no es la
correcta recibiendo un inadecuado trato y haciéndolos esperar tiempo

innecesario.
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Pregunta N° 7. ¢Cuando usted llega al GAD Municipal ubica con

facilidad al departamento de Planificacion?

Tabla 18
Ubica con facilidad el departamento de planificacién
OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 161 44%
NO 204 56%
TOTAL 365 100%

Fuente: Encuestas a clientes externos
Elaborado por: Investigadora

B Si

H No

Grafico 17. Ubica con facilidad el departamento de planificacion
Fuente: Tabla 18
Elaborado por: Investigadora

Andlisis e interpretacién

De los usuarios encuestados se determina que el 56% no ubica con

facilidad el departamento de planificacion en el GAD Municipal de

Zamora, esto debido a que en la parte central no existe informacion sobre

como llegar a este departamento y tampoco se encuentra con una

persona que asesore de la distribucion de la institucion, el 44% manifiesta

que si se ubica estos son personas que de manera frecuente realizan

tramites en este departamento.
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Pregunta N° 8. ¢ El acceso al departamento de planificacién del GAD

Municipal de Zamora es facil y simple?

Tabla 19
Acceso es facil y simple
OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 40 11%
NO 325 89%
TOTAL 365 100%

Fuente: Encuestas a clientes externos
Elaborado por: Investigadora

M Si

H No

Grafico 18. Acceso es facil y simple
Fuente: Tabla 19
Elaborado por: Investigadora

Andlisis e interpretacion

Para el 89% de los encuestados manifiestan que el acceso al
departamento de planificacion no es facil debido a que deben subir
escaleras y aquellas personas que tienen dificultad de movimiento se les
hace complicado, el 11% si consideran que es de facil acceso y que no

esta en una parte alejada.
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Pregunta N° 9. ¢cConsidera que el talento humano que labora en
el departamento de Planificacion del GAD Municipal de Zamora

necesita de un manual de atencién al cliente?

Tabla 20
Necesidad de manual de atencién al cliente
OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 288 79%
NO 77 21%
TOTAL 365 100%

Fuente: Encuestas a clientes externos
Elaborado por: Investigadora

m Sl
mNO

Grafico 19. Necesidad de manual de atencién al cliente
Fuente: Tabla 20
Elaborado por: Investigadora

Andlisis e interpretacion

De acuerdo a los resultados presentados el 79% de los usuarios
consideran que el talento humano deberia contar con un manual de
atencion al cliente, el 21% no considera necesario éste manual, lo
consideran necesario en razén que a través de este manual se lograra
brindar una mejor atencion al cliente externo y brindando solucion a sus

diferentes problemas que presenten.
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Pregunta N° 10. ¢Considera usted que un reglamento interno es

necesario para el departamento de Planificacion del GAD Municipal

de Zamora?
Tabla 21
Reglamento interno para el departamento
OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
S| 315 86%
NO 50 14%
TOTAL 365 100%

Fuente: Encuestas a clientes externos
Elaborado por: Investigadora
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Grafico 20. Reglamento interno para el departamento
Fuente: Tabla 21
Elaborado por: Investigadora

Andlisis e interpretacion

De acuerdo a los resultados logrados se determina que el 86% de los
clientes externos manifiestan que es necesario la existencia de un
reglamento interno, el 14% no considera necesario éste reglamento, de
acuerdo con los resultados el reglamento permite identificar como debe
desarrollarse las labores de parte del talento humano, asi como las

funciones y responsabilidades.
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PreguntaN°11. (Cree usted que el personal que labora en la

institucion lo hace de forma eficaz?

Tabla 22
El personal labora de forma eficaz
OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
S| 274 75%
NO 91 25%
TOTAL 365 100%

Fuente: Encuestas a clientes externos
Elaborado por: Investigadora

mSi

H No

Grafico 21. El personal labora de forma eficaz
Fuente: Tabla 22
Elaborado por: Investigadora

Andlisis e interpretacion

De acuerdo a los datos presentados se determina que el 75% de los
encuestados manifiesta que el personal trabaja de forma eficaz a medida
de sus posibilidades pero lo hace claro que la acumulacién de trabaja
hace dificil ser oportunos, el 25% no lo considera debido a que el tiempo

gue demoran es exagerado.
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Pregunta N° 12. ¢El trabajo desarrollado en el departamento de

planificacion del GAD Municipal de Zamora se lo hace de forma

eficiente?
Tabla 23
El trabajo se lo desarrolla de forma eficiente
OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 285 78%
NO 80 22%
TOTAL 365 100%

Fuente: Encuestas a clientes externos
Elaborado por: Investigadora
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Grafico 22. El trabajo se lo desarrolla de forma eficiente
Fuente: Tabla 23
Elaborado por: Investigadora

Andlisis e interpretacion

De acuerdo a los datos presentados se determina que el 78% considera
que el trabajo se desarrolla de forma eficiente aprovechando todos los
recursos que existen en el departamento de planificacién, el 22% no
consideran que se realice trabajo eficiente y que pueden aprovecharse de

mejor manera de forma especial el talento humano que existe.
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Pregunta N° 13.- ;Considera usted que la atencion del Departamento
de Planificacion del GAD Municipal de Zamora, ha permitido un

mejor desarrollo social?

Tabla 24
Permite un mejor desarrollo social
OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 266 73%
NO 99 27%
TOTAL 365 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadora

HSi

H No

Grafico 23. Permite mejor desarrollo social
Fuente: Tabla 24
Elaborado por: Investigadora

Andlisis e interpretacion

De los resultados presentados se determina que el 73% del talento
humano que labora en el departamento de planificacion del GAD
consideran que si han permitido un mejor desarrollo social, el 27% no lo

considera.
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Analisis

Para realizar el andlisis interno se utilizara el método de la identificacion
de la influencia tanto de las politicas, la economia, la tecnologia y el
aspecto social y como esto influye en el departamento de planificacion del

GAD Municipal de Zamora.

Analisis externo

Para realizar el analisis externo se utilizara el método de la identificacion

de la influencia externa tanto de las politicas, la economia, la tecnologia y

el aspecto social y como esto influye en el departamento de planificacion

del GAD Municipal de Zamora.

Anélisis PETS

Efectuar éste tipo de analisis se identifica distintos factores en cada una

de las variables.

Politico

En el aspecto politico el departamento de planificacion se desenvuelve de

acuerdo a lo que estipula la Constitucion de la Republica del Ecuador del

2008; el Codigo Organico de Organizacion Territorial Autonomia y
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Descentralizacion (COOTAD) y el reglamento Interno del GAD Municipal

de Zamora.

En lo concerniente al funcionamiento propio del departamento de
Planificacion no existe una normativa especifica, por lo que se revisa el
funcionamiento de acuerdo a otras leyes superiores como la Ley Organica
para el Servicio Publico la que regula el funcionamiento de todos los
servidores publicos, en lo que respecta al control interno no se cuenta con

normas para desarrollar un mejor trabajo.

Existen distintas ordenanzas municipales que se han creado con la
finalidad de regular el trabajo y en cuyo cuerpo normativo existen
estipulaciones para el funcionamiento del departamento de planificacién

del GAD Municipal de Zamora.

Econdmico

En el aspecto econdmico el departamento de planificacion del GAD
Municipal de Zamora se encuentra regulado de acuerdo a la asignacion
que recibe el municipio de Zamora de parte del Gobierno Central como
también por los ingresos en el cobro de tasas por los servicios que presta

a la ciudadania de Zamora.
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En lo que respecta a la asignacién que percibe para el funcionamiento del
departamento esta se regula de acuerdo a la planificacion y el
presupuesto que se elabora cada afo de parte del director, y que es

puesto a consideracion del consejo municipal.

En lo que respecta al manejo econémico de recursos por los servicios
este departamento no maneja recursos debido a que todo el dinero
ingresa al GAD Municipal a través de Tesoreria que es la que emite los
certificados de pago para que se realice los servicios en el departamento

de planificacion.

Tecnoldégico

Con respecto a la tecnologia en el departamento de planificacién se
cuenta con distintos recursos como computadores de Ultima generacion
que permite la ejecucion de software actual que posibilite la planificacién
del desarrollo urbanistico del canton Zamora, asi también existen
estaciones de medicion modernas que permiten con precision establecer
los distintos puntos para las lineas de fabrica al momento de la

construccion de obras civiles.

En cuanto a la impresion de los diferentes planos estructurales,
urbanisticos entre otros existen impresoras y plotters que permiten

realizar éste trabajo, se cuenta con unidades de GPS.
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Dentro del mantenimiento de los recursos tecnolégicos esto lo hace el
departamento de sistemas del GAD Municipal, por lo cual al existir
inconvenientes en el funcionamiento se debe llamara a los técnicos o
enviar los dispositivos hacia el departamento técnico para que se realice

el mantenimiento correspondiente.

En lo que respecta a la tecnologia para el funcionamiento del
departamento existen distintos equipos como acondicionador de aire el
que gradua el clima de acuerdo a como este el ambiente externo, asi

también existen proyectores que permiten realizar el trabajo.

Social

En lo que respecta al aspecto social el departamento cuenta con 14
funcionarios quienes tienen titulos profesionales en distintas ramas, se ha
creado un ambiente de trabajo en la actualidad, pero de acuerdo a la
opinidbn de ellos éste cambia de forma anual o semestral cuando se
efectian cambios del talento humano o se contrata a nuevo personal, por

lo que no se mantiene una constante relacion entre ellos.

Quienes cuentan con nombramiento en el departamento de planificacion
son cinco funcionarios, pero ni ellos manifiestan que estan seguros dentro
de su trabajo debido a que pueden ser cambiados en sus puestos de

trabajo de acuerdo a disposiciones de directivos superiores.
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En lo que respecta a la comunicacion con el cliente externo esta no se

efectia debido a que ellos se encuentran fuera en el pasillo y sélo se

comunican con la persona que hace de secretaria quien atiende en las

necesidades de la ciudadania y recepta sus pedidos.

En la actualidad en las relaciones sociales entre los funcionarios esta no

es la mejor debido a la inadecuada organizacion de éste departamento en

el que existen funcionarios que se encuentran alejados de los otros

funcionarios o también existen personas que se encuentran agrupados en

espacios reducidos.

OPORTUNIDADES FUENTE AMENAZAS FUENTE
Presupuesto al que se | Pregunta tres — | La falta de reglamento | Andlisis PETS
puede acceder para | Encuesta clientes | interno no posibilita un
mejorar la | externos. adecuado control del
organizacion del | Analisis PETS funcionamiento del talento
departamento. humano del departamento
de planificacion.
Existen adecuaciones | Preguntas cuatro, | Dispositivos tecnolégicos | Analisis PETS
fisicas a las que se | seis, siete — | no se ajusten a las
puede trasladar el | Encuesta clientes | necesidades para
departamento con la | externos efectuar el trabajo en el
finalidad de lograr un departamento de
mejor trabajo de parte planificacién.
del talento humano.
Pertinencia para | Pregunta ocho - | Disminucién de | Andlisis PETS
elaborar un manual de | Encuesta clientes | presupuesto por entrega
atencion al cliente. externos de recursos del
departamento de
planificacion a  otras
actividades.
Existencia de | Pregunta nueve - | Poblacion insatisfecha por | Analisis PETS
reglamentos de | Encuesta clientes | la atencién que recibe de
funciones en otros | externos. parte del departamento
departamentos del | Andlisis PETS. de planificacion del GAD

GAD Municipal que
pueden servir de base
para uno nuevo del
departamento de
planificacion.

Municipal de Zamora.
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FACTORES INTERNOS

REFERENCIA

PESO

CALIFICACION

PONDERACION

OPORTUNIDADES

Presupuesto al que se puede acceder para mejorar
la organizacion del departamento.

Pregunta tres — Encuesta clientes externos.
Analisis PETS

0,13

0,39

Existen adecuaciones fisicas a las que se puede
trasladar el departamento con la finalidad de lograr
un mejor trabajo de parte del talento humano.

Preguntas cuatro, seis, siete — Encuesta

clientes externos

0,19

0,76

Pertinencia para elaborar un manual de atencién al
cliente.

Pregunta ocho — Encuesta clientes externos

0,19

0,76

Existencia de reglamentos de funciones en otros
departamentos del GAD Municipal que pueden
servir de base para uno nuevo del departamento
de planificacion.

Pregunta nueve — Encuesta clientes externos.
Analisis PETS.

0,19

0,76

AMENAZAS

La falta de reglamento interno no posibilita un
adecuado control del funcionamiento del talento
humano del departamento de planificacion.

Anadlisis PETS

0,05

0,05

Dispositivos tecnoldgicos no se ajusten a las
necesidades para efectuar el trabajo en el
departamento de planificacion.

Analisis PETS

0,10

0,20

Disminucion de presupuesto por entrega de
recursos del departamento de planificacién a otras
actividades.

Andlisis PETS

0,05

0,05

Poblacién insatisfecha por la atencidon que recibe
de parte del departamento de planificacion del
GAD Municipal de Zamora.

Andlisis PETS

0,10

0,20

TOTAL

1,00

21

3,17

Fuente: Instrumentos de recoleccion de informacion
Elaborado por: Rebeca Paulina Apolo
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FORTALEZAS

DEBILIDADES

Existencia de personal con perfiles profesionales de
acuerdo a las actividades que realiza.

Distribucion de cubiculos de los funcionarios no permite
una correcta comunicacién entre ellos.

Cuenta con recursos tecnoldgicos que permiten el
desarrollo de las actividades.

Existencia de varias conexiones inalambricas al exterior
que dificultan el desplazamiento del personal.

Las instalaciones cuentan con la debida aireacion y
ambiente para el desarrollo del trabajo de parte del
recurso humano.

No cuentan con un manual de funciones de forma interna
para el departamento.

Existencia de cronograma de capacitacion para el
personal del departamento.

Constante cambio de actividades dependiendo del
director del departamento.

De acuerdo a las evaluaciones efectuadas al
recurso humano de este departamento tiene
buenas calificaciones.

No se ha asignado responsabilidad en el manejo de los
dispositivos  tecnolégicos del departamento de
planificacion.

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS (FO)

ESTRATEGIAS (DO)

Presupuesto al que se puede acceder
organizacion del departamento.

para mejorar la

Existen adecuaciones fisicas a las que se puede trasladar el
departamento con la finalidad de lograr un mejor trabajo de
parte del talento humano.

Pertinencia para elaborar un manual de atencién al cliente.

Existencia de reglamentos de funciones en otros departamentos
del GAD Municipal que pueden servir de base para uno nuevo
del departamento de planificacion.

Disefio de manual de atencion al cliente para
brindar una atencién eficaz y eficiente.

Reorganizacion
planificacion.

estructural del departamento de

AMENAZAS

ESTRATEGIAS (FA)

ESTRATEGIAS (DA)

La falta de reglamento interno no posibilita un adecuado control
del funcionamiento del talento humano del departamento de
planificacion.

Dispositivos tecnolégicos no se ajusten a las necesidades para
efectuar el trabajo en el departamento de planificacion.

Disminucidon de presupuesto por entrega de recursos del
departamento de planificacion a otras actividades.

Poblacién insatisfecha por la atencion que recibe de parte del
departamento de planificacion del GAD Municipal de Zamora.

Capacitar al personal del departamento de
planificacion en atencion al cliente

Elaboracién del reglamento interno de trabajo para el
departamento de planificacion.

Fuente: Instrumentos de recoleccion de informacion
Elaborado por: Rebeca Paulina Apolo
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g. DISCUSION

Propuesta de mejoramiento continuo para el departamento de
Planificacién del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de

Zamora.

Introduccién

Los Programas de calidad elaborados a nivel de las instituciones
publicas y sus diferentes unidades departamentales como lo es el
departamento de planificacion estan realizados con el fin de
instaurar procesos de mejora continua de la calidad, con acciones
guiadas por una politica de nivel estratégico que revele la labor y
compromiso del equipo, acompafiado de una estructura
organizacional con liderazgos a cargo del monitoreo y analisis de los
procesos criticos que inciden en la mejor atencion de la poblacion

(Kotler, 2009, pag. 215).

De acuerdo al aporte de Maldonado (2010) quien manifiesta: “Las
acciones de la gestion de calidad no se pueden desarrollar de forma
independiente, si no que se debe integrar a la gestion organizacional con
objetivos claros, asignacion de recursos, responsables y seguimiento de

los resultados mediante indicadores” (pag. 69).
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En este contexto se presenta la siguiente propuesta de mejoramiento de
calidad continua que incorpora los ambitos mas relevantes y sistema de
evaluacion anual de indicadores y eventos adversos en el departamento

de planificacion del GAD Municipal de Zamora.

Objetivos

Entre los objetivos que se establecen para el programa de mejoramiento

continuo se establecen los siguientes:

Objetivo general

Contribuir a la calidad y seguridad de las prestaciones otorgadas a traves
de un programa estructurado que tienda a la mejora continua e
instauracioén de una cultura de calidad en el departamento de Planificacion

del GAD Municipal de Zamora.

Objetivos especificos

o Definir las prioridades anuales de trabajo en los procesos de
mejora continua de la calidad institucional en el departamento de
Planificacion.

o Contribuir a la mejora continua de los procesos con un sistema de

evaluacion de resultados anuales.
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o Definir a los encargados del monitoreo, los indicadores y Politica de
Calidad institucional que contribuye a garantizar la gestion de
calidad a nivel estratégico.

o Establecer las lineas estratégicas del quehacer institucional en

ambitos de atencion a la ciudadania y administrativos.

Alcance

El alcance que tendrd el programa de mejoramiento continuo estara

marcado por los siguientes ambitos:

o Usuarios, familias y comunidades de los territorios a cargo del GAD
Municipal de Zamora.

o Funcionarios del GAD Municipal de Zamora en sus respectivas

unidades de trabajo.

o Unidad de Calidad de la institucion.

. Direccion del departamento de Planificacion del GAD Municipal de
Zamora.

Base legal

Entre los documentos en que se basa el presente programa de
mejoramiento continuo se encuentran los siguientes:
o Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008. Asamblea

Constituyente de Montecristi
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o Cédigo Orgénico de Organizacion Territorial Autonomia vy
Descentralizacion (2009) Asamblea Constituyente Quito Ecuador.

o Ley Organica de Servicio Publica (LOSEP) 2009, Asamblea
Constituyente. Quito — Ecuador.

o Reglamento Interno para los servidores publicos del GAD Municipal
de Zamora (2015).

o Ordenanzas municipales del GAD Municipal de Zamora.

Responsabilidad de la ejecucion

Entre los personajes responsables de la ejecucién del programa de
mejoramiento continuo se encuentran los siguientes:
o Funcionarios del Departamento de Planificacion del GAD Municipal

de Zamora en sus respectivas unidades de trabajo.

o Gestores de Calidad a cargo del presente “Programa de Calidad”.
. Direccion del departamento de Planificacion del GAD Municipal de
Zamora.

Definicion de términos

Entre los términos que se utilizan se encuentran los siguientes:

Indicador: Medicién de un aspecto relevante que se desea monitorear. Es

un indice o un reflejo de una situacion determinada.
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Umbral: Punto de referencia para decidir cursos de accién. Valor minimo

de una magnitud a partir del cual se produce un efecto determinado.

Evento Adverso: Incidente inesperado que puede o0 no causar 0 no
inadecuada atencion al usuario y esta asociado al proceso asistencial
requiere de un sistema de notificacion, analisis de causas y medidas

correctivas para su prevencion.

Desarrollo de la propuesta

La propuesta se desarrolla en base a los objetivos estratégicos definidos

por lo cual se establece los siguientes proyectos:

Proyecto de disefio de manual de atencién al cliente para brindar una

atencion eficaz y eficiente

El manual de atencién al cliente es fundamental dentro del desarrollo de

un programa de mejoramiento continuo por lo que se desarrollan las

siguientes actividades.

Objetivo

Disefiar el manual de atencion al cliente para brindar una tencion eficaz y

eficiente.
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Meta

Entre las metas que se plantean se encuentran las siguientes:
e Realizar el 100% del borrador del manual
¢ Revision del 100% del manual

e Aprobaciéon del manual

Estrategia

Disponer de un instrumento sobre como ofrecer la mejor atencion a través
de un manual en el que se detalle las principales caracteristicas de como

trabajar de parte de los funcionarios.

Politica

Establecer la mejor atencién a los clientes externos por medio de un
manual en el que se detalle como debe de ser la atencion que se brinde
respetando a la persona y dando la mejor orientacion y solucion a las

necesidades.

Tactica

Se socializara con el talento humano del departamento de planificacion
sobre el contenido del manual de atencion al cliente con la finalidad de
lograr la mejor atencién a la ciudadania, asi también servir de guia de

como se deben desempenfiar.



Tabla 24

Resumen del proyecto
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Proyecto Objetivo Estrategia Metas Responsable | Presupuesto Tiempo Indicadores
Proyecto de disefio | Disefiar el manual | Disponer de un | Realizar el | Director del 350,00 1 mes EM = % Reglamento elaborado
" 9% Reglamento planificado
de manual de| de atencibn al | instrumento sobre | 100% del | departamento délares
atencion al cliente | cliente para brindar | como ofrecer la | borrador
para brindar una | unatencion eficazy | mejor atencion a | del manual
. . .. RM
atencion eficaz y | eficiente. través de un
Personall conoce reglamento
eficiente manual en el que | Revision = Personall Departamento
se detalle las | del 100%
principales del manual
caracteristicas de
como trabajar de | Aprobacion % Reglamento aprobado
AM =
0 —
parte de los | del 100% % Reglamento planificado
funcionarios. del manual

Fuente: Proyecto 1

Elaborado por: Investigadora
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Proyecto de elaboracion del reglamento interno de trabajo para el

departamento de planificacion

A través del reglamento interno de trabajo se logrard que el talento
humano trabaje de forma correcta y tenga conocimiento de las actividades

gue debe efectuar.

Objetivo 2

Elaborar el reglamento interno de trabajo para el departamento de

planificacion del Gobierno Autbnomo Descentralizado del Canton Zamora.

Meta

e Disefio del 100% reglamento
e Revision del 100% de los reglamentos
e Aprobacién del 100% del reglamento

e Socializacion del 100% del reglamento

Estrategia

Utilizar la normativa legal como la Constitucion de la Republica del

Ecuador y la Ley Orgénica de Servicio Publico con la finalidad de

garantizar un adecuado trabajo de parte del talento humano.
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Politica

Mejorar la atencién que se brinda en el departamento de planificacion del

GAD Municipal del Cantén Zamora.

Tactica

Implementar el reglamento interno se lo conseguira a través de la
implementacion y socializacién con el talento humano que se desempefie
en el Departamento de Planificacion y de esta forma lograr un mejor
desempefio en lo que concierne a la atencion al cliente externo y el

trabajo interno.

Resultados

Los resultados se lo consiguen a través de la creacién de los articulos que

componen el reglamento interno de trabajo para el Departamento de

Planificacion del GAD Municipal del Canton Zamora.
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Tabla 25
Resumen del segundo proyecto
Proyecto Objetivo Estrategia Metas Responsable Presupuesto Tiempo Indicadores
Proyecto de | Elaborar el | Utilizar la | Disefio del 100% | Director del 450,00 ddlares 15 dias DR = % Reglamento elaborado
" % Realizacién reglamento
elaboracion del | reglamento normativa legal | reglamento departamento
reglamento interno de | como la
interno de | trabajo para el | Constitucion de | Revision del
% Reglamento elaborado
trabajo para el | departamento de | la Republica del | 100% del = % Reglamento planificado
departamento de | planificacion del | Ecuador y la Ley | reglamento
planificacion Gobierno Organica de
Autbnomo Servicio Publico RM

Descentralizado

del Cantén

Zamora.

con la finalidad
de garantizar un
adecuado

trabajo de parte

del talento

humano.

Aprobacion  del
100% del

reglamento

Socializacién del
100% del

reglamento

Personal conoce reglamento

AM =

Personal Departamental

% Reglamento aprobado
% Regamentol planificado

Fuente: Encuestas a clientes externos
Elaborado por: Investigadora
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Capacitar al personal del departamento de planificacion en atencion

al cliente

La capacitacion permanente es una de las actividades de primordial
importancia del procesos de atencion al cliente, es por ello que tanto los
clientes internos como externos manifiestan que el recurso humano debe

estar en permanente capacitacion.

Objetivo 4

Brindar la mejor atencion a los clientes externos a través de contar con

personal capacitado en adecuadas normas de atencién al cliente externo.

Meta
e Capacitar al personal del departamento de planificacibn en un
100%
e ElI 90% del recurso humano del departamento conoce como

satisfacer a los clientes externos.

Estrategia

Cubrir las expectativas de la poblacion mejor atencion a los clientes
externos a través de contar con el recurso humano que conozcan las
normas correctas de atencion al cliente y de los derechos que tiene la

poblacion.



164

Las capacitaciones se las realizara en forma trimestral siendo en el afio
cuatro capacitaciones para una mejor atencion a la poblacion del canton

Zamora

Politica

Contar con el recurso actualizado y capacitado para una mejor atencion

del servicio que ofrece el departamento de Planificacion del GAD

Municipal de Zamora.

Tactica

Aprovechar la informacion existente del departamento de Planificacion

para conseguir capacitar al talento humano del departamento de

Planificacion.

Resultados

La poblacion se encuentra satisfecha con la atencion que reciben en el

departamento de planificacion, al facilitarse el acceso a la informacion de

los funcionarios.



Tabla 26

Resumen del tercer proyecto
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Proyecto Objetivo Estrategia Metas Responsable Presupuesto Tiempo Indicadores
Capacitar al | Brindar la | Cubrir las | Capacitar al | Director del 350,00 dolares | 1 afio _ % Personal capacitado
personal  del | mejor atencion | expectativas de | personal del | departamento Recurso Humano

departamento
de planificacion
en atencion al

cliente

a los clientes

externos a
través de
contar con
personal

capacitado en

adecuadas
normas de
atencion al

cliente externo.

la poblacion
mejor atencién
a los clientes

externos a
través de
contar con el
recurso

humano  que
conozcan las
normas

correctas de
atencion al
cliente y de los
derechos que
tiene la

poblacion.

departamento de
planificacion en
un 100%

El 90% del
recurso humano
del departamento
conoce como
satisfacer a los
clientes

externos..

% Conformes
RHT = ——M8M8M8M8M8 ——
Recurso Humano

Fuente: Planificacion.

Elaborado por: Rebeca Apolo
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Reorganizacién estructural del departamento de planificacion

A través de la reorganizacion del departamento de planificacion se lograra
que el recurso humano labore de forma adecuada desempefando las

funciones especificas.

Objetivo 3

Desarrollar las actividades que deben efectuar el talento humano del

departamento de Planificacién del GAD Municipal de Zamora.

Estrategia
e Determinar la nueva organizacion y las funciones existentes en el
departamento de planificacion para desarrollar las actividades

establecidas de acuerdo a la planificacion.

Meta
e Desarrollo del 100% de la reestructuracion del departamento

e Socializar el 100% de las funciones

Organizacién

Para realizar el presente proyecto se identifica la forma en que se

encuentra organizado el departamento de planificacion del GAD Municipal
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de Zamora, en el que se desempefian 14 funcionarios quienes tienen

distintas funciones y que permiten que el departamento brinde el servicio

gue la ciudadania solicita.

De acuerdo al Talento Humano de éste departamento se pueden definir el

siguiente organigrama:

DIRECTOR DE PLANIFICACION

Asistente de planificacion

TECNICO DE ESTUDIOS Y

PLANIFICACION ESTRATEGICA

DISENOS
: |
Auxiliar de Técnico de avallos Técnico en Técnico de
arquitectura y catastros proyectos urbanizacién y ornato
Topografo Asistente de avallios Dibujante
| y catastros
Cadenero

Grafico 23. Organigrama estructural del Departamento de Planificacién

Fuente: Departamento de Planificacion del GAD Municipal Zamora

Elaborado por: Investigadora
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Manual de funciones Director de Planificacion

MUNICIPIO DE ZAMORA

ASUNTO Descripcién de cargos Pag.: 001
CODIGO 001 Vigencia desde: .......
APROBADO POR Alcalde Hasta: ..........coooeeits

Denominacién del cargo:  Director
Departamento: Planificaciéon

Propdésito del cargo Planificar, programar, organizar, ejecutar, dirigir y

controlar las actividades que se realizan en el

departamento

Funciones

Cumplir y hacer cumplir la ley, reglamento y deméas normativa aplicable, incluidas las
resoluciones emitidas por el cabildo

Determinar la necesidad de Talento Humano, respetando la normativa aplicable;
Asignar actividades a los distintos funcionarios del departamento de Planificacién
con la finalidad que se brinde el servicio a la ciudadania de una forma eficaz y
eficiente;

Ejercer la jurisdiccién coactiva en forma directa o a través de su delegado;

Las demas que le asigne la Ley, su Reglamento General y las normas internas del
Departamento de Planificacién.

Presentar al cabildo la proforma de presupuesto anual de la empresa, solicitar las
reformas y transferencias mas trascendentales;

Formular los proyectos de reglamentos internos y generales del Departamento de
Planificacién y someterla a consideracion y aprobacién del Cabildo;

Suscribir el respectivo convenio de gerencia por resultados.

Y demas que asigne el jefe inmediato.

Caracteristicas del cargo

Supervisar, coordinar y controlar las actividades del personal bajo su mando, asi
como del departamento en general.
Actuar con independencia profesional usando su criterio para la solucion de

los problemas inherentes al cargo.

Requisitos minimos

Educacién: Titulo de Ingeniero Comercial, Mgs. en administracion

Experiencia: Cuatro afios en funciones similares.

Fuente: Planificacion

Elaborado por: Rebeca Apolo
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Manual de funciones Asistente de Planificacion

MUNICIPIO DE ZAMORA

ASUNTO Descripcién de cargos Pag.: 002

CODIGO 002

Vigencia desde: .......

APROBADO POR Directorio

Hasta: .....................

Denominacioén del cargo:
Departamento:

Propdésito del cargo

Asistente de Planificacion
Secretaria

Colaborar, recibir, atender y ser nexo entre el

usuario y los funcionarios del departamento

Responsabilidades

Organizar, coordinar y controlar la buena marcha de la funcion de la Secretaria
General y el equipo a su cargo.

Presentar informes periddicos de actividades, y lo que solicitare el Director.
Conocer y aplicar las leyes, reglamentos, instructivos y manuales de
procedimientos, relacionados con la gestion de Secretaria General.

Direccionar la correspondencia, tanto interna como externa.

Conferir copias, certificaciones a solicitud de publico de acuerdo con los
reglamentos internos y autenticar documentos, previamente autorizados por el
Director.

Realizar las actividades asignadas por su inmediato superior y aquellas
dispuestas por el Director.

Asiste en el desarrollo de las actividades del Departamento.

Atiende llamadas telefonicas

Y demas que asigne el jefe inmediato.

Caracteristicas de la secretaria

Responsabilidad de quien lo ejerza, efectuando sus actividades a cabalidad.
Puntualidad en asistencia al trabajo y entrega de tareas.
Correctas relaciones humanas que vinculen a la comunidad con la empresa.

Eficacia y eficiencia en el trabajo que desempefia

Requisitos minimos

Educacién: Titulo universitario en secretariado ejecutivo
Experiencia: Un afio de funciones

Adicional: Cursos actualizados con carrera afin.

Fuente: Planificacion.

Elaborado por: Rebeca Apolo
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Manual de funciones Técnico de Estudios y Disefios

MUNICIPIO DE ZAMORA D GAD
ZAMO|
ASUNTO Descripcién de cargos Pag.: 003
CODIGO 003 Vigencia desde: .......
APROBADO POR Alcalde Hasta: .............cocee.

Denominacién del cargo:  Técnico de estudios y disefios
Departamento: Planificaciéon

Propdésito del cargo Planificar, programar, organizar, ejecutar, dirigir y

controlar las actividades que se realizan en el

departamento

Funciones

Organizar y supervisar las areas técnicas.

Elaborar el plan operativo anual de la unidad, evaluar su cumplimento y adoptar las
medidas correctivas necesarias.

Supervisar el desarrollo de los distintos proyectos sobre desarrollo de la urbe
zamorana.

Mantener actualizado el archivo y registro de la propiedad inmobiliaria urbano y
rural.

Conferir certificaciones sobre determinadas construcciones urbanas y rurales.
Participar en campafias publicitarias sobre los proyectos de desarrollo urbanistico de
la ciudad.

Actualizar las fichas cartograficas de todos los precios.

Verificar desmembraciones y particiones.

Y demas que asigne el jefe inmediato.

Caracteristicas del cargo

Supervisar, coordinar y controlar las actividades del personal bajo su mando, asi
como del departamento en general.
Actuar con independencia profesional usando su criterio para la solucion de

los problemas inherentes al cargo.

Requisitos minimos

Educacion: Titulo de Ingeniero Comercial, Mgs. en administracion

Experiencia: Cuatro afios en funciones similares.

Fuente: Planificacion

Elaborado por: Rebeca Apolo
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Manual de funciones Oficinista de Planificacion Estratégica

MUNICIPIO DE ZAMORA
| ))eap

ZAMO|
ASUNTO Descripcién de cargos Pag.: 004
CODIGO 004 Vigencia desde: .......
APROBADO POR Directorio Hasta: .............cocee.

Denominacioén del cargo:  Oficinista de Planificacion Estratégica

Departamento: Direccién administrativa y de recursos humanos

Propdésito del cargo Elaborar el plan anual de actividades del
Departamento de Desarrollo Humanos, en
coordinacién con el equipo a su cargo; Y, controlar
y evaluar su ejecucion para proceder a la toma de

decisiones oportunas;

Funciones
e Programar, organizar, coordinar y controlar la buena marcha del Departamento.
e Presentar informes periédicos de actividades y los que solicitare el Director;
e Planificar, coordinar, dirigir y controlar las funciones del Departamento,
optimizando la utilizacién periédica de los recursos.
e Controlar que se cumplan las politicas establecidas para la contrataciéon del
personal de acuerdo a la legislacién vigente.
e Coordinar la organizacion de los concursos de oposicién y méritos para ingreso
al departamento.
e Entrevistar al personal por ingreso, ajuste, revision periédica y salida.
e Controlar las estadisticas sobre riesgos ocupacionales que mantenga.
e Participar en reuniones o0 comités, para atender los planteamientos de los
trabajadores y resolver los conflictos.
e Y demas que asigne el jefe inmediato.
Caracteristicas del cargo
e Supervisar, coordinar y controlar las actividades del personal bajo su mando,
del &rea administrativa y de recursos humanos.
e Actuar con independencia profesional usando su criterio para la solucion
de los problemas inherentes al cargo.
Requisitos minimos
e Educacion: Titulo de Tercer Nivel en Ingenieria Comercial

e Experiencia: Cuatro afios en funciones similares.

Fuente: Planificacion.

Elaborado por: Rebeca Apolo
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Manual de funciones Auxiliar de Arquitectura

MUNICIPIO DE ZAMORA D GAD
ZAMO|
ASUNTO Descripcién de cargos Pag.: 005
CODIGO 005 Vigencia desde: .......
APROBADO POR Director Hasta: .............cocee.

Denominacioén del cargo:  Auxiliar de Arquitectura

Departamento: Direccion de planificacién
Propdésito del cargo Elaborar los diferentes planos del desarrollo de la
ciudad.
Funciones

e Colaborar en la elaboracién de los planos en cuanto a la infraestructura civil de
la ciudad.

e Revisar y colaborar con los informes sobre los distintos planos estructurales
existentes

e Brindar ayuda en el disefio y apoyo de las construcciones civiles ejecutadas.

e Coordinar con el Departamento de Planificaciébn Técnica, la integracion de los
procesos de planificacion.

e Colaborar en el proceso de elaboracién del presupuesto del departamento.

e Ayudar al dibujante en el disefio de los diferentes planos.

o Realizar la visita y control de las diferentes construcciones que se encuentran
ejecutando.

e Las demas que le asigne la Divisién de Planificacién y Control de Gestién, en el
ambito de su competencia.

e Y demas que asigne el jefe inmediato.

Caracteristicas del cargo
e Disefio y elaboracién de planos arquitecténicos que permitan el mejoramiento
del desarrollo de la ciudad.

e Colaborar con el departamento en los trabajos realizados.

Requisitos minimos
e Educacion: Titulo de Tercer Nivel en Arquitectura

e Experiencia: Cuatro afios en funciones similares.

Fuente: Planificacion.

Elaborado por: Rebeca Apolo
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Manual de funciones Técnico de Avaluos y Catastros

MUNICIPIO DE ZAMORA D GAD
ZAMO|
ASUNTO Descripcién de cargos Pag.: 006
CODIGO 006 Vigencia desde: .......
APROBADO POR Director Hasta: .............cocee.

Denominacién del cargo:  Técnico de Avallios y Catastros
Departamento: Direccion de planificacién

Propdésito del cargo Establecer los diferentes avallos de las obras

civiles existentes en la ciudad

Funciones

Revisar de forma periddica los diferentes precios que se dan a los materiales en
lo referente a construcciones civiles

Establecer el valor de las diferentes construcciones civiles que existen en la
ciudad.

Divulgar las tasas que se cobran de forma anual por la existencia de los bienes
en la ciudad.

Establecer de manera adecuada la férmula de cobro por las diferentes tazas
municipales.

Realizar el cobro a la ciudadania en lo que respecta al pago de avallios y
catastro.

Conceder certificaciones de avisos catastrales

Planificar y administrar los catastros de predios del cantén y controlar su
actualizacion.

Y demas que asigne el jefe inmediato.

Caracteristicas del cargo

Mantener actualizado el catastro urbano de la ciudad de Zamora, para poder
establecer las tazas a pagar.
Asesorar sobre el monto de una taza que se puede llegar a cobrar sin afectar a

la economia de la poblacion

Requisitos minimos

Educacién: Titulo de Tercer Nivel en Administracién de Empresas

Experiencia: Cuatro afios en funciones similares.

Fuente: Planificacion.

Elaborado por: Rebeca Apolo
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Manual de funciones Técnico de Proyectos

MUNICIPIO DE ZAMORA
D GAD
ZAMO|

ASUNTO Descripcién de cargos Pag.: 007
CODIGO 007 Vigencia desde: .......
APROBADO POR Directorio Hasta: .............cocee.

Denominacioén del cargo: Técnico de Proyectos

Departamento: Proyectos

Propdésito del cargo Realizar la elaboracion de las distintas planillas

sobre el trabajo en ingenieria civil

Responsabilidades

e Analiza y procesa la informacion, para volverlo viable.

e Efectla célculos a los proyectos de obras de ingenieria, en el area de
estructura, hidraulica, eléctrica, sanitaria, etc.

e Elabora los planos conjuntamente con el dibujante, para que no exista fallas en
el disefio.

e Revisay analiza la informacién contenida en los planos de ingenieria.

e Realiza los computos métricos de la obra a ejecutarse, para estimar tiempo y
costo de construccion.

e Elabora memoria descriptiva indicando las especificaciones de los materiales a
emplearse en la obra.

e Elaboray presenta informes técnicos de las actividades realizadas.

e Cumple con las normas y procedimientos en materia de seguridad integral.

e Toma la iniciativa en materia de desarrollar de forma ética el proyecto.

e Y demas que asigne el jefe inmediato.

Caracteristicas del cargo
¢ Profesional especializado en el area de la ingenieria civil.
e Responder por equipos a su cargo.
e Responde por el trabajo de su competencia.
Requisitos minimos
e Educacion: Titulo universitario de tercer nivel en Ingenieria Civil
e Experiencia: Tres afios de experiencia en funciones

e Adicional: Cursos de capacitacion actualizados.

Fuente: Planificacion.

Elaborado por: Rebeca Apolo
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Manual de funciones Urbanizacién de Ornato

MUNICIPIO DE ZAMORA
[ ))es0
ZAMO

ASUNTO Descripcién de cargos Pag.: 008
CODIGO 008 Vigencia desde: .......
APROBADO POR Directorio Hasta: ...........coooeils

Denominacioén del cargo: Técnico de Urbanizacién de Ornato

Departamento: Obras

Propdésito del cargo Encargado de la ejecucion de las distintas obras

de la empresa

Responsabilidades

e Organizar, dirigir la oficina de campo, con todos sus implementos e insumos
necesarios para poder operar en obra.

e Conocer los documentos del contrato.

e Solicitar el equipo necesario para la ejecucién de la obra.

e Solicitar la maquinaria minima requerida para el proyecto.

e  Cumplir con el cronograma propuesto.

e Controlar trabajos adicionales, encomendados a sus subalternos.

e Control de calidad en las labores diarias, y que se cumplan a cabalidad las
especificaciones.

e Conocer a cabalidad los documentos del contrato y sus anexos.

e Y demas que asigne el jefe inmediato.

Caracteristicas del cargo
e Profesional especializado en el area de la ingenieria civil.
e Responder por equipos a su cargo.
¢ Responde por el trabajo de su competencia.
Requisitos minimos
e Educacion: Titulo universitario de tercer nivel en Ingenieria Civil
e Experiencia: Tres afios de experiencia en funciones

e Adicional: Cursos de capacitacion actualizados.

Fuente: Planificacién.

Elaborado por: Rebeca Apolo
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Manual de funciones Topografo

MUNICIPIO DE ZAMORA
[ ))e0
ZAMO

ASUNTO Descripcién de cargos Pag.: 009
CODIGO 009 Vigencia desde: .......
APROBADO POR Director Hasta: ..........coooeeits

Denominacioén del cargo:  Top6grafo

Departamento: Direccion de planificacién

Propdésito del cargo Establecimiento de las diferentes lineas de fabrica

en la construcciones civiles

Funciones

Mantener a su cuidado la maquinaria que se necesita para el establecimiento de
los diferentes puntos de construccion civil.

Efectuar las revisiones periddicas a las construcciones civiles existentes para
determinar que se encuentren en los puntos establecidos.

Supervisar las construcciones civiles tanto de las personas naturales vy juridicas
dentro de la ciudad.

Mejorar el desarrollo y disefio de las construcciones civiles.

Establecer los diferentes puntos de construcciones civiles.

Cumplir con el programa de trabajo establecido atendiendo los pedidos de
establecimiento de limites.

Elaborar informes sobre el trabajo que realizan.

Entregar el establecimiento de los puntos limitrofes solicitados.

Y demas que asigne el jefe inmediato.

Caracteristicas del cargo

Manejar el implemento de topografia para lograr mantener actualizado las
diferentes lineas de fabrica.
Establecer un cronograma de rutas al momento de salir a efectuar las diferentes

lineas de fabrica

Requisitos minimos

Educacién: Técnico en topografia

Experiencia: Cuatro afios en funciones similares.

Fuente: Planificacion.

Elaborado por: Rebeca Apolo
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Manual de funciones Asistente de Avallos y Catastros

MUNICIPIO DE ZAMORA
| ))eap

ZAMO|
ASUNTO Descripcién de cargos Pag.: 010
CODIGO 010 Vigencia desde: .......
APROBADO POR Director Hasta: .............cocee.

Denominacioén del cargo:  Asistente de Avallos y Catastros
Departamento: Direccion de planificacién

Propdésito del cargo Ayudar al técnico de avallos y catastros en la

realizacion de su trabajo

Funciones

Revisar de forma periddica los diferentes precios que se dan a los materiales en
lo referente a construcciones civiles

Establecer el valor de las diferentes construcciones civiles que existen en la
ciudad.

Divulgar las tasas que se cobran de forma anual por la existencia de los bienes
en la ciudad.

Establecer de manera adecuada la férmula de cobro por las diferentes tazas
municipales.

Realizar el cobro a la ciudadania en lo que respecta al pago de avallios y
catastro.

Ordenar la documentacion existente sobre avaltos del canton Zamora.

Foliar los diferentes documentos que se generan en el departamento de
planificacion.

Asistir en la elaboracién de informes del trabajo efectuado.

Y demas que asigne el jefe inmediato.

Caracteristicas del cargo

Mantener actualizado el catastro urbano de la ciudad de Zamora, para poder
establecer las tazas a pagar.
Asesorar sobre el monto de una taza que se puede llegar a cobrar sin afectar a

la economia de la poblacion

Requisitos minimos

Educacién: Titulo de Tercer Nivel en Administracién de Empresas

Experiencia: Cuatro afios en funciones similares.

Fuente: Planificacion.

Elaborado por: Rebeca Apolo
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Manual de funciones Dibujante

MUNICIPIO DE ZAMORA

D GAD
ZAMO

ASUNTO Descripcién de cargos Pag.: 011
CODIGO 011 Vigencia desde: .......
APROBADO POR Directorio Hasta: .............cocee.
Denominacioén del cargo: Dibujante
Departamento: Proyectos
Propdésito del cargo Persona dedicada al disefio de los distintos

proyectos en los que intervendra la empresa.

Responsabilidades

e Dibujar tanto planos estructurales, como arquitectonicos.

e Acotar los planos

e Redisefiar en el momento adecuado de acuerdo, con los requerimientos de los
proyectos.

e Identificar de la forma mas clara las diferentes estructuras.

e Dibujar disefios de las vias en los sectores que necesiten de la apertura del
sistema vial o del asfaltado.

e Realizar informes del trabajo realizado de forma mensual.

e Supervisar los disefios de los planos que se entreguen para la aprobacién

e Colaborar con el manejo del archivo de los documentos existentes
especialmente en cuanto a los planos y disefios.

e Y demas que asigne el jefe inmediato.

Caracteristicas del cargo
¢ Profesional especializado en el area de la ingenieria civil.
e Responder por equipos a su cargo.

e Responde por el trabajo de su competencia.

Requisitos minimos
e Educacion: Titulo universitario de tercer nivel en Ingenieria Civil
e Experiencia: Tres afios de experiencia en funciones

¢ Adicional: Cursos de capacitacion actualizados.

Fuente: Planificacion.

Elaborado por: Rebeca Apolo
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Manual de funciones Cadenero

MUNICIPIO DE ZAMORA
[ )eso
ZAMO|

ASUNTO Descripcién de cargos Pag.: 012
CODIGO 012 Vigencia desde: .......
APROBADO POR Director Hasta: ...........coooeils

Denominacioén del cargo:  Cadenero

Departamento: Direccion de planificacién

Propdésito del cargo Asistente del topografo y colaborar con el

desarrollo de su trabajo.

Funciones

Mantener a su cuidado la maquinaria que se necesita para el establecimiento de
los diferentes puntos de construccién civil.

Efectuar las revisiones periddicas a las construcciones civiles existentes para
determinar que se encuentren en los puntos establecidos.

Supervisar las construcciones civiles tanto de las personas naturales y juridicas
dentro de la ciudad.

Colaborar con las funciones que le asigne el dibujante sobre los requisitos que
deben reunir las dimensiones.

Asistir en el manejo del equipo fotografico sobre el sector en el que se
encuentran trabajando.

Asistir al topografo en la elaboracion de los informes

Ayudar en el transporte de los equipos del topdgrafo.

Asistir en el trabajo que se necesite en el departamento de planificacion.

Y demas que asigne el jefe inmediato.

Caracteristicas del cargo

Manejar el implemento de topografia para lograr mantener actualizado las
diferentes lineas de fabrica.
Establecer un cronograma de rutas al momento de salir a efectuar las diferentes

lineas de fabrica

Requisitos minimos

Educacion: Técnico en topografia

Experiencia: Cuatro afios en funciones similares.

Fuente: Planificacion.

Elaborado por: Rebeca Apolo
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Resumen del proyecto de restructuracion del departamento de planificacion
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Proyecto Objetivo Estrategia Metas Responsable Presupuesto Tiempo Indicadores
Reorganizacion Desarrollar  las | Determinar la | Desarrollo  del | Técnico en 750,00 Délares 4 meses RD
estructural  del | actividades que | nueva 100% de la | proyectos _ % Reestructuracion realizado

departamento de

planificacion

deben efectuar
el talento
humano del

departamento de
Planificacion del
GAD Municipal

de Zamora.

organizacion y
las funciones
existentes en el
departamento de
planificacion

para desarrollar
las actividades
establecidas de
acuerdo a la

planificacion.

reestructuracion

del

departamento

Socializar
100% de

funciones

el

las

Departamentos existemtes

SR % Funcionarios satisfechos

Funcionario existentes

Fuente: Planificacion.

Elaborado por: Rebeca Apolo
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Presupuesto resumen y cronograma de implementacion
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PROYECTO META PRESUPUESTO RESPONSABLE TIEMPO MESES
1-2 3-4 5-6 7-8 9-10 | 11-12
Proyecto de disefio de | Realizar el 100% del borrador del | 350,00 délares Director del | 1 mes
manual de atencién al | manual departamento
cliente para brindar
una atencion eficaz y | Revision del 100% del manual
eficiente
Aprobacion del 100% del manual
Proyecto de | Disefio del 100% reglamento 450,00 ddlares Director del | 15 dias
elaboracion del departamento
reglamento interno de | Revisién del 100% del reglamento
trabajo para el
departamento de | Aprobacibn  del 100%  del
planificacion reglamento
Socializacion del 100% del
reglamento
Capacitar al personal | Capacitar al  personal del | 350,00 ddlares Director del | 1 afio
del departamento de | departamento de planificacién en departamento
planificacion en | un 100%
atencion al cliente
El 90% del recurso humano del
departamento  conoce  como
satisfacer a los clientes externos.
Reorganizacion Desarrollo del 100% de la | 750,00 Délares Técnico en | 4 meses
estructural del | reestructuracion del departamento proyectos
departamento de
planificacion Socializar el 100% de las

funciones

Fuente: Planificacion.

Elaborado por: Rebeca Apolo
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h. CONCLUSIONES

De acuerdo al diagnéstico interno efectuado a través de la entrevista, el
cuestionario a los clientes internos y el andlisis de fortalezas y
debilidades se determina que en relacién al personal este existe de
acuerdo a las funciones gque se desarrollan, pero existen actividades que
debido a la cantidad de labor que hay que hacer se hace necesario
contar con otra persona para agilizar la atencion a la ciudadania; con
respecto a los recursos tecnoldgicos existente en el departamento de
Planificacion se determina que estos se encuentran funcionales, de la
inspeccién realizada algunos de ellos estan cerca de culminar su vida til
con respecto a la distribucién fisica del departamento se concluye que
esta no es la adecuada por lo que se debe efectuar una mejor

distribucién de estos espacios.

Esta propuesta se lo realizé en base al mejoramiento de las debilidades
gue existen en el departamento de planificacion del GAD Municipal de
Zamora, en procura de lograr una mejor atencion a la ciudadania a

través de una eficiente atencion.

Los mecanismos de control seran el cumplimiento de los objetivos
planteados y que se busca conseguir con la aplicacion del plan de
mejoramiento para el GAD Municipal de Zamora, estos objetivos
determinaran la optimizacion en lo referente a la atencion a los clientes

externos.
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i. RECOMENDACIONES

El Director del departamento de planificacion del GAD Municipal de
Zamora, debe elaborar el plan de mejoramiento y ponerlo a

consideracion del Alcalde del GAD Municipal de Zamora.

Se mejore la atencion a los clientes tanto internos como externos, a
los internos brindandoles un mejor ambiente y facilidad de trabajo y
a los externos por medio de una mejor atencion cuando necesiten

de la atencion del departamento de planificacion.

El Director del departamento de Planificacion del GAD Municipal de
Zamora, deberia poner a consideracion de los consejeros el
programa de mejoramiento y que esta sea de aplicaciéon para lograr

un mejor trabajo de este departamento.

Los mecanismos de control deben ser elaborados por el lapso
minimo de 1 afio y maximo de 2 afios en los que se evalle como
es la atencion a la ciudadania, y que el control lo efectue el Director

del Departamento de Planificacion del GAD Municipal de Zamora.
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k. ANEXOS

Anexo 1. Ficharesumen del proyecto

a. Tema

“EVALUACION DEL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS
DEL DEPARTAMENTO DE PLANIFICACION DEL GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON
ZAMORA, Y PROPUESTA DE UN PROGRAMA DE MEJORAMIENTO
CONTINUO PARA EL ANO 2016”

b. PROBLEMATICA

El Gobierno Autébnomo Descentralizado Municipal de Zamora Chinchipe
es una entidad de servicio publico que se encuentra regulado por el
Cbdigo Organico de Organizaciébn  Territorial  Autonomia vy
Descentralizacion (COOTAD) en el que se encuentra establecido sus
distintas funciones y actividades, que van destinadas a brindar la solucién
a diferentes problemas del cantdbn Zamora, es asi que dentro de su
organizacion se encuentra el Departamento de Planificacion, tiene como
finalidad regular el crecimiento territorial del canton a través de la
supervision y la planificacion de las diferentes construcciones civiles que
se realizan. Es asi que de forma diaria este departamento efectla varias
actividades como entrega de permisos de construccion, establecimiento
de linderos, colocacion de puntos de construccion, supervision de obras

civiles ya sean estas publicas o privadas entre otras.

Los clientes que llegan al Departamento de Planificacion buscan obtener
permisos de construccion como lineas de fabrica para la construccion de
viviendas, pero debido a la naturaleza de los tramites y a las distintas
firmas que deben constar en estos documentos se ha establecido dias
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término y plazo para la entrega de la documentacion acto que en varios de
los casos incomoda a los usuarios que llegan al departamento de

Planificacion.

La actual organizacion del Departamento de Planificacion de acuerdo con
los usuarios no es la adecuada en virtud que cuando llegan a realizar
algun tramite no se sienten atendidos de forma eficaz y eficiente por parte
del recurso humano que los atiende, mas aun cuando los permisos que se
encuentran tramitando tardan mucho en ser atendidos, o0 no se cumplen
los plazos que se establecen debido a la falta de personal o la ausencia
por vacaciones o0 tramites personales de los responsables de
determinadas actividades.

Dentro de la organizacion interna del Gobierno Autbnomo Descentralizado
Municipal de Zamora cada departamento debe contar con un manual
actualizado de acuerdo a la normativa vigente y a la base filosofica que
busca cumplir la institucion, y de esta forma brindar la mejor atencion a los

usuarios a través de politicas de accion pertinentes.

A través de los problemas descritos se determina que el departamento de
Planificacidbn no cuenta con una adecuada organizaciéon y estructura, asi
tampoco existe el manual de funciones y reglamento interno de trabajo
pertinente para brindar la atencién a los usuarios que acuden a este

departamento.

Es por ello que se plantea el tema de investigacion con tema “Evaluacion
del nivel de satisfaccion de los usuarios del Departamento de
Planificacion del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del
Canton Zamora, Yy propuesta de un programa de mejoramiento continuo
para el afio 2016” el mismo que busca organizar de mejor forma a este
departamento brindando la mejor atencion y rapidez en los servicios que

ellos deban realizar.
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c. JUSTIFICACION

Justificacion académica

El desarrollo de esta investigacion es un requisito estipulado en el Art. 135
del Reglamento de Régimen Académico vigente en la Universidad
Nacional de Loja, previo a la obtencion del titulo de pregrado. Ademas la
investigacion se encuentra dentro del perfil de estudio de la carrera de
Empresas Comerciales, asi también la investigacion se constituira en una
fuente de consulta para futuras nuevos trabajos sobre evaluacién de nivel

de satisfaccion de una institucion publica.

Justificacion social

El presente proyecto se justifica por cuanto la sociedad zamorana podra
contar con un Departamento de Planificacion que efectle su trabajo de tal
manera que logre una adecuada distribucion de las construcciones civiles,
logrando mantener un adecuado crecimiento tanto en su nivel habitacional

COMO en su territorio.

Justificacion econémica

Al evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios del Departamento de
Planificacion se lograra determinar qué aspectos deben ser mejorados y
de esta manera agilizar los diferentes tramites en lo que respecta a los
permisos de construccion que se solicitan evitando de esta manera las
pérdidas econdmicas para quienes se encuentran construyendo debido a
retrasos en las construcciones o tener que destruir algiun tipo de
construccion civil por no estar de acuerdo a lo que regula el Departamento

de Planificacion del GAD Municipal de Zamora.
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d. OBJETIVOS

Objetivo general

Evaluar la satisfaccion de los usuarios del Departamento de Planificacion
del Gobierno autonomo descentralizado municipal del Canton Zamora y

proponer un Programa de Mejoramiento Continuo para el afio 2016.

Objetivos especificos

v' Realizar un diagnéstico interno para determinar fortalezas vy
debilidades del Departamento del de Planificacion del GADMCZ,
asi como las expectativas de sus usuarios.

v Redactar el programa de mejoramiento continuo para el
Departamento de Planificacion del Gobierno auténomo
descentralizado municipal del Canton Zamora.

v’ Establecer los mecanismos de control que permitan medir el
cumplimiento del programa de mejoramiento continuo en el

Departamento del de Planificacion y del GADMCZ.

f. METODOLOGIA

Métodos

Se hara uso de varios métodos investigativos para conseguir realizar la

investigacion, entre los que se detallan los siguientes:
Método descriptivo
Este método permite realizar la descripcion de las distintas actividades

gue se realizan en el Departamento de Planificacion y de esta forma lograr

establecer la mejor forma de trabajar de parte del recurso humano de este
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departamento, el método seré aplicado en la determinacién de resultados
al momento de describir las distintas funciones del personal que ahi

labora.

Método analitico

El analisis consiste en supervisar y describir las distintas actividades que
se llevan a cabo en el departamento, determinando si las mismas son
pertinentes y de acuerdo al cargo que desempefian, es asi que el método
sera aplicado al momento de determinar la pertinencia del desarrollo del

trabajo que realiza el talento humano.

Método inductivo

El método inductivo consiste en ir desde las conceptualizaciones
especificas hasta lograr dar a entender el tema en general, por ello se lo
utilizara en el desarrollo de la discusion de resultados, las conclusiones y
recomendaciones en las que se podra interpretar los resultados hasta

lograr explicar el tema central.

Método deductivo

Este método permite descomponer el tema central en todas sus parten
esenciales que lo hacen entendible, el método sera aplicado en el
desarrollo del marco tedrico al fundamentar a través de aportes de autores
sobre el tema en estudio como también en el desarrollo de los resultados
en los que se desarrollaran las distintas actividades para determinar el
nivel de satisfacciéon de los usuarios del Departamento de Planificacion del

GAD Municipal de Zamora.
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Método estadistico

El método estadistico consiste en hacer inferencias estadisticas como en
la interpretacion de las tabulaciones, es asi que sera utilizado al momento

de efectuar y elaborar las tablas y graficas estadisticas.

Técnicas

Existen distintas técnicas que permiten la recopilacion de la informacion

entre las cuales se encuentran las siguientes:

Observacion directa

Esta técnica permitirA a la investigadora recopilar de primera mano
informacion sobre como se efectla el trabajo de parte del recurso humano
en el Departamento de Planificacion del GAD Municipal de Zamora, en lo

que respecto en atencion al usuario.

Entrevista

Con la entrevista se recopilara informacion de personas que hagan de
administradores o directores, por ello este tipo de técnica es aplicada al
momento de recopilar informacion de parte del director del Departamento

de Planificacion del GAD Municipal de Zamora.

Encuesta

La técnica de la encuesta consiste en la aplicacion de un conjunto de
preguntas a través de los cuestionarios, las que van dirigidas para
determinar como se realiza el servicio de parte del Departamento de

Planificacion.
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Poblacién

La presente investigacion se la realizo en el Departamento de
Planificacion del GAD Municipal de Zamora, misma que brinda atencién a
usuarios de la poblacion del cantdbn Zamora, por lo que se tomé como
referencia los datos de poblacion de éste cantdn que es de 25.510

habitantes al afio 2010. (Ver Anexo 2)

Al proyectarse la poblacion al afio 2016 se utiliza la formula de proyeccién
de poblacion
Pf=Po(l+r)"
En donde:
Pf = Poblacion final
Po = Poblacion inicial (25510)
r = Taza de crecimiento poblacional (1,75%) (Anexo 6)

n = NUmero de afios transcurridos (6)

Pf = 25.510(1 + 0,0175)°

Pf = 25.510(1,0175)°

Pf = 25.510(1,1097)

Pf = 28.309 habitantes al 2016
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De acuerdo a datos presentados se determina el valor de la Poblacion
Econdmicamente Activa de Zamora en el 53,9% (Anexo 7) de lo cual se

obtiene una poblacién de Zamora de 15.259 habitantes.

Muestra

Para el célculo de la muestra se sigue el siguiente proceso:

Z*(p * QN
e?(N-1)+Z2(p*q)

n =

Datos:

e =5%

Z = 1,96 Nivel de fiabilidad

p = Probabilidad de ocurrencia del 0,5

g = Probabilidad de no ocurrencia del 0,5

N = 15.259 habitantes de Zamora en el 2016
n = Tamafo de la muestra

~ 1,962(0,5 * 0,5)15.259
™= 0.052(15.259 — 1) + 1,962(0,5 * 0,5)

1465431
"= 3814 + 0,9604
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| 14.654,31
"= 73910

n = 375 habitantes a encuestar

La muestra la constituyen 375 personas que fueron encuestadas para
determinar el nivel de satisfaccion por la atencion recibida de parte del

departamento de Planificacién del GAD Municipal de Zamora.

Ademas se aplic6 una encuesta interna a 14 funcionarios del
Departamento de Planificacion del GAD Municipal de Zamora (Anexo 5)

para conocer el funcionamiento de dicho departamento.



Anexo 2. Poblacion del cantdon Zamora

Azuay

Balivar
Cafiar

Carchi
Chimborazo

Cotopaxi

Informacion General

i Qué es el Censo
Paoblacion?

Etapas

Cuestionario Censal

Resultados Provinciales

El Cro Los Rios
Esmeraldas Manabi
Galapagos Morona Santiago
Guayas Napo

Imbabura Orellana

Loja Pastaza

Resultados

Resultados del Censo 2010

Tabulados Censales

Resultados Censo de Poblacion

Provincias ®  cCantones: ©

2010
ZAMORA CHINCHIPE

ZAMORA

rxs | GOBIERNO NACIONAL DE '
FS. LA REPUBLICA DEL ECUADOR
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Pichincha
Santa Elena

Santo Domingo de
los Tsachilas

Sucumbios
Tungurahua

Zamora Chinchipe

Informacion Técnica
Base de Datos

Manejo de Datos

REDATAM
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Anexo 3. Modelo de encuestas usuarios

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
UNIDAD DE EDUCACION A DISTANCIA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA A POBLACION USUARIA DEL GAD MUNICIPAL DEL CANTON
ZAMORA

Con el fin de realizar nuestra tesis titulada “Evaluacion del nivel de satisfaccion de los
usuarios del Departamento de Planificacién del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal del Canton Zamora, y propuesta de un programa de mejoramiento continuo
para el afio 2016” le pedimos muy comedidamente se digne contestar las siguientes
preguntas:

1.

¢Usted ha realizado algun tipo de tramite en el departamento de Planificacién del GAD
Municipal del Cantén Zamora?
Marque con una(X) la respuesta que considere conveniente

sl O NO [

¢Cuando ha llegado al departamento de Planificacion la atencidn que recibio fue la
adecuada?

Marque con una(X) la respuesta que considere conveniente

Con frecuencia [] A veces (I Nunca []

¢Considera usted necesario que se debe asignar presupuesto para reorganizar el
departamento de planificacion?
Marque con una(X) la respuesta que considere conveniente

sl O NO O

¢Considera usted que el departamento de planificacién pueda funcionar en otra
ubicacion con mas especio y mejor acceso?
Marque con una(X) la respuesta que considere conveniente

sl O NO O

¢ Considera usted que el personal que labora en el departamento lo hace por medio de
valores éticos y morales?
Marque con una(X) la respuesta que considere conveniente

sl O NO O

¢Cuando usted llega al GAD Municipal ubica con facilidad al departamento de
Planificacion?
Margque con una(X) la respuesta que considere conveniente

sl O NO O

¢El acceso al departamento de planificacion del GAD Municipal de Zamora es facil y
simple?
Marque con una(X) la respuesta que considere conveniente

sl O NO O
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¢Considera que el talento humano que labora en el departamento de Planificacién del
GAD Municipal de Zamora necesita de un manual de atencion al cliente?
Margque con una(X) la respuesta que considere conveniente

sl O NO O

¢Considera usted que un reglamento interno es necesario para el departamento de
Planificacion del GAD Municipal de Zamora?
Marque con una(X) la respuesta que considere conveniente

sl 0 NO 0O

¢Cree usted que el personal que labora en la institucién lo hace de forma eficaz?
Marque con una(X) la respuesta que considere conveniente

Si O No O

¢El trabajo desarrollado en el departamento de planificacién del GAD Municipal de
Zamora se lo hace de forma eficiente?
Marque con una(X) la respuesta que considere conveniente

Si O No O

¢ Considera usted que la atencion del Departamento de Planificacion del GAD Municipal
de Zamora, ha permitido un mejor desarrollo social?
Marque con una(X) la respuesta que considere conveniente

Si O No O

Gracias por su colaboracion
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Anexo 4. Modelo de encuestas clientes internos

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
UNIDAD DE EDUCACION A DISTANCIA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA A CLIENTES INTERNOS DEL DEPARTAMENTO DE PLANIFICACION
DEL GAD MUNICIPAL DEL CANTON ZAMORA

Con el fin de realizar nuestra tesis titulada “Evaluacion del nivel de satisfaccion de los
usuarios del Departamento de Planificacion del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal del Cantébn Zamora, y propuesta de un programa de mejoramiento continuo
para el afio 2016” le pedimos muy comedidamente se digne contestar las siguientes
preguntas:

1. ¢Usted considera que se puede mejorar su espacio de trabajo?
Marque con una(X) la respuesta que considere conveniente

SI O NO [

2. En el area en la que funciona el departamento de planificacién existe aireaciéon y un
correcto ambiente de trabajo
Marque con una(X) la respuesta que considere conveniente
siempre (I A veces (I Nunca []

3. Paradesarrollar su trabajo usted cuenta con todos los documentos de respaldo
Margque con una(X) la respuesta que considere conveniente

sl O NO O

4. Usted se desempefia en su trabajo de acuerdo al perfil para el que fue contratado.
Marque con una(X) la respuesta que considere conveniente

Sl O NO O
5. Se le ha capacitado para el desarrollo de sus funciones en el departamento de
planificacion.
Margque con una(X) la respuesta que considere conveniente
CON FRECUENCIA [ NUNCA [O
6. Considera usted que el actual personal es el suficiente para desarrollar el trabajo del
departamento
Marque con una(X) la respuesta que considere conveniente
Sl O NO O

7. Considera usted que el personal del departamento de planificacion se lo hace rotar de
forma permanente de su puesto de trabajo.
Margque con una(X) la respuesta que considere conveniente

sl O NO O

8. El departamento de planificacién cuenta con los recursos tecnoldgicos para trabajar de
forma eficaz y eficiente.
Marque con una(X) la respuesta que considere conveniente

sl O NO O
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Cuando se ha evaluado el desempefio del recurso humano las calificaciones han sido
buenas.
Margque con una(X) la respuesta que considere conveniente

sl O NO O

10. Al momento de asignarsele materiales tecnoldgicos para el desarrollo de sus labores se le

11.

hace firmar algiin documento por responsabilidad en su manejo.
Marque con una(X) la respuesta que considere conveniente

Sl O NO O
Estaria de acuerdo en implementar una propuesta de mejora en el departamento de
planificacion
Marque con una(X) la respuesta que considere conveniente

Sl O NO O

Gracias por su colaboracion
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Anexo 5. Certificaciéon del Director del departamento de Planificacion

Urbanay Rural

SANNE- A

GUBIERHU ITIUﬂICIPFIL generamos progreso

Arq. Bladimir Rosales Vega
DIRECTOR DE PLANIFICACION URBANA Y RURAL
GAD DE ZAMORA

CERTIFICA

Que, en el Departamento de Planificacion del gobierno Auténomo Descentralizado del Cantén
Zamora, laboran 14 personas en esta dependencia en horario de atencion de 8:00 a 12:30 y
en la tarde de 14:00 a 17:30.

Director de Planificacion

Técnico de Estudios y disefios
Técnico de Proyectos

Dibujante

Técnico de Urbanizacion de Omato
Técnico de Avallios y Catastros
Auxiliar de Arquitectura

Oficinista de Planificacion Estratégica
Asistente de Planificacion (Secretaria)
Asistente de Avallios y Catastros

2 Topografos

2 Cadeneros

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad, facultando a la interesada hacer uso en
lo que estime conveniente.

Atentamente, \/

Arq. Bladinir Rosales Vega
DIRECTOR DE PLANlFIGACIQN URBANA Y RURAL
GAD D ZAMORA @ o,

S \

GOBIERNO MUNICIPAL DE ZAMORA
Dir: Diego de Vaca y 24 de Mayo esq. Telf: (593 7) 2605316 Ext. 116/117

Ing. Héctor Apolo Berru ALCALDE
generamaos progreso...
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Anexo 6: Tasa de crecimiento poblacional de Zamora

Inicio » Pablacion y Demogrsfia 7 Resultados

Resultados
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Anexo 7. Poblacion Econdmicamente Activa

]-Bmmzmmm7m

‘-Rep'esemael 18.0% ol temiono de |3 provincia ge ZAMORA CHINCHIPE (aproximadaments 1.9 mil km2).

M Pobiacion: 25.5 mil hab. { 27.9% respecto 3 13 provincia de ZAMORA CHINCHIPE).
ECONOMICOS Urana Eo%
| Rurat 51.4%
Mueres: 47E%
Homores: 522% |
PEA: 53.9% ( 29.8% de |a PEA 02 3 provingia de ZAMORA CHINCHIPE) |

Fueste: INEC - Censo de Poblacién y Vivieada 2010
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Anexo 8. Asistencia del personal de Planificacién del GAD Municipal

de Zamora.
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Anexo 9. Fotografias

Departamento de Planificacién del GAD Municipal de Zamora
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Area de archivo de tramites del Departamento de Planificacion
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Clientes internos del Departamento de Planificacion de GAD

Municipal de Zamora
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Atencion al cliente externo del departamento de Planificacién del

GAD Municipal de Zamora.



208

INDICE
PORTADA ...oovoeeeeeeeeeeeeses s es s s s anssan s en s i
CERTIFICACION ...ttt i
AUTORIA ..ot iii
CARTA DE AUTORIZACION ......oooveeieeeeereeeeee s iv
DEDICATORIA ..o eeseseeseses s ss s v
AGRADECIMIENTO ....iviiieiseeeieeieseesiesessesseansessesssesssensessssssensenees Vi
B TITULO ottt 1
B RESUMEN ..ot sns s sn s nsssnsesnesnees 2
ABSTRACT ..ot s s se s sa s nseneens 3
C. INTRODUCCION ......cooiiiieeiceeeeteeee e seeee s 4
d. REVISION DE LITERATURA .....coooveiveeeeeeeseeeeeeeeeesesees s 6
e. MATERIALES Y METODOS ......coovviiereeeieeeeersreeeeeesessesnesnsensennen, 98
£ RESULTADOS ... sns s 104
O DISCUSION ..ottt 153
N, CONCLUSIONES.......ooooieieieeeeeeenieseeesesiesessssessess s s, 182
i. RECOMENDACIONES .....oooovveieievseeeeiesiesieessseseies s sennens 183
J- BIBLIOGRAFIA ..ot 184
K. ANEXOS ..ot 186

INDICE ..ot 208



