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RESUMEN

El presente trabajo ha sido elaborado con la finalidad contribuir a mejorar la
atencion y servicio al usuario que se ha venido brindando hasta la actualidad en la
Direccién de Avalios y Catastros de GAD Municipal del Cantén Latacunga a
través de la implementacion de un documento que sea de facil comprension,
manejable y aplicable. El trato brindado por los funcionarios de la Direccién de
Avaltos y Catastros hacia los usuarios de estos servicios publicos ha estado
marcado por la creencia de que al momento de atender los requerimientos del
ciudadano el funcionario le hace un favor al atenderlo y ayudarle con su
necesidad, mas no con la conciencia de que ésta es su obligacién, su funcién y que
es por ésta actividad que el funcionario esta siendo remunerado. Los aportes
brindados por las personas que han acudido hasta las dependencias del GAD
Municipal del Cantén Latacunga a realizar tramites y concretamente de quienes se
han visto en la necesidad de asistir hasta la Direccién de Avaldos y Catastros han
sido valiosos pues gracias a esa informacién recabada se ha podido determinar las
falencias del servidor publico al momento de tratar con el usuario y a la vez ha
facilitado el disefio de un proceso de atencién y servicio al cliente.
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Author: Silvia del Pilar Villamarin Lascano

ABSTRACT

The present research has been prepared in order to improve the customer service, So it
has been providing to the present in the Direccién de Avalios y Catastros de GAD,
Municipio del Cantén Latacunga through the implementation of a document that is easy
to understand, easy to handle and applicable. The service customer provided for the
personal in the Direccion de Avalios y Catastros de GAD, it has been marked by the
belief that time to meet the requirements of the citizen official makes him a favor to serve
or help them with their need, but not with the awareness that this is its obligation, its
function and that is activity that the official is being paid for this. The contributions
provided by people who have gone to the dependencies of the Municipal GAD,
Latacunga Canton to make arrangements and specifically of those who have seen the
need to attend to the management of appraisals and land registers have been valuable
because thanks to that information collected is properly identify the shortcomings of the
public servant at the time of dealing with user and at the same time it has facilitated a
process of care and service design the customer.
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INTRODUCCION

El servicio y atencién al cliente, es un tema que actualmente demanda de gran

atencion por parte de todas las instituciones sean publicas o privadas.

La importancia de ofrecer un buen servicio y atencién a las personas que
adquieren el producto que una empresa ofrece va ascendiendo dia a dia, porque de

esto depende el crecimiento econémico de la organizacion.

Dentro de las instituciones publicas, ofrecer buena atencién y servicio al cliente
es un tema que en el Ecuador se estd implementando desde hace muy poco

tiempo, aproximadamente unos 6 afos atras.

La imagen de las empresas publicas a lo largo del tiempo ha sido catalogada por
los ciudadanos como pésima, esto se debe bdsicamente a que el personal que
labora en el sector publico no depende directamente de los resultados que arroja el
brindar un buen servicio a sus clientes y por ende el trato siempre ha sido
deplorable porque no se ha presionado o controlado la clase de atencién que

ofrecen a los usuarios.

Se puede considerar que este tipo de actitud se manifiesta porque muchos de los
servidores publicos no estdn capacitados para brindar un servicio profesional,
eficaz y eficiente ya que una parte de ellos han llegado a ocupar sus puestos de

trabajo por cuestiones politicas o por relaciones personales.

Cambiar este tipo de proceder por parte de los funcionarios demanda basicamente
de concientizar a los servidores publicos que, satisfacer las necesidades de los
ciudadanos es parte primordial de las actividades que deben desempefiar dentro de

su jornada laboral.



La falta de una cultura de atencién y servicio al cliente dentro de la Direccion de
Avaldos y Catastros del Gobierno Auténomo Descentralizado del Municipio del
Cantén Latacunga, motiva a realizar la investigacién por medio de la aplicacion
de técnicas investigativas como son entrevistas a los funcionarios y encuestas a
los ciudadanos que diariamente acuden a realizar tramites alli, para determinar si
contar con un manual contribuird a mejorar la calidad en la atencién que los

empleados de esta dependencia brindan.

Aplicar la investigacion descriptiva ha permitido observar la forma en que los
empleados tratan a los contribuyentes que asisten hasta la Direccién de Avalios y
Catastros y realizar un andlisis minucioso de esos datos, tomando en cuenta cdmo
va cambiando el proceso de atencién mientras desempefan sus actividades
diariamente a lo largo de la jornada laboral, ha contribuido a organizar los

procesos de atencién y servicio que forman parte del manual.

El presente trabajo es disefiado en base la necesidad de ofrecer al contribuyente
que visita esta Direccién un servicio que satisfaga sus necesidades brindando una

atencion de calidad con prestancia y cortesia.

Este documento estd orientado a convertirse en una herramienta escrita que sirva
de guia a las personas que laboran en esta dependencia, para lograr la aplicacion
un proceso de atencién y servicio estandarizado, que pueda ser revisado o
modificado segtn sea la necesidad de la direccién y que contribuya a mejorar su
imagen y el servicio que en esta direccién se ofrece; para esto se han sugerido

pasos y consejos que pueden ser aplicados diariamente en sus labores.

El presente trabajo se ha distribuido en tres capitulos, en los cuales se hacen

constar los siguientes aspectos.

CAPITULO 1.- Contiene puntos bdsicos como: antecedentes, justificacion,
categoria fundamentales, importancia y la base tedrica en la que se fundamente

la investigacién y que brinda una clara idea del trabajo que se va a realizar.



CAPITULO 1IL- Contiene datos bdsicos de la entidad su misién, vision,
organigrama estructural; ademads de los métodos y técnicas utilizados, junto con
el andlisis e interpretacion de los resultados obtenidos sobre como es percibido
el servicio que se ofrecen en la Direccidén de Avaldos y Catastros tanto por el

personal que labora en la dependencia como de los usuarios que a ella asisten.

CAPITULO IIL- Da a conocer de forma breve al GAD Municipal del Cantén
Latacunga y a la Direccién que va a ser investigada. Presenta de forma
ordenada y secuencial una serie de pasos sugeridos para atender al publico.

Ademas contiene las conclusiones y recomendaciones del trabajo final.



CAPITULO1

1. FUNDAMENTACION TEORICA

1.1. Antecedentes de la Investigacion sobre Atencion y Servicio al
Cliente

Los documentos sobre atencidn y servicio al cliente generalmente o en su gran
mayorfa, han sido orientados principalmente a capacitar al recurso humano
basicamente para saber como llegar al cliente y de esta manera incrementar sus

ventas.

Ahora bien, es necesario preguntarse, qué sucede con el servicio y atencién al
cliente en aquellas instituciones que no tienen fines de lucro, sino que mds bien
estan orientadas a brindar un servicio publico como las entidades de gobierno,
como debe proceder el personal de este tipo de organizacion o entidad cuando de
por medio no se encuentra involucrado directamente el crecimiento econémico de

la institucioén.

Para brindar este tipo de asistencia es necesario considerar cudl es el
requerimiento del cliente, determinar y especificar qué es lo que el usuario busca
cuando visita una institucion, esta informacién permitird saber cémo cubrir sus

expectativas.

Actualmente en el Ecuador muchas empresas tanto privadas como publicas estan
preocupadas por brindar a sus clientes un servicio de calidad, eficiente y eficaz

que cubra sus necesidades procurando su satisfaccion.



Muchas de las instituciones buscan mejorar la atencién y servicio a sus clientes a
través de la implementacion de guias o manuales en las que se especifiquen los

pasos que deben seguir sus colaboradores durante el proceso de atencion.

Una de las entidades publicas del Ecuador que cuenta con un manual de atencién
y servicio al cliente es el Registro Civil, el que a nivel nacional y desde el afio
2004 viene atendiendo al usuario en base a este tipo de documento que ha sido
establecido por la SENRES (Secretaria Nacional Técnica de Desarrollo de

Recursos Humanos y Remuneraciones del Sector Piblico).

Si bien es cierto, este proceso no se lo ha podido ejecutar al cien por ciento debido
a la gran cantidad de usuarios que asisten a esta institucién y la urgencia con la

que se deben realizar los tramites.

Estos procedimientos y su aplicacidn son revisados y modificados periddicamente
a fin de lograr que tanto el funcionario publico como el usuario del servicio se

vean beneficiados por el uso de estos instructivos.

En la provincia de Cotopaxi se puede citar al Servicio de Rentas Internas, el
Consejo Nacional de Telecomunicaciones y algunas dependencias del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Latacunga, como entidades
publicas que se han preocupado de brindar al usuario un servicio que busca no

solo cubrir su necesidad sino también cubrir sus expectativas.

Dentro del Municipio de Latacunga concretamente en la Direccidon de Avaldos y
Catastros se ha podido apreciar que no se maneja ningin tipo de proceso o
protocolo de atencién y servicio al cliente, lo que causa mucho malestar entre los
usuarios que asisten a este departamento por la baja calidad en la atencién que

brindan los funcionarios que laboran en esta dependencia.

La implementacién de uno de estos instrumentos como parte de las actividades

diarias dentro del servicio al usuario en esta direccién, se veria reflejado no solo



en la satisfaccion de los requerimientos y necesidades de éste, sino también en el

prestigio y crecimiento de la institucién.

Poner en practica uno de estos instructivos en la Direccidon de Avalios y Catastros
del Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantén Latacunga contribuird sin
duda alguna a alcanzar la excelencia en la atencién y servicio al cliente en una

dependencia publica.

1.2. Categorias Fundamentales
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1.3. MARCO TEORICO

1.3.1 MARKETING

1.3.1.1 Definicion

KOTLER Philip, Las Preguntas mas frecuentes sobre marketing,
dice: “Es la ciencia y el arte de explorar, crear y entregar valor para
satisfacer las necesidades de un mercado objetivo, y obtener asi una
utilidad. El marketing identifica las necesidades y los deseos
insatisfechos; define, mide y cuantifica el tamafo del mercado
identificado y la potencial utilidad; determina con precision cuales
segmentos puede atender mejor la compaiia; y disefia y promueve los

productos y servicios apropiados”. (pag. 1)

RIVERA CAMINO Jaime, en el libro Direccion de Marketing.
Fundamentos y aplicaciones, dice: “Desde una perspectiva practica o
aplicada a las empresas, el marketing es el proceso social que
desarrollan las organizaciones e individuos que se relacionan para
satisfacer sus necesidades. Este proceso de basa en la creacién o
intercambio voluntario y competitivo de satisfactores. Tienen como
objetivo establecer una transaccion o la generacion mutua de utilidad.
Todo este proceso se mantiene cuando ambas partes sienten que estan
ganando y se interrumpe cuando una siente que esta recibiendo menos

de lo que entrega.” (pag. 31)

AGUEDA ESTEBAN Talaya y Asociados, en Principios del
Marketing, cita: “En octubre del 2007, El Comité de Directores de la
AMA aprobé una nueva definicion cuyo contenido ha sido objeto de
dos encuestas enviadas a sus miembros, obteniendo un ochenta por

ciento de respuestas favorables (AMA 2007).



“Marketing es una actividad, un conjunto de instituciones y procesos
de creaciéon, comunicacion y entrega e intercambio de ofertas que
929 99

tienen valor para los clientes, los socios y la sociedad en su conjunto”.
(pag. 11)

Para la tesista el marketing es una actividad creada con el fin de identificar los
requerimientos que tiene un sector, diseflar, promocionar y comercializar un
producto o servicio que no sé6lo sea util sino que sea también comercial y que
satisfaga las demandas, deseos y necesidades de una sociedad y por el cudl las

personas o instituciones estén dispuestas a entregar un valor econdémico.

Muchas empresas son creadas con el fin de cubrir una necesidad latente en una
comunidad, y a cambio esperan recibir una retribucién econdémica que justifique
la creaciéon y puesta en marcha de la misma, pero sin la participacion del
marketing ninguna empresa podria vender su producto aunque este sea necesario o

de gran utilidad para las personas u organizaciones.

Tanto las empresas asi como las personas que tienen un producto o servicio que
ofrecer, necesitan conocer qué acciones se debe tomar para identificar el mejor
mercado para su producto; saber como determinar si su produccion es capaz de
cubrir las demandas del mercado, conocer si existe en el medio otro producto de
iguales o mejores caracteristicas que el suyo, determinar si es posible expandir la

empresa a otros segmentos.

Si el producto o servicio que oferta tiene las caracteristicas que busca el
consumidor, la empresa debe saber cémo darse a conocer, como hacer mas
Ilamativo su producto con respecto al de la competencia, cudl es la mejor forma o
medio de distribuirlo, cémo conseguir mayor rentabilidad sin que esto disminuya

sus ventas, qué medio utilizar para lograr ser lider en el mercado.



Luego de que el producto o servicio tenga una posiciéon en el mercado, la
organizacion debe buscar la forma para hacer que éste se mantenga en un sitio
preferencial con respecto a otros de su clase, planificar acciones para que sus
clientes se conserven fieles a la empresa, analizar qué ticticas se pueden utilizar

para captar mds clientes.

Es por medio de la aplicacién de los procesos establecidos por el marketing que
las empresas y personas dedicadas a la produccién de bienes o servicios podran
llegar a sus metas y objetivos, ser los lideres en el mercado y generar mejores

ingresos econdmicos.

1.3.1.2 Importancia

Desde la concepcidon del marketing, muchas personas lo han relacionado con el
drea de ventas y de como conseguir un valor econdmico por un producto que se
oferta, pero la importancia del marketing va mds alld que el obtener renta

econdmica por un producto.

RIVERA CAMINO Jaime, en el libro Direcciéon de Marketing. Fundamentos y
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aplicaciones, dice: “...;Puede existir una organizaciéon si no puede vender su
producto?. Esta pregunta es valida tanto para las organizaciones lucrativas como

no lucrativas...” (pag. 23)

Al ser el marketing un proceso de creacidn, comunicacion, entrega e intercambio
de ofertas, incrementa su importancia porque no todas las organizaciones o
personas tienen un producto que vender o tienen fines lucrativos, pero todas las
organizaciones necesitan conocer sus bases para desarrollar estrategias atractivas

para promover sus ofertas.

Puesto que en la actualidad el marketing se aplica a un sinnimero de éreas tales

como la politica, los deportes, el turismo, la salud, las ciudades, las entidades



gubernamentales entre otros, necesitan saber como dar a conocer lo que tienen;
como hacer mas llamativo lo que ofrecen para que sean preferidos por sobre otros
que puedan ofertar lo mismo; cémo entregarlo o intercambiarlo con o dentro de la

sociedad.

Sin la participacion del marketing cémo haria un politico para llegar al pueblo
para dar a conocer su plan de campafna?, como haria un futbolista para dar a
conocer su capacidad y aptitud en la cacha?, cémo darfa una ciudad a conocer sus
hermosos parajes turisticos? Cémo harfa un hospital para incentivar a las personas
para que se preocupen por su salud y acudan al mismo?, cémo haria una enditad
gubernamental para dar a conocer las actividades que desarrollan?. Todos ellos
necesitan de algin tipo de accién para promocionar lo que tienen, darse a conocer

y de esa forma satisfacer su propia necesidad.

Si se tiene en cuenta que el marketing sea crea con el fin de identificar y satisfacer
necesidades de las personas o una sociedad se puede decir que su importancia
radica en hecho de que todas las personas o instituciones tienen una necesidad o

requerimiento propio que cubrir.

1.3.1.3 Funciones del Marketing

Dentro de las empresas en general (con y sin fines de lucro), el marketing cumple

con las siguientes funciones:

Analizar el mercado

Analizar la empresa y a la competencia
Desarrollo nuevos productos

Planeacién del marketing o marketing-mix

Implementacion de las estrategias de marketing

N NN SR

Control y evaluacion
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1.3.1.3.1 Analisis del mercado

Esta funcién esta orientada a conocer qué es lo que necesita el consumidor. Para
hacer un correcto andlisis del mercado se puede decir que basicamente lo que se
debe realizar es un exhaustivo estudio de lo que el cliente busca, espera, prefiere,

requiere de un determinado producto o servicio, o quiza de muchos a la vez.

Hacer esta investigacién no requiere de mucha ciencia o tecnologia se podria

resumir en unos cuantos pasos:

v Primero: serd necesario determinar hacia qué personas se desea orientar el
producto (hombres o mujeres; jovenes o adultos, sector urbano o rural,

etc.).

v Segundo: serd establecer la forma mds adecuada para la recoleccion de
datos importantes (encuestas, entrevista, fichas de observacion, etc.) que

permitan conocer los requerimientos del mercado objetivo.
v Tercero: una vez que se ha aplicado el método de recoleccion de datos

definido se debera contabilizar, tabular y analizar la informacién obtenida

para determinar qué acciones se debe tomar.

Realizar un andlisis de mercado le permitird a la empresa conocer qué cambios se

han presentado en las expectativas y requerimientos del consumidor.
1.3.1.3.2 Analizar la empresa 'y a la competencia
Realizar un autoandlisis de la organizacién permitird conocer en qué posicion estd

en el mercado y frente a la competencia, obtener esta informacién no serd mayor

problema puesto que los datos que tiene que recabar se encuentra en cada uno de

11



los departamentos que la compone: produccion, comercializacion, contabilidad,

etc.

Investigar a la competencia quiza resulte una tarea un poco maés dificil puesto que
se debe conocer cudles son sus fortalezas o debilidades, cémo enfrentan las
dificultades que se presentan en el mercado, de qué forma aprovechan las
oportunidades, quienes son los competidores de la empresa; cudles son sus

recursos, quienes son su pI'OVCCdOI‘CS, entre otros aspectos.

La informacion que arroje esta investigacion deberd ser valorada y analizada para
saber cudles son los procedimientos que se deberdn seguir para hacerles frente y

ganar posicion en el mercado o mantener el liderato.

Otro tema que estd involucrado en este apartado es el seguimiento que se le debe
dar al producto puesto que algunos de ellos tienen un ‘“ciclo de vida” ya que
aparecen, se desarrolla y desaparecen, hacer este estudio frecuente permitird
conocer qué innovaciones se pueden aplicar o qué nuevos productos se puede

lanzar al mercado y que sea aceptado por el consumidor.

1.3.1.3.3 Desarrollo nuevos productos

Los resultados que arrojan los estudios realizados al mercado (consumidores), a la
organizacion y a la competencia, dan la pauta u orientan a las empresas para saber
qué drea cubrir con respecto al producto que ofrece, si se debe implementar
innovaciones o eliminar un producto del mercado, si es preciso crear nuevos
productos que complemente al existente, buscar sectores que no esté abastecidos,

reorientar el mercado objetivo, entre otras.

1.3.1.3.4 Planeacion del Marketing o Marketing-mix

Es una serie de procesos por medio de los cuales la empresa trata de influir en el

consumidor para de esta manera conseguir mas demanda de los productos de la
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organizacion y para ello se sirve de la informacién recabada en los pasos

anteriores: andlisis de mercado y andlisis de la empresa y la competencia.

Encontrar las estrategias apropiadas para influir en estos elementos permitird que

se lleguen a los objetivos establecidos dentro del plan de marketing y como

resultado de ello asegurar los ingresos econémicos para la empresa.

Los procesos que se establecen en el marketing mix estan orientados a influir en el

producto en si, en el precio, en la forma de distribuirlo y cémo promocionarlo.

Producto: las estrategias de marketing que tienen que ver con el producto
generalmente estdn orientadas a mejorar sus caracteristicas pueden ser
estas diseflo, empaque, materia prima, productos o servicios adicionales;

trabajar sobre estos elementos contribuird a influir en los consumidores.

Precio: algo que es sobremanera importante y en lo que los clientes y
posibles clientes centran su atencion al momento de adquirir un producto
es el precio, las estrategias del marketing dentro de este aspecto pueden
estar orientadas a ofrecer planes de pago, plazos, descuentos, entre otras.
Pero también se debe considerar que éstas estrategias deben ir de la mano
con lo relativo a la produccién caso contrario por mejorar precios quizd se
consiga vender mds y captar mds clientes pero que a la larga la elaboracién

del producto signifiquen pérdidas para la empresa.

Distribucion: relacionada netamente con las tacticas para que el producto
llegue al consumidor. Algunos productos pueden ser entregados de forma
directa del fabricante al consumidor; pero también existen productos que
necesitan de otros elementos para que lleguen hasta el cliente y puedan ser
adquiridos, es ahi en donde también el marketing debe establecer

estrategias.
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e Comunicacion: Tener un producto de excelencia con precios fantisticos
en todos los lugares adecuados, no sirve de mucho si no es conocido,
menos audn si no se encuentran las formas precisas de darlo a conocer. Se
pude decir que de la comunicacién o de cémo se dé a conocer el producto,
depende mucho el éxito para alcanzar los objetivos planteados tanto en el
plan de marketing como los establecidos por la empresa (crecimiento
econdmico); asi que el marketing se encarga de disefiar las formas mas
adecuadas de utilizar los medios a disposicién para promocionar el

producto que la empresa ofrece.

1.3.1.3.5 Implementacion de las estrategias de marketing

Una vez que se han disefado, analizado y aprobado las estrategias propuestas por
el plan de marketing hay que aplicarlas, para ello se debe escoger a las personas
mds adecuadas tanto para la ejecucién como para la supervision, designdndoles

los recursos necesarios, tareas especificas para que las lleven a cabo.

En definitiva la implementacion de las estrategias del marketing es llevar a la

préctica todo lo que se ha determinado en papel.

1.3.1.3.6 Controly evaluacion

Puesto que el marketing estd disefiado para obtener resultados, todo lo que se ha
planteado en las estrategias estd sujeto a control, solo asi sabrd si los procesos se
estan aplicando como fueron establecidos.

A medida que se controla cdmo se van poniendo en marchas las estrategias se

puede ir evaluando cuan efectivas son o si sobre la marcha se han presentado

imprevistos elegir las medidas correctivas necesarias.
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1.3.1.4 Clases de Marketing

En la actualidad el marketing ya no solo es usado por empresas que desean
incrementar su economia; el marketing y sus estrategias son aplicados a un sin
nimero de actividades como por ejemplo se puede encontrar marketing politico,
marketing para instituciones social o sin fines de lucro, marketing analitico,

marketing de servicios, etc.

1.3.1.4.1 Marketing Politico

El marketing politico es un conjunto de estrategias que son orientadas a captar el

favoritismo del ciudadano.

El marketing politico se sirve de las estrategias que disefia el marketing para
influir en la conducta de los ciudadanos; puesto que un personaje politico también
debe encontrar la mejor estrategia para determinar cudl es el criterio de la gente;
establecer qué drea del servicio gubernamental presenta deficiencias para sobre €l
aplicar su plan de campafia; como dar a conocer sus ideas; qué medios le van a

ser ttiles en el proceso, etc.

1.3.1.4.2 Marketing Social

Busca aplicar las estrategias del marketing a causas sociales, su principal objetivo
es concientizar a la sociedad a un cambio de mentalidad y conducta que les
permitan aprovechar las obras en los que estdn promocionando los servicios. Esta
orientado al apoyo social entre las empresas y las organizaciones sin fines de lucro

en beneficio de sectores vulnerables.
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1.3.1.4.3. Marketing Analitico

Es el que permite conocer diversos aspectos de los distintos elementos que estd
formado el mercado, puesto que analiza toda la informacidon obtenida en las
investigaciones proyectadas como necesarias en el plan de marketing y que le
aportan datos a la empresa de las condiciones de un producto, la cantidad de

competidores, etc.

1.3.1.4.4. Marketing de servicios

El marketing de servicios estd orientado al disefio, planificacién y aplicacién de
estrategias del marketing no a los productos tangibles sino a los intangibles como

son los servicios que pueden ser: los servicios médicos, educativos, etc.

1.3.2 MARKETING DE SERVICIOS

1.3.2.1 Definicion

CUBILLO José Ma, CCERVINO Julio, Marketing Sectorial, cita:
“Una definicion de servicio que nos parece muy adecuada es la citada
por Gronroos (1994a): ‘‘Servicio es una actividad o serie de
actividades, con mas o menos naturaleza intangible, que
generalmente, aunque no siempre necesariamente, es generada
mediante la interaccion producida entre un cliente y los empleados
que proporcionan el servicio y/o los recursos o bienes intangibles y/o
los sistemas del proveedor de servicios que son puestos a disposicion

como soluciones a los problemas de los clientes”.”” (pag. 25)

Por servicio se entiende al conjunto de actividades o trabajos sean fisicos o

mentales que se desarrollan y ejecutan para satisfacer las necesidades de una
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persona o sociedad, y que en la mayoria de los casos pueden implicar un beneficio
economico para el proveedor del mismo; aunque también existen entidades que

brindan servicios sin fines de lucro.

1.3.2.2 Clasificacion de los servicios
Para los expertos ha resultado dificil determinar una clasificaciéon exacta del
servicio, porque consideran que son mas complejos que los productos materiales

y el servicio al ser intangible tienen un sinnimero de caracteristicas para valorar.

A continuacién se presenta la clasificaciéon de servicios que es mayormente

aceptada.

1.3.2.2.1 Por su naturaleza

Para algunos expertos esta clasificaciéon es algo confusa porque segin su

apreciacion mezcla elementos tangibles e intangibles.

Los servicios se pueden clasificar en:

v" Servicios de salud.

v" Servicios financieros.

v" Servicios profesionales.

v" Servicios de hosteleria, viajes y turismo.

v" Servicios relacionados con el deporte, el arte y la diversion.

v" Servicios proporcionados por los poderes puiblicos, o semipublicos

y organizaciones sin fines de lucro.
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v" Servicios de distribucion, alquiler y leasing.

v" Servicios de educacion e investigacion.

v" Servicios de telecomunicaciones.

v" Servicios personales y de reparaciones y mantenimiento.

1.3.2.2.2 Por el sector de actividad

Esta clasificacién estd basada en el destino de los productos y la presentacion,

individual o colectiva, y sugiere la siguiente clasificacion:

v’ Servicios de distribucion: Aquellos que sirven de enlace entre

productor y el consumidor.

v’ Servicio de produccion: aquellos que se proporcionan a las

organizaciones y al cliente.

V' Servicios sociales: 1os que se ofrecen a los consumidores de forma

colectiva.

v’ Servicios personales: las capacidades y habilidades que las

personas ponen a disposicion de otras personas u organizaciones.

1.3.2.2.3 Por su funcion

Relacionada con la actividad, ocupacién o labor a desarrollar, se clasifican en:

v’ Servicios de gestion y direccion empresarial: €l que puede brindar

un contador, un abogado, una secretaria.
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V' Servicios de produccion: aquellos que conllevan la elaboracién o

reparacion de algo.

v’ Servicios de informacion y comunicacion: pueden ser informaticos
tales como paquetes de informadticos, procesadores de textos; de

comunicacién como el internet.

v’ Servicios de investigacion o de estudios: contratados para

desarrollar productos o proyecto.

v' Servicios de personal: aquellos que seleccionan y capacitan al

talento humano.

V' Servicios de ventas: como investigaciones de mercado, desarrollo

de compaiiias, ferias y exposiciones, etc.
V' Servicios operativos: como limpieza, seguridad.
1.3.2.2.3 Por el comportamiento del consumidor
Quizd ésta sea la clasificacion mds completa, puesto que se relaciona con la
reaccion del cliente ante el producto y se basa en los pasos que sigue el
consumidor durante el proceso de adquisicion.

v’ Servicios de conveniencia: aquellos que se utilizan a diario y que
no implican mucho riesgo al momento de su adquisicién porque
son conocidos.

v’ Servicios de compra: en este tipo de servicio el consumidor se

muestra mas aprensivo porque lo considera de mayor riesgo y trata

de estar informado antes de adquirirlo haciendo comparaciones
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entre uno y otro proveedor para de esta forma tomar una decision

que consideran acertada.

Servicios de especialidad: los consumidores de este tipo de
servicios tienden a ser en extremo detallistas pues saben que si
toman una mala decision al momento de la adquisicién las

consecuencias pueden ser en extremo fatales.

Servicios especiales: son aquellos que a los consumidores le cuesta
mucho esfuerzo adquirirlos pero que por ser casos extremos deben

hacerlo.
Servicios no buscados: son aquellos que, aunque no son conocidos

no son deseados por el consumidor deben ser adquiridos casi por

obligacién.

1.3.2.3 Dimensiones del Servicio.

IDELFONSO GRANDE Esteban, en su libro Marketing de los Servicios Dice:

“Los servicios tienen muchas dimensiones que los bienes y deben aislarse para

comprender la naturaleza de aquellos.” (pag. 39)

1.3.2.3.1 Definicion de dimension

Dentro del contexto que se estd tratando, la postulante plantea la siguiente

definicion: La dimensién es el conjunto de caracteristicas importantes que

determinan la trascendencia que conlleva inmiscuido un proceso, acontecimiento

El mismo autor considera que antes de comenzar a estudiar las dimensiones del

servicio y que a simple vista da la impresion que no se puede encontrar una

20



coincidencia entre ellos excepto quizd la intangibilidad porque ésta, estd presente
en todos los tipos de servicios por tanto expone la siguiente lista de pregunta para

poder relacionarlos:

1.3.2.3.1.1 ;Cudl es el objeto del servicio?

La postulante considera conveniente en este apartado, determinar lo que en ésta
pregunta, se entiende por objeto: Objeto es la persona o cosa hacia quien va

orientado el servicio.

Se hace referencia a personas como objeto del servicio porque puede beneficiarse
tanto de servicios tangibles como una manicura, un servicio de buffet e

intangibles como un curso de capacitacion, una consulta con el médico, etc.

Y a las cosas porque al igual que las personas también pueden ser destinatarios de
servicios tangibles como la reparacién de un auto e intangibles como un seguro

contra incendios de una casa.

1.3.2.3.1.2 ;Cual es el grado de vinculacion de los consumidores con

las empresas?
Para la postulante, el término vinculacién hace referencia a la relacién existente
entre dos personas o instituciones, entre una persona y una empresa o entre una
organizacion y la sociedad.
Las relaciones entre los consumidores y las empresas pueden ser:
v" Formal: cuando la relacién lleva implicito un compromiso por parte del

consumidor y la empresa por ejemplo el servicio telefénico, el servicio

eléctrico.
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También puede haber una relacion formal continua (servicio de agua
potable, telefonico, eléctrico); continua sin vinculacion formal (los
canales de television, las emisoras de radio, los recolectores de basura);
esporadica con vinculaciéon (el chequeo anual gratis que ofrece una

poliza de seguros)

v Informal: cuando la relacién entre el cliente y el proveedor de servicio no
tiene ningin compromiso establecido, el servicio puede ser provisto por un

estacionamiento, un restaurante, etc.

1.3.2.3.1.3 ;En qué medida interviene el consumidor con el diseiio de su

servicio?

Para la postulante, en esta interrogante, al hablar de medida se hace referencia a
la cantidad de veces o de qué manera; y de disefio a la forma o procedimiento
para ofrecerlo. En este caso, cuantas veces y la forma en la que participa el

consumidor con aportes de cémo deberia ofrecer el servicio una empresa.

v' El cliente puede intervenir en el disefio de servicio de una forma fisica
y directa: cuando se encuentra presente para establecer las condiciones o
parametros de lo que necesita, como puede ser la compra de una péliza de

seguro.

v' De forma intelectual: cuando ante profesionales expresa ideas,
problemas, deseos o necesidades, como puede darse en una consulta con

un sicélogo, un abogado.

v Segin el grado de estandarizacion (proceso previamente establecido):
como puede ser en el caso de una clinica en donde los procedimientos
estan altamente normados y el contacto con el personal médico es

continuo.
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Otros pueden implicar una relacién constante entre el proveedor y el
consumidor pero no ser tan estandarizados como el que puede darse en

un colegio.

Algunos servicio implican poca relacién con quien provee el servicio pero

estar altamente normado como en el caso de las ventanillas de un banco.

Y estdn los servicios en los que no existe ningdn tipo de contacto entre el
cliente y el proveedor y el nivel de estandarizacién es minimo como el

que se da en un evento publico.

1.3.2.3.1.4 ;Como es la naturaleza de la demanda del servicio con

relacion a la oferta?

Para la postulante, ésta pregunta planea una doble interrogante: ;Pueden los
proveedores cubrir el requerimiento del consumidor segin la necesidad del
momento? y ;existes suficientes clientes para aprovechar los servicios que en su

momento ofrecen los proveedores?

IDELFONSO GRANDE Esteban, Marketing de los Servicios, dice: “Los
servicios se pueden contemplar relacionando la rigidez de la oferta y las

fluctuaciones de la demanda”.

Dentro del mercado, existe lo que en lenguaje comtn se conoce como temporada
alta en la que los proveedores son escasos y los consumidores excesivos y
temporada baja en la que los consumidores son escasos y los proveedores son

muchos. Dentro del campo de los servicios ocurre exactamente igual.
v’ Existen proveedores que no dependen de una temporada para tener

consumidores de sus servicios tales como: un taller automotriz, un banco,

una lavanderia, un abogado, el servicio telefénico, el servicio eléctrico.
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v En otros casos los servicios se encuentran limitados con respecto a la gran
demanda de consumidores como puede ser el caso de un terminal terrestre
en un feriado largo, la Jefatura de Transito los dltimos dias de cada mes, el
servicio de trolebds durante las horas pico. Los ejemplos anteriores

también pueden servir para ilustrar la sobre oferta y la poca demanda.

v' También se encuentra los servicios con exceso de demanda no estacional
puesto que existe gran demanda y muy pocos proveedores del servicio
como puede ser un Unico servicio de transporte a un sector con gran
poblacion.

1.3.2.3.1.5 ;Como se distribuye el servicio?

Para responder esta interrogante es preciso determinar si:

v El consumidor se traslada hasta el proveedor.

v El vendedor se dirige hasta donde se encuentra el cliente.

v' El proveedor tiene sucursales a donde puede acudir el cliente para

adquirir el servicio.

1.3.2.3.1.6 ;Cudnto duran los beneficios del servicio?

Se determina que la duracion del servicio es variable.

v' La durabilidad del beneficio del servicio adquirido depende netamente del

consumidor.

v Existen servicios adquiridos por un cliente que le beneficiaran tanto como
él viva como por ejemplo la educacion, un tratamiento médico, etc. Otros

que estardn sujetos a diversos criterios o situaciones que afecten
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directamente al consumidor como puede ser la falta de tiempo para acudir
hasta el proveedor o falta del recurso econdémico, un estado emocional

decaido, entre otros aspectos.

1.3.2.3.1.7 ;Qué relacion de poder se crea entre el comprador y el vendedor

de servicio?

Dentro de toda transaccion comercial se desarrolla una relacién de dominio y
compromiso entre el cliente y el proveedor, mds atn en la adquisicién de un

servicio. Esta relacion puede ser variable, yendo desde:

v Una dominancia y compromiso elevados que se da cuando el cliente queda
complacido con el servicio obtenido porque siempre recurrird a ese

proveedor para satisfacer su requerimiento.

v" Una dominancia elevada y un compromiso bajo, cuando el consumidor
habiendo quedado complacido con el servicio no tiene interés en regresar

con ese proveedor.

v" También se dan los casos en los que el cliente no es muy exigente pero el
compromiso del proveedor es alto, y motiva al consumidor a seguir
recibiendo el servicio.

v Y estén la relacion en la que tanto el dominio como el compromiso son
bajos en la que los consumidores no estin interesados en buscar

alternativas.

Otros profesionales del marketing plantean las siguientes dimensiones de los

Servicios:

v Los elementos tangibles: todos aquellos que el cliente puede ver.
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v' Fiabilidad: la capacidad de crear confianza en que los servicios serdn

realizados con prontitud, eficacia y eficiencia.

v Capacidad de respuesta: estar preparados para resolver dgilmente el

requerimiento del consumidor.

v La seguridad: visto desde el contexto es la capacidad intelectual y técnica
para demostrar efectividad al cliente y conseguir asi la fidelidad del

consumidor.

v' Empatia: situarse en el puesto del cliente para ofertar los servicios

preferenciales.

1.3.2.4 Caracteristicas del servicio

Caracteristicas son todas y cada una de las cualidades que una empresa u
organizacién define como importantes durante la planificacion de sus ticticas de
accion y servicio orientadas a la satisfaccidn de los requerimientos que tienen sus

clientes.

Como caracteristicas del servicio se puede mencionar las siguientes: intangible,

heterogeneidad, variable y perecible.
1.3.2.4.1. Intangibilidad
El servicio al ser algo que no se puede ver o tocar, las empresas deber tener muy

en cuenta la forma en la que los clientes valoran y miden la calidad del servicio

ofertado porque esto les ayudard a desarrollar métodos que permitan mejorarlo.
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Desde el punto de vista de un cliente, un servicio en si, no puede ser apreciado
por ninguno de los cinco sentidos del ser humano antes de ser adquirido, dicho de
otro modo no se puede tener una muestra gratis del servicio antes de comprarlo,
por lo tanto no podemos saber si vamos a quedar satisfechos o no con este. Es por

tal razén que un servicio es mas dificil de comprar o vender.

Es ésta inquietud la que motiva a las organizaciones a ofrecer junto con el servicio
valores agregados como la cortesia en el trato, la educacién, amabilidad entre
otras para que la experiencia del cliente al adquirir el producto o servicio sea

placentero.

1.3.2.4.2. Heterogeneidad

Debido a esta cualidad del servicio, los clientes encuentran mucha dificultad al
momento de valorar y comparar la calidad y eficiencia de dos organizaciones o

personas que ofertan lo mismo.

Los servicios al ser intangibles, no pueden ser valorados o catalogados como un
producto fisico, puesto que no siguen una norma especifica de produccidn; el
valor de los servicios depende mucho de la persona u organizacion que lo esté

proveyendo en el instante.

Cada empresa debe establecer normativas basicas para ofrecer la misma calidad
de servicio en todas sus dependencias o sucursales, pero éstas siempre estardn

sujetas a la habilidad y capacidad de sus colaboradores.

1.3.2.4.3 Inseparabilidad

Un servicio no puede ser ofrecido de forma aislada como un bien material del que

a simple vista puede apreciarse ciertas cualidades y caracteristicas que el mismo

posee.
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Un servicio necesariamente estd relacionado tanto con las personas que lo ofrecen
como con aquellas que lo solicitan, puesto que la transaccion demanda de una
interaccion humana entre el consumidor y el proveedor por tanto la intervencion
de la habilidad, conocimientos y capacidad del vendedor o servidor al momento
de promocionar el producto es necesaria y primordial para lograr que éste (bien o
servicio) sea adquirido y que el cliente quede plenamente satisfecho con su

compra.

1.3.2.4.4. Cardcter Perecedero

El servicio no tiene la misma medida de tiempo que un bien material, no tiene
fecha de caducidad, no se puede tener una muestra gratis o mirarlo en una vitrina.
El servicio se lo consume al mismo tiempo que es producido, es por esta razén

que es perecedero.

1.3.3 Calidad de Servicios

1.3.3.1 Definicion

LARREA Pedro, Calidad de Servicio: del marketing a la estrategia, dice: “...La
calidad de servicio es “la percepcion que tiene un cliente acerca de la
correspondencia entre el desempefio y las expectativas, relacionados con el
conjunto de elementos secundarios, cuantitativos y cualitativos, de un producto o

un servicio principal”.” (pag. 81,82)

PEREZ FDEZ. DE VELASCO José Antonio, Calidad Empresarial Calidad En
Los Servicios Y Atencién Al Cliente Calidad Total, dice: “Se define, pues, calidad

de servicio como el:

<<gap existente entre las necesidades y expectativas del cliente y su recepcion

del servicio recibido>>" (pdg. 94)
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Para la tesista, la calidad del servicio es el nivel de satisfaccién que percibe el
cliente luego que ha adquirido un servicio que ha sido capaz de complacer su
requerimiento especifico, o de haber llegado y en algunos casos sobrepasado la

expectativa creadas por el consumidor.

1.3.3.2 Principios de la calidad del servicio

Dentro de los principios de la calidad del servicio estan los siguientes:

1.3.3.2.1 Visién Directa

Los directivos de las organizaciones deben tener no solo la habilidad de transmitir
las expectativas de la empresa a sus colaboradores sino de incluir en éstas los
criterios, objetivos y necesidades de sus empleados para asi comprometerlos al

cumplimiento de los pardmetros que sean establecidos por ellos (directivos).

1.3.3.2.2 Desarrollo de un hueco estratégico

Trata sobre, el tener la capacidad de encontrar un sector que esté desprovisto de
un determinado servicio y la habilidad de desarrollar estrategias para cubrir esa
demanda procurando los medios necesarios para mantenerse siempre como Unica

opcidn en el mercado.

1.3.3.2.3 La alta direccion debe mostrar su apoyo

Habla bédsicamente de la forma en la que, la alta gerencia interactia con el
personal y lo motiva para ofrecer un servicio de calidad. Los directivos de las
empresas no s6lo estdn para impartir disposiciones o exigir resultados, sino que
deben saber cémo involucrar a sus proveedores de servicio (talento humano) a que
lo ofrezcan con calidad, utilizando para ello un sistema de incentivos para

reconocer la importancia de su trabajo para la organizacion.
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1.3.3.2.4 Comprenda su Negocio

Conocer el alcance y las limitaciones que tiene la organizacién, contribuird a
promocionar y proporcionar un servicio que esté dentro del alcance de la empresa
y de sus colaboradores, evitando de ese modo crear demasiadas expectativas en
sus clientes. Se podria aplicar el dicho popular “no ofrezcas lo que no vas a poder

cumplir”.

1.3.3.2.5 Aplicacion de los fundamentos operativos

Para ofrecer un servicio con calidad no basta solamente con tener una extensa
preparacion profesional o conocer a fondo el proceso, es necesario que los
procesos operativos sean desarrollados como estin determinados en los
lineamientos establecidos. Ofrecer un servicio de calidad implica conocer a fondo

tanto la manera de hacerlo cuanto el como hacerlo.

1.3.3.2.6 Comprender, respetary supervisar al cliente

Conocer el servicio que se estd ofreciendo no depende solamente de encuestas
aplicadas a los clientes o ponerse en su lugar. Para saber con certeza si el servicio
que se ofrece es de calidad basta con comprobarlo personalmente, de esa forma no
s6lo se tendrd la idea de que el cliente recibe calidad junto con el servicio, se

tendra la certeza de que la calidad es evidente y excelente.

1.3.3.2.7 Utilizacion de la tecnologia adecuada

Hoy en dia no basta con disponer de tecnologia de punta para proveer un servicio
de calidad, es necesario escoger la que mas se adecué a las necesidades de la

empresa y que pueda ser utilizada de manera correcta por el personal para facilitar

y mejorar el acercamiento con el consumidor.
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1.3.3.2.8 La necesidad de innovaciones

Ser originales o un tanto perfeccionistas también puede contribuir a brindar un
servicio con calidad, en ocasiones utilizar una idea “loca” puede proporcionar
sorprendentes resultados para establecer nuevos servicios, crear nuevos mercados

y a atraer nuevos clientes.

1.3.3.2.9 Contratar a la gente adecuada

Algunas personas relacionarian esta frase con tener profesionales especializados
desempefidndose en un drea especifica; tomado a la ligera esta relacién no estd
mal, pero el secreto de ofrecer calidad al momento de brindar un servicio también
depende de la actitud del profesional que lo estd proveyendo. Los consumidores
no sélo desean ser atendidos por una persona que “sepa de lo que habla” o domine
a perfeccién el tema, sino que también sea cortés, respetuosa, atenta, educada que
haciendo uso de sus conocimientos y habilidades sea capaz de cubrir las

expectativas de los clientes.

1.3.3.2.10 Proporcionar formacion especializada

Desde el punto de vista de la postulante, se puede decir que este principio
involucra la aplicacién de los fundamentos operativos y el contratar a la gente
adecuada porque se necesita que los profesionales en dreas especificas también
conozcan y apliquen los lineamientos bajo los que se desarrollan los procesos, si
bien es cierto que se puede capacitar constantemente al talento humano sobre
como se debe desempefiar en cada posicidn laboral serd la percepcion de cada uno

de ellos la que le ayude a prodigar un servicio de calidad.

1.3.3.2.11 Establecer normas, medir el rendimiento y actuar

Tener objetivos claros y bien definidos, que ademas puedan ser transmitidos,

asimilados y aplicados de forma adecuada por los proveedores de servicio,
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permitird establecer de manera facil y efectiva cudles son las expectativas de los

clientes.

Si al momento de evaluar los resultados, estos no corresponden con las metas
propuestas serd necesario revisar en qué parte del proceso se estdn cometiendo
errores e inmediatamente buscar y aplicar los correctivos necesarios que permitan

mejorar la calidad del servicio.

Es importante recordar que los empleados deben ver la conexién que existe entre
la accién y los resultados. Estos esperan ser recompensados de alguna manera por

las consecuencias de su desempefio.

Es por ello que para mejorar el rendimiento en forma positiva, los altos directivos

deben crear y apoyar activamente un programa de incentivos efectivos.

1.3.3.2.12 Establecer incentivos

La mejor forma de motivar al personal a comprometerse con el logro de las metas
de la organizacién, es la implementacion o aplicacion de un buen plan de
incentivos. Para un colaborador saber que trabajar de forma eficaz y eficiente va a
ser retribuido de alguna manera, siempre serd un aliciente para desarrollar un

trabajo con calidad.

1.3.3.3. Tipos de calidad

1.3.3.3.1 Calidad percibida

La calidad percibida hace referencia a lo que el consumidor siente y determina
que es malo, bueno o excelente sobre un producto. La calidad percibida
manifiesta un sinntimero de atributos que el cliente considera necesario para que

un determinado bien o servicio satisfaga sus necesidades.
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1.3.3.3.2 Calidad objetiva

Como calidad objetiva se entiende al conjunto de caracteristicas y cualidades de
cardcter técnico que se pueden constatar y medir sobre un producto y que bajo

pardametros preestablecidos permiten que puedan ser diferenciados de otros.
1.3.3.3.3 Calidad Integral

La calidad integral anhela lograr un crecimiento equitativo y contintio dentro de la
organizacion, siguiendo y mejorando procesos establecidos que permitan alcanzar
eficazmente los resultados, satisfaciendo las necesidades del cliente interno y

externo de la entidad.
1.3.3.3.4 Calidad Total

La calidad total se logra cuando se pasa del concepto y la estrategia a la accién, y
los procesos se ejecutan de manera administrada y sistematizada alcanzando la
excelencia en el desarrollo técnico del producto y en el servicio que se ofrece
logrando de esta forma la satisfaccion del cliente interno y externo de la

organizacion.

1.3.4 Atencion y Servicio al Cliente

En toda organizacidn, la atencién y servicio que se brinda al cliente cada dia va
creciendo en importancia puesto que de ello también depende que se puedan

cumplir las metas y objetivos planteados por la empresa.
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1.3.4.1 Definicion de Atencion y Servicio al cliente

Atencion y Servicio al cliente es la habilidad o aptitud que tiene una persona o
empresa para desarrollar actividades o procesos tendientes a satisfacer las
necesidades y expectativas de una persona o sociedad, de una forma adecuada y

oportuna.

La atencién y servicio al cliente no solo es un tema que concierne a empresas
dedicadas a ofrecer bienes o servicios a cambio de una utilidad econdmica sino

también a aquellas que por sus servicios no perciben lucro.

1.3.4.2. Importancia Del Servicio Al Cliente

Una buena atencién y servicio al cliente sin duda se convierte en un medio de
publicidad gratuito y efectivo para la organizacién. Un cliente satisfecho puede
influir de forma determinante en la decision de minimo cinco personas para que
acudan a una determinada empresa o institucion cuando necesitan adquirir un

bien o servicio.

Procurar que una persona sienta que la organizacién ha cubierto sus necesidades
satisfactoriamente contribuird a mantener la lealtad del cliente, y la preferird por

sobre las otras.

Esto, muchas veces depende del compromiso y comportamiento de los miembros
de la empresa, ya que, si la mayoria de usuarios o consumidores consideran que,
la atencion que les brinda es un valor agregado sobre el bien o servicio que estan
adquiriendo y que esto aporta para cubrir sus requerimientos, ellos no escatiman

€n su costo.
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1.3.4.3 Tipos de Servicio y Atencion al Cliente

Maxmail.com, Como atender al cliente, (ref. 1 de diciembre del 2011)
[en linea] disponible en la web: http://www.mailxmail.com/como-
atender-cliente_h, dice: “No es solo para las personas que tienen un
trabajo en el que venden o brindan informacion; la atencion al
cliente se da en todos los niveles, profesionales y particulares de la vida
en sociedad del individuo, es por eso que debemos estar conscientes, de
que necesitamos ser unos buenos anfitriones y aprender ciertas reglas o

normas bdsicas, para brindar una buena atencion al cliente”.

La investigadora considera que la mejor forma de atender a un cliente es
demostrar un alto grado de educacién y conocimiento de normas y reglas que son
aceptados por toda la sociedad como referente de buenas costumbres y cortesia.
No hay nada como brindar a una persona un saludo cordial, una sonrisa amable,
una mirada sincera, y sobre todo la predisposicion a ofrecer asistencia efectiva a

sus requerimientos.

Dentro de la atencidn al cliente, el conocimiento de los atributos del producto y la
actitud juega un papel dominante y esto es basicamente lo que determina qué tipo
de servicio se estd ofreciendo. Si se presenta una actitud negativa al momento de
presentar el producto se estard brindando un servicio eficaz pero desagradable;
pero si al contrario la actitud que se demuestra es positiva, se podra brindar un

servicio eficaz y agradable, que es la meta de toda organizacion.

1.3.4.3.1 Ineficaz y Agradable

Se puede determinar que un servicio es ineficaz pero agradable cuando, con
respecto a la atencién y servicio que se le brinda al cliente se es mds que

excelente, digase: al cliente se lo trata con la mayor cortesia de la que se es capaz,

se presta atencidn a sus comentarios, se esmera porque se sienta bien; pero cuando
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se trata netamente del bien o servicio que se oferta no se tiene idea de para qué

sirve, cOmo se usa, o a quien va dirigido.

1.3.4.3.2 Eficazy desagradable

Son eficaces con respecto a sus productos (bien o servicio) tienen altas cualidades
técnicas y su calidad es excelente; los empleados estdn al tanto de qué es, para que
sirve, a quien va dirigido, pero solo les interesa ser lideres dentro del édrea
comercial; y dejan a un lado la amabilidad en el trato hacia el cliente, es mas, los
empleados sé6lo se preocupan por realizar su trabajo y cumplir con los

requerimientos de la institucion.

1.3.4.3.3 Ineficaz y desagradable

Un servicio es ineficaz y desagradable cuando el producto que se oferta no tiene
calidad y las personas que lo ofrecen no estin preparadas para brindar la
informacion debida sobre su uso o a quien esta orientado; esto sumado a la mala
actitud y proceder del empleado durante la atenciéon conlleva a que el cliente se

sienta no solo insatisfecho sino también menospreciado.

1.3.4.3.4 Eficaz y Agradable

Brindar una atencién y servicio eficaz y agradable es hoy en dia la meta de toda

organizacion.

Un cliente determina que el servicio ha sido eficaz y agradable cuando tanto el
producto como el servicio han llenado sus expectativas; dicho de otro modo
cuando el producto tiene las caracteristicas y cualidades que el usuario busca para
cubrir sus necesidades y la atencidn, paciencia, educacion, amabilidad y cortesia

dispensada por el empleado ha sido satisfactoria.
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1.3.4.4 Cliente

La idea general de cliente es la de una persona que compra un producto. Hoy en
dia un cliente es visto como la razén de ser o existir de una organizacién o

empresa.

1.3.4.4.1 Definicion

THOMPSON Ivéan, Definicién de Cliente, Promonegocios.net: “Cliente es la
persona, empresa u organizaciéon que adquiere o compra de forma voluntaria
productos o servicios que necesita o desea para si mismo, para otra persona o
para una empresa u organizacién; por lo cual, es el motivo principal por el
que se crean, producen, fabrican y comercializan productos y servicios”. [En
linea]. Disponible en la Web: http://www.promonegocios.net/clientes/cliente-

definicion.html

PUBLICACIONES VERTICE, 2007 en el libro Gestién en el Punto de Venta
define: “El cliente es una persona que teniendo una necesidad de adquirir “un
producto”, actia en una accidn de compra para satisfacer esa necesidad, bien de
manera directa o indirecta, o bien de forma inmediata o aplazada. Es selectivo

para satisfacer su motivacion de compra”. (pag. 64)

La investigadora considera que las organizaciones se crean con el fin de satisfacer
las necesidades y los requerimientos presentes en una sociedad. Cliente no solo
es quien adquiere los bienes o servicios que oferta una organizacion o institucion
si no que es la persona hacia quien esta orientada toda la actividad de una empresa

en general.

Se debe tener presente que al referirse a cliente no se habla especificamente de un
individuo, puesto que como cliente se cuentan también a empresas o instituciones

de igual, menor o mayor tamafio que requieren el producto o servicio que otra

37



oferta.

Sin clientes a quienes satisfacer, de nada serviria contar con una excelente gestién

administrativa, tener un formidable plan de mercadeo, disponer de un equipo de

trabajo con altos valores morales y éticos y capaces de relacionarse en cualquier

medio y dispuesto a brindar una atencion y servicio de calidad.

Ciertamente el cliente es el motor que mueve a la empresa.

1.3.4.4.2 Tipos del Cliente

Al momento de brindar servicio a un cliente también se debe tener en cuenta si

éste es un cliente interno o externo; no porque uno u otro sean mds importantes

sino porque cada uno tiene necesidades diferentes.

v

Cliente Interno: Como cliente interno se conoce a todos y cada uno de los
individuos o departamentos que forman parte de la empresa, son clientes
puesto que, ellos también tienen necesidades y requerimientos de diversa
indole e importancia que deben ser cubiertos con la misma eficacia y
eficiencia que con un cliente externo, porque de sus requerimientos

también depende el buen desarrollo de la organizacion.

Cliente Externo: Son clientes externos todos y cada uno de los miembros
de una sociedad que necesitan de los productos o servicios que oferta la
empresa para cubrir sus necesidades, se ha manifestado anteriormente que
cliente no solo es una persona sino que también lo puede ser una

organizacion.

Cada cliente es un universo distinto, cada uno de ellos tiene diversas
maneras de pensar, preferencias, necesidades, actitudes, personalidad,
gusto y es esa diversidad la que permite determinar o clasificar a los

clientes externos.

38



Clientes problemdticos: Son clientes muy dificiles de complacer y
generalmente encuentran cualquier motivo para crear situaciones tensas y
dificiles que desembocan en serios conflictos dentro de la empresa; en
ocasiones pueden mostrarse cuadros criticos e irreflexivos terminando en

agresiones verbales o fisicas contra los miembros de la organizacién

Clientes egocéntricos: Estos clientes consideran que son mds importantes
que otros consumidores o usuarios, procuran lograr atencién inmediata
saltdindose las lineas de autoridad, en muchos casos menospreciando al
empleado y exigiendo la atencion del supervisor o de un jefe de alto rango

o nivel.

Clientes groseros: Generalmente son personas que explotan ante la mas
minima contradiccién y se vuelven inaccesibles volcando su mal humor y
frustracion no solo con los miembros de la organizacién sino también con

otros clientes que se encuentre a su alrededor.

Cliente prdctico: Este cliente es generalmente facil de tratar, calmado,
optimista y que constantemente necesita de una guia y paciencia ya que no

se le puede forzar a tomar una decision.

Cliente innovador: Se trata de una persona resuelta o atrevida, muy
inteligente y con gran facilidad de palabra y comunicacién, le atraen las
innovaciones o primicias que ofrecen las instituciones, le agrada ser

adulado y no siempre se siente comodo recibiendo consejos o criticas.

Cliente considerado: Es una persona a la que le gusta ser estimado y
respetado, de gran inteligencia, tiene facilidad para la interrelaciéon con

otros y de impecable presencia. Es muy cortes en el trato a sus semejantes.

Cliente dvido: Persona de apariencia distinguida, en muchos casos es

displicente, hostil y retraida, tiene gran apego al orden y se muestra
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susceptible al tema econdmico debido a estas caracteristicas suele ser un

tanto dificil de tratar.

Cliente seguro: Se caracteriza por ser de temperamento ddcil, prudente,
evita verse inmiscuido en problemas, no tolera los errores y puede ser

considerado como un cliente fiel de la organizacion.

Cliente sentimental: Este tipo de persona es visto generalmente como un
cliente cien por ciento fiel y frecuente, de cardcter sencillo, discreto,
amable, de trato fécil y siempre procura simpatizar con todos aunque no le

agradan los excesos de confianza.

1.3.4.5 MANUALES.

Los manuales son documentos informativos puestos al alcance del recurso

humano de una organizacién para facilitar el desarrollo de las actividades.

1.3.4.5.1 Definicion

Mitecnologico.com proporciona la siguiente definicidon: “Por manual debemos
entender la coleccién sistemdtica de los procesos que indique al personal de la

empresa las actividades a ser cumplidas y la forma como deben ser realizadas”

COMO ELABORAR Y USAR LOS MANUALES ADMINISTRATIVOS, cita:
“Segin Duhalt Kraus Miguel A., un manual es: “Un documento que contiene, en
una forma ordenada y sistemdtica, informacién y/o instrucciones sobre historia,
organizacion, politica y procedimiento de una empresa, que se consideran

necesarios para la mejor ejecucion del trabajo”. (pag. 55)

La investigadora define a los manuales como documentos de caracter informativo

e instructivo por medio de los cuales una organizacién puede dar a conocer de
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forma clara y precisa a todos sus colaboradores las politicas, procesos y objetivos

de la institucion.

1.3.4.5.2 Importancia

En la actualidad, los manuales tienen gran utilidad e importancia ya que al ser
documentos informativos e instructivos facilitan el desarrollo de las actividades de

los empleados de la organizacion.

Al estar elaborados de forma ordenada y sistematizada logran que las tareas sean
llevadas de forma eficiente y eficaz, aprovechando al maximo los recursos
materiales y tecnoldgicos asi como también las habilidades y aptitudes de sus

colaboradores, tanto en el drea administrativa como en la de produccién

La aplicacion y utilizacién oportuna de un manual, a mds de contribuir con el
logro de las metas y objetivos de una organizacion, la presentan ante sus clientes y

competidores como una empresa consolidada y bien estructurada.

Es necesario recalcar que aunque este tipo de documentos contiene politicas y
procesos, no es definitivo porque a medida que la empresa se va desarrollando, su
contenido y aplicaciéon ird evolucionando de acuerdo a la necesidad y vision a

futuro de los directivos de la organizacidn.

1.3.4.5.3 Objetivos

Como principales objetivos que tiene un manual se puede mencionar los

siguientes:

v' Establecer las politicas y procesos que la empresa seguird para alcanzar

sus objetivos.
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v’ Especificar las actividades de cada uno de los empleados segin su

posicion laboral y departamento.

v Definir y validar que las actividades realizadas en una determinada
posicion, para incrementar asi las utilidades de la organizacién y justificar
la implementacion o creacién de este dentro de la empresa.

v’ Agilitar el proceso de capacitacion del nuevo personal y que se refleje en
el maximo aprovechamiento, tanto de los recursos como de los tiempos de
accion.

v Mejorar la productividad de la empresa.

v Desarrollar por medio de su constante aplicacion nuevas estrategias,

procedimientos y politicas tendientes mejorar o redisefiar los manuales

existente.

1.3.4.5.4 Tipos

No todas las organizaciones tienen el mismo campo de accién, ni cuentan con las
mismas dependencias asi que, no se debe suponer que en lo referente a

documentos informativos o manuales todas ellas usen un mismo modelo.

De este principio parte la siguiente clasificacion de los manuales: por su

contenido, por su funcion especifica, generales y especificos.

1.3.4.5.4.1 Por su contenido:

De acuerdo al tema que tratan se pueden clasificar en:
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v' Manual de Historia: Informa al empleado sobre los inicios y evolucion de
la organizacion. Si este fue bien disefiado contribuye a que en los

colaboradores de la empresa exista un sentido de pertinencia.

v' Manual de Organizacion: Su finalidad es la informar de forma minuciosa

sobre la estructura y organizacion de la empresa.

v' Manual de Politicas: Se trata de un documento en el que se detallan las
normas y reglamentos que deben ser cumplidos por los miembros de la

empresa.

v' Manual de Procedimientos: Este manual detalla de forma precisa como
deben ser ejecutadas las labores y actividades por parte de cada miembro

de la organizacion.

v' Manual de Contenido Miiltiple: Este tipo de documento combina
informacion sobre dos o mds temas que se relacionan entre si como por
ejemplo el manual de politica y procedimientos.

1.3.4.5.4.2 Por su funcion especifica:

En este tipo de manuales la informacién que se proporciona es especifica para un

cargo o departamento. Y entre ellos estan:
v' Manual de Produccion: Centra la informacién en las normas vy
procedimientos que son necesarios para lograr la excelencia en la

elaboracién de un producto.

v' Manual de Compras: Define y especifican las politicas y pasos a seguir

durante el proceso de adquisiciones.
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v' Manual de Ventas: En este manual estin detallados los pasos y
procedimientos que el personal de la fuerza de ventas debe seguir durante

la ejecucion de su trabajo.

v Manual de Finanzas: En este manual estdn especificadas las actividades y
responsabilidades de las personas que estin encargadas de manejar y

distribuir los recursos econémicos de la empresa.

v' Manual de Contabilidad: Estd orientado especificamente a todo el
departamento contable de la organizacién, contiene técnicas y principios

contables.

v Manual de Crédito y Cobranzas: Su informacién estd orientada a capacitar
a los empleados en lo concerniente a las politicas de crédito asi como

también sobre los procedimientos de recuperacion de valores.
v' Manual de Personal: Su informacion estd disefiada para orientar sobre
procesos de contratacion de personal, cémo enfrentar conflictos,

administracién de personal, entre otros aspectos.

v' Manual Técnico: Es una fuente de informacién para los departamentos

sobre los principios y técnicas que deben ser manejados por ellos.

v' Manual de Adiestramiento o instructivo: En este manual se especifican
todas y cada una de las actividades que deben ser realizadas en cada una
de las posiciones laborales, este generalmente es mds explicito que el
manual de procedimientos.

1.3.4.5.4.3. Generales:

Se refieren a toda la organizacion en conjunto. Y entre estos estan:
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v' Manuales generales de organizacion: En este se determina cual es la

organizacion formal o la estructura de funciones de la empresa.

V' Manuales Generales de Procedimientos: Se podria comparar a este tipo de
manuales con un compendio de todos los procedimientos que se deben

seguir en la organizacion.

v Manual General de Politicas: Este manual contiene las directrices

generales bajo las que debe regirse la empresa.

1.3.4.5.4.4 Especificos:

Los manuales especificos son aquellos que detallan las politicas, procesos y
actividades exclusivas que deben ser realizados por el personal y departamentos
determinados. Entre estos tenemos: Manual especifico de reclutamiento y
seleccion, Manual especifico de auditoria interna, Manual especifico de

procedimientos de tesoreria.
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1.3.3. MARCO CONCEPTUAL

Atencion. Brindar asistencia con cortesia y urbanidad a quien necesite.

Avido. Deseoso, expectante.

Cliente. Quien adquiere los bienes o servicios que oferta una organizacién o
institucién. Es la persona hacia quien estd orientada toda la actividad de la

empresa en general.

Calidad. Conjunto de cualidades que diferencia una entidad, actividad o producto

de otro.

Designar: Destinar un recurso a una persona para determinado fin.

Dimension: Parte, extension o rama de un tema.

Dirigir. Guiar u orientar a una persona o grupo de personas.

Eficacia. Habilidad para desarrollar con éxito algo.

Egocéntrico. Persona que se considera el centro de toda atencién

Empatia. Es la habilidad de ponerse en el lugar de otro ser.

Equitativo: Que es igual en medida, espacio o caracteristicas.

Equivalente: Que no tiene igual forma pero si igual valor o medida.
Estrategia: Conjunto de paso preestablecidos y disefiados para alcanzar un fin.

Flexible. Capacidad de adaptarse a algo.
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Ineficaz. No brinda resultados satisfactorios

Innovar. Implementar novedades dentro de un determinado campo o area.

Intangible. Que no se puede tocar.

Inseparable. No puede ser separado.

Jerarquia: Ubicacién de las personas, animales o cosas seglin su grado de

importancia, sea en orden ascendente o descendente.

Légico: Que tiene sentido.

Metédico: Sigue una secuencia ordenada de pasos.

Organizar. Ordenar los pasos o la forma en la que se va a desarrollar un proyecto

o0 trabajo.

Perecedero. Que perece o acaba.

Planificar. Establecer en forma secuencial los pasos a seguir para alcanzar un

objetivo.

Proceso. Conjunto de pasos logicos y ordenados encaminados a lograr un

objetivo.

Servicio. Labor o trabajo que se realiza en favor de una persona.

Usuario. Persona o personas que usan un servicio ofrecido por una persona o

empresa.
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CAPITULO II

2. DISENO DE LA PROPUESTA

2.1. CARATERIZACION DE LA INSTITUCION

El Canton Latacunga fue establecido por los conquistadores espafioles hacia el
afio de 1534. Es elevada a la categoria de Corregimiento en el afio de 1540 por
Francisco Pizarro, fundada por Antonio Clavijo en el afio 1572 y pasa a ser
capital de provincia en 11 de noviembre de 1811. Se puede contar la existencia del
gobierno municipal del cantén desde el mismo dia que la Ciudad de Latacunga es

establecida.

El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Latacunga es una
Institucidn de cardcter publico orientada a satisfacer la necesidades y expectativas
ciudadanas por medio de la autogestion asi como también contando con la

participacion ciudadana y del Gobierno Nacional.

El GAD Municipal cuenta para este efecto con un estimado de al derredor de 700

empleados que estdn distribuidos en las siguientes dependencias o direcciones:

Consejo Municipal,

Alcaldia,

Secretaria de Consejo,

La Unidad de Auditoria Interna,
Direcciéon Administrativa,

Direccion Financiera

AN NN N NN

Direccion de Planificacion
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Direccién de Avalidos y Catastros
Direccién de Obras Publicas
Direccién de Medio Ambiente
Direccién de Desarrollo Social

Direccion de Servicios Publicos

N N N S

Direccién de Agua potable y alcantarillado

La investigadora considera que es pertinente en este punto realizar una pequefia

introduccion sobre la Direccién en la que se centra la investigacion.

La Direccion de Avaldos y Catastros es una dependencia que estd orientada
basicamente a planificar, organizar, dirigir, coordinar y controlar, administrar y
supervisar las actividades y labores de avaltios y catastros a fin de velar por el
cumplimiento de las normas a efectos de determinar los tributos en forma justa y

equitativa para todos los contribuyentes del cantén.

Para poder desarrollar estas actividades la direccién cuenta dentro de su ndémina
con 15 personas que estd encargadas de las diferentes dreas que la conforman.
Estas dreas son: Secretaria, Catastro Urbano, Catastro Rural, Cartografia y

Sistemas, Inquilinato y Mejoras

El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Latacunga
desarrolla sus actividades en su propio edificio que se encuentra ubicado en las
calles San Vicente Martir, General Manuel Maldonado y Fernando Sanchez de

Orellana.

2.1.1. Mision de la Direccion de Avalios y Catastros

Departamento basado en principios de atencién al usuario, aplicando procesos
técnicos y administrativos que generan normas y procedimientos catastrales

enmarcados en valores humanos y técnicos.
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2.1.2. Vision de la Direccion de Avaliios y Catastros

Ser una dependencia que permita una atencidn eficiente, 4gil, basada en los

principios de igualdad, generalidad y proporcionalidad aplicados dentro de una

moderna tecnologia catastral.

2.1.3. Organigrama

Organigrama Estructural

del Gobierno Autonomo Descentralizado

Municipal del Cantén Latacunga

Grdfico N° 2 Organigrama Estructural del Gobierno Autonomo

Descentralizado Municipal del Cantén Latacunga
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Elaborado por:La Investigadora




2.1.4. Andlisis FODA de la atenciéon y

servicio al Cliente en la

Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal del Canton
Latacunga

Tabla N°1

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

v" Unica dependencia en su tipo.

v' Atenci6n personalizada.

v Proceso de tramite inmediato.

v' Fluidez en la realizacién de los
tramites.

v' Sistema computarizado.

v' Facilidad de acceso al archivo de
catastros.

v’ Se cuenta con la némina

necesaria para cada area.

v’ Falta de espacio fisico.

v’ Catastro rural desactualizado.

v’ Falta de presupuesto.

v’ Falta de informacion catastral.

v’ Falta de tecnologia para recabar
la informacién catastral
necesaria.

v Areas de trabajo no delimitadas

v Los puestos que los funcionarios
ocupan no estan acorde a su

formacién profesional.

v" Brindar una atencién directa al
publico en base a cursos de
capacitacion.

v’ Satisfacer el requerimiento del
usuario en el menor tiempo
posible mediante una atencion
inmediata.

v’ Atender a mayor nimero de
contribuyente mejorando el
sistema de registro e ingresos de

datos catastrales.

v" Inestabilidad laboral causada
por evaluaciones a funcionarios
determinadas por el gobierno.

v Implementacién de nuevas leyes
o reglamentos que influyan
directamente sobre la Direccion
de Avaludos y Catastros.

v" Problemas o irregularidades
evidenciadas a través de una

auditoria.

Fuente: Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal Latacunga

Elaborado por: La Investigadora
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2.1.4.1. Interpretacion de la Matriz FODA

La Direccién de Avaltos y Catastros al ser la tnica dependencia en ofrecer este
tipo de servicio nunca se ha visto en la necesidad de mejorar su atencioén al
usuario y procurar un espacio apto para desarrollar sus actividades que le permitan

brindar al contribuyente calidad en la atencidn.

2.2. METODOS

Los métodos considerados para efectuar esta investigacion se presentan a

continuacion.

2.2.1. Tipo de Investigacion

La postulante considera que para realizar este trabajo, el tipo de investigacion
idéneo es la investigacion descriptiva, ya que, esta permitird relacionar

directamente las fuentes de la informacién y su realidad.

Analizar directamente las condiciones en las que se atiende al publico en la
Direccién de Avalios y Catastros permitird desarrollar y presentar diversos puntos
de vista de los usuarios sobre el servicio que brindan los funcionarios que en ella
laboran, esta informacion servird de referencia para desarrollar los procesos
necesarios que formardn parte del manual de atencion y servicio al cliente,

ademads serdn un soporte que apoyardn esta investigacion.

2.2.2. Metodologia

La metodologia a ser utilizada en este proyecto serd el método no experimental,
porque a través de este se podrd constatar y determinar cudles son los
inconvenientes que provocan en los usuarios la atencién y servicio que reciben
por parte de los empleados de la Direcciéon de Avalios y Catastros del GAD

Municipal de Latacunga.
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2.2.2.1. Observacion Cientifica

Al observar directamente el desarrollo de las actividades que realiza el personal
que trabaja en la Direccién de Avalios y Catastros, se obtendrd toda la
informacidn necesaria para determinar como se ha venido dando el proceso de
atencion y servicio al cliente, cudles son sus falencia, de qué ventajas dispone, qué
proceso se puede mejorar o qué pasos se pueden implementar con el fin de

satisfacer las necesidades de los usuarios.

2.2.2.2. Método Analitico/Sintético

El método analitico/sintético tiende a descomponer, distinguir y revisar de manera
ordenada cada uno de los elementos que forman parte del objeto de estudio por
separado. Al finalizar el andlisis se pueden volver a integrar dichos elementos para
lograr asi una mejor comprension de las causas y efectos del objeto de estudio en

cuestion.

La utilizacién de éste método permitird analizar la forma en la que se desempefian
los funcionarios de la Direccion al momento de dar atencién a los usuarios, esto
contribuird a mejorar o desarrollar procesos que le permitan al administrativo

alcanzar la excelencia en la atencion y servicio al cliente.

2.2.2.3. Método Dialéctico

Aplicar al proyecto este método de investigacion permitird asociar los cambios y
variaciones que se han suscitado en la atencidén y servicio que se han ido
manejando a lo largo del tiempo en la Direccién de Avalios y Catastros del

Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Latacunga.
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2.2.3. Técnicas

Durante la investigacion para la recoleccion de datos se hard uso de las siguientes

técnicas:

2.2.3.1. La Observacion

En todos los procesos de investigacion, la técnica de la observacién es de suma
importancia dado que, por medio de ésta, la investigadora obtendrd los datos
necesarios para sustentar el trabajo y serd utilizada a lo largo del proceso

investigativo.

2.2.3.2. La Entrevista

La entrevista como técnica de investigacion serd aplicada en el proceso
investigativo dentro de la dependencia, con la finalidad de obtener informacion
sobre como se desarrolla la atencion y servicio al cliente directamente de los
funcionarios, asi se podrd definir los pasos y procedimientos a corregir o

implementar.

2.2.3.3. La Encuesta

Para aplicar esta técnica es necesario elaborar y usar cuestionarios apropiados para
poder recopilar la informacién. Es preciso establecer un banco de preguntas que
serd aplicado a las personas que laboran en la Direccién y a los usuarios que
acuden a la dependencia a realizar tramites y que son quienes se ven involucrados

directamente en la atencidn que alli se brinda.
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2.2.4. Poblacion y muestra

El proyecto de investigacion que se propone, serd realizado en la Direccion de

Avaludos y Catastros del GAD Municipal de la ciudad Latacunga.

Debido a la gran cantidad de usuarios que acuden diariamente a realizar diversos
tramites a la Direccion de Avaldos, dando un estimado semanal de 300 usuarios
atendidos; se considera que para llevar a cabo esta propuesta, es necesario

establecer una muestra para una unidad especifica de estudio.

2.2.4.1. Determinacion del tamaiio de la muestra

Tabla N°2
SUJETOS DE ESTUDIO -
Director de Desarrollo de Talento Humano 1
Director de la Direccion de Avaldos y Catastros 1
Funcionarios de la Direccién 14
Usuarios por semana 300
Total 316

Fuente: Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por: La Investigadora

Tomando en cuenta que la poblacion de la Direccién es de 316 personas, la
investigadora considera conveniente aplicar la férmula citada por la DINAMED
(1996) para determinar el tamafo de la muestra de usuarios a ser estudiada se

estable un margen de error del 5%.
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FORMULA

APLICACION DE LA FORMULA

316

n=

2

w (]

316

n=

0.0025 [315] +1

n= 177 personas

Una vez determinada la unidad de estudio, se hace indispensable especificar que
de las 177 personas que conforman el cien por ciento de la muestra, es necesario
aplicar diferentes técnicas de recoleccion de datos a tres grupos especificos que la

conforman, estos son:
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v 2 Directores que corresponde al 1.1% del total de la muestra

v" 14 Funcionarios que corresponde al 7.9% del total de la muestra

v 161 Usuarios que corresponde al 91% del total de la muestra

Cada uno de ellos serd considerado como un cien por ciento individual, al

momento de tabular y analizar los datos recabados.

2.2.5. Posibles alternativas de interpretacion de resultados

Para el presente proyecto de investigacion la postulante ha considerado que la
alternativa de interpretacion de resultados a usarse, serd la estadistica descriptiva,
ésta permitird estudiar y comparar los datos obtenidos durante el estudio de la
poblacién y muestra seleccionada, para este fin y por medio de ellos concluir cudl
es la situacion real de la atencidn y servicio que se da en la Direccion de Avaldos
y Catastros del El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cant6n

Latacunga
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2.2.5.1. Entrevistas realizadas al Director de Desarrollo de Talento
Humano y Al Director de Avaliios y Catastros del GAD Municipal
del Canton Latacunga

Para recabar informacidn sobre la importancia que tiene la atencidn y servicio que
brinda el personal que labora en la municipalidad, se entrevisté al Sr. Ing. Mario
Lescano Coérdova Director de Gestion de Desarrollo de Talento Humano Del

GAD Municipal Del Cantén Latacunga.

1.- Como Director de Desarrollo de Talento Humano, usted debe estar
Jamiliarizado con el concepto de atencion y servicio al cliente. ;Podria

determinar cudl es el objetivo que busca esta disciplina?

Atencion es el aporte que se brinda desde cualquier instancia sea directiva o
gerencial segun el objetivo que tenga el departamento o el funcionario al

momento ofrecer el servicio al usuario.

2.- ¢Considera usted que ofrecer buena atencion y servicio al usuarios es

importante? ;Por qué?

Es muy importante, porque por medio de ella se quiere satisfacer las necesidades

de los usuarios de una forma efectiva.

3.- ;Con qué frecuencia es capacitado el personal del GAD Municipal de
Canton Latacunga en temas de Relaciones Humanas, Relaciones Piblicas,

Técnicas de Servicio y Atencion al cliente?

El Municipio al momento se encuentra manejando un cronograma de
capacitacién, como es de comprender ésta es una entidad publica y debe regirse a
las normativas del reglamento interno asi como también a la maxima autoridad
que es quien aprueba o desaprueba algin proyecto que se presente, por tal razén

la capacitacién desde el Directorio de Talento Humana es uno de los pilares
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fundamentales que se tiene que fortalecer porque no se la da de forma continua

que seria lo ideal.

Hoy en dia se mantiene una relacion con el IAM que es la Universidad del Estado
para poder capacitar en programas como Atencién al Cliente, Etica Profesional,
etc., puesto que son el pilar fundamental al momento de relacionarse con el

cliente.

4.- ;Diria Usted que los conocimientos adquiridos en las capacitaciones, si son
aplicados dentro del drea de trabajo por los funcionarios que laboran en el

GAD Municipal de Canton Latacunga?

No se puede hablar de efectividad porque para esto se necesita apoyo de cada uno
de los directores del municipio, puesto que aqui laboran alrededor de setecientas
personas, el departamento es pequeflo como para el manejo de esa cantidad de

personal.

Las capacitaciones no solo se trata de enviarles a un curso sino también que
incluyan aportes tecnoldgicos, de resultados para que éstas no sean superficiales
sino sean completas y que vayan de lo general a lo puntual y para que rinda frutos
estas capacitaciones deben ser continuas e incluir talleres, ejemplos, en las que se
pongan en prictica los conocimientos que se adquieren orientados siempre a

cubrir las necesidades institucionales.

5.- ¢Dispone el GAD Municipal de Canton Latacunga de normativas o procesos

de atencion y servicio al cliente? ;Son aplicados estos procedimientos?

Actualmente se estd trabajando en varios procesos; en el municipio los puestos no
estdn asignados a especialistas, es un tanto dificil, es por eso que se realizan
consultorias sobre diferentes temas que son de interés institucional; seria muy

bueno trabajar en un normativa sobre atencién y servicio al cliente, aunque es
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prioritario esto se mantiene en agenda porque actualmente estamos enfocados en

otros proyectos.

6.- ;Con qué frecuencia la Direccion de Desarrollo de Talento Humano realiza
encuestas a los usuarios para saber qué tipo de atencion y servicio es el que

estdn brindando sus funcionarios?

Actualmente es una normativa que todos los municipios cuenten con una pédgina
web, gracias a la parte tecnoldgica en la pdgina de la municipalidad todos los
clientes pueden poner sus quejas, éstas estdn en constante revision por parte del
departamento de sistemas, de comunicacion y el departamento de talento humano,
la tecnologia nos sirve para el avance, es preciso no tenerle miedo y usarla para

poner las quejas que se debe, esta mentalidad se debe cambiar.

Las personas estaban acostumbradas a poner sus quejas en sobre y esta practica es
subjetiva porque las mismas personas que las revisan las pueden manipular; y

actualmente lo que se busca es tener una administracion transparente.

7.- (Cuentan los diferentes Departamentos del GAD Municipal de Canton
Latacunga con un buzon que permita al usuario manifestar sus inquietudes con

respecto al servicio recibido?

No. Porque como se dijo anteriormente, en muchos departamentos la informacion
se manipula segun el interés. Quizd porque temen ser sancionados, aunque la
finalidad no es esa, sino la de construir un proyecto de colaboracién para

beneficio de todos.

8.- (Es evaluado el desempeiio de los funcionarios dentro del drea de atencion y

servicio al cliente

Desde el 2 de febrero de este afio, se estd desarrollando un proyecto sobre

evaluaciones que atin no se lo ha podido ejecutar.
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9.- ;Considera Usted que seria apropiado contar con un Manual o Guia para

atender y brindar servicio al publico? ;Por qué?

Claro, personalmente considero que es fundamental porque contiene reglas y eso

nos permite mantener todo en control.

10.- ;Cree Usted que una Guia o Manual para la Atencion y Servicio al Cliente

Beneficiaria a la Institucion?

Un manual de atencién servicio al cliente va a sefialar un camino, una guia y una
normativa de como tener un comportamiento ideal del funcionario ante el cliente
externo e interno; toda normativa o manual que tenga como objetivo ayudar al

Municipio es bienvenida.

11.- ;Qué elementos importantes considera Usted que deberia contener este
manual de atencion al cliente para que contribuya a mejorar la calidad el en
servicio que ofrecen las Dependencias del GAD Municipal de Canton

Latacunga?

Como idea fundamental en la primera parte debe hablar sobre los valores que debe
tener el funcionario como su aporte con la comunidad; hablar sobre el respeto,
buena atencidn, consideracion, ética, etc.; todas esas cualidades deben contener lo
que significa ser un servidor publico; y este manual de atencién y servicio al
cliente no debe ser visto como el libro negro sino que cuando se lo lea nos

recuerde lo que somos.
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2.2.5.2. Entrevista realizada al Director de Avalios y Catastros del
GAD Municipal Del Canton Latacunga.

Para recabar informacidn sobre la importancia que tiene la atencidn y servicio que
brinda la Direccién de Avalios y Catastros se entrevistd al Sr. Ing. Diego
Arequipa Director de este departamento del GAD Municipal del Cantén

Latacunga.

1.- ;Ha escuchado usted el término atencion y servicio al cliente?

Muchas veces.

2.- ;Conoce usted cudl es el objetivo que busca la disciplina de atencion y

servicio al cliente?

El servicio al usuario, la atencion al usuario, el requerimiento que tiene cada una

de las personas de atender sus necesidades.

3.- ;Con qué frecuencia es capacitado el personal de la Direccion en temas de

Relaciones Humanas, Relaciones Piiblicas, Atencion y Servicio al cliente?

En la unidad de talento humano existe un cronograma de capacitacion para todo el
personal, igual para las diferentes direcciones, nosotros nos sujetamos al
cronograma que se estable en la unidad de recursos humanos, que cada tres meses
selecciona a dos o tres empleados que a nivel de todas las direcciones se capacitan

en diversos temas, trimestralmente pero rotando con todas las direcciones.
Hay muchas dependencias y no pueden capacitar a todo el personal en un solo dia,

como en el caso de la Direccidon de Avaldos porque la atencidn es practicamente

ininterrumpida
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4.- ¢;Diria usted que los conocimientos adquiridos en las capacitaciones, si son

aplicados dentro del drea de trabajo por los funcionarios de este Departamento?

Eso depende del ambiente que se desarrolla aqui, uno puede estar muy capacitado
pero también influye la personalidad de las otras personas, realmente depende de

cada persona.

5.- ¢Dispone el Municipio de Latacunga de normativas o procesos de atencion y

servicio al cliente? ;Son aplicados estos procedimientos?

Bueno en este caso en lo que se refiere a la Direccién de Avaldos trabajamos a
través de un manual de funciones y cada quien desarrolla sus actividades. Pero no

tenemos un manual de atencién y servicio al Cliente.

6.- ;Con qué frecuencia la Direccion de Avaliios y Catastros realiza encuestas

al usuario para saber qué tipo de atencion y servicio es el que estdn brindando?

En este caso nosotros hacemos un andlisis trimestralmente de todos los problemas
que cada quien tiene, generalmente verificamos o detectamos porqué se molesta la
gente, basicamente ellos no comprenden el tramite que debe realizar. Encuestas a

los usuarios no se realizan.

7.- (Cuenta este Departamento con un buzon que permita al usuario manifestar

sus inquietudes con respecto al servicio recibido?
Si se cuenta con un buzdn, pero lamentablemente no ha dado los resultados
previstos. La mayor parte de las personas no aportan la informacién necesaria para

detectar en qué se esta fallando.

8.- ¢Es evaluado el desempeiio del funcionario dentro del drea de atencion y

servicio al cliente?
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Dentro de lo que es atencion y servicio al cliente No. Aqui son mas evaluados

dentro de lo que son funciones y desempefio.

9.- ;Considera usted que es apropiado contar con un manual o guia para

atender y brindar servicio al piublico? ;Por qué?

Claro, aqui todos los funcionarios que atienden al publico generalmente rotan y

ellos si necesitan capacitacion.

Un manual serviria para mantener informados y al tanto de las actividades y pasos
que debe seguir al momento de atender al usuario y saber cémo proceder segtin la

situacion que se presente.

10.- ;Qué beneficios podria proporcionar la utilizacion de una guia o manual

para la Atencion y Servicio al Cliente?

Contribuiria a mejorar la atencién que se brinda al usuario, por medio de un
servicio especializado y efectivo al contribuyente, conociendo como se debe

proceder al momento de tratar con personas dificiles, entre otros aspectos

11.- ;Qué elementos importantes considera usted que deberia contener este
manual de atencion al cliente para que contribuya a mejorar la calidad el

servicio que ofrece esta Dependencia?
Se considera que un manual no solo debe contener texto, sino también imédgenes

que expresen de forma grafica las situaciones, actitudes o posturas a seguirse

durante un determinado evento.
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2.2.5.3. Andlisis e Interpretacion de las entrevistas

Se puede determinar que para el Director de Desarrollo de Talento Humano y el
Director de Avaltos y Catastros del GAD Municipal del cantén Latacunga, la
atenciéon y servicio al cliente es muy importante y necesaria al momento de

satisfacer las necesidades los usuarios.

Se puede determinar también que en el Municipio, las capacitaciones al personal
dentro de 4areas como Relaciones Publicas, Atenciéon y Servicio al Clientes,
Relaciones Humanas entre otras, no son frecuentes y a éstas solo tienen acceso 2 o
3 funcionarios de cada una de las dependencias; haciéndose evidente que no todos
los trabajadores estan correctamente facultados para brindar al contribuyente una

atencion adecuada y el servicio se lo brinda mds de una forma empirica.

Contar con el aval de las autoridades de la Municipalidad para la realizacién de
este proyecto de tesis, hace notar que el interés de ésta institucidon por contar con
un manual que muestre a los funcionarios pasos y técnicas que puedan ser usados
para brindar una buena atencion y un excelente servicio al usuario, es importante
puesto que este documento estaria al alcance de todos los funcionarios de la
Direccién de Avalios y Catastros y seria una fuente de consulta y capacitacion

permanente.
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2.2.6. Observacion Cientifica

il UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y
HUMANISTICAS
CARRERA DE SECRETARIADO EJECUTIVO GERENCIAL

FICHA DE OBSERVACION
OBJETIVO: Establecer si al momento de la atencién al ptblico dentro de la
Direccién de Avaltios y Catastros, se siguen las normas bésicas de urbanidad y

cortesia.

Tabla N° 3

ASPECTOS A VALORAR SI NO R{?ERZA NUNCA

Existe una isla en donde los usuarios
puedan solicitar informacién sobre los X
tramites que deben realizar.

Es comiin el saludo por parte de los
funcionarios hacia el usuario.

Usa palabras como: sefior, sefiora, don,
doiia, etc. Al momento de saludar al X
usuario.

Se da el tiempo necesario para conocer
cudl es el requerimiento del usuario.

Prioriza la atencion al usuario sobre la
actividad que estd realizando.

Mira al usuario mientas habla con €l. X

Brinda la informacién requerida por el
usuario con cortesia de forma clara y X
precisa.

Fuente: Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por:Lalnvestigadora

2.2.6.1. Andlisis e Interpretacion

Por medio de la observacion cientifica se ha podido determinar que:
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En la Direccidon Avalios y Catastros no existe una isla en donde los
usuarios puedan solicitar informacién sobre los tramites que deben
realizar, y se hace necesaria la existencia de este puesto; ya que por el
momento quien brinda informaciéon sobre los procedimientos es la

Secretaria de la Direccion.

Es lamentable destacar que no es comin el saludo por parte de los
funcionarios hacia el usuario, aunque esta es una norma general de
cortesia, es el usuario quien dirige el saludo al servidor publico lo que
provoca en éstos (usuarios) malestar y se llevan una mala imagen de las

personas que laboran en esta dependencia.

Aunque el saludo no es un acto frecuente, si lo es el uso de palabras
como: sefior, sefiora, don, dofia, etc., al momento de conocer cuil es el

tramite el usuario desea realizar.

Los funcionarios de la direccion solamente se dan el tiempo necesario para
conocer cudl es el requerimiento del usuario y brindan la informacién
requerida por el mismo con cortesia de forma clara y precisa solamente
cuando éste se halla en frente de €l, caso contrario muchos clientes no

reciben la orientacion necesaria sobre el proceso a seguir.

Es lamentable mencionar que algunos de los funcionarios de la direccién

dan mds prioridad a otros aspectos antes que al servicio al usuario.

Salvo ciertas ocasiones, generalmente entre funcionarios y contribuyentes
si existe un frecuente contacto visual mientras hablan, es necesario
destacar que muchas personas consideran de buena educacion que se les
mire mientras se comunican, este acto también es tomado como evidencia

de que la otra persona se interesa por conocer sus necesidades.

67



2.2.7. Anadlisis e interpretacion de los resultados de las Encuestas
aplicadas a los funcionarios de la Direccion de Avalios y Catastros

1.- ;Ha escuchado Usted el término atencion y servicio al cliente?

Tabla N° 4

Conoce el término atencion y servicio al cliente
ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 14 100%
No 0 0%
TOTAL 14 100 %

Fuente: Empleados de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por:Lalnvestigadora

Grdfico N° 3

Conoce el término atencion y servicio al cliente

0%

M Si

M No

Fuente: Empleados de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por:Lalnvestigadora

Analisis e Interpretacion

Se puede determinar por el resultado de la encuesta, que el 100% de los
funcionarios de la Direccion de Avalios y Catastros del GAD Municipal del
Cantén Latacunga conocen el término y saben sobre qué trata el Servicio y
Atencion al Cliente. Resulta dificil comprender que los funcionarios que afirman
tener conocimientos de atencidn y servicio al cliente no pueden llevar a la practica

estos conocimientos.
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2.- (Conoce usted cual es el objetivo que busca la disciplina de atencion y

servicio al cliente?

Tabla N° 5

Objetivo de la atencion y servicio al cliente

ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 13 93%
No 1 7%
TOTAL 14 100%

Fuente: Empleados de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga

Elaborado por: La Investigadora

Grdfico N° 4

Objetivo de la atencion y servicio al cliente

7%

\

93%

MSi

H No

Fuente: Empleados de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga

Elaborado por:Lalnvestigadora

Andlisis e Interpretacion

Del 100% de los encuestados se determina que solo el 7%, no tiene claro cudl es

el objetivo del Servicio y Atencién al Cliente, mientas que el 93% establece que

esta disciplina busca satisfacer de manera eficaz el requerimiento del usuario.

Efectivamente el objetivo de brindar atencion y servicio al cliente, es buscar

satisfacer las necesidades del usuario de manera eficaz dedicando para ello tiempo

y esfuerzo.
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3.- {Con qué frecuencia es capacitado el personal de la Direccion de Avalios

y Catastros en temas de Relaciones Humanas, Relaciones Publicas, Atencion

y Servicio al Cliente?

Tabla N° 6
Frecuencia de capacitacion al personal
ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Trimestral 1 7%
Semestral 0 0%
Anual 5 36%
Nunca 8 57%
TOTAL 14 100 %

Fuente: Empleados de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por: La Investigadora

Grdfico N°5
Frecuencia de capacitacion al personal
7% 0%
7 M Trimestral
A
M Semestral
36%
57% i Anual

M Nunca

Fuente: Empleados de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por: La Investigadora

Andlisis e Interpretacion

Del total de encuestados, El 57% de los funcionarios manifiestan que nunca han
recibido capacitacion sobre Relaciones Humanas, Relaciones Publicas o Atencién
y Servicio al Cliente; el 36% dice que las capacitaciones son dictadas una vez por
afio y tan solo el 7% manifiesta recibir cursos o seminarios sobre estos temas por

lo menos una vez cada 3 meses.

Dentro del GAD Municipal del Cantén Latacunga, las capacitaciones sobre estos

temas deberian ser frecuentes y por decirlo de alguna manera obligatorias.
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aplicados dentro del area de trabajo?

4.- ;Diria usted que los conocimientos adquiridos en las capacitaciones son

Tabla N°7
Los conocimientos son aplicados
ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Siempre 5 36%
A veces 4 29%
Nunca 3 21%
No responde 2 14%
TOTAL 14 100 %

Fuente: Empleados de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga

Elaborado por: La Investigadora

Grdfico N° 6

Los conocimientos son aplicados

14%

N

M Siempre

M A veces

e

M Nunca

M No responde

Fuente: Empleados de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por: La Investigadora

Andlisis e Interpretacion

El 36% de los encuestados afirman que los conocimientos adquiridos en las
capacitaciones recibidas si son aplicados en los lugares de trabajo; el 29% de los
funcionarios manifiesta que €stos se aplican segtin sea la situacion o problema que

se trate de solucionar, el 21% manifiesta que nunca son aplicados y un 14% no

responde a la pregunta.

El objetivo de todo tipo de capacitacion es aplicar los conocimientos adquiridos

en ellas dentro de una determinada area.
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5.- (Dispone el GAD Municipal de Latacunga de normativas o procesos de

Atencién y Servicio al Cliente?

Tabla N° 8

Existen normativas o procesos de atencion al cliente

ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 8 57%
No 4 29%
No responde 2 14%
TOTAL 14 100 %

Fuente: Empleados de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga

Elaborado por: La Investigadora

Grdfico N°7

Existen normativas o procesos de atencion al cliente
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Fuente: Empleados de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga

Elaborado por: La Investigadora

Analisis e Interpretacion

Al consultar a los funcionarios sobre la existencia de normativas

para

desempeiiarse en sus posiciones laborales del 100%, el 57% manifiesta que si

existen normativas pero aclaran que en ellas se especifican las labores deben

desarrollar mas no como realizarlas o cémo brindar un servicio adecuado al

usuario mientras que el 29% indica que no disponen de ningin documento en el

que se les indique como llevar a cabo sus actividades y el 14% no responde.
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6.- Si la respuesta anterior es afirmativa indique si estos procedimientos son

utilizados en la practica diaria.

Tabla N° 9

Los procesos 0 normativas se aplican

ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Siempre 4 29%
A veces 5 36%
Nunca 2 14%
No responde 3 21%
TOTAL 14 100 %

Fuente: Empleados de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por: La Investigadora

Grdfico N° 8

Los procesos 0 normativas se aplican

21% 29% M Siempre
i i M A veces
14% V i Nunca
5 M No responde
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Fuente: Empleados de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por: La Investigadora

Andlisis e Interpretacion

Que si se cumplen con las actividades que se detallan en las normativas responde
el 36% de los funcionarios, que los procesos se cumplen a veces manifiesta el
29% de los empleados, un 14% de los encuestados dicen que nunca se aplica
ninguna norma, mientras que un 21% prefiere no responder a esta pregunta, estos

porcentajes dan un total del 100%.

Es necesario recalcar que todo proceso esta estipulado para ser seguido ya que

ello facilita el desarrollo de las actividades en cada uno de los puestos.
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7.- (Es evaluado el desempeiio del funcionario dentro del area de atencion y

servicio al cliente?

Tabla N° 10
Se evaliia el servicio y la atencion que brindan
ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Siempre 4 29%
Rara vez 7 50%
Nunca 3 21%
TOTAL 14 100 %

Fuente: Empleados de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por: La Investigadora

Grdfico N°9

Se evalia el servicio y la atencion que brindan
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Fuente: Empleados de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por: La Investigadora

Analisis e Interpretacion

Del 100% de los funcionarios que laboran en la Direccién de Avaldos y Catastros
del GAD Municipal del Cantén Latacunga, solo el 29% de los empleados afirma
que son evaluados con mucha regularidad en lo que a su trato con el usuario se
refiere, mientas el 21% manifiesta que dentro del drea de atencién y servicio al
cliente nunca se las ha realizado y el 50% de ellos afirma que son realizadas en

pocas ocasiones.

Es preciso que el personal de esta dependencia sea evaluado constantemente en
cuanto a la calidad del servicio que brinda, porque si bien es cierto que ellos
afirman estar sujetos a evaluaciones regulares el criterio de los usuarios es muy
distinto.
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8.- ;Con qué frecuencia la Direccion de Avaliios y Catastros realiza encuestas

al usuario para saber qué tipo de atencion y servicio esta brindando?

Tabla N° 11
Frecuencia con que se realizan encuestas al usuario
ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Trimestral 2 14%
Semestral 0 0%
Anual 0 0%
Nunca 12 86%
TOTAL 14 100 %

Fuente: Empleados de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por: La Investigadora

Grdfico N° 10
Frecuencia con que se realizan encuestas al usuario
14% 0%
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0%
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M Nunca

Fuente: Empleados de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por: La Investigadora

Andlisis e Interpretacion

Del 100% de funcionarios el 86% senala que nunca se han encuestado a los
usuarios sobre el servicio que han recibido cuando acuden a esta dependencia,

mientras que el 14% indica que las encuestas se las realiza cada trimestre.

En esta dependencia es necesario que tanto el director de Talento Humano como
el Director del departamento consulten con el usuario, si estd o no satisfecho con

la atencidn que ha recibido.
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9.- (Cuenta este Departamento con un buzén que permita al usuario

manifestar sus inquietudes con respecto al servicio recibido?

Tabla N° 12

Existe un buzén de sugerencias

ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 4 29%
No 10 T1%
TOTAL 14 100 %

Fuente: Empleados de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por: La Investigadora

Grdfico N° 11

Existe un buzén de sugerencias

29%
Y

H No

71%

Fuente: Empleados de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por: La Investigadora

Andlisis e Interpretacion

Un 29% de los funcionarios aseveran que si existe un buzén para que los usuarios
puedan manifestar sus inquietudes sobre el servicio que han recibido, mientas que
un 71% indica que no existe un buzén de sugerencias, estos valores son

desglosados del 100% de los encuestados.

El buzén de sugerencias es un instrumento que permite evaluar el desempefio de
los funcionarios, su existencia deberia ser de conocimiento de todos los
empleados de esta direccion. Se puede también acotar que éste es de gran ayuda

siempre que sea utilizado con profesionalismo.
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10.- ;El buzén ha cumplido con el propésito con el que fue establecido?

Tabla N° 13

El buzén cumple con su propdsito

ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 4 29%
No 10 T1%
TOTAL 14 100 %

Fuente: Empleados de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por: La Investigadora

Grdfico N° 12

El buzén cumple con su propésito

29%
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71%

Fuente: Empleados de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por: La Investigadora

Andlisis e Interpretacion

Del 100% de encuestados, el 71% menciona que el buzén no cumple con su
objetivo porque los usuarios no saben de su existencia y un 29% manifiesta que
este instrumento ha brindado mucha informacion sobre el tipo de atencién que

brindan sus funcionarios.

Contar con un buzoén de sugerencias siempre contribuye a conocer las falencias de
la institucién, y especialmente en esta dependencia, los usuarios deberian disponer
de un medio a través del cual puedan manifestar su aceptacién o descontento en
cuanto al servicio que brindan los funcionarios de la Direccién de Avaltios y

Catastros.
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11.- ;Considera usted que es conveniente contar con un manual o guia para

atender y brindar servicio al piblico?

Tabla N° 14

Se deberia contar con un manual de atencion y
servicio al cliente

ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 11 79%
No 3 21%
TOTAL 14 100 %

Fuente: Empleados de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por: La Investigadora

Grdfico N° 13

Se deberia contar con un manual de atencion y
servicio al cliente

21%
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Fuente: Empleados de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por: La Investigadora

Analisis e Interpretacion

Del 100% de los funcionarios encuestados el 79% manifiesta estar de acuerdo
con la aplicacién de un manual de atencién y servicio al cliente, mientas el 21%
considera que no es necesario contar con un instrumento especifico que indique

como atender al usuario.
La mayoria de los funcionarios de Avalios se muestra abierta a aceptar un

documento que les ayude a brindar un mejor servicio al usuario que acude a la

dependencia, un manual contribuiria en gran medida a alcanzar este objetivo.
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12.- ;Cree usted que contar con un manual de atencién y servicio al cliente
6
podria contribuir a mejorar la calidad en el servicio que ofrece esta

Dependencia?

Tabla N° 15
Un manual contribuira a mejorar el servicio
ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 11 79%
No 1 7%
Tal vez 2 14%
TOTAL 14 100%

Fuente: Empleados de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por: La Investigadora

Grdfico N° 14

Un manual contribuira a mejorar el servicio
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Fuente: Empleados de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por: La Investigadora

Analisis e Interpretacion

El 79% de los funcionarios considera que un manual contribuird a mejorar la
atenciéon que brindan a los usuarios, mientas que un 14% considera que no es
necesario y un 7% tiene reservas al respecto, estos porcentajes se desglosan del

100% de los encuestados.

La mayoria de los funcionarios acogerian de buena manera la implementacién de
un documento que les permita estandarizar la forma de atencidén y servicio al

cliente y consideran que su aplicacion ayudara a alcanzar la calidad en el servicio.
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2.2.8. Encuesta aplicada a los usuarios del servicio que brinda la
Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga.

Al momento de aplicar las encuestas a los contribuyentes que se acercan a esta

dependencia la investigadora considera adecuado establecer el sexo y el rango de

edad de las personas que acuden en busca del servicio.

Datos Generales del Encuestado

Tabla N° 16
Sexo
ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Masculino 81 50%
Femenino 80 50%
TOTAL 161 100 %

Fuente: Usuarios de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por: La Investigadora

Grdfico N° 15

Sexo
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Fuente: Usuarios de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por: La Investigadora

Andlisis e Interpretacion

Del 100% de los usuarios encuestados, el 50% de las personas que colaboraron

respondiendo la encuesta son hombres y el otro 50% coincidentemente son

mujeres.
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Datos Generales del Encuestado

Tabla N° 17
Rango de edad
ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
De 20 a 30 16 10%
De 30 a 40 75 47%
De 40 a més 70 43%
TOTAL 161 100 %

Fuente: Usuarios de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por: La Investigadora

Grdfico N° 16
Rango de edad
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4 ? M De 20230
43% M De 30240
47% i De 40 a mas

Fuente: Usuarios de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por: La Investigadora

Analisis e Interpretacion

El 47% de los encuestados que asisten a realizar tramites en Avalios estan en una
edad comprendida entre los 30 a 40 afios, emiten su criterio sobre la atencion y
servicio que reciben en esta dependencia basado en el aprovechamiento del
tiempo y las diversas actividades que deben realizar a lo largo del dia, el 43% de
usuarios que se encuentra en un rango de edad de 40 afios a mds, brindan un
criterio diferente ya por madurez o experiencia son mds conscientes de que
algunos tramites llevan tiempo; dentro del rango de edad de 20 a 30 afios los
usuarios que visitan esta dependencia se encuentra solamente un 10% de usuarios

danto un total de 100% de encuestados.
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1.- ;Al momento de acercarse a un funcionario, él/ella le recibié con un

saludo?

Tabla N° 18

Los funcionarios reciben al usuario con un saludo

ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 71 44%
No 90 56%
TOTAL 161 100 %

Fuente: Usuarios de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por: La Investigadora

Grdfico N° 17

Los funcionarios reciben al usuario con un saludo

M Si

M No

Fuente: Usuarios de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por: La Investigadora

Analisis e Interpretacion

Del 100% de los encuestados el 44% de ellos afirma que los funcionarios si los
reciben con un saludo cuando se acercan a realizar sus tramites, mientras que un
56% manifiestan que los empleados de la direccién no hacen uso de las normas

de buena costumbre y urbanidad que se reflejan en un saludo.

Se debe tener presente que la mejor forma de llegar a un cliente es recibirle con un

saludo y es mejor atin si va acompaiado de una sonrisa.
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2.- Cuando se dirigié6 a usted, el funcionario usé palabras como: Seiior,

sefiora, otros.

Tabla N° 19

Usan palabras de cortesia

ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 51 32%
No 110 68%
TOTAL 161 100 %

Fuente: Usuarios de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por: La Investigadora

Grdfico N° 18

Usan palabras de cortesia

M Si

M No

Fuente: Usuarios de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por: La Investigadora

Andlisis e Interpretacion

El 32% de los usuarios encuestados aseveran que los funcionarios usan palabras
como sefior o sefiora cuando los reciben en sus respectivas dreas; mientras que el
68% de los contribuyentes que colaboraron con la encuesta mencionan que los
servidores los abordan directamente preguntando que tramite desean realizar;

estos porcentajes dan un total de 100% de encuestados.

Usar palabras sefior, sefiora, seforita, al momento de dirigir la atencién al
publico, despierta en el cliente sentimientos de comodidad y confianza; porque al

recibirlos usando estos términos demuestran el interés que se tiene por ellos.
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3.- ¢ El funcionario ha sido gentil y cortés al momento de dirigirse a usted?

Tabla N° 20
Los funcionarios son gentiles
ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 66 41%
No 68 42%
Nunca 27 17%
TOTAL 161 100 %

Fuente: Usuarios de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por: La Investigadora

Grdfico N° 19

Los funcionarios son gentiles
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Fuente: Usuarios de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por: La Investigadora

Andlisis e Interpretacion

Del 100% de los usuarios, un notable 41% de encuestados manifestaron que la
mayoria de los funcionarios fueron gentiles y corteses mientras atendian a sus
requerimientos; el 42% de contribuyentes manifestaron que la cortesia y gentileza
no es una cualidad en los funcionarios publicos; mientras que un 17%
categdéricamente aseveré que los funcionarios de esta dependencia nunca son

gentiles.

Tratar con gentiliza a todas las personas con quien se comparte un entorno es una
norma bdésica de las relaciones humanas, mds ain cuando se trata de prestar
servicio a otros, ser gentiles marcaria una gran diferencia en la calidad del servicio

que se presta en Avaltos.
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4.- ;Se interesé por conocer el tramite que usted deseaba realizar y se mostré

dispuesto a brindar informacion de forma clara y paciente?

Tabla N°21

Muestra interés y brinda la informacion necesaria

ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 68 42%
No 93 58%
TOTAL 161 100 %

Fuente: Usuarios de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por: La Investigadora

Grdfico N° 20

Muestra interés y brinda la informacion necesaria
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Fuente: Usuarios de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por: La Investigadora

Analisis e Interpretacion

Del 100% de los usuarios que fueron consultados el 42% manifiesta que
actualmente los funcionarios se muestran mas dispuestos a brindar la informacién
que requieren de una forma clara, contribuyendo asi a que se realicen los tramites
de una forma mds acertada; mientras que el 58% de los clientes que respondieron
la encuesta manifiesta que la informacién que brindan no es completa y como

consecuencia pierden tiempo.
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5.- ;Considera que es una forma de educacion, que lo miren mientras estan

hablando con usted?

Tabla N° 22

Mirar al interlocutor es una forma de educacion

ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 124 T7%
No 37 23%
TOTAL 161 100 %

Fuente: Usuarios de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por: La Investigadora

Grdfico N° 22

Mirar al interlocutor es una forma de educacion
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Fuente: Usuarios de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por: La Investigadora

Analisis e Interpretacion

Al consultar a los usuarios si consideran una forma de educacién que los miren
mientras hablan con ellos el 77% de ellos respondieron afirmativamente; mientras
el sélo a un 23% no les causa ninglin problema la falta de contacto visual; estos

porcentajes son desglosados del 100% de los encuestados.

Esta pregunta se la plante6 a raiz de las primeras visitas a la Direccién de
Avaltos, puesto que casi ninguno de los funcionarios tenia contacto visual
frecuente con los usuarios mientras atendian sus requerimientos, por lo que las
personas manifiestan que esta actitud demuestra que no tienen respeto por los

usuarios que asisten a esta dependencia.
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6.- Cuando un funcionario sigue trabajando mientras usted le habla, ;cual de

las siguientes opciones escogeria como respuesta a su falta de atencion?

Tabla N°23
Causas de la falta de atencién al usuario
ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Es muy responsable 28 17%
Tiene trabajo pendiente 25 16%
Es descortés 84 52%
Usted puede esperar 24 15%
TOTAL 161 100%

Fuente: Usuarios de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por: La Investigadora

Grdfico N° 22
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Fuente: Usuarios de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por: La Investigadora

Andlisis e Interpretacion

Del 100% de los contribuyentes que fueron encuestados, el 52% porciento
consideran una descortesia que un funcionario siga trabajando mientras hablan
con ellos; el 17% considera que si no les prestan atencién es porque son muy
responsables con sus obligaciones; el 16% cree que tienen mucho trabajo
pendiente y que por eso no les prestan la atencion debida y el 15% consideran que
el mensaje que esta actitud demuestras es que el tramite del usuario no es

importante por lo tanto pueden esperar hasta que les pongan atencion.
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7.- (Considera usted que la atencion que brinda el funcionario de la

Direccion de Avalios y Catastros varia entre las personas que vienen del

sector urbano y las del sector rural?

Tabla N° 24

La atencion es diferente entre el usuario urbano y
rural

ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 97 60%
No 64 40%

TOTAL 161 100%

Fuente: Usuarios de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por: La Investigadora

Grdfico N°23

La atencion es diferente entre el usuario urbano y
rural
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Fuente: Usuarios de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por: La Investigadora

Analisis e Interpretacion

Cuando se consultd si existia variacion en la atencidn y el servicio entre los

usuarios que vienen del sector urbano y los que son sector rural, del 100% de

usuarios, un 60% manifest6 que si se da un trato diferente a las personas de la

ciudad; mientras que un 40% considera que la atencién y el servicio es igual para

todos.
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8.- ¢ Como fue la atencion que le brindé el personal de la Direccion?

Tabla N° 25
Tipo de atencion recibida
ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Répida 59 37%
Lenta 86 53%
Otros 16 10%
TOTAL 161 100 %

Fuente: Usuarios de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por: La Investigadora

Grdfico N° 24
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Fuente: Usuarios de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por: La Investigadora

Analisis e Interpretacion

Del 100% de los encuestados, un 53% dijo que la atencién que habian recibido fue
lenta; un 37% manifesté que la atencién que le brindaron al momento de realizar

sus tramites fue rdpida y 10% de ellos dijo que la atencién fue normal o regular.

Es preciso recalcar que cuando se consultd si la atencién recibida habia sido
rdpida o lenta, se aclaré que no se hacia referencia al proceso del tramite sino al
tiempo que tuvo que esperar el usuario hasta que los funcionarios le prestaron

atencion.
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9.- ;Como calificaria usted la atencion y servicio ofrecido por el personal de
la Direccion?
Tabla N° 26

Calificacion al servicio

ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Excelente 15 9%
Muy Buena 13 8%
Buena 30 19%
Regular 42 26%
Mala 61 38%
TOTAL 161 100%

Fuente: Usuarios de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por: La Investigadora

Grdfico N° 25
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Fuente: Usuarios de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por: La Investigadora

Andlisis e Interpretacion

Al solicitar al usuario que calificara el servicio recibido el 9% manifesté que habia
excelente; el 8% dijo que fue muy bueno; el 19% mencioné que la atencién fue
buena; el 26% se quejé que el servicio es regular y un 38% de contribuyentes

manifestd que la atencién fue mala; estos valores corresponden al 100% de

clientes encuestados.

Basados en los resultados de las encuestas se establece que para el usuario la

atencion que brindan en la direccién de Catastros es mala y no satisface sus

necesidades.

90



10.- ;Cree usted que el personal de la Direccion de Avalios y Catastros

deberia recibir capacitacion constante sobre como atender al publico?

Tabla N°27

Los funcionarios deben capacitarse para atender al
publico
ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 151 94%
No 10 6%
TOTAL 161 100%

Fuente: Usuarios de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por: La Investigadora

Grdfico N° 26

Los funcionarios deben capacitarse para atender al
publico
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Fuente: Usuarios de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por: La Investigadora

Analisis e Interpretacion

Del 100% de los contribuyentes que fueron encuestados, un 94% esta de acuerdo

en que los funcionarios de la Direccién de Avalios debe recibir capacitacion

constante en disciplinas como atencion y servicio al cliente, relaciones ptblicas y

las que sean enfocadas a mejorar la atencién que ofrecen a los usuarios; mientras

que un 6% consideran que no es necesario capacitar a los funcionarios en alguno

de estos temas.
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11.- ;Cree usted que la Direccion de Avalios y Catastros deberia contar con

un manual que le instruya sobre como atender y tratar al publico?

Tabla N°27

Se debe contar con un manual de atencion al cliente

ALTERNATIVAS | FRECUENCIA |[PORCENTAJE
Si 102 63%
No 19 12%
Tal vez 40 25%
TOTAL 161 100 %

Fuente: Usuarios de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por: La Investigadora

Grdfico N°27
Se debe contar con un manual de atencion al cliente
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12% i M Tal vez

Fuente: Usuarios de la Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal de Latacunga
Elaborado por: La Investigadora

Analisis e Interpretacion

Al consultar si era dable que la Direcciéon de Avaltos y Catastros del GAD
Municipal de Latacunga cuente con un manual que les indique a los funcionarios
como deben atender y servir al publico, un 63% de los encuestados consideran
que si es factible el uso uno de estos instrumentos para que contribuya a mejorar
el servicio que brindan en esta direccién; un 25% piensa que este documento
posiblemente daria resultado; un 12% de contribuyentes encuestados mencionan

que este tipo de documento no es aplicable en esta dependencia.
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CONCLUSIONES

Luego de revisadas las técnicas aplicadas para recabar informacién sobre la

atenciéon y servicio que brindan en la Direcciéon de Avalios y Catastros se

concluye que:

v

Brindar un servicio y atencién al cliente de calidad, es una necesidad

dentro de las dependencias del GAD Municipal del Cantén Latacunga.

Es preciso capacitar frecuentemente al personal en diversos temas

relacionados con el servicio al cliente.

Al no contar con el presupuesto y tiempo necesario para capacitar a los
funcionarios en un solo periodo, es preciso recurrir a otro medio que

contribuya a mejorar la atencién que se brinda en ciertas dependencias.

Dentro de la Direccién de Avaldos y Catastros, es necesario contar con un
documento que especifique la forma de proceder frente al usuario segtn la

situacion y reaccidn que se enfrente.

La inconformidad que muestran las personas por el trato que brindan los
funcionarios de la direccién evidencia la falta de compromiso que ellos

deben tener con el servicio al cliente.

Si bien es cierto, los documentos y sistemas que se elaboran y utilizan en
la direccién demandan de atencién y mucha concentracion, también es
cierto que lo que debe primar es el usuario para quien se desarrolla el

tramite.
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RECOMENDACIONES

En base a lo anteriormente expuesto la investigadora hace las siguientes

recomendaciones:

v Delinear un proceso que contribuya a mejorar la atencién y servicio al

cliente que visita la Direccién de Avaltos y Catastros.

v' Disefiar un manual de atencién y servicio al cliente para la Direccién de
Avaldos y Catastros y que se proyecte a la aplicacién dentro de toda la

entidad municipal.

v" Que este documento contenga nociones bésicas de cémo proceder con un
cliente desde el momento mismo del ingreso de éste (cliente) a la

dependencia.

v De existir la factibilidad de contar con un documento de este tipo, debe ser
acatado y aplicado por los funcionarios de la Direccién en cada uno de sus
puestos laborales para de esta forma mejorar el servicio que se ofrece a los

contribuyentes.

v" Que exista el Compromiso del director de Avaldos y Catastros a dar un
seguimiento continuo de cémo percibe el contribuyente la atencion y
servicio que brindan los funcionario para saber qué tipo de cambios debe

aplicarse para que satisfaga a los usuarios de la direccion.

v" Al momento de la atencién al cliente se le dé preferencia sustancial por

sobre cualquier otro trabajo.
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CAPITULO III

3. DESARROLLO DE LA PROPUESTA

TEMA: ELABORACION DE UN MANUAL BASICO DE
ATENCION AL CLIENTE

Datos Informativos

EMPRESA: GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL
MUNICIPIO DEL CANTON LATACUNGA.

BENEFICIARIOS:
Directos: Personal de la Direccién de Avaltos y Catastros.

Indirectos: Contribuyentes

UBICAION:
Provincia de Cotopaxi, Cantén Latacunga direccién: calles San Vicente Martir,

General Manuel Maldonado y Fernando Sanchez de Orellana.

TIEMPO ESTIMADO:
Inicio: Marzo 2012

Finalizacion: Diciembre del 2012

RESPONSABLE:

Tesista: Silvia del Pilar Villamarin Lascano
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3.1. PRESENTACION

El presente trabajo ha sido planificado y disefado en base a la necesidad de
ofrecer un servicio de calidad a todos los usuarios que acuden a la Direccién de

Avaludos y Catastros del GAD Municipal del Cantén Latacunga.

Una de las principales dreas que se debe cubrir dentro de la actividad secretarial es
la de ofrecer al cliente un servicio y atencidén de calidad, buscando siempre

satisfacer sus requerimientos de una manera eficaz y eficiente.

Es necesario recalcar que los funcionarios que laboran en la Direccién de Avalidos
no son profesionales en secretariado o en otras especialidades a fin al campo
laboral en el que se estdn desempefiando y no estd capacitados al cien por ciento

en, como se debe atender a un cliente.

Segin la informacion recabada en las entrevistas realizadas al Director de
Desarrollo de Talento Humano, Director de Avalios y Castros y a los
funcionarios de esta dependencia, se ha determinado que las capacitaciones dentro
de Relaciones Humanas, Atencion y Servicio al Cliente, Relaciones Publicas,
Procesos y Técnicas de Atencidn al Cliente son dictadas de forma esporadica y de

manera global.

Es por ésta razén que se ha propuesto este tema de tesis, que tiene como finalidad
ofrecer a todos ellos un documento que les permita alcanzar la excelencia en el

servicio al cliente.

La investigadora espera aportar con este manual, una guia bdsica de los
principales aspectos que se deben cuidar, conservar o mejorar al momento de
atender las necesidades de las personas que acuden a esta dependencia a realizar

sus tramites.
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3.2. OBJETIVOS

3.2.1. Objetivo General

Elaborar un manual basico de atencidn y servicio al cliente para la Direccion de

Avaludos y Catastros del GAD Municipal del Cantén Latacunga.

3.2.2. Objetivos Especificos

v Determinar los aspectos que se pueden mejorar en cuanto a la atencién que
brindan los empleados de la direccién de Avalios y Catastros del GAD

Municipal del Cantén Latacunga.

v Organizar de forma secuencial pasos bdsicos de atencién y servicio que
contribuyan a lograr la satisfacciéon de los usuarios que acuden a esta

dependencia.

v' Establecer un proceso de atencién y servicio al cliente de facil aplicacién

para la Direccién de Avalios y Catastros.

3.3. JUSTIFICACION

En la investigacion realizada, se pudo determinar que la mayoria de los
funcionarios que laboran en la Direccidn de Avaldos y Catastros son personas que
se encuentran trabajando hace muy poco tiempo en la institucién, que no son
profesionales dentro de ninguna rama relacionada con atencién y servicio al
cliente y que no han sido preparados por parte de la institucién dentro de este

tema.

El conocimiento que aplican los servidores publicos en el drea de atencién y

servicio al cliente es el recibido en afios de estudios anteriores y los que les
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proporcionan sus propios valores y crianza familiar; lo que determina la necesidad
de contar con guia para ofrecer este servicio dado que no todos tienen la misma

concepcion, crianza, asimilacion y aplicacién de conocimientos.

Como se ha manifestado anteriormente, la esporddica preparacién que tienen los
empleados del GAD Municipal del Cantén Latacunga en temas relacionados con
atencién y servicio al publico y las constantes quejas y reclamos de los
contribuyentes sobre el trato que reciben en las dependencias municipales

avalizan el desarrollo de este proyecto.

Cabe recalcar también, la apertura mostrada por parte de las autoridades del GAD
Municipal para el desarrollo de este tema de tesis, pues estdn conscientes de las
falencias que tienen sus empleados en esta area, ademas que al no poder capacitar
con la frecuencia debida a todo el personal que presta sus servicios en la entidad,
ven en este proyecto la posibilidad de contar con un medio de adiestramiento
economico, de fécil asimilacion y aplicacién para la direccién originalmente

destinada, y por qué no? también esperar que sea adoptada por toda la entidad.

3.4. IMPORTANCIA

Dentro del ambito empresarial privado, brindar al cliente una atencién y servicio
de calidad garantiza la fidelizacion de éste, la captacion de nuevos clientes y por
ende el crecimiento organizacional y lo mds importante un crecimiento en el

ingreso econdémico de la empresa que beneficia a todos sus colaboradores.

Dentro del area publica, la optica es diferente dado que las instituciones de
gobierno no estan sujetas a la voluntad del cliente para mantenerse a flote, porque
sus ingresos dependen de un presupuesto asignado por el Estado y sus

colaboradores no estan sujetos a resultados para mantener sus puestos de trabajo.

Contar con estabilidad laboral ha llevado a, que los servidores publicos no se vean

en la necesidad de mejorar sus conocimientos y estrategias para atender a los
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usuarios de estas entidades y al contrario el servicio que ofrecen algunos de ellos

deja mucho que desear.

Mejorar la imagen que tienen los ciudadanos sobre las personas que laboran en la
Direccién de Avaldos y Catastros es de vital importancia; y lograrlo por medio de
la implementaciéon de un documento que le indique al funcionario cémo hacerlo
contribuird no solo a mejorar el servicio sino también el perfil de los servidores

publicos a nivel general.

3.5. FUNDAMENTACION LEGAL

La Constitucion de la Reptiblica del Ecuador en su Capitulo Séptimo referente a la
Administracién Pudblica, Seccién Segunda, Administracién Publica, Art. 227

manifiesta:

“La administracién publica constituye un servicio a la colectividad que se rige por
los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion,
descentralizacion, coordinacidn, participacion, planificacién, transparencia y

evaluacion”.

El Coédigo Orgénico de Organizacién Territorial, Autonomia y Descentralizacion
en su Capitulo III que habla sobre el Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal en su Seccién 1°. Referente a Naturaleza Juridica, Sede y Funciones

en el Art. 54.- Funciones literal F) versa lo siguiente:

“Ejecutar las competencias exclusivas concurrentes reconocidas por la
Constitucion y la ley y en dicho marco, prestar los servicios publicos y construir
la obra publica cantonal correspondiente, con criterios de calidad, eficacia y
eficiencia, observando los principios de universalidad, accesibilidad, regularidad,
continuidad, solidaridad, interculturalidad, subsidiariedad, participacién vy

equidad;”
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La Ley Orgéanica de Servicio Pablico -LOSEP- en el Titulo I del Servicio Publico
en su Capitulo Unico sobre Principios, Ambitos y Disposiciones fundamentales

en el Art. 2 del objetivo sefiala:

“El servicio publico y la carrera administrativa tienen por objetivo propender al
desarrollo profesional, técnico y personal de las y los servidores publicos, para
lograr el permanente mejoramiento, eficiencia, eficacia, calidad, productividad del
Estado y de sus instituciones, mediante la conformacion, el funcionamiento y
desarrollo de un sistema de gestion del talento humano sustentado en la igualdad

de derechos, oportunidades y la no discriminacién”

3.6. DESARROLLO DE LA PROPUESTA

3.6.1. Presentacion de la Institucion

3.6.1.1. Naturaleza

La Ley Organica de Régimen Municipal, en su articulo 1 establece que: “El
municipio es la sociedad politica auténoma subordinada al orden juridico
constitucional del Estado, cuya finalidad es el bien comtin local y, dentro de éste y
en forma primordial, la atencion de las necesidades de la ciudad, del drea

metropolitana y de las parroquias rurales de la respectiva jurisdiccion”.

Esta misma Ley en su articulo 2 sefala: “Cada municipio constituye una persona
juridica de derecho publico, con patrimonio propio y con capacidad para realizar
los actos juridicos que fueren necesarios para el cumplimiento de sus fines, en la

forma y condiciones que determinan la Constitucién y la ley”.

Por lo anteriormente citado se puede concluir que la finalidad de un municipio es

alcanzar el bien comtn de sus pobladores tanto del area urbana como los del drea
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rural atendiendo sus necesidades basicas y primordiales, haciendo uso para ello de

todas las facultades que para este caso se norman y estipulan en la Constitucién.
Dentro de este apartado, la postulante considera trascendental manifestar que para
la presentaciéon del GAD Municipal, es necesario tomar del Reglamento Organico
Funcional del Municipio de Latacunga puntos importantes que van a formar parte
de la presentacién de la Institucién como son:

v La Misi6én del GAD Municipal de Latacunga

v Visién del GAD Municipal de Latacunga

v’ Valores Institucionales del GAD Municipal de Latacunga, y

v Objetivo de la Direccién de Avaldos y Catastros

v" Funciones Especificas de la Direccién de Avalios y Catastros.

Asi también es necesario aclarar que la Misién y Visién de la Direccion de
Avaldos y Catastros han sido provistas por el sefior Ingeniero Diego Arequipa

Director de la dependencia.

3.6.1.2. Direccion del GAD Municipal del Cantén Latacunga.

El GAD Municipal del Cantén Latacunga desarrolla sus actividades en su propio
edificio que se encuentra ubicado en las calles San Vicente Martir, General

Manuel Maldonado y Fernando Sanchez de Orellana.
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Grdfico N° 28 GAD Municipal de Latacunga

Fuente: Archivo Personal Ing. Patricio Chacén
Elaborado por: La Investigadora

3.6.1.3. Reseiia Historica

Lamentablemente no se ha podido recabar informacion real y contundente sobre la
creacioén del Municipio de la ciudad de Latacunga como tal, la informacién que a

continuacidn se presenta es mas una resefia histérica de como surge la ciudad.

Segtin algunos historiadores como el padre Juan de Velasco, la ciudad de

Latacunga fue establecida por los conquistadores espafioles hacia el afio de 1534.

En el ano 1540, Francisco Pizarro la eleva a la categoria de Corregimiento
determinando para ello dentro de sus limites a los sectores de Alaquez,
Angamarca, Cusubamba, Mulald, Isinlivi, Pilal6, Pillaro, Sigchos, Tisaleo,

Toacazo, entre otros.

Antonio Clavijo, en 1572 funda la ciudad de Latacunga que pasaria luego a

formar parte de la Provincia de Ledén el 11 de noviembre de 1811.
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El Cabildo latacunguefio es establecido como tal en el afio de 1813 segtin articulos
267 y 276 y segun estos, la Constitucion de la Corte de Cadiz dispone la creacién

de Cabildos Constitucionales en América.

3.6.1.4. Mision del GAD Municipal del Cantéon Latacunga

Planificar, implementar y sustentar las acciones de desarrollo del Municipio.
Dinamiza los proyectos de obras y servicios con calidad y oportunidad, que
aseguren el desarrollo social y econdémico de la poblacién, con la participacién
directa y efectiva de los diferentes actores sociales, dentro de un marco de
transparencia y ética institucional y el uso 6ptimo de los recursos humanos

altamente comprometidos, capacitados y motivados.

3.6.1.5. Vision del GAD Municipal del Canton Latacunga

El Municipio se constituird en un ejemplo del desarrollo y contard con una
organizacion interna altamente eficiente, que proporcione productos y servicios
compatibles con la demanda de la sociedad, capaz de asumir los nuevos papeles
vinculados con el desarrollo, identidad cultural y de género, descentralizando y

optimizando los recursos.

3.6.1.6. Valores Institucionales del GAD Municipal del Canton
Latacunga

Los valores institucionales son un conjunto de principios, normas morales y reglas

que todos los miembros de una institucién se comprometen a respetar y ejecutar.

Los valores institucionales del GAD Municipal de Latacunga son:

v Lealtad: Cumplir las responsabilidades individuales para fortalecer la

imagen institucional.
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Responsabilidad: Cumplir con eficiencia las tareas encomendadas.

Honestidad: Practicar la moral y la legalidad. Utilizando procedimientos

transparentes en la gestion institucional

Oportunidad: Demostrar precision y agilidad en las actividades

institucionales.

Confiabilidad: La comunidad observa resultados tangibles en sus
condiciones de vida. Se entrega servicios con calidad, amplia cobertura y a

costos razonables.

Respeto: Interna y externamente es una prictica generalizada en el

desempefio de las funciones institucionales.

Eficiencia: Se entregan resultados de calidad en base a la planificacién

institucional.

Comunicacion fluida: Los actores sociales internos y externos estan
suficientemente informados de la gestion municipal. Se logra optimizar

procesos y se obtiene consensos.

3.6.1.7. Direccion de Avaliios y Catastros del GAD Municipal del

Canton Latacunga

Dentro de la Direccion de Avaldos y Catastros encuentran las siguientes

dependencias:

v
v
v
v

Secretaria
Catastro Urbano
Catastro Rural

Cartografia y Sistemas
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v' Inquilinato y Mejoras

3.6.1.7.1. Objetivo de la Direccion de Avaliios y Catastros

Administrar y supervisar las labores de Avalios y castros de acuerdo a normas
técnicas establecidas; consolidar y fortalecer las acciones de los procesos
operativos de su drea a través de normas politicas y estrategias para asegurar el
cumplimiento de los objetivos y la generaciéon de productos que superan las

expectativas de los clientes internos y externos.

3.6.1.7.2. Mision de la Direccion de Avaltios y Catastros

Departamento basado en principios de atencién al usuario, aplicando procesos
técnicos y administrativos que generan normas y procedimientos catastrales
enmarcados en valores humanos y técnicos.

3.6.1.7.3. Vision de la Direccion de Avaliios y Catastros

Ser una dependencia que permita una atencidn eficiente, 4gil, basada en los
principios de igualdad, generalidad y proporcionalidad aplicados dentro de una

moderna tecnologia catastral.

3.6.1.7.4. Funciones Especificas de la Direccion de Avaliios y Catastros del

GAD Municipal del Canton Latacunga

v’ Planificar, organizar, dirigir, coordinar y controlar las actividades en las

respectivas secciones que estin a su cargo y equipos de trabajo.
v Administrar y supervisar las labores de avaldos y catastros y velar por el

cumplimiento de las normas a efectos de determinar los tributos en forma

justa y equitativa para todos los contribuyentes del cantén.
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Efectuar cada dos afios el avalio general de las propiedades urbanas y
rurales estableciendo separadamente los valores comerciales de los

terrenos y edificaciones de acuerdo con las normas establecidas.

Planear las actividades anuales y controlar su ejecucion de acuerdo a la
politica y objetivos determinados por la Municipalidad, programar dirigir

y controlar las actividades de Contribucién Especial de Mejoras.

Coordinar los procesos con los Departamentos de: Obras Publicas,
Planificacién, Finanzas y otras Instituciones como la DINAC, INDA,

IGM. MAG. Camara de Agricultura, Centro Agricola etc.

Mantener actualizado el registro de arrendamientos y ejercer las funciones

asignados en la Ley de Inquilinato.

Coordinar con las Notarias y Registro de la Propiedad las actividades

inherentes a la informacién y actualizacion de los catastros.

Determinar las cuantias en los permisos de compra venta, de predios
urbanos y rurales del Cantén, y conceder certificaciones de avalios

solicitados por el publico.

Cumplir con lo que disponen las Leyes: Organica de Régimen Municipal,
Cédigo Tributario, de Inquilinato y demds Ordenanzas vigentes,

relacionadas con las actividades de este Departamento.
Establecer sistemas y procedimientos para la implementacién de la

cartografia basica del Cantén para uso catastral tanto en urbano y rural,

que debe ser actualizada constantemente.
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3.6.1.7.5. Organigrama

Organigrama Estructural de la Direccion de Avalios y Catastros

Del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Latacunga

Grdfico N° 29

Fuente: Reglamento Orgdnico Funcional del GAD Municipal del Canton Latacunga

Elaborado por: La Investigadora
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3.6.2. Cardtula del Manual

MANUAL DE
ATENCION Y SERVICIO
AL CLIENTE

Ofvecer un servicio de calidad es nuestro
objetivo...
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3.6.4. Objeto y Ambito de Aplicacion

El presente Manual se disefia con la finalidad de mejorar la atencién y servicio
que brindan los funcionarios de la Direccion de Avaldos y Catastros del Gobierno
Auténomo Descentralizado del Municipio del Catén Latacunga a todas y cada una

de las personas que se acercan a esta dependencia a realizar sus tramites.

3.6.5. Formulacion de la Mision del Manual

El presente Manual es un documento orientado a mejorar la calidad de la atencién
y servicio que los funcionarios de la Direccién de Avaltios y Catastros del GAD
Municipal del cantén Latacunga brindan a la ciudadania; poniendo a su alcance
informacidn bésica sobre diversos topicos tales como: ética profesional, relaciones
humanas, técnicas de atencion y servicio al cliente, resaltando los valores éticos y
morales que influyen en las relaciones diarias y que les permitan alcanzar la

excelencia en el servicio al contribuyente.

3.6.6. Formulacion de la Vison del Manual

Puesto que la mayor parte de funcionarios de la Direccién de Avalidos y Catastros
labora en esta dependencia bajo un contrato de tiempo definido, el presente
manual se constituird en un medio de capacitacion y fuente de consulta
permanente, convirtiéndose en un soporte administrativo que permita tanto a los
directores departamentales asi como a las personas que ingresen a laborar en esta
direccidn, conocer cudles son las formas de atencidn y servicio al cliente que

deben ser seguidos.
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3.6.7. Falencias en la Atencion y Servicio al cliente en la Direccion

de Avaliios y Catastros

Grdfico N° 30 Falencias en la Atencion y Servicio al cliente que enfrenta la Direccion

de Avaliios y Catastros

El personal de la Direccién de Avaldos es profesional pero no estd ampliamente

capacitado para brindar una adecuada atencion y servicio al usuario.

Personal nuevo y a contrato; no cuentan con la experiencia necesaria en atencién y

|

La falta de conocimiento y aplicacién de técnicas bdsicas de Relaciones Humanas,

servicio al cliente.

Atenciéon y Servicio al cliente, Técnicas de Comunicacién, Formas de Cortesia

dificultan la interaccién entre los servidores publicos y usuarios.

Desconocer de la importancia que tiene ofrecer un servicio y atencién de calidad,
ocasiona que la asistencia que se brinda al contribuyente sea deficiente, causando mala

imagen del departamento en los usuarios.

Las capacitaciones en temas relacionados con atencién y servicio al cliente son

ocasionales y sélo un pequefio grupo de empleados se beneficia de ellas.

!

No contar con un documento gufa que norme la atencién y servicio al cliente

contribuye a que la atencion en esta dependencia sea superficial y limitada.

Fuente: Direccion de Avaliios y Catastros
Elaborado por: La Investigadora
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3.6.8. Estructura del Manual de Atencion y Servicio al Cliente de la

Direccion de Avaliios y Catastros

La investigadora presenta a continuacion los temas que considera necesarios para
el proceso de atencidn y servicio al cliente sugeridos para la Direccién de Avaldos
y Catastros del GAD Municipal del Cantéon Latacunga y que contribuirdn a

mejorar la asistencia que en esta dependencia se brinda.

Grdfico N° 31 Estructura del Manual de Atencion y Servicio al Cliente de la

Direccion de Avaldos y Catastros del GAD Municipal del Canton Latacunga

[

TECNICAS DE

ATENCION Y

SERVICIO AL
CLIENTE

TIPOS DE
CLIENTES

Fuente: Propia
Elaborado por: La Investigadora
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3.6.8.1. Valores Morales

Los valores morales no son otra cosa que la concepcion propia de la forma en la

que se debe proceder ante determinada situacion.

La investigadora estima conveniente sugerir los siguientes valores morales como
la base del presente manual para mantener unas buenas relaciones humanas, y
que al practicarlos contribuyan a que el servicio que brindan los funcionarios de

la Direccién de Avalios y Catastros sea mds calido, humano y eficiente.

Grdfico N° 32 Valores Morales

CONFIANZA:

Es el sentimiento que permite creer en
alguien mds, tener la seguridad que esa
institucién o persona nos guardard,
cuidard, protegera aunque las condiciones
que se atraviesen no sean favorables para
si mismo.
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Fuente: Propia
Elaborado por: La Investigadora

3.6.8.2. Etica Profesional

Los valores éticos profesionales permiten regular de forma adecuada el proceder

de un funcionario dentro de la institucién en la que presta sus servicios licitos y

personales.

Grdfica N° 33 FEtica Profesional

*Es la congruencia que
existe entre lo que se
piensa, se dice y se
hace. Actuando
siempre apegado a la
verdad, dejando a un
lado las propias

necesidades o deseos.

*Es nada més y nada
menos que cumplir
con los deberes que
conscientemente se

han adquirido.

*No es otra cosa que
aceptar las
consecuencias de
todos los actos
realizados de manera
consciente.
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*Cumpliendo con el
compromiso adquirido
en el que se defiende y

se permanece junto a

una institucion o
persona en quien se
cree o de alguien de

quien se depende.

eDesarrollando todas
las actividades
encomendadas de
forma coordinada y
regular

¢ Asistiendo
puntualmente al
ingreso de la jornada
laboral, asi como
también en el
desarrollo de las
labores
encomendadas, siendo
conscientes de que, de
ello depende en gran
medida la seriedad y el
prestigio personal e
institucional.

*Reconociendo que
todos y cada uno de
los seres humanos
tienen derecho a
actuar, pensar y vivir
de manera diferente
que el resto de
personas.

*Correspondiendo de
manera justa y
coherente con el
accionar y proceder de
un colaborador o
grupo de
colaboradores.

*Emitiendo opiniones
acertadas basadas en
informacion real y
bien sustentada sobre
cualquier tema.

*Realizando las labores encomendadas con alegria,
orden, diligencia, seriedad, compromiso con la
excelencia, humildad, prudencia, disposicion de
servicio y colaboracidn, siendo siempre parte de la
solucién y demostrando respeto para todos los
colaboradores de la institucion, sin distincion de
niveles de autoridad o categoria; demostrando en cada
accion constancia y temple en la ejecucion y desarrollo

de las actividades diarias.

Fuente: Propia
Elaborado por: La Investigadora
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3.6.8.3. Las Relaciones Humanas

Tener conciencia de la importancia que tiene el practicar unas buenas relaciones
humanas dentro de la institucion, sera de vital importancia para todas las personas
que laboran en la Direccién de Avaldos y Catastros. Para mantener unas buenas

relaciones humanas basta aplicar sencillos pasos como:

Grdfico N° 34 Pasos para mantener buenas Relaciones Humanas

Contribuir a la Llamar a la personas Influenciar en los
e por su nombre, cuando demads de manera
superacion de otros . -
sea posible positiva

Fuente: Propia
Elaborado por: La Investigadora
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3.6.8.3.1 Importancia de las Relaciones Humanas

Grdfico N° 35 Importancia de las Relaciones Humanas

Fuente: Propia
Elaborado por: La Investigadora
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3.6.8.4. Formas de Cortesia

La cortesia es poner en practica las buenas costumbres aprendidas a lo largo de la

vida; la mayor parte de las formas de cortesia son dadas en el seno familiar,

reforzadas en los afos de estudio y exteriorizadas en la vida social y profesional.

Grdfico N° 36 Formas de Cortesia

 Saludar

* Offrecer la mano al momento de
saludar o recibir a alguien.

* Sonreir y mirar a la persona con
quien se habla.

* El uso de las palabras magicas:
por favor, gracias, perdon,
disculpe.

¢ Usar sustantivos: sefior, sefora,
seflorita, etc.

* El uso de frases como:
bienvenido, siga usted por favor,
es un gusto poder servirle, etc.

¢ Invitarlo a tomar asiento si debe
esperar por mucho tiempo.

Fuente: Propia

Elaborado por: La Investigadora

* Usar palabras como: mija, mi
corazon, bonito, mamita,
papacito, linda, etc

* Frases como: si?, bueno? qué
desea?, qué quiere?

* Mostrarse superior al cliente.

* Exteriorizar los sentimientos de
ira o frustracion.

* Discutir con el usuario.

* Mirar hacia arriba cuando el
cliente pide una nueva
explicacion o se equivoca.

* Creer que le hace un favor al
cliente al prestarle atencidon.

* Dar preferencia a papeles antes
que a una persona.

* Hacer esperar al cliente mas
tiempo del necesario
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3.6.8.5. La Comunicacion

Para que la atencién que brindan los empleados de la Direccion de Avaldos y
Catastros sea la adecuada, la investigadora estima conveniente hacer un pequefio

recuento de los elementos importantes de la comunicacion.

Grdfico N° 37 Elementos de la Comunicacion

Elaborado por: La Investigadora
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En el proceso de atencién y servicio al cliente, la comunicacién es la base de esta
accion. La comunicacién desde cierto punto de vista es considerada como una
habilidad nata de algunas personas; pero que en la gran mayoria se la debe

desarrollar.

Cuando una persona tiene la capacidad natural de comunicarse ficilmente con
otras personas, puede transmitir informacién, ideas, inquietudes, pensamientos y
sentimientos de forma clara, precisa y concisa y ésta informacién es bien recibida

por su interlocutor.

Dentro de la Direccion de Avaltios y Catastros los elementos de la comunicacion

estardn dados de la siguiente manera:

Grdfico N° 38 Elementos de la comunicacion dentro de la Direccion de Avaltios

y Catastros

Fuente: Propia
Elaborado por: La Investigadora

120



3.6.8.6 Comunicacion con el cliente

Para lograr una alta efectividad al momento de brindar atencién y servicio al

cliente es importante hacer uso de una buena comunicacion, para transmitir de

forma acertada la informacién que el usuario necesita conocer.

Grdfico N° 39 Comunicacion efectiva

*La comunicacién es efectiva cuando
el mensaje transmitido llega al
receptor de forma clara, precisa y
concisa.

*Para que la comunicacién con un
cliente sea efectiva no solo basta con
expresar pensamientos, opiniones,
sentimientos, o necesidades en forma
oral sino que también debe ir
acompafiada de gestos, expresiones
faciales y corporales, timbre de voz,
momentos de silencio entre otros
aspectos; esto contribuye a que el
cliente sienta que su interlocutor se
preocupa por escuchar, conocer y
comprender sus necesidades.

Fuente: Propia

Elaborado por: La Investigadora

e Utilizar un lenguaje claro, sencillo y
que vaya acorde al interlocutor.

*Ser directo pero cortés.

*Sonreir de forma natural mientras
habla con el usuario.

* Acompaiiar las palabras con gestos
que denoten interés.

*Mirar al usuario mientras habla con él.

eTratarlo con respeto.

*Evitar el uso de frases ofensivas que

hagan sentir al usuario
menospreciado.

*Ser ordenado al momento de expresar
las ideas y transmitir la informacion.

*Buscar la forma para hacer que el
contribuyente comprenda lo que se le
dice o informa.

e Actuar de forma natural, Escuchar con
atencion lo que dice el usuario.

*Mostrar interés por lo que manifiesta.

*Hacer preguntas claras y objetivas
para conocer la necesidad del
contribuyente
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Grdfico N° 40 Comunicacion inefectiva

Este tipo de comunicacion lejos
de contribuir al desarrollo y éxito

de las actividades trunca la
atencion y servicio al cliente

porque el mensaje o informacién

que el encargado brinda es

demasiado técnica o superficial,
esto provoca confusién y no es
bien recibida por el consumidor o

usuario del sevicio.

Se da cuando el funcionario
comete los siguentes errores:

* Usar un tono de voz muy alto

* Mostrarse superior ante el
usuario.

¢ Discriminar al usuario por su
condicion social o econdmica.

* Imponer su criterio al del
contribuyente.

¢ Interrumpir al cliente mientras
habla.

e Burlarse de €l.

* Hacer esperar al cliente.

¢ Mostrar desinterés, cansancio,
aburrimiento.

¢ Recostarse en la silla o el
escritorio mientras habla con el
usuario.

e Hacer otras actividades mientras
el contribuyente manifiesta sus
requerimientos.

El funcionario debe EVITAR
usar frases como:

I . Qué quiere?.
I .

! Espere no mas pues, ya ha de
venir el/la compafiero/a.

(Cuantas veces quiere que le repita
lo mismo?.

Fuente: Propia

Elaborado por: La Investigadora

/ Ya le dije lo que tiene que hacer. \
Haber mija, claro mi corazon, etc.
Es que ése es el procedimiento.

Espere pues, no ve que estoy
ocupado/a.

Gritarle al usuario.
Usar vocabulario zoez y denigrante.

Atender el celular mientras esta con
un cliente.

Fumar en el sitio de trabajo.

Ingerir alimentos mientras atiende a
un cliente.

Dar prefencia en la atencién a

\ amigos o familiares. /

122



3.6.8.7 Ventajas de la Comunicacion

Que todos los miembros de la organizacién se mantengan comunicados y al tanto
de lo que sucede dentro y fuera de ella con respecto a sus actividades, a més de
mantenerlos al tanto de disposiciones, procesos o novedades les permite sentirse
parte importante de su desarrollo, porque pueden aportar con ideas que

contribuyan a su crecimiento.

Grdfico N° 41 Ventajas de la Comunicacion

Mantiene a la
institucion al tanto de
las novedades e
inconvenientes y
permite tomar
decisiones oportunas

para mantener
controlada la situacios

Fuente: Propia
Elaborado por: La Investigadora
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3.6.8.8. Técnicas de Atencion y Servicio al Cliente

Para que los funcionarios de Avalios y Catastros puedan brindar un servicio de

calidad pueden utilizar las siguientes técnicas de atencién y servicio.

Grdfico N° 42 Técnicas de Atencion y Servicio Cliente

APLICACION DE LA TECNICA EFECTO

R

D La Acogida: Atender al cliente de una
LI manera 4gil y cortés.

Ofrecer la Mano: Denota

educacion e interés

respeto,

D‘Mantener Contacto Visual: Es una

forma de demostrar interés

La Empatia: Ponerse en lugar del

D visitante. Demostrando interés, presteza,
agilidad y cordialidad al momento de
entablar comunicacion.

Mostrar Interés: Que el usuario sienta
que para la institucién, sus necesidades
son importantes.

Indagacién: Realizar preguntas claras y
‘puntuales al momento de atender a un
* contribuyente

Saber Escuchar: Estar presto a escuchar
lo que el cliente tiene que decir

La Acogida: Hard que el usuario se

D sienta importante desde el primer
momento y serd mds facil entablar
comunicacién con él.

Ofrecer la Mano: Conseguird que el
usuario se sienta importante.

Mantener Contacto Visual: El cliente
podrd sentir el interés que tiene el
funcionario por €l y su requerimiento.

La Empatia: Le permitird al empleado
H:” descubrir mds facilmente las necesidades
— del contribuyente.

Mostrar Interés: El cliente sentird el

interés que tiene la Direccién por
satisfacer de forma adecuada su
requerimiento.

Indagacién: Le permitird al funcionario
D saber cémo orientar al usuario en el
; ‘proceso que debe seguir para realizar un
- determinado tramite.

Saber Escuchar: Contribuird a que el

funcionario pueda responder
adecuadamente a las  inquietudes,
objeciones o reparos que el cliente

manifieste.
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APLICACION DE LA TECNICA EFECTO

T

o ) La Flexibilidad: Le permitira al
La Flexibilidad: Siempre debe estar funcionario ha estar presto a brindar

‘ dispuesto a brindar soluciones 0 H:Hconsejos o sugerencias segin sea el
— alternativas. — requerimiento del usuario.

El Silencio: Hard que el contribuyente se
vea en la necesidad de seguir brindando
informacién que le permita conocer cudl
es su necesidad y qué datos debe
proporcionar.

El Silencio: Después de que el usuario ha
expresado sus requerimientos

Repetir los comentarios del cliente: El
D‘ cliente sentird que ha sido escuchado con
 la atencidén debida y que se interesan por

Repetir los comentarios del cliente:
‘ Demuestra que ha estado poniendo

~ atencion. ~ satisfacer su necesidad.

~La Respuesta: Debe ser satisfactoria, La Respuesta: Brindada de forma clara y
agil 'y acorde a las inquietudes que D precisa ayudard a que el usuario realice
presenten los contribuyentes. de manera eficaz su tramite.

La Despedida: Esto contribuird a que las
personas tengan una buena imagen de
todos los que alli trabajan. Este pequefio
acto hard que el contribuyente se sienta
importante.

La Despedida: Agradezca de una forma
cortés al usuario por su visita.

Fuente: Propia
Elaborado por: La Investigadora

3.6.8.9. Tipos de Clientes.

Para saber como comunicarse con un cliente, para el personal administrativo de la
Direccién de Avaldos se hace indispensable conocer cudl es su clasificacion y qué
rasgos los caracterizan. La direccidn tiene dos tipos definidos de clientes, y estos

son:

Clientes Internos: Todos los funcionarios que prestan servicios en el GAD

Municipal del Cantén Latacunga.
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Clientes Externos: Las personas que se encuentran viviendo en el area de
jurisdiccion del cantén Latacunga, y dentro de ellos estdn los usuarios del sector
urbano y el sector rural.

Y entre ellos pueden estar los siguientes:

Grdfico N° 43 Clientes Externos

Clientes problematicos: Dificiles de complacer,
encuentran cualquier motivo para crear situaciones tensas y !
dificiles que desembocan en serios conflictos dentro de la
institucion, en ocasiones su actitud converge en agresiones |
verbales o fisicas contra los empleados de la institucion.

J/
~

Cliente  egocéntrico: Se consideran mas
importantes que otros consumidores o usuarios,
suelen saltarse las lineas autoridad y menospreciar
al funcionario.

/

Cliente grosero o avido: De apariencia elegante, en
muchos casos es displicente, hostil y retraido, tiene gran
apego al orden, explotan ante la mds minima contradiccion,
son inaccesibles, vuelcan su mal humor y frustracién con
los empleados de la institucién y con las personas que se
encuentran a su alrededor.

/

Cliente nervioso o inaccesible: Son personas

- dificiles de tratar, impacientes, muy irritables, en
ciertos casos antipaticos y se muestran agresivos

~—1 cuando no se les presta la atencién que esperan.
T J

Fuente: Propia
Elaborado por: La Investigadora
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v Aspectos a tener en cuenta para atender a este tipo de clientes

Si los empleados de la direccién al momento de comunicarse con los
contribuyentes lo hacen de forma imparcial, utilizando argumentos serios, con
seguridad y de manera profesional, procurando no llevarles la contraria para
de esta forma calmar sus dnimos; escasas serdn las ocasiones en las que deba

intervenir el director del departamento para controlar la situacion.

Grdfico N° 44 Aspectos a tener en cuenta para atender a este tipo de clientes

Entre los aspectos que hay que cuidar cuando se trata
con este tipo de clientes pueden estar los siguientes:

*Es indispensable armarse de valor y paciencia.

eEstar muy bien informado sobre: los tramites, procesos,
niveles jerarquicos y normativas legales que rigen la
institucion.

*Comunicarse con los contribuyentes de forma imparcial.

eUtilizar argumentos serios, con seguridad y de manera
profesional.

*No llevarles la contraria para de esta forma calmar sus
animos.

*Debe primar la cortesia.

*Brindar informacién clara y directa.

*Ser minuciosos en el trato con el usuario

/

Fuente: Propia
Elaborado por: La Investigadora

3.6.8.10 Desarrollo del Proceso de Atencion

Durante el proceso de atencién y servicio al cliente en la Direccién de Avaldos y
Catastros, los empleados de la dependencia deben tener en cuenta que, es preciso
seguir una secuencia ordenada de pasos, porque €stos contribuirdn a brindar una

atencion apropiada y satisfactoria a los usuarios.
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3.6.8.10.1 La Bienvenida

La bienvenida no es otra cosa que el recibimiento que se ofrece a todas las

personas que visitan la entidad. Este recibimiento debe ir acompafiado de cierta

emocion y alegria y que ademads sea perceptible para €l o los visitantes.

Para dar una correcta bienvenida a los contribuyentes, los servidores de Avalios

y Catastros deben recordar que es primordial ponerse en el lugar del visitante y

preguntarse: ;cOmo me gustaria que me reciban?, ;cOomo me sentiria si la persona

que me atiende se muestra grosera?, ;qué impresion tendria de la persona que me

recibe con palabras dsperas?, ;por lo menos me mirard mientras la hablo?, entre

otras cosas.

Grdfico N° 45 La Bienvenida, la voz

~

| INCORRECTO:

Usar las palabras inadecuadas acompaiiadas de un tono

elevado de voz y gestos que demuestren mal humor,
[']

contribuyentes

)

CORRECTO:

Si, los empleados de la Direccién al momento de recibir a una
persona, le ofrecen una palabra de amabilidad como: “buenos
dias”, “buenas tardes”, “bienvenido”, “por favor, adelante”,
“siga usted, por favor”, lograran un efecto positivo en la

actitud del visitante.

s El uso de este tipo de frases, acompafiadas de una correcta
» modulacién y gesticulacién contribuye a que el usuario se
sienta importante, y en muchos casos ayudan a controlar el
estado de dnimo del visitante.

J

Fuente: Propia
Elaborado por: La Investigadora
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Es preciso recordar que el contribuyente que asiste a esta dependencia, es una
persona que tiene obligaciones que cumplir, y que un dia normal de trabajo estd
cargado de tensiones y dificultades que los indisponen al igual que sucede con el

funcionario que de quien demanda el servicio.

Tomar este tipo de posiciones ayuda a tener conciencia de la clase de atencién que

esperan recibir las personas que visitan la Direccion.

Grdfico N° 46 La Bienvenida, los gestos

| INCORRECTO

* Los gestos que hacemos mientras hablamos con
alguien son los primeros que aprecia el interlocutor,
en segundo lugar se encuentra el tono de voz que se
usa y por ultimo se encuentran las palabras
empleadas.

* Por este motivo es necesario que los empleados de
Avalios eviten algunos gestos cuando atienden a una
persona.

CORRECTO

* Los funcionarios de Avalios y Catastros deben tener
en cuenta que al momento de comunicarse con el
cliente, se conjugan algunos factores considerados
importantes durante el proceso de atencion como: son
la gesticulacién, el tono de voz y el uso de palabras
apropiadas.

Fuente: Propia
Elaborado por: La Investigadora
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3.6.8.10.2. Conocer la necesidad del cliente

Dentro de la bienvenida a un cliente esta también inmerso, el conocer cudl es la
necesidad que le motiva a visitar la institucién, para esto es importante que el
funcionario sepa escuchar al visitante con atencidén y sin interrumpirlo mientras
manifiesta su necesidad, como ya se ha dicho es vital también mantener contacto

visual mientras se habla.

Puesto que muchos contribuyentes que acuden a esta direccion, vienen de sectores
rurales y otros se acercan a realizar trdmites por primera vez, necesitan una guia

para saber qué procedimiento deben seguir antes de realizar la gestion misma.

Para satisfacer la necesidad de la persona que requiere el servicio, es
indispensable que el personal administrativo de la Direccién de Avaldos y
Catastros esté al tanto de todas las actividades que se desarrollan dentro del

departamento.

Deben conocer muy bien que trdmites se realizan en la Direccion de Avalidos y
Catastros, quienes laboran alli, cudles son sus funciones especificas, qué
procedimientos deben seguirse para realizar: un permiso de compra-venta
rural/urbana, el cambio de dominio /ingreso al catastro/urbano-rural, un
certificado con bienes y sin bienes urbano-rural, un certificado de avaltios, un
registro de contrato de arrendamiento; el tipo de documentacién que se requiere si
es un formato o una solicitud; cudles son los costos por un formulario de
traslaciéon de dominio o un formulario de fijacidn de cuantia, cudnto tiempo lleva

realizar la gestion si es de 15 minutos o hasta 15 dias, etc.

Se hace necesario determinar las definiciones de los tramites que se realizan en la

Direccidn:

v" Fijacion de Cuantia: determina el valor del bien para ser vendido
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v" Ingreso al Catastro: Verificacion de ingreso de datos del nuevo propietario

de un terreno al sistema catastral.

v Certificado con Bienes/Sin Bienes: Refleja datos de un contribuyente

sobre sus propiedades, generalmente usados para créditos

v’ Certificados de Areas Verdes: el monto a pagar por concepto de

subdivisién de un terreno usado para conjuntos habitacionales

Para determinar qué motiva la visita del usuario o cliente se debe realizar

preguntas claras y precisas; para lograr este objetivo podemos utilizar los

siguientes tipos de preguntas:

Grdfico N° 47 Tipos de Preguntas

Preguntas abiertas: son ficiles de
plantear y recaban informacion

(En qué le puedo ayudar?

(Qué tramite desea realizar?

Pregunta con pregunta: Aunque no
es muy recomendado, este tipo de
[técnica puede evitar confrontaciones,
ayudar a aclarar ideas o mantener
controlada una situacion.

Pregunta del Usuario

(Qué documento se necesita para
poder vender un terreno?

Pregunta del Funcionario

(En qué sector se encuentra ubicado
el terreno?
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Por favor, necesito un certificado de
avaluos de un terreno

Preguntas Cerradas: Permiten obtener

informacién de manera mas rapida

puesto que acortan alternativas

(A nombre de quien estd el terreno?

Fuente: Direccion de Avaliios y Catastros

Elaborado por: La Investigadora
Tomando en cuenta que este manual se disefia concretamente para una entidad
publica la pregunta correcta a realizarse frecuentemente serd: ;Qué tramite desea

usted realizar?

3.6.8.10.3. La informacion

Toda institucién u oficina principal, debe contar con un area especifica en la que
los clientes puedan obtener informacién sobre los tramites o gestiones que deseen
realizar. Contar con un espacio adecuado y destinado a este objetivo facilita y

agilita el proceso de atencién y servicio al cliente.

Otro punto que también contribuye mucho a la informacién es tener identificado

el area de trabajo y a quienes laboran alli.

Grdfico N° 48 Personal de la Direccion de Avaliios y Catastros

Sefior Ingeniero Diego Arequipa Sefiorita Paulina Moreno Sefior Carlos Tapia
DIREng ;(Ti);ET%\(IgLUOS Secretaria Técnico Avaluador
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Sefiora Ingeniera Ana Portero

Catastro Rural

Sefior Alex Chillagana

Castro Rural

Sefiora Alexandra Bustos

Catastro Rural

N

Geomensor Ramiro Espin

Informacién Catastro Rural

Sefior Estalin Trujillo

Catastro Urbano

Sefior Ingeniero Marco Chicaiza

Catastro Urbano

Seifior Ingeniero Daniel Sanchez

Sefior Ingeniero Wagner
Ferndndez

Sefior Ingeniero Diego
Guanoluiza

Sefior Arquitecto Darwin
Corrales

Sefior Luis Chavez

Sefior Ingeniero Geovanny Parra

Fuente: Direccion de Avaliios y Catastros
Elaborado por: La Investigadora
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Puesto que el espacio fisico en donde funciona la Direccién de Avalios y
Catastros del GAD Municipal de cantén Latacunga no es el adecuado, no cuenta
con un espacio determinado y una persona que esté especificamente designada
para brindar informacidn al usuario que llega a la dependencia; por lo tanto estas

funciones las debe cumplir la persona que esta encargada de la Secretarfa.

Tomando en cuenta toda esta informacién, se sugiere para que la atencién y
servicio al cliente que brinda esta direccidon sea de calidad; la persona que se
encuentre desempefiando las funciones de secretaria o secretario debe tener pleno

conocimiento de todos los tramites que se realizan en la dependencia.

v Es indispensable proporcionar la informacién que requiere el usuario de
una forma clara y pausada, esto evitara que se deba repetir una y otra vez

los datos requeridos por el cliente.

v' Es apropiado tener a mano impresos de los requisitos o documentos
necesarios en los trdmites que deben realizar porque es mds facil
comunicar de esta forma los requisitos necesarios para tal o cual asunto,

ademads ahorra tiempo, asi como por ejemplo:

FIJACION DE CUANTIA

Formulario de fijacion de cuantia
Escritura original o copias

Pago impuesto ano 20. ..

Copias de cédulas de compradores
Certiticado de no adeudar al municipio
Linea de Fabrica

AISTR £ K S

v' Es importante que el funcionario tenga presente que la informacion
impresa es un refuerzo o recordatorio de la explicaciéon proporcionada

anteriormente al usuario.
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v" Es un grave error por parte del servidor publico, limitarse a entregar el
impreso de los requisitos necesarios para realizar una determinada gestion;
debido a que el usuario no conoce el procedimiento a seguir para cumplir

con los tramites y siempre necesita que se le guie.

v Si el cliente debe efectuar un pago o tramite en otra dependencia del GAD
Municipal, es indispensable que se le explique claramente cudl es la
gestion que debe hacer y por qué debe realizarla; cumplir con este pequefio

paso contribuird a que el usuario no pierda tiempo.

v" Si la elaboracién de un documento demanda de tiempo, es preciso que se
le informe al cliente cudnto debe esperar hasta obtener el resultado de su
gestion. Muchas quejas de los contribuyentes provienen de la demora al

realizar un tramite, manifestando que existe lentitud en el servicio.

v' Es de gran ayuda para el contribuyente, proporcionarle el nombre del
funcionario a quien debe dirigirse indicidndole ademds en qué tramites le

podra servir.

v" Un aspecto muy importante en que cabe hacer hincapié, es que nunca se
debe dejar esperando a un usuario por atencién; se debe recordar que
mientras mds pronto se le atienda a una persona que necesita informacion,
mds rdpido se podrd regresar a las actividades que en el momento se

encuentre realizando.

Tomar en cuenta los punto citados anteriormente, contribuirdn no solo a brindar
una informacién util y veraz que sean de beneficio para el usuario, sino que
contribuird a que se sienta satisfecho con la atencién y servicio recibido en la

direccion.
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Es indispensable también que los funcionarios expliquen de forma clara y
detenida, si antes de la gestion o tramite se debe realizar otros procesos en
diferentes dependencias de la entidad o fuera de ella porque esto contribuird a que
el cliente no se indisponga por tener que realizar pagos o papeleos en otras

oficinas dentro o fuera del GAD Municipal.

Ofrecer al contribuyente una explicacion clara y concisa de todos los pormenores
que conlleva un tramite es muy importante porque le ahorra tiempo y le facilitara
la realizacién de la gestidn, y el usuario se mostrard agradecido y satisfecho con el

servicio recibido.

Se considera conveniente también detallar los documentos necesarios para realizar

algunos tramites en la direccién.

Grdfico N° 49 Documentos para: Ingreso al Catastro, Fijacion de Cuantia,

Permiso Compra-Venta Rural

e Escritura madre (original) eFormulario de fijacién de cuantia
*Escritura original-copia Escritura original y dos copias
*Certificado de no adeudar al municipio *Pago impuesto afio en curso

*Pago impuesto predial *Copias de cédulas de compradores
*Cédula comprador-vendedor « Certificado de no adeudar al municipio
*Copia alcabalas y plusvalias Linea de fabrica

*Lina de fabrica

*Formulario de fijacién de cuantia
*Formulario de cambio de nombre
*Copia planos subdivision

e Formulario de la DINAC
*Formulario de fijacién de cuantia
¢ Escritura

e Formulario de cambio de nombre

Fuente: Direccion de Avaliios y Catastros
Elaborado por: La Investigadora
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Proceso para realizar el Ingreso al Catastro

1.

Inicio solicitando informacién de los documentos necesarios en la
Direcciéon de Avaldos y Catastros: escritura madre (original), escritura
original-copia, certificado de no adeudar al municipio, pago impuesto
predial, cédula comprador-vendedor, copia alcabalas y plusvalias, linea de
fabrica, formulario de fijacién de cuantia, formulario de cambio de
nombre, copia planos subdivision.

Si ha cumplido con los requisitos se registra los datos en el Sistema
Catastral, caso contrario:

Comprar en Tesoreria en la ventanilla 3 los formularios: Certificacién de
no adeudar al Municipio, Linea de fébrica, Fijacién de Cuantfa,
Formulario de cambio de nombre.

Acercarse a Informacion para llenar el Certificado de no adeudar al
Municipio y rubricar en Tesoreria

Solicitar en Planificacién la linea de fabrica para este tramite se necesitan:
copia de la escritura, certificado de no adeudar al Municipio, carta de pago
del impuesto, copia de cédula del vendedor.

Acercase a Avaltos con el formulario de fijacién de cuantia, linea de
fabrica, certificado de no adeudar, carta de pago del impuesto, copia de la
cédula del vendedor para que sean registrados los datos en el sistema
catastral.

Acudir a la notaria a retirar la orden de pago para alcabalas o plusvalias a
ser cancelado en rentas internas, con el recibo de pago de Rentas Internas
regresar a la notaria para recibir la escritura nueva del bien en cuestion.
Regresar a Avalios con el formulario de cambio de nombre urbano o rural
junto con la copia del plano de subdivisién, dos copias de la escritura
nueva y una copia de la escritura madre y la carta del impuesto predial

Finaliza el trdmite en el Registro de la Propiedad
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Grdfico N° 50 Proceso para Ingreso al Catastro

PROCESO PARA REALIZAR EL INGRESO AL CATASTRO

Cumple requisitos

DIRECCION DE AVALUOS Y CATASTROS

Orienta al solicitante
INICIO sobre los trémites y

documentacion

procedimientos ALY
completa
Y
Revisa Registra datos en el
formularios SISTEMA CATASTRAL
]

REGISTRO

DE LA
PROPIEDAD

A

B

Registra el bien —>
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Grdfico N° 51 Proceso para Ingreso al Catastro no cumple los requisitos

PROCESO PARA REALIZAR EL INGRESO AL CATASTRO

No cumple requisitos

DIRECCION

DE AVALUOS
Y
CATASTROS

informacién

el Sistema Catastral

<
o
& — .
g | Vende Rubrica el
S formularios " formulario
= 1]
=
4
8 v
§ Llena el formulario de R ;gn:]gg{}%%z
z NO ADEUDAR
Q
&
4
=]
z
3 Revisa informagién parala Formulario de LINEA
O entrega ,de LINEA DE >  DE FABRICA
= FABRICA
z
<
=
A
v
. . Revisa
Revisa Registra los datosen | Documentacién

nuevay pagos

A

A

v

NOTARIA

Entrega orden de
pago de alcabalas
o plusvalias

Recibo de
pago

—

™ nueva del bien

Entrega la escritura

RENTAS
INTERNAS

\7

Registra el
cobro de la
orden de

pago
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Proceso para Fijacion de Cuantia

1. Inicio en Direccidn de Avaltios y Catastros solicitando informacion
de documentacion necesaria: formulario de fijaciéon de cuantia,
escritura original y dos copias, pago impuesto afio en curso, copias
de cédulas de compradores, certificado de no adeudar al municipio,
linea de fébrica.

2. Comprar en Tesoreria en la ventanilla 3 el formulario para: fijacién
de cuantia y el certificado de no adeudar.

3. Acercarse a Informacion para llenar el Certificado de no adeudar al
Municipio y rubricar en Tesoreria, de poseer todos los documentos
(formulario de fijacién de cuantia, escritura original y dos copias,
pago impuesto afio en curso, copias de cédulas de compradores,
certificado de no adeudar al municipio, linea de fabrica) acercarse
directamente a Avaltios y Catastros para ingresar los datos al
sistema. Caso contrario primero a Planificacion.

4. Si no se dispone de la linea de fabrica se debe acudir a
Planificacién con los siguientes documentos: formulario de linea
de fabrica, copia de la escritura, copia carta de pago predial, copia
del certificado de no adeudar al Municipio, copia de cédula y
papeleta de votacion del actual propietario, esperar certificado de
aprobacién de Planificacién, una vez lista la aprobacién rubricar y
sellar en el dpto. de Agua potable y alcantarillado y en la Empresa
Eléctrica.

5. Regresar a Avalios con todos los documentos solicitados
anteriormente para ingresar los datos al sistema catastral y recibir
el documento para realizar el tramite que desea.

6. Finaliza el proceso segin sea el caso en: el Registro de la

propiedad o en alguna institucién financiera.
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Grdfico N° 52 Proceso para Fijacion de Cuantia

PROCESO PARA LA FIJACION DE CUANTIA PARA EL AREA URBANA

Cumple requisitos

CATASTROS

documentacion
estaenreglay
completa

Orienta al solicitante
INICIO sobre los requisitos y
procedimientos

URBANO O RURAL

Y

Emite documento de
Revisa Ingresa datos en el FIJACION DE
formularios SISTEMA CATASTRAL i CUANTIA

REG. PROPIEDAD O | AVALUOS- CATASTRO | DIRECCION DE AVALUOS Y

INST. FINANCIERA

FIN

A
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Grdfico N° 53 Proceso para Fijacion de Cuantia no cumple los requisitos

PROCESO PARA LA FIJACION DE CUANTIA PARA EL AREA URBANA

No cumple requisitos
<
z I
= I Vende .| Rubricael
8 formularios "I formulario
= ]
V4
e v
% Llena el formulario de Formulario de
> NO ADEUDAR al » NO ADEUDAR
% municipio
=
Z
S
& \ 2
< Revisa informacion para la Certificado de
E entrega de LINEA DE > aprobacion
= FABRICA .
<
-
&

Rubricar y sellar
documento

DPTO. AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO

\ 4

Rubricar y sellar |
documento

EMPRESA
ELECTRICA

3.6.8.10.4 La despedida.
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En una empresa privada, dedicada al comercio de productos generalmente es bien
visto que a un cliente se le acompafie hasta la salida del local, almacén u oficina
porque con este gesto se le demuestra al cliente que su visita ha sido importante

para la organizacion.

En las instituciones ptblicas como el GAD Municipal de Latacunga y
concretamente en la Direccién de Avaldos y Catastros por la gran afluencia de
usuarios, resultaria imposible cumplir con esta norma de cortesia con todos los

usuarios que la visitan.

Grdfico N° 54

Fuente: Funcionarios de la Direccion de Avaliios y Catastros

Elaborado por: La Investigadora
Pero existen pequefios pasos que si pueden ser aplicados por todos los
funcionarios, al momento de despedir al usuario que visitan la dependencia.
Pueden ser usadas frases como:
v’ Estamos para servirle,

v Ha sido un placer poder servirle,

v Tenga un buen dia,

v Que gusto haber podido atenderle,
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v" Gracias por su visita,

v" Espero poder atenderle en una préxima oportunidad,

v’ Para la Direccién de Avaltios ha sido grata su visita.

v Acompaiiar la despedida con un apretén de manos y una sonrisa serd un

buen cierre a las frases anteriormente citadas.

Cumplir con estos simples y sencillos procedimientos al momento de la atencion y
el servicio, denotard entre otras cosas: el interés que tienen los funcionarios de la
direccidn por las personas que llegan hasta esa dependencia; se manifestard el
profesionalismo y educacién de servidores publicos y cambiard radicalmente la

imagen que tienen la ciudadania del personal que labora en el GAD Municipal.
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GrdficoN°55 Desarrollo del Proceso de Atencion

DESARROLLO DEL PROCESO DE ATENCION E §
CONOCER LAS NECESIDADES :
BIENVENIDA DEL CLIENTE INFORMACION DESPEDIDA
[ N0 ) Conocer el proceso de [dentificar el drea de Denotar interés
los tramites que se | trabajo y quiénes »  alhaberlo
realizan " laboran en ella por su ayudado
! Nombre ¢
Recibimiento | ; Uil
. s Utilizar frases que
afestuoso pe.rgeptlble Determinar que . . e 4
aél o los visitantes A Dlar mformam(;')n i
: clara y pausada )
v usuario AL * Consolidar la
Ponerse en el lugar del l v aten'cwn conuna
yi§itante del como o Identificar el tipo de Proporcionar ;(l)n:say LI
quisiera YO ser tratado cliente informacion impresa oo
l o Realizar las preguntas como refuerzo
o Amabildad fcldecuada‘s’para recabar PN
: informacion Y
— |* Sentirse
importante l Informacién Utily | |
T veraz
adecuadamente el
Prestar atencion en la proceso a seguir
gesticulacion, tono
de voz, uso de
palabras apropiadas i Informar ICIOStOS }:i'elh
iempo que llevara dicho
trémite
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CONCLUSIONES

Al término de este trabajo investigativo se concluye que:

v

Haber partido desde el Marketing como base de las categorias
fundamentales contribuyd en gran manera a sustentar cientificamente esta

investigacion.

Tanto para las Autoridades, empleados y usuarios de los servicios que
ofrece el GAD Municipal del Cantén Latacunga se hace evidente la
necesidad de mejorar la forma en la que se viene ofreciendo el servicio a la

ciudadania.

Que los contribuyentes que acuden a la Direccion de Avaldos y Catastros
quedarfan satisfechos no sélo con la prontitud al realizar el trdmite sino
también con que los funcionarios de la dependencia demuestren

compromiso e interés mientras les brindan el servicio.

En la actualidad muchas entidades publicas estan orientando sus esfuerzos
a mejorar el servicio que brindan a los usuarios que acuden hasta sus
oficinas. El Gobierno Auténomo Descentralizado del Municipio de
Latacunga es una de estas instituciones publicas que estd empefiada en
mejorar el servicio que brinda a la ciudadania con el fin de cambiar la
imagen que los usuarios tienen, tanto de la institucion como de sus

colaboradores.

La deficiencia manifestada en la atencidn y servicio al cliente que brindan
los funcionarios del Gobierno Auténomo Descentralizado del Municipio
del Cantén Latacunga y concretamente en la Direccion de Avaldos y
Catastros se debe a que las personas que alli laboran no estdn ampliamente

capacitados en esta drea.
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v Debido a la importancia de la dependencia en cuestion y a la afluencia de
ciudadanos que requieren realizar sus tramites, no es factible capacitar a
todos los servidores de la direccion, por tal motivo para las capacitaciones
que organiza el GAD municipal solo se designan a un méaximo de tres

personas por departamento para que asistan a ellas.

v' El tener a disposicién un instructivo que norme un procedimiento
especifico de como se debe atender a los usuarios que visitan la Direccién
de Avaltios y Catastros contribuiria a que el personal que se encuentra
laborando actualmente es esta dependencia asi como los que se incorporen
a futuro puedan ofrecer un servicio adecuado para todos las personas que

acuden a esta oficina.
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RECOMENDACIONES

A fin de contribuir con la mejora de la imagen que tiene la ciudadania
latacunguena de los funcionarios que laboran en las diferentes dependencias del
Gobierno Auténomo Descentralizado del Municipio del Cantén Latacunga y
especialmente de la Direccién de Avalios y Catastros, se hacen las siguientes

recomendaciones:

v' Tomar en cuenta las categorias fundamentales para a futuro desarrollar o
mejorar las estrategias que son necesarias al momento de establecer un
nuevo proyecto de investigacidn relacionado con el tema de atencidn y

servicio al cliente.

v" Que tanto las Autoridades como funcionarios del GAD Municipal del
Cantén Latacunga promuevan como norma institucional y por iniciativa

propia el ofrecer una atencién y servicio de calidad.

v" Consultar periédicamente a las personas que asistan a las dependencias
del GAD Municipal, como ha sido el trato que le han brindado los
funcionarios de las diferentes dependencias, esto contribuird a tener
informacion de primera mano del criterio de la ciudadania sobre el

desempefio de los empleados municipales.

v Analizar la posibilidad de emplear a profesionales que cuenten con
amplios conocimientos sobre atencién y servicio al cliente, relaciones
humanas, relaciones publicas, manejo de conflictos entre otros temas para
aquellas dreas en las que el trato con los usuarios es personalizado, porque

esto permitird brindar un servicio profesional, eficaz, eficiente.
v’ Estudiar la factibilidad de que los periodos de capacitaciones o talleres
sobre atencién al cliente, relaciones humanas o cualquier otro tema sean

realizados por dependencias, con la finalidad de que en ellas puedan
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participar todos los funcionarios que laboran en una misma direccién; esto
permitird que los conocimientos impartidos sean asimilados de forma

directa y grupal por los servidores que se desempefian en una misma area.

Considerar dentro de lo permitido, contar con un documento que
establezca de forma basica y aplicable, procesos de atencién y servicio al
cliente con el fin de mejorar la atencién que los funcionarios del GAD

Municipal de Latacunga brindan a los ciudadanos.
Poner a consideracion del sefior Director de Avaldos y Catastros el

presente manual y que pueda analizar la factibilidad de ser aplicado dentro

de la dependencia.
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2.2.5. Observacion Cientifica

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y
HUMANISTICAS

CARRERA DE SECRETARIADO EJECUTIVO GERENCIAL

FICHA DE OBSERVACION
OBJETIVO: Establecer si al momento de la atencién al ptblico dentro de la

Direccién de Avaltios y Catastros, se siguen las normas bésicas de urbanidad y
cortesia.

ASPECTOS A VALORAR SI NO R‘I,&];{ZA NUNCA

Existe una isla en donde los usuarios
puedan solicitar informacién sobre los
tramites que deben realizar.

Es comiin el saludo por parte de los
funcionarios hacia el usuario.

Usa palabras como: sefior, sefiora, don,
dofia, etc. Al momento de saludar al
usuario.

Se da el tiempo necesario para conocer
cudl es el requerimiento del usuario.

Prioriza la atencion al usuario sobre la
actividad que estd realizando.

Mira al usuario mientas habla con €l.

Brinda la informacién requerida por el
usuario con cortesia de forma clara y
precisa.




UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y
HUMANISTICAS
CARRERA DE SECRETARIADO EJECUTIVO GERENCIAL

ENTREVISTA DIRIGIDA AL Sr. ING. MARIO LESCANO CORDOVA
DIRECTOR DE GESTION DE DESARROLLO DE TALENTO HUMANO
DEL GAD MUNICIPAL DEL CANTON LATACUNGA.

OBJETIVO: Conocer qué importancia tiene para el Sr. Director de
Gestién de Desarrollo de Talento Humano la atencion y servicio al cliente que
brindan los funcionarios de la Direccion de Avaldos y Catastros.

1.- Como Director de Desarrollo de Talento Humano, usted debe estar
familiarizado con el concepto de atencién y servicio al cliente. ;Podria determinar

cudl es el objetivo que busca esta disciplina?

2.- ;Considera usted que ofrecer buena atencién y servicio al usuarios es

importante? ;Por qué?

3.- {Con qué frecuencia es capacitado el personal del GAD Municipal de Cantén
Latacunga en temas de Relaciones Humanas, Relaciones Publicas, Técnicas de

Servicio y Atencidn al cliente?

4.- ;Diria Usted que los conocimientos adquiridos en las capacitaciones, si son
aplicados dentro del area de trabajo por los funcionarios que laboran en el GAD

Municipal de Cantén Latacunga?

5.- ¢(Dispone el GAD Municipal de Cantén Latacunga de normativas o procesos

de atencion y servicio al cliente? ;Son aplicados estos procedimientos?

6.- (Con qué frecuencia la Direccién de Desarrollo de Talento Humano realiza
encuestas a los usuarios para saber qué tipo de atencidn y servicio es el que estdn

brindando sus funcionarios?



7.- (Cuentan los diferentes Departamentos del GAD Municipal de Cantén
Latacunga con un buzdén que permita al usuario manifestar sus inquietudes con

respecto al servicio recibido?

8.- (Es evaluado el desempefio de los funcionarios dentro del drea de atencidn y

servicio al cliente.

9.- (Considera Usted que seria apropiado contar con un Manual o Guia para

atender y brindar servicio al piblico? ;Por qué?

10.- {Cree Usted que una Guia o Manual para la Atencién y Servicio al Cliente

Beneficiaria a la Institucion?

11.- ;Qué elementos importantes considera Usted que deberia contener este
manual de atencion al cliente para que contribuya a mejorar la calidad el en

servicio que ofrecen las Dependencias del GAD Municipal de Cantén Latacunga?



UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y
HUMANISTICAS
CARRERA DE SECRETARIADO EJECUTIVO GERENCIAL

ENTREVISTA DIRIGIDA AL ING. DIEGO AREQUIPA DIRECTOR DE LA
DIRECCION DE AVALUOS Y CATASTROS DEL GAD MUNICIPAL DEL
CANTON LATACUNGA.

OBJETIVO: Conocer qué importancia tiene para el Sr. Director de Avaltos y
Catastros la atencidn y servicio que brinda esta dependencia al usuario.

1.- (Ha escuchado usted el término atencion y servicio al cliente?

2.- {Conoce usted cudl es el objetivo que busca la disciplina de atencién y servicio

al cliente?

3.- ;{Con qué frecuencia es capacitado el personal de la Direccién en temas de

Relaciones Humanas, Relaciones Publicas, Atencién y Servicio al cliente?

4.- ;Diria usted que los conocimientos adquiridos en las capacitaciones, si son

aplicados dentro del drea de trabajo por los funcionarios de este Departamento?

5.- (Dispone el Municipio de Latacunga de normativas o procesos de atencién y

servicio al cliente? ;Son aplicados estos procedimientos?

6.- ;Con qué frecuencia la Direccién de Avaltios y Catastros realiza encuestas al

usuario para saber qué tipo de atencidn y servicio es el que estdn brindando?

7.- (Cuenta este Departamento con un buzén que permita al usuario manifestar

sus inquietudes con respecto al servicio recibido?

8.- (Es evaluado el desempefio del funcionario dentro del drea de atencidn y

servicio al cliente?



9.- (Considera usted que es apropiado contar con un manual o guia para atender y

brindar servicio al publico? ;Por qué?

10.- ; Qué beneficios podria proporcionar la utilizacién de una guia o manual para

la Atencidén y Servicio al Cliente?

11.- (Qué elementos importantes considera usted que deberia contener este
manual de atencidn al cliente para que contribuya a mejorar la calidad el servicio

que ofrece esta Dependencia?



UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
Y HUMANISTICAS

CARRERA DE SECRETARIADO EJECUTIVO GERENCIAL

ENCUESTA APLICADA A LOS FUNCIONARIOS QUE LABORAN EN
LA DIRECCION DE AVALUOS Y CATASTROS DEL GAD MUNICIPAL
DEL CANTON LATACUNGA.

OBJETIVO:Conocer y determinar qué importancia tiene para los funcionarios de
la Direcciéon de Avaldos y Catastros la atencién y servicio al cliente que brindan
usuario.

INSTRUCCION: Se solicita comedidamente responder de forma veraz y honesta
el siguiente cuestionario, marcando con una X en la alternativa que Usted
considere adecuada.

1.- ;Ha escuchado Usted el término atencion y servicio al cliente?

Si

No

2.- (Conoce Usted cudl es el objetivo que busca la disciplina de atencién y
servicio al cliente?

Si

No

3.- (Con qué frecuencia es capacitado el personal de la Direccién de Avaldos y
Catastros en temas de Relaciones Humanas, Relaciones Publicas, Atencién y
Servicio al cliente?

Trimestral

Semestral

Anual




4.- (Dirfa Usted que los conocimientos adquiridos en las capacitaciones son
aplicados dentro del 4rea de trabajo?

Siempre

A veces

Nunca

No responde

5.- (Dispone el GAD Municipal de Latacunga de normativas o procesos de
atencion y servicio al cliente?

Si
No
No responde

6.- Si la respuesta anterior es afirmativa indique si estos procedimientos son
utilizados en la préctica diaria.

Siempre

A veces

Nunca

No responde

7.- (Es evaluado el desempefio del funcionario dentro del drea de atencién y
servicio al cliente?

Siempre
Rara vez

Nunca

8.- {Con qué frecuencia la Direccién de Avalios y Catastros realiza encuestas al
usuario para saber qué tipo de atencién y servicio estd brindando?

Cada Trimestre
Cada Semestre
Cada Ano
Nunca




9.- (Cuenta este Departamento con un buzén que permita al usuario manifestar
sus inquietudes con respecto al servicio recibido?

Si
No

10.- ¢ El buz6n ha cumplido con el propdsito con el que fue establecido?

Si
No

11.- ;(Considera Usted que es conveniente contar con un manual o guia para
atender y brindar servicio al publico?

Si

No

12.- ;Cree usted que contar con un manual de atencién y servicio al cliente pueda
contribuir a mejorar la calidad el servicio que ofrece esta Dependencia?

Si

No

Tal vez

Gracias por su colaboracion



UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
Y HUMANISTICAS

CARRERA DE SECRETARIADO EJECUTIVO GERENCIAL

ENCUESTA APLICADA A LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS QUE
BRINDA LA DIRECCION DE AVALUOS Y CATASTROS DEL GAD
MUNICIPAL DEL CANTON LATACUNGA.

OBJETIVO:Determinar cdmo percibe el usuario el servicio que brindan los
funcionarios de la Direccion de Avaldos y Catastros del Municipio de Latacunga.

INSTRUCCION: Se solicita comedidamente responder de forma veraz y honesta
el siguiente cuestionario, marcando con una X en la alternativa que Usted
considere adecuada.

Datos generales del encuestado

Sexo Rango de Edad
Masculino De 20 a 30
Femenino De 30 a 40

De 40 a més

1.- ; Al momento de acercarse a un funcionario, él/ella le recibié con un saludo?

Si

No

2.- (Cuando se dirigi6 a usted, lo hizo usando palabras como:

Sefior, sefiora

Otros

3.- ¢ El funcionario ha sido gentil y cortés al momento de dirigirse a usted?

Si

No

Nunca




4.- ;Se interes6 por conocer el trdmite que usted deseaba realizar y se mostrd
dispuesto a brindar la informacién de forma clara y paciente?

Si
No

5.- ;Considera que una forma de educacion, es que lo miren mientras hablan con
usted?

Si
No

6.- Cuando un funcionario sigue trabajando mientras usted le habla, ;cudl de las
siguientes opciones escogeria como respuesta a su falta de atencién?

Es muy responsable con sus obligaciones

Tiene mucho trabajo pendiente

Es una persona descortés

Su tramite no es importante y usted puede esperar

7.- ;Considera usted que la atencién que brinda el funcionario de la Direccion de
Avaludos y Catastros varia entre las personas que vienen del sector urbano y las del
sector rural?

Si
No

8.- {Coémo fue la atencidn que le brind6 el personal de la Direccién?

Répida

Lenta
Otros

9.- {Cémo calificaria usted la atencién y servicio ofrecido por el personal de la
Direccion?

Excelente

Muy buena

Buena

Regular

Mala




10.- ;Cree usted que el personal de la Direccién de Avalios y Catastros deberia
recibir capacitacidn constante sobre como atender al piblico?

Si
No

11.- ;Cree usted que la Direccidon de Avalios y Catastros deberia contar con un
manual que le instruya sobre como atender y tratar al piblico?

Si
No
Tal vez

Gracias por su colaboracion



DIRECTOR DE DESARROLLO DE TALENTO HUMANO DEL GAD
MUNICIPAL DEL CANTON LATACUNGA

Sefior Ingeniero Mario Lescano Cérdova

DIRECTOR DE AVALUOS Y CATASTROS DEL GAD MUNICIPAL DEL
CANTON LATACUNGA

Seior Ingeniero Diego Arequipa



FUNCIONARIOS DE LA DIRECCION DE AVALUOS Y CATASTROS
DEL GAD MUNICIPAL DEL CANTON LATACUNGA

Sefiorita Paulina Moreno
Secretaria

Sefor Carlos Tapia
Técnico Avaluador



Sefiora Ingeniera Ana Portero
Catastro Rural
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Sefior Alex Chillagana
Castro Rural
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Sefiora Alexandra Bustos
Catastro Rural

Geomensor Ramiro Espin
Informacién Catastro Rural



Sefor Estalin Trujillo
Catastro Urbano

Sefior Ingeniero Marco Chicaiza
Catastro Urbano



Sefor Ingeniero Daniel Sanchez
Control de Catastro Urbano
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Sefor Ingeniero Wagner Ferndndez
Catastro Urbano



Sefior Ingeniero Diego Guanoluiza
Catastro Urbano

Sefior Arquitecto Darwin Corrales
Topdgrafo



Sefor Luis Chavez
Inspector de Mejoras

Sefor Ingeniero Geovanny Parra
Encargado del Area de Sistemas
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Usuarios de los servicios que ofrece la Direccion de Avalidos y
Catastros del GAD Municipal del Cantén Latacunga

Usuarios de los servicios que ofrece la Direccion de Avaldos y
Catastros del GAD Municipal del Cantén Latacunga



Usuarios de los servicios que ofrece la Direccién de Avalios y
Catastros del GAD Municipal del Cantén Latacunga

Usuarios de los servicios que ofrece la Direccién de Avalidos y
Catastros del GAD Municipal del Cantén Latacunga



