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RESUMEN EJECUTIVO

En la actualidad, el mercado organizacional se enfrenta a cambios constantes que lo
obligan a buscar estrategias para hacer frente a los mismos. Uno de los 6rdenes que
sufren constantes cambios es el tecno-econdmico, en el cual se busca la eficiencia en
los procesos de produccion de bienes y servicios. Este se fundamenta, sobre todo, en
el cambio que existe en las formas de organizacion en el trabajo, donde la tecnologia
y los procesos existentes en ella son sustituidos por otros, que, por su naturaleza, son
mas eficientes y actuales. Esto hace que la eficiencia de la empresa aumente, debido
al incremento y mejoria de la productividad y la calidad en sus procesos y productos,

incorporando equipamiento y tecnologia, pero también nuevos modelos

En la Direccion Provincial del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social se realizo el
estudio sobre la capacitacion y la calidad en el servicio al ciudadano con el fin de
encontrar las causas por las que se da este problema y como esto afecta al servicio.
Los resultados de la investigacion arrojan que la causa principal de este problema son
las inadecuadas tematicas de capacitacion que reciben, debido a que ciertas
capacitaciones son dictadas en forma general y no por area o segun las necesidades
requeridas; por esta razon las personas que cubren el area de servicio al
ciudadano no logran desempefiarse correctamente, consideran que al adquirir
nuevos conocimientos pueden brindar un servicio de calidad, ya que al ofrecer
una atencién eficaz resultaria beneficioso tanto como para ellos como para sus

usuarios.

Una vez analizadas las causas se procedid a proponer la creacion de una guia que
tiene por objetivo principal /mejorar la calidad y atencién al ciudadano con el
propésito de cubrir las necesidades e incentivar a los colaboradores a brindar un

servicio de calidad.

PALABRAS CLAVES:
Capacitacion, Calidad, Servicio al cliente, Estrategias, Desempefio laboral, Talento
Humano, Desarrollo de capacidades, Satisfaccion del cliente, Atencion inmediata,

Comunicacion.
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ABSTRACT

Currently, the organizational market faces constant changes that force it to seek
strategies to deal with them. One of the orders that undergo constant changes is the
techno-economic, in which efficiency is sought in the production processes of goods
and services. This is based, above all, on the change that exists in the forms of
organization at work, where technology and the processes existing in it are replaced
by others, which by their nature are more efficient and current. This makes the
efficiency of the company increase, due to the increase and improvement in
productivity and quality in its processes and products, incorporating equipment and

technology, but also new models.

In the Provincial Directorate of the Ecuadorian Institute of Social Security, a study
was carried out on training and quality in the service to the citizen in order to find
the reasons why this problem occurs and how it affects the service. The results of
the investigation show that the main cause of this problem is the inadequate training
topics that they receive, due to the fact that certain trainings are dictated in general
and not by area or according to the required needs; For this reason, the people who
cover the citizen service area do not manage to perform correctly, they consider that
by acquiring new knowledge they can provide a quality service, since offering

effective care would be beneficial both for themselves and for its users.

Once the causes were analyzed, we proceeded to propose the creation of a guide
whose main objective is to improve quality and customer service in order to meet

the needs and encourage employees to provide a quality service.

KEYWORDS:
Training, Quality, Customer Service, Strategies, Job Performance, Human Talent,
Capacity  Development, Customer Satisfaction, Immediate Attention,

Communication.



INTRODUCCION

El presente estudio se realiz en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social del
Cantdén Ambato Provincia de Tungurahua, con la participacion del personal de
servicio al cliente, donde se pudo determinar que: La Capacitacion Sl influye en la
Calidad de Servicio al Ciudadano de la Direccion Provincial del Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social de la Ciudad de Ambato provincia de Tungurahua.

Es asi que la investigacion se encuentra compuesta por cuatro capitulos los mismos

que se detallan a continuacion.

En el Capitulo I.- Se encuentra compuesto por el marco tedrico, donde se detalla los
antecedentes investigativos, basados en libros, revista, periddicos, etc. De igual

manera el objetivo General y los Objetivos Especificos.

En el Capitulo Il.- Abarca el marco metodoldgico que estda compuesto por los
materiales y métodos hacer utilizados como: el enfoque de investigacion, modalidad
basica de la investigacion, nivel o tipo de la investigacion, poblacion,
operacionalizacion de las variables, plan para el procesamiento de la informacion y

por ultimo analisis e interpretacion de resultados.

En el Capitulo 111.- Se define el andlisis discusion de los resultados, interpretacion de
datos, donde se detalla los resultados del cuestionario aplicado a la poblacién objeto
de estudio, con su respectivo analisis e interpretacion, de igual manera se realiza la

verificacion de la hipotesis planteada dentro del estudio.

En el Capitulo IV.- Encontramos conclusiones y recomendaciones;

Finalmente, se establece la bibliografia utilizada en el estudio y los anexos
correspondiente cabe sefialar que en este punto se estableci6 la propuesta:
proporcionando un guia de atencion al usuario que contribuira al desarrollo laboral de
la institucion, de igual manera tiene una ventaja practica ya que pretende ofrecer
opciones de solucion permitiendo superar de esta manera las diversas situaciones y

mejorar el servicio de la atencion al cliente.



CAPITULO I: MARCO TEORICO
1.1.Antecedentes Investigativos

En los Gltimos afios, la capacitacién para la atencion al cliente ha sido uno de los puntos

mas importantes de toda empresa sea esta privada o publica.

Es por esta razdn que el presente estudio estara basado en trabajos investigativos que
estan netamente relacionadas con el tema de estudio tanto a nivel internacional,

nacional y local, los mismos que se detallan a continuacién:

Segun el autor (Sanchez & Hernandez, 2011) en su tema de estudio: “La capacitacion
como predictor de satisfaccion del cliente en organizaciones turisticas”, cita que: La
satisfaccion del consumidor se refiere a la evaluacion de resultados derivados de sus
experiencias de consumo. Un predictor de la misma, podria ser la formacion del
empleado de contacto. El objetivo de este trabajo fue analizar el papel predictivo que
puede tener dicha formacion en la relacion calidad del servicio-satisfaccion del

consumidor, donde se obtuvo las siguientes conclusiones:

e Fue comprobada la hipotesis en donde se predice que la interaccion entre
capacitacion y calidad relacional que percibe el cliente, influye significativa y
positivamente en la satisfaccion del mismo.

e La calidad funcional, al interaccionar con la capacitacion, no afecta
significativamente el nivel de la satisfaccion.

e Se corrobora la existencia de una doble via de prediccion de la satisfaccion del
cliente, al incluir de manera agrupada la formacion de los empleados. (pag.
211)



En la investigacion de titulada “Importancia de la Calidad del servicio al cliente para
el funcionamiento de las empresas”, del autor (Lopez, 2013), cita que: La calidad en
el servicio al cliente es uno de los puntos primordiales que se deben cumplir dentro de
cada una de las empresas; sin importar el tamafio, estructura y naturaleza de sus
operaciones, deben de demostrar la capacidad que tienen para desempefiarse en esta
area, ya que al ser la primera imagen que se da a los clientes ayuda a mantenerse en la
preferencia de los mismos, y si se llega a alterar pueden convertirse en una amenaza

(pag. 5). Llegando a las siguientes conclusiones dentro del estudio:

Primeramente, se desprende el Desarrollo Econdmico Sostenible el cual resulto que
existe una gran falta de sistemas y centro de informacion, centros de investigacion e
instituciones de educacion superior y finalmente unidades de capacitacion para el
desarrollo, por otro lado, se destacaron como puntos positivos la facilidad para tener
acceso al contexto regional su gran infraestructura agropecuaria y la disponibilidad de
espacio fisico para nuevas actividades economicas. (pag. 32)

Por consiguiente el autor (Bermudez L, 2015) en su publicacion de la revista

InterSedes: Revista de las Sedes Regionales, vol. XVI, num. 33, 2015, menciona que:

La capacitacion estd orientada a la preparacion técnica del recurso humano de las
organizaciones para que este se desempefie eficientemente en las funciones a él
asignadas, produzca resultados de calidad, dé excelentes servicios a sus clientes,
prevenga Yy solucione anticipadamente problemas potenciales dentro de la
organizacion. Por medio de la capacitacion se logra que el perfil del recurso humano
se adecue a las necesidades de conocimientos, habilidades y actitudes requeridos en

un puesto de trabajo (pag. 8).

Por otro lado el autor (Godoy J, 2017), en su tema de estudio “El capital humano en

la atencion al cliente y la calidad de servicio” cita que:

Hoy dia, la atencion al cliente es una actividad desarrollada por las organizaciones con
orientacion a satisfacer las necesidades de sus clientes, logrando asi incrementar su

productividad y ser competitiva. El ciudadano es el protagonista principal y el factor



mas importante en el juego de los negocios (pag. 25). De esta manera el autor plantea

lo siguiente:

Los diez Mandamientos de la Atencion al Ciudadano

1.- El cliente por encima de todo, es al cliente a quien debemos tener presente en todo
momento.

2.- No hay nada imposible cuando se quiere, muchas veces los clientes solicitan cosas
casi imposibles, pero con un poco de esfuerzo, se puede lograr lo que el desea.

3. - Cumplir todo lo que se prometa, el ciudadano debe sentirse confiado y esto
depende de la credibilidad de la informacion que recibe y de quien se la transmite.

4. Solo hay una forma de satisfacer al cliente, cuando el ciudadano se siente satisfecho
al recibir mas de los esperado y esto se logra conociendo muy bien a los clientes,
concentrando toda la atencion a sus necesidades y deseos.

5.- Para el ciudadano la empresa marca la diferencia, el capital humano que tiene
contacto directo con los clientes tienen un gran compromiso, pueden lograr que éste
regrese 0 que jamas quiera volver.

6.- Fallar en un punto significa fallar en todo, puede que todo funcione a la perfeccion,
pero que pasa si se falla en la fecha de entrega, la calidad del producto, entre otros
detalles del cierre de la venta, todo se va al piso.

7.- Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos, el capital humano debe
estar orientado a logro de las ventas y capacitado para ello, conocer los productos, sus
bondades y hasta sus desventajas, mantenerlos motivados, si estos factores no estan
cubiertos, las empresas no pueden pretender satisfacer a los clientes, es por ello que
las politicas de recursos humanos deben ir de la mano de las estrategias de marketing.
8.- El juicio sobre la calidad de servicio lo hace el cliente, la verdad es que son los
clientes quienes, califican la atencidn recibida, si es buena vuelven o de lo contrario
no regresan.

9.- Por muy bueno que sea un servicio siempre se puede mejorar, si se logra alcanzar
los objetivos propuestos de servicio y satisfaccién del consumidor, es necesario
plantear nuevas metas, actualizacion, ya que la competencia no da tregua.

10.- Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo, todas las personas

de la organizacién deben estar alineadas a satisfacer al cliente.



En base a los aportes presentados por los autores antes mencionados se puede citar
que: La capacitacion no es un hecho aislado de todo el proceso que lleva a cabo una
empresa o institucion, sino que forma parte de un todo coordinado que se planifica, se
ejecuta y se evalla. Tiene como fin primordial motivar al recurso humano para que se
sienta en un ambiente de trabajo agradable en el que pueda desarrollar su capacidad

creativa y productiva.

Por lo tanto, es esencial para la capacitacion del capital humano que atiende publico,
la incorporacion de elementos informativos y vivencia que promuevan un cambio
actitudinal, cognoscitivo y conductual, en funcion de optimizar la calidad de la
atencion a los usuarios del servicio que ofrece la organizacion. La capacitacion del
capital humano permite cambiar sistematicamente su conducta y excelencia en la

ejecucion de sus actividades incrementando su eficiencia organizacional.

En toda organizacion, el capital humano es un elemento fundamental para alcanzar los
objetivos y metas que le permitan realizar la mision propuesta y para ello es necesario
que este recurso esté capacitado desde el punto de vista profesional, técnico, moral y
cultural. Por esto, surge la necesidad en toda empresa de implantar programas de
capacitacion, que le permita desarrollar, capacitar y actualizar al personal, con la
finalidad de ampliar los conocimientos, habilidades y destrezas adecuadas para

desempefiar eficazmente las tareas inherentes a cada cargo.

El éxito de una empresa depende fundamentalmente de la demanda de sus clientes. En
segundo lugar, se ubica la mirada a la calidad del servicio al ciudadano y su relacion
con una adecuada captacion y capacitacion del capital humano, enmarcado en la
gestion de recursos humanos. No cabe duda que la capacitacién como funcién esencial
del area de talento humano de las organizaciones, debe ponerse en practica de manera
casi que obligatoria en las organizaciones; “debe ser administrada adecuadamente, por
lo que debe realizarse de acuerdo a las necesidades de sus areas de trabajo, unidades o
departamentos, con el propoésito de que sus empleados realicen sus actividades de

manera eficiente” (Lopez G, 2015)

Asi mismo el autor, (Chiavenato I, 2009), sefala que, “la capacitacion constituye el



nacleo de un esfuerzo continuo, disefiado para mejorar las competencias de las
personas y, en consecuencia, el desempefio de la organizacion. Se trata de uno de los

procesos mas importantes de la administracion de los recursos humanos” (pag. 377).

Es decir que la capacitacion es un proceso de desarrollar cualidades en los recursos
humanos, preparandolos para que sean mas productivos y contribuyan mejor al logro

de los objetivos de la organizacion.

Gréfico N° 1: Procesos de Capacitacion

/[ ‘ 7
e Desarrollar y

3. Desarrollar Modificar
Actitudes comportamientos

<f 2. Desarrollar / U
2 Habilidades ;‘ S\\/ \\/2
— /Q i \
*Mejorar las / — —
habilidades y y ‘\‘ 1. Transmision de /
destrezas Informacion

& /

e Aumentar el
conocimiento de las

personas f
ot ”’\/

Fuente: (Chiavenato I, 2009)
Elaborado por: FREIRE, Lorena (2020)

Para desarrollar y preparar al recurso humano y obtener un mejor logro de objetivos,
es necesario formar un proceso de capacitacion y asi modificar sistematicamente el
comportamiento de los colaboradores. La misma se relaciona con las habilidades y

capacidades que exigen actualmente los puestos de trabajo.

La capacitacion debe ser orientada al puesto actual, para mejorar las habilidades y
competencias relacionadas con el desempefio del trabajo. El desarrollo de las personas
se llama aprendizaje, el cual es un cambio positivo al comportamiento de un individuo

gue cuenta con nuevas habilidades, actitudes, aptitudes, competencias y destrezas. Una



gran parte de los programas de capacitacion, busca cambiar las actitudes reactivas y
conservadoras de la persona por actitudes proactivas e innovadoras para mejorar el

espiritu de los colaboradores.
1.2.0bjetivos

1.2.1. Objetivo General

Determinar como incide la capacitacién en la calidad del Servicio al Cliente de la
Direccién Provincial del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social de la Ciudad de
Ambato provincia de Tungurahua.

1.2.2. Objetivos Especificos

1. Conocer los procesos de capacitacion de la Direccion Provincial del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social de la ciudad de Ambato.

2. Examinar la calidad de servicio al cliente de la Direccion Provincial del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social de la Ciudad de Ambato.

3. Identificar la relacion entre la capacitacion y la calidad de servicio al cliente en la
Direccion Provincial del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social de la Ciudad
de Ambato.

4. Proponer una guia de servicio al cliente que permita establecer procesos de
atencion y servicio de calidad a los usuarios de la Direccidn Provincial del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social.



CAPITULO II: METODOLOGIA

2.1.Materiales

Segun los siguientes autores: (Herrera Medina & Naranjo, 2010), citan que: existen

cuatro tipos de recursos que se deben definir dentro de una investigacion:

e Recursos institucionales. - definido como aquel recurso que de manera directa
apoya al investigador en el desarrollo de su proyecto, en especial se tomara en
consideracion el apoyo que brinden las instrucciones donde se lleva a cabo

dicha investigacion.

e Talento humano. - se especifica y se delimita las personas que van a ser Utiles
para el desarrollo de la investigacion, como, tutor, investigador, personal de
apoyo, en esta investigacion se tomara en cuenta a las personas gque constituyen

una guia para la presente investigacion.

e Recursos materiales. - son aquellos recursos que ayuden al desarrollo de la
investigacion, como quipos, transporte, materiales de escritorio, software

ademas los gastos de administracion, servicios entre otros.

e Recursos financieros. - aquel dinero que sera necesario para cubrir la

investigacion, indicando el presupuesto y financiamiento. (pags. 123-126)

A continuacion, se detalla un listado de recursos y materiales que fueron necesarios

para la ejecucion del presente estudio.



2.2.Métodos

El disefio metodolégico de la investigacion se define como el procedimiento global de
investigacion que pretende dar de una condicion clara y no ambigua contestaciones a
las preguntas proyectadas en la misma para su mayor entendimiento y para el agrado

de todos dentro del &mbito investigativo.

Ademas, por la naturaleza del presente trabajo, tiene un enfoque cualitativo y
cuantitativo en razén del problema y los objetivos a conseguir y, ademas, porque en el
proceso se utilizan técnicas cuanti-cualitativas, para la comprension y descripcion de
los hechos, orientandolos basicamente al conocimiento de una realidad cambiante,

dinamica y holistica.

2.2.1. Enfoque de la investigacion

Investigacion Cuantitativa

Cuantitativo: (Herndndez R & Fernandez C, 2015), alude que este enfoque “Usa la
recoleccion de datos para probar hipdtesis, con base en la medicion numérica y el

analisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias”.

La presente investigacion es predominante al enfoque cuantitativo ya que se utilizara
la recoleccion y el analisis de datos que permitan definir correctamente el problema,
para contestar preguntas de investigacion y aprobar la hipotesis planteada mediante la
aplicacion de un estimador estadistico, para de esta manera establecer patrones de
comportamiento de una poblacion mediante relacion funcional de las variables para el
correcto analisis de la informacion, de acuerdo a este enfoque se medira el grado de

relacion que tiene la variable independiente con la variable dependiente.

Investigacion Cualitativa

Como sefala, (Pulido Rodriguez, Ballen Ariza , & Zufiiga Lopez, 2016, pags. 31,32),
en su libro titulado ""Abordaje Hermenéutico de la Investigacién Cualitativa'™ que:

“El enfoque de investigacion de tipo cualitativo implica no solamente describir sino



interpretar y teorizar; inicialmente fue utilizado para estudiar comunidades étnicas y
culturales y desde hace algin tiempo lo han acogido a otras disciplinas de las ciencias

sociales”.

La investigacién cualitativa es el trabajo de campo durante el cual el investigador
observa, comparte y participa de la vida cotidiana y otros eventos sociales locales; se
debe de aprender la lengua, documentar los casos estadisticamente, detallar los
imponderables de la vida social y, sobre todo, tratar de construir la totalidad y el punto

de vista de los actores locales sobre su vida social.

2.2.2. Modalidad bésica de la investigacion
Investigacion Bibliografica

Para la elaboracion del marco tedrico del presente proyecto se ha utilizado la
investigacion bibliografica que se usa para acceder a los documentos que tienen
informacion para el trabajo, tales como libros, revistas, periodicos, investigaciones
cientificas y documentos en general. ""Cuando averigua lo en libros y textos. Cuales
son los componentes generales de estudio. Puede incidir en problemas poco estudiados

o de insuficiente literatura de apoyo” (p. 81) (Rivera, 2015)

Investigacion de campo

Mediante la investigacion de campo el investigador puede realizar las diferentes
mediciones para poder llegar a una conclusion, él debe recoger las diferentes
informaciones para poder realizar un verdadero andlisis del problema de investigacion
como es la nutricion infantil. “Para ello se requiere de la elaboracién de un plan de
trabajo, el disefio de los instrumentos, del levantamiento de la informacion en el campo
donde se presenta el fendmeno y de la concentracién y el analisis de los resultados”
(Mufoz, 2017, p. 226).

Hernandez. (2012) anuncia: “La investigacién de campo es el estudio sistematico de
problemas, en el lugar en que se producen los acontecimientos con el propésito de
descubrir, explicar las causas y efectos, entender su naturaleza e implicaciones,

establecer los factores que lo motivan y permiten predecir la ocurrencia” (p. 69)
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2.2.3. Nivel o tipo de la investigacion
Investigacion Descriptiva.

Mediante este tipo de investigacion, que utiliza el método de analisis, se logra
caracterizar un objeto de estudio o una situacion concreta, sefialar sus caracteristicas y
propiedades. Combinada con ciertos criterios de clasificacién sirve para ordenar,
agrupar o sistematizar los objetos involucrados en el trabajo indagatorio. Ldpez.
(2015) manifiesta: “Tipo de investigacion que describe de modo sistematico las
caracteristicas de una poblacion, situacién o area de interés. Aqui los investigadores
recogen los datos sobre la base de una hipdtesis o teoria, exponen y resumen la
informacién de manera cuidadosa y luego analizan minuciosamente los resultados, a
fin de extraer generalizaciones significativas que contribuyan al conocimiento

intelectual” (p. 43)

Mediante este tipo de investigacion, que requiere la combinacion de los métodos
analitico y sintético, en conjugacion con el deductivo y el inductivo, se trata de

responder o dar cuenta del porqué del objeto que se investiga.

Investigacion Explicativa.

La investigacion explicativa tiene el propésito de destacar los aspectos fundamentales
de una problematica determinada y encontrar los procedimientos adecuados para
elaborar una investigacion posterior, es Util desarrollar este tipo de investigacion
porque, deduce el problema a partir de la informacion reunida y adecuada para su
andlisis de investigacion permitiendo asi futuras indagaciones. (Morocho, 2016),
sefala que: “Es aquella que se efectiia sobre un tema u objeto desconocido 0 poco
estudiado, por lo que sus resultados constituyen una vision aproximada de dicho

objeto, es decir, un nivel superficial de conocimiento” (p. 42).

2.2.4. Poblacion

La poblacién en estudio seréa el personal de servicio al cliente de la direccién provincial

del instituto ecuatoriano de Seguridad social del cantén Ambato provincia de

11



Tungurahua, ya que se entiende por poblacion que es un conjunto de todos los
elementos a ser investigados y analizados siendo de real interés. Es decir que se

recogera datos bajo la siguiente poblacion:

Tabla N° 1: Poblacién

Poblacién Frecuencia %
Personal de 60 100
servicio al cliente
TOTAL 60 100%

Elaborado por: FREIRE, Lorena (2020)
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2.2.5. Operacionalizacion de las Variables

Tabla N° 2: Variable Independiente: CAPACITACION

i p TECNICAS/
CONCEPTUALIZACION | DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTOS RESPONSABLE
¢ ;Conoce la misién y vision de la
Proce_so Conocimientos Institucion
educativo

La capacitacion es el
proceso educativo de
corto plazo, aplicado de
manera  sistematica vy
organizada, por medio del
cual las personas
adquieren conocimientos,
desarrollan habilidades
y actitudes en funcion de
objetivos definidos.

Conocimientos

Frecuencia
Competencia

e ;Le han impartidos cursos de capacitacién
relevantes e importantes para su area de
trabajo?

e ;Le proporcionan las herramientas
necesarias para desarrollar su trabajo?

Habilidades

Atencion al cliente

e ;Considera gque debe de organizar mejor su
trabajo para el logro de objetivos?

Interno/Externo
Desarrollo de e ;Se le dieron a conocer lineamientos y
Actitudes conducta valores de la institucion?

Autorrealizacion

Cuestionario (ver Anexo N° 3. 1: Cuestionario )

Srta. Lorena Alexandra Freiré Vargas

Elaboracién: Basado bajo el autor (Chiavenato I, 2009) encuesta aplicada bajo el autor (Cuota L, 2016) (ver anexo N° 1 Encuesta)
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Tabla N° 3: Variable Dependiente: CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE

) P TECNICAS/
CONCEPTUALIZACION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTOS RESPONSABLE
Fiabilidad o Apariencia del | e ¢Sera n~ecesario me_jorar _Ia rela_ci(')n con los
Confianza personal comparieros (as) y jefes inmediatos?

3

Es la amplitud de la| Tangibilidad o Capacidad de . ¢Ha recibido capacitacion sobre atencion a c>=3

discrepancia o diferencia Recursos Respuesta clientes? @

que existe entre las Tangibles =

expectativas 0 deseos de — - . T

Iosp clientes y  sus Efectividad e ;Considera que es necesario fortalecer el -S Lc';

. T . - .. o] —

percepciones en funcion Diligencia DISpon!bIh_d/ad conocimiento y do,mln.lo, dg las actividades del S =

de: Fiabilidad 0 Actualizacién puesto con una guia didactica? = <

L - L <2

confianza, Tangibilidad 3 <

0 Recursos Tangibles, g

Diligencia,  Garantia, ] ] e ;Usted se encuentra profesionalmente preparado o

Empatia. Garantia Cortesia para ofrecer un servicio de calidad? 3

i

&

Atencion e ;Puede identificar un problema y tomar la
Empatia Individualizada decision de resolverlo?

Elaboracién: Basado bajo el autor (Berry, Leonard, Parasuraman, & Valierie Z, 1993) encuesta aplicada bajo el autor (Cuota L, 2016)
(ver anexo N° 1 Encuesta)
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2.2.6. Plan para el Procesamiento de la Informacion

Se procederd a la interpretacion de los resultados obtenidos dentro de la

investigacion de la siguiente manera:

Andlisis de los resultados obtenidos y verificar si se relaciona con la hipotesis
planteada y con los objetivos investigados.

Revision critica de la informacion recogida; es decir limpieza de informacion
defectuosa: contradictoria, incompleta, no pertinente.

Tabulacion o cuadros segun variables.

Comprobar la hipotesis

Realizar la correlacion entre las variables en base a los resultados obtenidos

Establecer conclusiones y recomendaciones finales.

2.2.7. Anadlisis e Interpretacion de Resultados

Estudio estadistico de datos para presentacion de resultados

Andlisis de los resultados estadisticos, destacando tendencias o relaciones
fundamentales de acuerdo con los objetivos e interrogantes

Interpretacion de los resultados, con apoyo del marco teorico, en el aspecto
pertinente.

Establecimiento de conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS Y DISCUSION
3.1.Andlisis y discusién de los resultados

Los instrumentos utilizados para recabar la informacion necesaria en este estudio.
Encuesta dirigida a una poblacion de 60, segin la poblacién establecida, con el
objetivo de recabar informacion sobre: La capacitacion y la calidad en el servicio al
cliente en la direccion provincial del instituto Ecuatoriano de Seguridad Social del

canton Ambato provincia de Tungurahua.

3.2.Interpretacion de datos

Para efectos de la presente investigacion se procesara la informacion mediante los

siguientes parametros:

. Manejo de informacidn, estudio estadistico de datos para presentacion de

resultados, acogiéndose a las siguientes matrices:

Tabla N° 4: Cuantificacion de resultados

Pregunta | {.ieeiieeieeeioeersearosnsensonnsssnscsnssnsssnnsns ?
Alternativa |Frecuencia |Porcentaje
Sl X X%
No X X%
Total X X%

Realizado por: FREIRE, Lorena (2020)

Grafico N° 2: Representacion grafica de resultados

11 80%

57) /. 64% | 60%

5 - 40%

i - 20%

-1 0%
Sl NO
s FRECUENCIA 4 7
== PORCENTAIJE 36% 64%

Realizado por: FREIRE, Lorena (2020)
Analisis descriptivo e interpretativo: ...
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3.2.1. Aplicacion de la Encuesta:

1. ¢Conoce la mision y vision de la institucion?

Tabla N° 5: Mision y Vision

ITEM CATEGORIAS | FRECUENCIAS | PORCENTAJE
Si 45 75%

1 No 15 25%
Total 60 100%

Realizado por: FREIRE, Lorena (2020)

Grafico N° 3: Mision y Vision
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Realizado por: FREIRE, Lorena (2020)

Analisis descriptivo e interpretativo:

17

De los 60 encuestados, el 75% indican que: Si conocen la misién y vision de la
institucion, mientras que el 25 argumenta que no. Es decir, la mayor parte de la
poblacion si conoce la mision y vision de la institucion. No cabe duda que: “La mision,
vision y valores de cada empresa son conceptos ‘clasicos’ de marketing que, a pesar
de los cambios y las nuevas tendencias en gestion empresarial, siguen estando de total
actualidad debido al impacto positivo que tienen en todas las organizaciones para
guiarlas hacia el éxito” (CEDEL, 2018, pag. 1).




¢Le han impartidos cursos de capacitacion relevantes e importantes para su

area de trabajo?

Tabla N° 6: Capacitacion

ITEM CATEGORIAS | FRECUENCIAS | PORCENTAJE
Si 15 25%

2 No 45 75%
Total 60 100%

Realizado por: FREIRE, Lorena (2020)

Grafico N° 4: Capacitacion

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Si

No
45
75%

B FRECUENCIAS
={i—PORCENTAJE

15
25%

Realizado por: FREIRE, Lorena (2020)

Analisis descriptivo e interpretativo:

El 75% de los encuestados manifiestan que no le han impartidos cursos de capacitacion
relevantes e importantes para su area de trabajo, por otro lado, el 25% aluden que si.
Segun los resultados obtenidos el mayor porcentaje de la poblacion encuestada cita
que no le han impartidos cursos de capacitacion relevantes e importantes para su area
de trabajo. Si bien es cierta “La capacitacion es una de las inversiones mas rentables
que puede realizar una empresa. Una planificacion adecuada del componente humano
en una organizacion requiere de una politica de capacitacion permanente” (Barrios Y,
2016, pag. 2).
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3. ¢Le proporcionan las herramientas necesarias para desarrollar su trabajo?

Tabla N° 7: Herramientas para desarrollar su trabajo

ITEM CATEGORIAS | FRECUENCIAS | PORCENTAJE
Si 20 33%

3 No 40 67%
Total 60 100%

Realizado por: FREIRE, Lorena (2020)

Gréfico N° 5: Herramientas para desarrollar su trabajo
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Realizado por: FREIRE, Lorena (2020)

Analisis descriptivo e interpretativo:

Segun la tabla y grafica establecida se menciona que el 67% de la poblacion encuestada
afirman que no le proporcionan las herramientas necesarias para desarrollar su trabajo,
mientras que el 33% alude que si, a esto se deduce que la mayor parte de la poblacion
encuestada manifiesta que no le proporcionan las herramientas necesarias para
desarrollar su trabajo. Segun el autor (Basile A, 2016), plantea que “Al utilizar
herramientas necesarias para el trabajo se promueve la integracion entre sectores,
manteniendo un buen clima organizacional y, por ende, mejorar la calidad de vida de

los colaboradores” (pag. 3).
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4. ¢Considera que debe de organizar mejor su trabajo para el logro de

objetivos?
Tabla N° 8: Organizacion del Trabajo
ITEM CATEGORIAS | FRECUENCIAS | PORCENTAJE
Si 38 63%
4 No 22 37%
Total 60 100%

Realizado por:

FREIRE, Lorena (2020)

Grafico N° 6: Organizacion del Trabajo
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Analisis descriptivo e interpretativo:

organizar mejor el trabajo para el logro de objetivos.

20

En relacion a la pregunta planteada se aprecia que el 63% de la poblacion encuestada
manifiesta que, si debe de organizar mejor su trabajo para el logro de objetivos,
mientras que el 37% manifiesta que no. Es clave mencionar que si se debe organizar
mejor el trabajo para el logro de objetivos, el autor (Bolafios R, 2017)sefiala que: “La
planificacion se trata de definir cada paso con el fin de cumplir pequefios logros
encaminados a cumplir una meta mas grande. Planificar permite prevenir problemas
que se pudieran presentar o, en su defecto, tener tiempo para solucionar y sobreponerse
ante cualquier contratiempo que surja fuera de lo establecido” (Bolafios R, 2017, pag.

8).B Finalmente se indica que el mayor porcentaje de encuestados manifiestan si deben




5. ¢Se le dieron a conocer lineamientos y valores de la empresa?

Tabla N° 9: Lineamientos y Valores

ITEM CATEGORIAS | FRECUENCIAS | PORCENTAJE
Si 19 32%

5 No 41 68%
Total 60 100%

Realizado por:

FREIRE, Lorena (2020)

Gréafico N° 7: Lineamientos y Valores
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Realizado por: FREIRE, Lorena (2020)

Analisis descriptivo e interpretativo:

Segun la tabla y la grafica planteada anteriormente se menciona que el 68% de la
poblacion cita que el puesto que desempefia actualmente no permite demostrar sus
competencias profesionales y personales. En base a los resultados hallados se deduce
que la mayor parte de los encuestados no pueden desempefiar sus competencias
profesionales. ( Great Hills, 2016), cita que “Mediante el Codigos de Etica, se estimula
y fomenta la cultura organizacional, con valores comunes que sirvan como guia para
los individuos que conforman las organizaciones podriamos dar mayores componentes

éticos a una empresa, generar confianza, lealtad y sostenibilidad ante el mercado” (pag.

8).
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6. ¢Sera necesario mejorar la relacion con los companeros (as) y jefes
inmediatos?

Tabla N° 10: Relacion con los compafieros y jefes

ITEM CATEGORIAS | FRECUENCIAS | PORCENTAJE
Si 35 58%

6 No 25 42%
Total 60 100%

Realizado por: FREIRE, Lorena (2020)

Grafico N° 8: Relacién con los compafieros y jefes
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Realizado por: FREIRE, Lorena (2020)

Analisis descriptivo e interpretativo:

De las 60 personas encuestadas el 58% de las mismas indica que si es necesario
mejorar la relacion con los comparieros (as) y jefes inmediatos?, mientras que un 42%
indican que no. Se puede deducir en base al porcentaje mayor que si es necesario
mejorar la relacion con los comparieros (as) y jefes inmediatos a esto el autor (GPTW
Institute, 2017), cita que: “Para construir un clima laboral sano, es importante que el
vinculo que une a las personas con sus superiores sea lo mas amable y correcto posible,

manteniendo una relacion estrecha en su justa medida” (pag. 9).
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7. ¢Ha recibido capacitacién sobre atencién a clientes?

Tabla N° 11: Capacitacion - Atencion al cliente

ITEM CATEGORIAS | FRECUENCIAS | PORCENTAJE
Si 23 38%

7 No 37 62%
Total 60 100%

Realizado por: FREIRE, Lorena (2020)

Grafico N° 9: Capacitacion — Atencidn al cliente
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Realizado por: FREIRE, Lorena (2020)

Analisis descriptivo e interpretativo:

Del 100% de la poblacion encuestada el 62% responde que no ha recibido capacitacion
sobre atencion a clientes, a su vez un 38% alude que si. Con los datos obtenidos se
puede mencionar que la mayor parte de la poblacion no han recibido capacitacion
sobre atencion a clientes. No obstante “Cuando se trata de conseguir el éxito
empresarial la Capacitacion en servicio al cliente es muy importante, de hecho, es
posible que el secreto se encuentre en dos ejes fundamentales: Los clientes que
requieren del servicio o el producto que vendemos y los empleados encargados de

captar y retener dichos clientes” (Cacciavillani M, 2020, pag. 3).
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8. ¢Considera que es necesario fortalecer el conocimiento y dominio de las
actividades del puesto con una guia didactica?

Tabla N° 12: Guia - Atencion y el servicio al cliente

ITEM CATEGORIAS | FRECUENCIAS | PORCENTAJE
Si 45 75%

8 No 15 25%
Total 60 100%

Realizado por: FREIRE, Lorena (2020)

Grafico N° 10: Guia - Atencion y el servicio al cliente
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Analisis descriptivo e interpretativo:

De acuerdo a los datos arrojados mediante la aplicacion de la encuesta el 75% de la
poblacion menciona que, si es necesario fortalecer el conocimiento y dominio de las
actividades del puesto con una guia didactica, mientras que el 25% alude que no. Es
claro evidenciar en base a los datos arrojados que la mayor parte menciona que si es
necesario fortalecer el conocimiento y dominio de las actividades del puesto con una
guia didactica. Para (Lopez R, 2019, pag. 18), menciona que: “La atencién al
ciudadano se refiere a la actividad en si que se lleva a cabo, es decir, atender, responder

las dudas, solucionar problemas”.
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¢Usted se encuentra profesionalmente preparado para ofrecer un servicio de
calidad?

Tabla N° 13: Servicio de Calidad
ITEM CATEGORIAS | FRECUENCIAS | PORCENTAJE
Si 17 28%
9 No 43 2%
Total 60 100%

Realizado por: FREIRE, Lorena (2020)

Grafico N° 11: Servicio de Calidad
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Realizado por: FREIRE, Lorena (2020)

Analisis descriptivo e interpretativo:

El 72% de la poblacion encuestada manifiesta que no se encuentran profesionalmente
preparado para ofrecer un servicio de calidad, mientras que un 28% cita que si lo estan.
“La calidad del servicio es muy importante en la actualidad, ya que, los clientes son
cada vez mas exigentes y estdn mas informados gracias a la tecnologia (Arranz A,
2018, pag. 39)”, retomando a la pregunta se deduce que el mayor porcentaje de la
poblacion no se encuentra profesionalmente preparada para ofrecer un servicio de
calidad.
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10. ¢Puede identificar un problema y tomar la decision de resolverlo?

Tabla N° 14: Toma de decisiones

ITEM CATEGORIAS | FRECUENCIAS | PORCENTAJE
Si 26 43%

10 No 34 57%
Total 60 100%

Realizado por:

FREIRE, Lorena (2020)

Grafico N° 12: Toma de decisiones
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Realizado por: FREIRE, Lorena (2020)

Analisis descriptivo e interpretativo:

De acuerdo a lo manifestado en el cuestionario planteado el 57% de la poblacion cita
que: No puede identificar un problema y tomar la decision de resolverlo. A su vez el
43% indica que si. A esto se deduce que el mayor porcentaje de la poblacion no puede
identificar un problema y tomar la decision de resolverlo. El autor cita que: “Cada dia
nos encontramos delante de situaciones problematicas que crean situaciones de
incertidumbre o aumentan las dificultades de conseguir lo que queremos, para resolver
estas situaciones necesitamos una serie de habilidades que son basicas en nuestra vida

privada y profesional, estas habilidades son también determinantes para el éxito

personal” (Ledn O, 2018, pag. 45).
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3.3.Verificacion de la hipotesis

3.3.1. Preguntas Extraidas

Para realizar el calculo correspondiente se tomo las siguientes preguntas:

e Pregunta N°7. ¢Ha recibido capacitacion sobre atencion a clientes?

e Pregunta N°8 ;Considera que es necesario fortalecer el conocimiento y
dominio de las actividades del puesto con una guia didactica?

3.3.2. Hipotesis

Hipdtesis General:
La Capacitacion influye en la Calidad de Servicio al Ciudadano de la Direccion
Provincial del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social de la Ciudad de Ambato

provincia de Tungurahua.

Hipotesis Alternativa (Ha)
La Capacitacion Sl influye en la Calidad de Servicio al Ciudadano de la Direccion
Provincial del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social de la Ciudad de Ambato

provincia de Tungurahua.

Hipotesis Nula (Ho)
La Capacitacion NO influye en la Calidad de Servicio al Ciudadano de la Direccion
Provincial del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social de la Ciudad de Ambato

provincia de Tungurahua.

3.3.3. Planteamiento de Hipotesis

Para el calculo de la verificacion, se toma en cuenta dos variables de la hipotesis ya

planteada de la siguiente manera:

3.3.4. Estimador Estadistico

Para el presente estudio es necesario aplicar el siguiente estimador estadistico CHI-
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Cuadrado (X2), con el fin de realizar la prueba de hipotesis planteada, ya que permitira
determinar si el conjunto de frecuencias observadas f(0), se ajustan a un conjunto de

frecuencias esperadas f(e) o tedricas.

Formula Chi-cuadrado

YU~ f@F .,
f(e)

3.3.5. Modelo Matematico

Ho= Hipotesis nula

Ha= Hipotesis Alternativa
x2= Chi- Cuadrado

F(0)= Frecuencias Observadas
F(e)= Frecuencias Esperadas
GIl= Grados de Libertad

F= Filas

C= Columnas

3.3.6. Margen de Error

El margen de error aceptable para el estudio es del 5%
0 =0.05=5%

3.3.7. Distribucién Muestral

GL= (f-1) (c-1)
En donde:
Gl=(2-1) (2-1)
GL=(1) (1)
GL=1

Segun los célculos realizados e identificados en la tabla de grados de libertad y en base

al margen de error aceptable del 5% la hipotesis nula (Ho) es = 3,841
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3.3.8. Calculo Matematico

Tabla N° 15: Frecuencias Observadas

ATENCION AL CLIENTE
ALTERNATIVAS TOTAL
PREGUNTA 7 | PREGUNTA 8
Sl 23 45 68
NO 37 15 52
TOTAL 60 60 120

Realizado por: FREIRE, Lorena (2020)

Se adjunta férmula para el célculo de las frecuencias esperadas

_ (Total 0 marginal de renglon)(total o marginal de columna)

fe
N
Tabla N° 16: Frecuencias Esperadas
ATENCION AL CLIENTE TOTAL
ALTERNATIVAS
PREGUNTA 7 PREGUNTA 8
Sl 34,0 34,0 68,0
NO 26,0 26,0 52,0
120,0
Realizado por: FREIRE, Lorena (2020)
Tabla N° 17: Chi- Cuadrado
(O-EY
PREGUNTAS o) 0-E (O-E)y e
(PREGUNTA 7/ si 23 34,0 -11,00 121,00 3,56
PREGUNTA 7/ No 37 26,0 11,00 121,00 4,65
(PREGUNTA 8/ Si 45 34,0 11,00 121,00 3,56
PREGUNTA 8/ No 15 26,0 -11,00 121,00 4,65
X2= 16,43

Realizado por: FREIRE, Lorena (2020)
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3.3.9. Distribucion del Chi — Cuadrado

Tabla N° 18: Distribucién del Chi- Cuadrado

DISTRIBUCION z°
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Fuente: (Yacson, 2019)

3.3.10. Representacion grafica del chi cuadrado

Grafico N° 13: Distribucién del Chi- Cuadrado
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Realizado por: FREIRE, Lorena (2020)

3.3.11. Decision

Si la hipotesis Alternativa (Ha) > la hipdtesis nula (Ho) se rechaza la hipdtesis nula

(Ho) y se acepta la hipétesis alternativa.
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Entonces: 16,43 (Ha) > 3,841(Ho), por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta

la hipotesis alternativa (Ha).

Es decir que: La Capacitacion Sl influye en la Calidad de Servicio al cliente de la
Direccion Provincial del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social de la Ciudad de

Ambato provincia de Tungurahua.

3.3.12. Discusion de resultados:

Mediante la aplicacion de la encuesta se obtuvieron las siguientes conclusiones:

e La poblacion si conoce la mision y vision de la institucion

e Segun los resultados obtenidos el mayor porcentaje de la poblacion encuestada
cita que no le han impartidos cursos de capacitacion relevantes e importantes
para su area de trabajo.

e No proporcionan las herramientas necesarias para desarrollar su trabajo.

e Se debe de organizar mejor el trabajo para el logro de objetivos

e No pueden desempefiar sus competencias profesionales

e Esnecesario mejorar la relacion con los compafieros (as) y jefes inmediatos

¢ No han recibido capacitacion sobre atencion a clientes

e Esnecesario fortalecer el conocimiento y dominio de las actividades del puesto
con una guia didactica

e No existe conocimiento del organigrama de la institucion.

e No puede identificar un problema y tomar la decision de resolverlo
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1.Conclusiones

Mediante la investigacion realizada, se concluye que:

En la Direccion Provincial del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social las
tematicas de capacitacion Gubernamentales recibidas no logran desarrollarse
de manera eficaz por ende en ocasiones no se desempefian correctamente
afectando a la organizacion y al no identificar las verdaderas necesidades de
capacitacion, el trabajo se ha transformado en una rutina diaria, por lo cual

ocasiona desmotivacion en los funcionarios y por ende a sus usuarios.

Es importante la capacitacion en la calidad en el servicio al cliente debido a
que existen invariables cambios tecnoldgicos y de conocimientos, lo que es
necesario estar en constante actualizacion, aportando asi al beneficio de la

empresa y también al desarrollo personal y profesional de los funcionarios.

El manejo de una guia dentro del area de servicio al cliente en la Direccidn
Provincial del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social permitird lograr un

desempefio 6ptimo y calidad en el servicio al cliente.
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4.2. Recomendaciones

Se recomienda, poner mayor interés en el Recurso Humano ya que este recurso
es fundamental en toda organizacion, es decir motivando a su personal
incentivandolos a desarrollarse tanto personal como profesionalmente y hacer

que se sientan a gusto en su lugar de trabajo y logren un desempefio 6ptimo.

La capacitacion debe ser realizada en base a las necesidades que se presenta en
la Direccion Provincial del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social de esta

manera conseguir resultados positivos.

Se debe capacitar al personal de forma préactica y apreciada como una inversion
y no como un gasto, tomando en cuenta que es un proceso a corto plazo con
resultados inmediatos, la capacitacion es muy importante, por tanto, se debe

proveer antes y durante el desempefio de las actividades.

Se recomienda el uso de una guia para mejorar la atencion y servicio al cliente
(Usuario) lo cual permitira satisfacer las expectativas de los afiliados, a su vez
los colaboradores podran fortalecer los conocimientos en cuanto a relaciones
humanas garantizando el mejoramiento de la calidad en el servicio al cliente en

la Direccién Provincial de Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.
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ANEXOS

Anexo N° 3. 2: Cuestionario

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS Y DE LA
EDUCACION

CARRERA DE PSICOLOGIA INDUSTRIAL

Saludos cordiales:

El objetivo de la presente encuesta es determinar como incide la influencia de la
capacitacion en la calidad del Servicio al Ciudadano de la Direccién Provincial del
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social de la Ciudad de Ambato provincia de

Tungurahua.

Nota: La presente encuesta es realizada con fines académicos.

Instrucciones: Marque con una x la respuesta que considere conveniente

1. ¢Conoce la misién y vision de la empresa?

SI (....)
NO (...)

2. ¢Le han impartidos cursos de capacitacion relevantes e importantes para su
area de trabajo?

SI (....)
NO (....)

3. ¢Le proporcionan las herramientas necesarias para desarrollar su trabajo?

SI (.o
NO (.o

4. ¢Considera que debe de organizar mejor su trabajo para el logro de objetivos?
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S| (o)
NO (o)

5. ¢Se le dieron a conocer lineamientos y valores de la empresa?

S| (o)
NO (o)

6. ¢Serd necesario mejorar la relacion con los compafieros (as) y jefes

inmediatos?
Sl (....)
NO (....)

7. ¢Harecibido capacitacion sobre atencién a clientes?

SI (...
NO (...)

8. ¢Considera que es necesario fortalecer el conocimiento y dominio de las
actividades del puesto con una guia didactica?

SI (....)
NO (....)

9. ¢Tiene conocimiento del Organigrama de la empresa?

SI (....)
NO (....)

10. ¢Puede identificar un problema y tomar la decision de resolverlo

SI (....)
NO (...)

iGracias por su colaboracion!
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PROPUESTA

GUIA — ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO

Objetivo

Objetivo General

e Proporcionar una guia que permita establecer procesos de atencion y servicio

a los usuarios del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.
Objetivo Especificos

e Mejorar los aspectos intangibles de la atencion al ciudadano en el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social tales como: Recepcion, actitudes, normas de
cortesia, comunicacion, comprension, agilidad y rapidez a través de un plan de
capacitacion de forma constante y continta.

e Agilizar los procedimientos en la atencion al ciudadano en las oficinas del
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, para la reduccion de tiempo de
espera.

e Medir de forma continua la satisfaccion de los ciudadanos por la atencion

recibida por parte del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

La presente investigacion proporciona un guia de atencién al usuario que contribuira
al desarrollo laboral de la institucion, de igual manera tiene una ventaja practica ya
que pretende ofrecer opciones de solucion permitiendo superar de esta manera las
diversas situaciones y mejorar el servicio de la atencion al cliente, por medio de un
correcto desenvolvimiento laboral, perfeccionando asi el servicio a los usuarios con

eficacia, efectividad y calidad en el asistencia brindada.



Ademaés, para que los usuarios estén satisfechos es preciso que el servicio sea
accesible, que el trato sea adecuado y que las respuestas sean rapidas, fiables, justas y
comprensibles. Se puede concluir que la importancia de la aplicacion de la guia
permitird al instituto ecuatoriano de Seguridad social identificar las causa que provocan
la inadecuada atencion, identificar las acciones de mejora a aplicar, analizar su
viabilidad institucional, establecer prioridades en sus funciones, incrementar la
eficacia y eficiencia de la gestion y motivar a la comunidad en cuanto al nivel de

calidad.

La guia servira de ayuda a proporciona una herramienta moderna de mucha
utilidad para mejorar los procesos de atencion y servicio a los usuarios del
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, donde la institucion esta presentado
inconvenientes, asi también contribuira a que se realice las actividades en forma

eficiente.

Este documento busca ser 6ptimo puesto que brindara la informacion oportuna a
todos sus colaboradores es decir todo lo referente a sus obligaciones, establecidas
bajo los lineamientos propuestos facilitando el aprendizaje y capacitacion para

los actuales y nuevos colaboradores.

Por consiguiente, la guia sera un objetivo para manejar con responsabilidad cada
uno de los procesos de atencion y servicio a los usuarios del Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social. El uso de este manual permitird mantener informado al
personal a que cumpla cada una de los procesos contables que se encuentran

realizando.
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TRABAJO

INTRODUCCION

La calidad en el servicio al ciudadano es uno de los pilares mas
importantes de toda institucion, sea del sector que sea, es su
cara visible al resto del mundo, quien gestiona la comunicacion
directa con los usuarios y quien, ademas, puede conseguir
incrementar los beneficios. Es sin lugar a dudas una

caracteristica de calidad.

La importancia de servicio al cliente se caracterizar por la
calidad de los servicios que se entrega y se considera como un
valor adicional en el caso de productos tangibles y por
supuesto, es la esencia en los casos de las empresas de

Servicios.

Actualmente, con la apertura de centros de atencion a la
ciudadania, asi como por el deseo de los ciudadanos en recibir
un producto o servicio adecuado de calidad, hace que las bases
fundamentales de éxito de toda organizacion esten
fundamentadas en la atencion al pablico y la excelencia en el

servicio, tanto para una organizacion publica o privada.

La calidad de los servicios depende de las actitudes de todo el
personal de la empresa. Es en este argumento, que las
Contralorias de Servicios de la institucion encuentran su razon

de ser dentro del proceso de la modernizacion.

El proposito primordial de la realizacion de la guia de Atencion
y Servicio al ciudadano, es servir de guia a quienes conforman
parte del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social del Canton
Ambato Provincia de Tungurahua para la atencion de los

usuarios de la institucion.
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TERIO DE TRABAJO

CONTENIDO

CAPITULO I: ASPECTOS GENERALES DEL IESS

e Base Legal

e Resefia Historica

e Mision

e Vision

e Valores

e Objetivos Estratégico Institucional
e Estructura Organica

e Datos Informativos

e Beneficiarios
CAPITULO II: EL USUARIO
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CAPITULO I: ASPECTOS GENERALES DEL IESS

Las normas que se describen a continuacion forman un Manual de Atencion y
Servicio al Cliente, su descripcién esta bajo la modalidad de capitulos y articulos
y son de acatamiento obligatorio para todos los colaboradores que conforman

Base Legal

CAPITULO VI DE LA FORMACION Y LA CAPACITACION 10 de mayo del
2018.

Seccion 1a.
De la formacion y capacitacion de las y los servidores publicos

Art. 195.- De la formacion y capacitacion.- El subsistema de capacitacion y
formacion para el sector publico constituye el conjunto de politicas y
procedimientos establecidos para regular los estudios de carrera del servicio
publico para alcanzar capacitacion, destrezas y habilidades, que podrian realizar
las y los servidores publicos acorde con los perfiles ocupacionales y requisitos
que se establezcan en los puestos de una organizacion, y que aseguran la
consecucion del portafolio de productos y servicios institucionales, su

planificacion y los objetivos establecidos en el Plan Nacional de Desarrollo.

Art. 196.- De los objetivos de la capacitacion y formacién.- Los objetivos de la
capacitacion y formacion seran los siguientes: a) Contar con servidoras y
servidores con formacién y capacitacion técnica, profesional o con
especializaciones de cuarto nivel vinculadas con las necesidades y objetivos
institucionales y nacionales; b) Propender a la generacién de conocimientos
cientificos a través de la investigacion aplicada a campos de interés nacional; v,
c) Generar el desarrollo de capacidades, destrezas y habilidades en los servidores

publicos.

Art. 197.- De los responsables de la capacitacion y formacion profesional.- La

capacitacion y formacion estara bajo la responsabilidad del Comité
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Interinstitucional del Sistema Nacional de Cualificaciones y Capaciféhién

Profesional, que establecera la politica nacional de capacitacion y formacion del
sector publico. Las normas técnicas para la aplicacion de sus disposiciones seran
emitidas por el Ministerio de Relaciones Laborales, sin perjuicio de otras que se

emitan para el efecto.

Asi mismo: En la Constitucion de la Republica del Ecuador en el articulo 227
determina que la administracién publica constituye un servicio a la colectividad
que se rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia,
desconcentracion, descentralizacion, coordinacion, participacion, planificacion,

transparencia y evaluacion.

El articulo 54 de la Ley Organica del Servicio Publico - LOSEP, establece que el
Sistema Integrado de Desarrollo del Talento Humano del Sector Pablico esta
conformado, entre otros, por el Subsistema de Evaluacion del Desempefio. 5

El articulo 76 de la Ley Organica del Servicio Publico - LOSEP, sefiala que la
evaluacion del desempefio es el conjunto de normas, técnicas, métodos,
protocolos y procedimientos armonizados, justos, transparentes, imparciales y
libres de arbitrariedad que sistémicamente se orienten a evaluar bajo parametros
objetivos acordes con las funciones, responsabilidades y perfiles del puesto.

La evaluacion se fundamentard en indicadores cuantitativos y cualitativos de
gestion, encaminados a impulsar la consecucion de los fines y propositos
institucionales, el desarrollo de las y los servidores publicos y el mejoramiento

continuo de la calidad del servicio publico.

El articulo 22 de la Ley para la Optimizacion y Eficiencia de Tramites
Administrativos establece que las entidades publicas deberan implementar
mecanismos para que los usuarios califiquen la atencidn recibida por parte de los
servidores publicos, de acuerdo a la normativa expedida por el Ministerio del

Trabajo.

El literal a) del articulo 120 del Reglamento General a la Ley Organica del

Servicio Publico — LOSEP, indica que la calidad del servicio, atencion al usuario
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y de la gestion institucional, en el ambito de sus atribuciones y competencias sera

uno de los procesos que forman parte de la gestion de las Unidades de
Administracién del Talento Humano — UATH Institucional.

El articulo 138 del citado reglamento, establece como responsabilidad del Comité
de Gestion de Calidad de Servicio y el Desarrollo Institucional: proponer,
monitorear y evaluar la aplicacion de las politicas, normas y prioridades relativas
al mejoramiento de la eficiencia institucional y a su vez en el mismo articulo

determina a los integrantes que lo conformaran.
Resefia Histdrica

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social es una entidad, cuya organizacién y
funcionamiento se fundamenta en los principios de solidaridad, obligatoriedad,
universalidad, equidad, eficiencia, subsidiariedad y suficiencia. Se encarga de
aplicar el Sistema del Seguro General Obligatorio que forma parte del sistema
nacional de Seguridad Social.

La Ley de Seguridad Social establece que la Direccion General ejerce la
representacion legal del IESS, administra el Instituto en concordancia con las
disposiciones y politicas aprobadas por el Consejo Directivo, cumpliendo la
mision fundamental del IESS: "proteger la poblacion urbana y rural, con relacion
de dependencia laboral o sin ella, contra las contingencias de enfermedad,
maternidad, riesgos del trabajo, discapacidad, cesantia, invalidez, vejez y
muerte..." Para el efecto, en coordinacion con la Subdireccion General y con las
Direcciones Provinciales se aplicaron mecanismos de planificacion operativa
anual, donde se plasman las estrategias que permiten ampliar la cobertura de

aseguramiento tanto en el sector urbano como en el sector rural a nivel nacional.

El cumplimiento de las metas propuestas permite mantener y superar los indices
de sostenibilidad de los Seguros Especializados, esto es: jubilaciones,
prestaciones de salud, subsidios, riesgos del trabajo, cesantia, seguro social
campesino. De este ultimo, cabe recalcar que posee un importante liderazgo a
nivel de Latinoamérica, por el alcance del sistema en la administracion de

prestaciones y la poblacién afiliada. La actual administracion ha puesto especial
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interés en el control de la evasion y la elusion de las obligaciones patronalésL por

parte de los empleadores, a quienes, mediante nuevas practicas y politicas de
socializacion sobre deberes, obligaciones y derechos, creamos una cultura de
compromiso social y cumplimiento oportuno, para lo cual ampliamos y

facilitamos mecanismos de pago.

La actual administracion mantiene una permanente comunicacion con los
Seguros Especializados, en aras de impulsar acciones y proyectos que permitan
brindar nuestros servicios de: pensiones jubilares, montepio, servicios y
prestaciones de salud, riesgos del trabajo y del seguro social campesino en
proporcién al incremento de los ingresos por aportes y la rentabilidad de las

inversiones, manteniendo una mejora continua en nuestros procesos.
Mision

“Proteger a la poblacion urbana y rural, con relacion de dependencia laboral o sin ella,
con las contingencias de enfermedad, maternidad, riesgos del trabajo, discapacidad,
cesantia, invalidez, vejez y muerte, en los términos que consagra la Ley de Seguridad

Social”.
Vision

“El instituto Ecuatoriano de Seguridad Social se encuentra en una etapa de
transformacion, el plan estratégico que se esta aplicando, sustentado a la ley de
Seguridad Social vigente, convertira a esta institucion en una aseguradora moderna,
técnica, con personal capacitado que atendera con eficiencia, oportunidad y amabilidad

a toda persona que solicite los servicios y prestaciones que ofrece”.
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Valores &%
e Honestidad: Equitativo, razonable, robo.
e Solidaridad: Ayuda a sectores vulnerables
e Honor: Calidad moral
e Mistica: Servicio desinteresado al cliente
e Confianza: En la institucion aseguradora
Politicas

e Proporcionar los lineamientos a seguir en forma préctica y oportuna en lo
referente a recursos, en forma eficiente y eficaz, cada uno de los procesos a
realizar, dentro del proceso de atencion y servicio a los usuarios.

e Contribuir a la mejora continua de atencién y servicio a los usuarios, derivando

de esta manera un adecuado manejo de cada uno de los procesos.
Obijetivo Estratégico Institucional

Garantizar la calidad, integralidad y continuidad de los servicios de salud que el Seguro
de Salud Individual y Familiar (SGSIF) ofrece a la poblacion afiliada, pensionista y
beneficiaria, mediante el fortalecimiento de las intervenciones para el logro del
equilibrio financiero del SGSIF y el desarrollo de recursos humanos satisfechos y

dispuestos a brindar servicios de calidad
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DIRECCION NACION AL DIRECCION NACION AL
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Datos Informativos

Provincia: Tungurahua
Canton: Ambato

Lugar: Direccion provincial Del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
Tiempo de Duracion: De dos a tres meses de ejecucion

Periodo de Socializacion: Dar a conocer una guia / Conseguir un servicio de

calidad.
Beneficiarios

e Dra. Ruth Villacis- Directora Provincial
e Ing. Paulina Romero - Jefa del departamento de Recursos Humanos

e Lorena Alexandra Freire Vargas (investigadora)
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CAPITULO II: EL USUARIO

Elementos de servicio al Cliente

Comprende dos elementos, la atencion y servicio que le brindamos al cliente. La
atencién al cliente demanda cortesia, deseo de ayudar, entusiasmo, empatia,
puntualidad. Se debe tratar al cliente como la persona mas importante y la razon de ser
de nuestro trabajo. El servicio demanda una mejora de los procesos internos que hacen
contacto con el cliente. Nada se gana si la atencion al cliente es excelente, pero los

procesos no lo son.
Actitudes

Segun la Real Academia Esparfiola, la actitud es la disposicion de animo de una
persona, expresada mediante diferentes formas como la postura corporal, el tono de

voz 0 los gestos.

Se espera de los servidores publicos que atienden a los ciudadanos con una actitud de
servicio, entendida como su disposicion de escuchar al otro, ponerse en su lugar y
entender sus necesidades y peticiones; no se trata tanto de pensar en el ciudadano sino
como el ciudadano, ser conscientes de que cada persona tiene una vision y unas
necesidades diferentes, que exigen un trato personalizado. En este sentido, el servidor
publico debe:

e Anticipar y satisfacer las necesidades del ciudadano.

e Escucharlo y evitar interrumpirlo mientras habla.

e Ir siempre un paso mas alla de lo esperado en la atencion
e Comprometerse unicamente con lo que pueda cumplir.

e Ser creativo para dar al ciudadano una experiencia de buen servicio.

El ciudadano se llevara una buena impresion si el servidor:
e Entiende sus problemas.
e Esrespetuoso.

e Lo orienta con claridad y precision.
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e Lo atiende con calidez y agilidad.

Por el contrario, se formara una impresion negativa cuando:
e Lo trata de manera altiva, desinteresada o condescendiente.
e Lo hace esperar innecesariamente o sin ofrecer una explicacion por las
demoras.

e No tiene la informacién o el conocimiento necesario para atender su solicitud.

Por supuesto, aunque el buen servicio sea la regla, si un usuario es grosero o violento,
también es obligatorio exigirle respeto de manera cortés. Si el ciudadano persiste en

su actitud, el servidor debe llamar a su supervisor y cederle el manejo de la situacion.
Vision de excelencia

La vision de excelencia en el servicio al cliente en una institucion, es que todos los
funcionarios comprendan que deben exceder las expectativas que tiene el cliente
mismo. Porque una atencion y un servicio al cliente excelente es un requisito

indispensable para la buena imagen de la empresa.
Valor agregado

El valor agregado mas importante es la calidad de las relaciones humanas de los
colaboradores, o sea, la excelencia del personal, ya que el valor agregado en el servicio
al cliente consiste en todo aquello que el cliente percibe que no paga por ello y que
mejora el servicio que recibe (buena atencion, horarios, parqueos, centros de atencion,

diversas modalidades de pago, servicio por internet, y otros).

Por tanto, se deduce que todos los colaboradores deben de tener la actitud cortés de
ayudar al cliente, como aspecto fundamental de su actividad. Todos y cada uno deben
de estar capacitados para dar atencion y servicio excelente al cliente. Conocer e intuir

sus necesidades para tratar de satisfacerlas de la mejor manera posible.

Un servicio de calidad debe cumplir con ciertos atributos relacionados con la
expectativa que el ciudadano — cliente tiene sobre el servicio que necesita. Como

minimo, el servicio debe ser:
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desconozcan nuestras diferencias.

e Amable: cortés pero también sincero.

e Confiable: de la manera prevista en las normas y con resultados certeros.

e Empético: la capacidad de una persona para escuchar, entender, adaptarse y
valorar adecuadamente las actitudes, necesidades y comportamientos de otra
persona.

e Incluyente: de calidad para todos los ciudadanos sin distingos, ni
discriminaciones.

e Oportuno: en el momento adecuado, cumpliendo los términos acordados con
el ciudadano.

e Efectivo: resuelve lo pedido.
Caodigo de Calidad de Atencién y Servicio al Cliente

El Codigo de Calidad de Atencion y Servicio al Cliente pretende desarrollar una
cultura organizacional de relaciones internas de mayor calidad, que tenga como
resultado la creacion de un mejor ambiente de trabajo y una mayor satisfaccion en

todos los colaboradores.

Asimismo, debe servir de guia y recordatorio del comportamiento esperado de todos
los colaboradores, como una herramienta til y de facil lectura, que ayude a éstos a

aprender y aplicar conocimientos tedrico-practicos de una manera activa.
La Necesidad de cambiar el concepto e imagen de los servicios.

Concientizar a los colaboradores de su deber de la satisfaccion del usuario por medio

de los siguientes conceptos:

e La personalizacion e individualizacién del cliente, a través del didlogo
personalizado y una atencion esmerada con procesos de calidad.

e La mejora en los tiempos de respuesta.

Entender las necesidades bésicas del cliente: Necesidad de ser comprendido:

interpretar bien lo que el cliente desea.
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Necesidad de ser bien recibido: no recibir al cliente como extrafio.

Necesidad de sentirse importante: el ego y la autoestima son poderosas necesidades

humanas.

Necesidad de comodidad: las personas necesitan armonia y comodidad fisica (lugar

donde esperar, sanitarios aseados, oficinas limpias y ordenadas, etc.)

15

AUTORA: LORENA ALEXANDRA FREIRE VARCAS



[ERIO DE TRABAJO

CAPITULO I11: COMUNICACION

Elementos de comunicacion verbal

La comunicacion verbal es aquella que se realiza por medio oral, cuando una idea
aflora al pensamiento de una persona y ésta lo comunica por medio de su voz. Algunos

elementos de la comunicacion verbal son:
Confianza

Es necesario crear un ambiente de confianza cuando se esta atendiendo al cliente,

mostrando interés en darle un buen servicio y satisfacer sus necesidades.
Para esto es necesario seguir las siguientes indicaciones:

e Hable directo al cliente y mirandole el rostro.

e No vosee al cliente. Cuando se dirija hacia €l hablele de usted.

e Muéstrese humano y sensible.

e Sea simple, evite tecnicismos, siglas que no sean comprensibles y
explicaciones complejas.

e No interrumpa, deje que el cliente hable primero.

e Escuche con cuidado, no se distraiga.

e Tome notas, si fuese necesario.

e Respiracion: Respire en forma natural, con tranquilidad.

e Aprenda a respirar profundo y elimine la ansiedad.

e Sonria: Una sonrisa transmite confianza.

e Sencillez y brevedad: Hable con términos y vocablos simples.

e Hable lo necesario.

e Orden: Hable ordenadamente, tenga un principio, un desarrollo y un final.
Aspectos que impiden la buena comunicacion verbal.

e No sea prepotente, sea modesto al presentar sus ideas y paciente mientras

escucha.

e No sea egoceéntrico (es que yo...porgue yo...yo he pensado...)
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e Lapsos o mente en blanco (eheee..sabe queee...esteee...).
e Falta de habilidad interpretativa o narrativa.

e Ser confrontativo.

e Timidez o indiferencia.

o Diferencias de profesion, estatus o condicién social.

e Sentimientos, estados de animo.

Frases que se deben evitar en la comunicacion verbal.

Se debe tener cuidado con frases negativas o descuidadas para no perder la

confianza del usuario, tales como:

e ;Entiende? —Connota que el usuario es poco inteligente-.

e ;Pero es que no ha leido el documento, sefior?

e (Y qué esperaba?

e A mino me pregunte por que. Eso es lo que dice el reglamento.

e Creo que anda en el bafio o tomando café.

e El esta ocupado resolviendo un asunto importante. Recuerde, nada es mas
importante que el usuario.

e Esque en ese departamento nunca contestan.

e iEs que tenemos cada funcionario!

e Esque yo no me encargo de eso. Lo siento.

e Eso era antes. Ahora lo hacemos diferente.

e Eso nada tiene que ver conmigo. Es en otro lado.

e Espere un momento. Tengo una llamada. El usuario presencial, es primero que
el teléfono.

e Estoy muy ocupado en este momento.

e Expliguese bien, porque no lo entiendo.

e La persona responsable de eso esta enferma. ¢Podria volver otro dia?

e Mire sefior, mejor vuelva cuando tenga todo listo.

e No sea impaciente, por favor.

e No tengo idea, mejor preguntele a otro compafiero.
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e Perdone, pero si no me explica como se debe, yo no puedo atenderl%.

e Pero, ¢no leyo las instrucciones?
e Debi0 fijarse en eso antes de hacer el tramite.

e Ya le contesté eso.

Ademas, evite la excesiva confianza con los usuarios. Deles siempre un trato

profesional. Nunca use frases como las siguientes:

e jSicorazon, yo le dejo el mensaje!
e iNo, mi amor, eso era antes!
e Bueno, mireina, con mucho gusto!

e /CoOmo vas? No se tutea al usuario.

Comunicacion no verbal.

La comunicacion no verbal es conocida como lenguaje corporal, a continuacion, se

mencionan los principales elementos:

e Naturalidad: actie con naturalidad, sin poses extrafias 0 que hagan sentir mal
al cliente.

e Contacto visual: mire al rostro. Vea a los 0jos. Esto revela decision, sinceridad
y valentia.

e Labios: no se los muerda, ni se los humedezca con la lengua, son muestras de
timidez, inseguridad, tension, titubeo e indecision. Mantenga la boca cerrada,
ambos labios unidos. Esto denota calma y seguridad en si mismo, en cambio,
la boca abierta, la mandibula caida, sugieren nerviosismo, asombro y sorpresa.

e Forma de sentarse: no cruce las piernas, mantenga ambos pies sobre el piso,
las manos sobre las rodillas o escritorio e inclinese ligeramente hacia delante.
Esto sugiere seguridad en si mismo. Mantener las piernas cruzadas y balancear
una de ellas sugiere nerviosismo o impaciencia, timidez, temor. Evite los
movimientos constantes y abruptos: éstos denotan intranquilidad e inquietud.

e La voz: la voz dice mucho de la personalidad, utilice un tono moderado y

uniforme, sin titubear, Esto demuestra seguridad en si mismo.
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o Una voz vacilante es sinonimo de inseguridad y timidez, geﬁéralmente

W3

revela que la persona no domina el tema sobre el cual est4 hablando.

o Un tono moderado y uniforme, audible en todo momento, revela
seguridad y dominio de lo expresado, con ello se logra més impacto y
firmeza.

o Untono bajo sugiere timidez, poca capacidad de decision, inseguridad.

o Un tono alto demuestra agresividad, poca educacion y rudeza.

e Las manos: controlelas en todo momento. Mantenga sus manos visibles,
ocultarlas debajo de las piernas, detras de un bolso, entre la bolsa o dentro del
saco, sugiere timidez, falsedad y temor.

e Aprenda a escuchar: una parte importante de la comunicacion no verbal es la
forma en que escucha. Para escuchar es importante hacer lo siguiente.
o No interrumpa y no se distraiga.
o Oiga con cuidado las principales ideas.
o Observe a la otra persona cuando le habla.
o Inclinese hacia la persona que le habla.
o Demuestre que esta profundamente interesado (a).

o Haga preguntas.
o Concrétese al tema que le plantea.

Comunicacion telefonica

Es importante estandarizar los guiones y estilos cuando se contesta el teléfono, para
que el cliente siempre reconozca este estilo en todos los departamentos y unidades de

la empresa. Ejemplos de frases y guiones para responder el teléfono:

Reglas del lenguaje telefénico:

Documentos:

Al realizar una llamada tenga delante todos los documentos que pueda necesitar, sin

olvidar con que anotar.
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mas simpatica.

o Vocalice: Vocalice las palabras bien y moderadamente de manera que
sea facil de entender para el cliente. No ingiera ningn alimento, ni agua
embotellada, ni confites, ni goma de mascar, porque perjudica la
locucidn.

o Escuche: Cuando el otro habla, hagale saber que lo escucha (“si”, “ya
veo”, “de acuerdo”)

o Anote: Esto le permite fijar mejor las ideas y le evita repetir la llamada.

o ldentifiquese: El identificarse personaliza la conversacién y le da
confianza al wusuario. Por ejemplo: “buenos dias, INSTITUTO
ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL DEL CANTON
AMBATO, le atiende... (dar nombre)”.

o Despedida:

= “Le agradezco su llamada. Que tenga un buen dia”.

= “Le agradezco su tiempo. Que tenga un buen dia”.

Procesos de recepcion y atencion a la ciudadania.

Para lograr este proposito los servidores publicos seguiran la siguiente rutina:

La atencion inicia con el contacto visual

Saludar de inmediato, de manera amable y sin esperar a que sean ellos quienes
saluden primero. (Anexo 5-3)

Dar una atenciéon completa y exclusiva durante el tiempo del contacto. °
Utilizar los 30 primeros segundos para sorprender favorablemente, con un trato
cordial, espontaneo y sincero.

Trabajar para garantizar la satisfaccion.

Demostrar entusiasmo Yy cordialidad.

Usar el sentido comun para resolver los inconvenientes que se presenten.

Los ultimos 30 segundos cuentan para entregar un servicio satisfactorio.

Finalizar el servicio expresando una despedida cordial.
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Flujograma N° 5 - 1. Proceso de recepcion y atencion a la ciudadam‘a
AREA DE AREA DE DIRECCION DE LA
RECEPCION ATENCION A LA UNIDAD
CIUDADANIA
INICIO
Brinda la atencion a la Almacena la
. ciudadania informacion recabada
Recibe a toda la correspondiente  en durante la atencion al
ciudadania que acude a cualquiera de los cliente.
la Secretaria dentro del supuestos  previstos
area de recepcion. dentro del reglamente
interno.

Da tramite en caso ser
competencia de la
Unidad.

Registrar  los  daos

generales asi como el

asunto que desea tratar.
FIN

Realizado por: FREIRE, Lorena (2020)
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CAPITULO IV: IMAGEN

La imagen de una persona, producto, empresa, se construye por medio de relaciones
de largo plazo con todos los publicos con los que se relaciona, sean usuarios, amigos,

familiares, proveedores, comparieros.
Primera impresion

La primera impresidn es un proceso de percepcion de una persona a otra, que transcurre
en muy poco tiempo. Nunca se tiene una segunda oportunidad de dar una primera

impresion.
e (Qué apariencia tengo? (lo que ven)

La apariencia tiene que ver con los rasgos fisicos, apariencia personal, expresiones,

tacto y movimientos del cuerpo.

e Mientorno y organizacion personal
o Tenga el area de trabajo limpia y ordenada.
o Muéstrese ordenado y organizado.

o Tenga a mano lo que necesita para hacer su trabajo
Ver ANEXO5-2 (El vigilante es el primer frente de contacto con el ciudadano).
¢ COmMo proyectarse exitosamente?

Es necesario comprender que debemos proyectarnos exitosamente hacia los clientes,

para ello debemos pensar en cosas tales como:

e Lo primero gue ve la gente es nuestra apariencia.

e Los usuarios primero tenderan una impresion por lo que vean externamente, lo
cual abarca su higiene personal, su apariencia, su presentacion personal, sus
modales, su forma de caminar, cdmo sonrie e incluso, entre otros aspectos,
cémo da la mano.

e Cuide su higiene personal, desde su cabello y la forma en que lo peina, asi

como el estar bien rasurado o con una barba bien cuidada, si es hombre, y usar
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un maquillaje discreto, en caso de las mujeres. Los colores y cortes dé cabello,
también deben ser discretos.

e Tenga especial cuidado con su rostro. EI 80% de la atencion del usuario se

dirigird a su rostro. Procure que su expresion facial y su arreglo personal sean

correctos y oportunos.

e Cuide sus manos y ufias. Por la imagen, las manos, dedos y ufias, también

deben lucir limpias y cuidadosas. Las ufias en las mujeres no deben de estar a

medio pintar.

e Cuide mucho su aliento. Un descuido en esa area puede ser desagradable a su

interlocutor(a).

e No se permiten tatuajes visibles, asi como el “piercing” en lugares visibles,

incluyendo boca y lengua.

Forma de Vestir

La ropa influye en el estado de &nimo. Vestir bien, no significa un estilo sofisticado,

sino mas bien, tener la intuicion para elegir la ropa que mejor le quede segun la

ocasion.

Los colaboradores deben seguir los siguientes lineamientos en la forma de vestir:

Colores:

En todas las prendas de vestir, los colores deben ser sobrios y discretos,

adecuados para un ambiente de oficina.
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CAPITULO V: RELACIONES HUMANAS

Relaciones Humanas son el conjunto de reglas y normas para el buen

desenvolvimiento del ser humano, en la sociedad, o en su trabajo.
Los factores positivos de las Relaciones Humanas

e Apertura: ser conscientes de las diferencias entre los puntos de vista de los
demas, debido a su edad, sexo, educacién, cultura, valores, entre otros.
Mantener la propia opinidn frente a las divergentes, sin herir la sensibilidad de
la otra persona.

e Objetividad: comprender que establecer buenas relaciones humanas no

necesariamente implica hacer feliz a todos.
Los factores negativos de las Relaciones Humanas

e Falta de control de emociones desagradables: cuando mostramos mal
humor, resentimiento, rencor, entre otros.

e Agresion: cuando atacamos u ofendemos con palabras, gestos o actitudes. La
agresion es una manifestacion de frustracion.

e Sentimiento de superioridad o inferioridad: sentirse mejor que los demas en
cualquier aspecto. O subvalorarse, sintiéndose inferior a los demas a causas de

defectos o carencias reales o0 imaginarias.
Usos, costumbres y actitudes de los funcionarios

A continuacion, se enumeran un conjunto de actos comdnmente aceptados como
estilos de vida, costumbres, usos y actitudes sociales, que el Ministerio quiere

promover entre sus funcionarios(as):

e Ajuste su personalidad al medio ambiente y tipo de personas.

e Atienda las criticas e inconformidades, son mejores que las alabanzas. Ademas,
ofrezca sinceras disculpas cuando reciba una critica.

e Cuando atienda a alguien no se muestre somnoliento(a) ni aburrido, eso es

faltarle el respeto.
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Dé las gracias cada vez que pueda y con sinceridad.

De nada sirven sonrisas o cortesia si su servicio no es lo que el usuario desea y
espera.

Demuestre credibilidad, cumpla lo que ofrece.

Demuestre siempre ganas de ayudar.

Es muy mala costumbre fijar la mirada en las personas que pasan.

Escuche activamente.

Establezca empatia (pongase en los zapatos de la otra persona).

Esté consciente de su estado de animo.

Evite la arrogancia y mantenga su mente abierta.

Hable en tono adecuado.

Haga comparaciones positivas.

Haga sentir a las personas que las esta esperando y son sus invitados.

Las personas valoran el tacto y la discrecion.

Maneje las preguntas conforme se presenten.

Mantenga un alto grado de formalidad y una apariencia impecable.

Masticar goma de mascar, tomar agua en botella o ingerir cualquier otro
alimento frente a un usuario es de muy mal gusto.

Muéstrese amigable al presentarse.

Muéstrese entusiasta con lo que hace y dice.

No demuestre perturbacion cuando esté esperando.

No Illame a nadie silbandole.

No trate de adivinar qué quieren otras personas, pregunteles, hagalo con
cortesia.

Nunca insulte la inteligencia de sus usuarios.

Prometa menos, dé mas.

Proyecte sinceridad.

No atienda agentes vendedores delante de un usuario.

Utilice el nombre del usuario en algiin momento durante la atencién.

Salude y haga sentir al usuario que esta en un ambiente agradable.

Establezca contacto visual. Mirelo a los ojos.

Despidase con una sonrisa y una frase de cortesia.
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. . . . : = .
e Si es interrumpido cuando atiende a un usuario, ofrezca una dlsc{ﬂpa. Si el

telefono suena, pidale al usuario permiso para contestarle.
e No se distraiga con otra persona u otro tramite que no corresponda al usuario

que atiende.
Ausencia de colaboradores

A los clientes, en general, no les gusta que les digan que el colaborador no esté, por la
razon que sea, y se molestan mas cuando le dicen que esta almorzando o tomando café,

que esté en el Seguro Social 0 en una reunién, o cualquiera otra justificacion.

A los clientes se molestan, si llaman méas de una vez y se les da alguno de los mensajes
expuestos, simplemente, al cliente no le interesa que el colaborador almuerce o se

enferme o tome café, él quiere una respuesta a su problema.

La técnica a utilizar cuando esta en la oficina, pero se encuentra almorzando, tomando

café, en el bafio o en una reunidn, o en cualquier otro lugar, es indicar al usuario:

e Disculpe: el funcionario esta con un cliente u ocupado en este momento y no
lo puede atender. Si desea puede dejarle un mensaje o explicarme de qué se

trata, para poder ayudarlo.

Ahora, si no esté en la oficina y esta ausente por vacaciones, matrimonio, enfermedad,
lactancia, muerte de familiar o alguna otra razon, nunca lo explique, la mejor respuesta

€s:

Disculpe: es que el compafiero tom6 unas merecidas vacaciones y vuelve hasta tal
fecha. Si desea, puede dejarle un mensaje o explicarme de qué se trata, para poder

ayudarlo.
Como comportarse con un usuario “dificil”

Aunque no se quiera, tarde o temprano, puede pasar, y se tendrd que atender y dar
satisfaccion a un usuario que esté disgustado o que, por alguna condicion personal,

podria considerarse “dificil”.
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A continuacidn, algunos consejos practicos:

e En primer lugar, mantenga la calma. No lo tome como algo “personal”, deje
que el usuario se desahogue, pero pdngale atencion y muéstrese interesado.

e Elusuario podria haber llegado ya disgustado por alguna otra razén. Demuestre
su profesionalismo, manténgase calmado y tranquilo ante esta situacion.

e Escuche al usuario. Déjelo que se exprese. No lo interrumpa. Al dejarlo hablar,
generalmente se calma, es como una “valvula de escape”.

e Escuchelo y trate de comprender bien cudl es el problema. Concéntrese en
entender cuél es la causa que provoco el disgusto.

e No eche la culpa al desconocimiento, algiin compafiero o proceso, aunque no
sea totalmente culpa de la institucion el malestar que el usuario exhibe. Es mas
conveniente intentar calmarlo, sin provocar que se sienta “culpable”.

e Use frases como “lo comprendo”, “qué pena”, “claro que si”, “disculpe”. Esas
frases calman a la persona, pues demuestran que esté consciente del malestar
que esta manifestando y de su causa.

e Procure que el usuario salga satisfecho. Recuerde que lo que se prefiere es no
perder a un usuario. El cliente que hoy esta disgustado. Por eso, busque la
mejor solucién que pueda darle.

e No intente ganar una discusion: intente ganar un usuario. Recuerde que una
“discusion” ganada a un usuario es, de todos modos, una “discusion perdida”.
Si se quiere “ganar” la discusion, no se meta en ella.

e Sitiene que pasar el caso a otro compafiero o al jefe, procure explicarles todo
el detalle, porque es ain mas molesto para el usuario, tener que explicar dos
veces una situacion tensa.

e Nunca asegure que no volvera a suceder, a menos que esté completamente

seguro de que asi sera.
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Manejando inconformidades

Al atender a un usuario disgustado o “dificil”, lo que diga con su cuerpo es tan
importante como lo que exprese verbalmente. Le presentamos algunos consejos para

manejar adecuadamente su comunicacion no verbal en esos casos “especiales”.

e Mire al usuario a los 0jos. Lo peor que podemos hacer es evitar su mirada, pues
el usuario puede pensar que no le estamos poniendo atencién, que lo estamos
ignorando o que simplemente, su inconformidad no nos interesa.

e Sipuede, acérquese un poco mas al usuario, trate de inclinar su cuerpo un poco
hacia delante. Con esto, también demuestra interés, en lo que esta diciendo.

e No cruce los brazos sobre su pecho: porque estd demostrando, al menos
subconscientemente, que esta en desacuerdo con la persona que habla.

e Sies posible, no se coloque totalmente frente a frente con el usuario, prefiera
ubicarse ligeramente de lado, en angulo. Debido a que es mas facil “discutir”
con alguien que esta de frente.

e Cuide el tono de su voz. Recuerde que muchas veces no cuenta tanto lo que
decimos, sino cdmo lo decimos. Proyecte siempre un tono respetuoso.

e Y sielusuario eleva la voz, jbaje la suya! Se necesitan dos para discutir.
Atencion a personas alteradas

En muchas ocasiones llegan a las entidades publicas ciudadanos inconformes,
confundidos, ofuscados, o furiosos, a veces por desinformacion. En estos casos, se

recomienda:

Mantener una actitud amigable y mirar al interlocutor a los 0jos; no mostrarse

agresivo verbalmente ni con los gestos ni con la postura corporal.

e Dejar que el ciudadano se desahogue, escucharlo atentamente, no interrumpirlo ni
entablar una discusion con él.

e Evitar calificar su estado de animo, y no pedirle que se calme.

e No tomar la situacion como algo personal: la ciudadania se queja de un servicio,

no de la persona.

¢ No perder el control; si el servidor conserva la calma es probable que el ciudadano
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también se calme.
Cuidar el tono de la voz: muchas veces no cuenta tanto qué se dice, sino coémo se
dice.

Usar frases como “lo comprendo”, “qué pena”, “claro que si”, que demuestran
consciencia de la causa y el malestar del ciudadano.

Dar alternativas de solucion, si es que las hay, y comprometerse sélo con lo que
se pueda cumplir.

Si el mismo problema ocurre con otro ciudadano, para dar una solucion de fondo.
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CAPITULO VI: INFRAESTRUCTURA

El cliente se impacta por lo que perciba del ambiente fisico donde es atendido, y de los
equipos y sistemas. Esto por supuesto incluye: colores, rotulacién exterior e interior,
mobiliario y equipo de oficina, servicios sanitarios, salas de espera, orden, limpieza y,

en general, el estado de la infraestructura, las instalaciones fisicas y los equipos.
Equipos

La condicion y apariencia de los equipos que utilicemos impactan al cliente, lo mismo

que el escritorio, cubiculo o mostrador.

Igual que la gente se forma una primera impresion de la persona que lo atiende,
también se da en cuanto a la calidad y el nivel de las instalaciones de la institucion,

con s6lo ver como se encuentra su infraestructura.

Los factores “limpieza” e “higiene” entran en juego como componentes esenciales del
servicio al cliente. Otros factores que intervienen son los llamados “impactos

sensoriales”, estos factores se pueden clasificar en tres grupos:
Ambiente Genera

e Oficina ordenada.

e Limpieza de oficina y bafios.
e La decoracion.

e Libre de basuras.

¢ Ventilacion adecuada.

e |luminacion adecuada.

e Latemperatura y los aires acondicionados.
Infraestructura y equipos:

e Equipos limpios y en buen estado.
e Archivos, escritorios y mobiliario ordenado.

e Roétulos y letreros internos, limpios, ordenados y actualizados.
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e La pintura externa e interna del edificio en buen estado.

e La limpieza de los vidrios.

e Elestado de los cielos rasos.

e Elestado de los pisos.

e Los bafios: ¢Funcionan bien lavatorios e inodoros? - ;Tienen jabon? - ¢Tienen
papel higiénico?

e La mdasica o el nivel de ruido que haya en el ambiente.
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ANEXOS

Anexo N°5 - 1. Protocolo de atencion al ciudadano en ventanillas

Inicio de la atencién

Saludo

Servidor: “Buenos dias o tardes, en qué tramite le podemos servir?.... no olvide
calificar la atencion al finalizar su tramite, muchas gracias”. (Esta tltima frase

aplica cuando las ventanillas de atencion tengan calificadores de servicio).

Situaciones en las cuales se debe aclarar la consulta que el ciudadano expreso

Servidor: “Perdon un momento... con respecto a su tramite...”, “Disculpe que
le interrumpa...”, “Sobre su tramite permitame que le explique...”.

Servidor: Perdon por la interrupcion... ;Podria indicarme mas detalles sobre
su consulta para servirle?”.

Servidor: “Disculpe que le interrumpa... jPodria indicarme mas detalles sobre

su consulta?”.

Situaciones en las cuales se debe ausentar el servidor de la ventanilla

Servidor: “Permitame por favor  unos minutos mientras
proceso/verifico/consulto en el sistema...”.

Servidor: “;Podria esperarme unos minutos mientras proceso/verifico/consulto
en el sistema...”.

Servidor: Por favor, ¢(podria esperarme unos minutos para consultar su duda
con mi jefe inmediato/compaiiero...”.

Servidor:  “Permitame unos minutos mientras le traigo su
documento/carpeta/certificado...”. Al retornar agradecer siempre por la espera
Servidor: “Muchas gracias por su espera, con respecto a SuU

consulta/tramite/caso/ le indico que....”.

Servidor: “Muy gentil por su espera, le informo que...”.
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ciudadano

e Servidor: “Disculpe la interrupcion sefior/sefiora/sefiorita...”.

e Servidor: “Perddn por la interrupcion... Compaiero (a) ayudeme con....”.

e Servidor: “;Me permiten interrumpirlos?, deseo hacerle una consulta a mi
compaifiero(a)...”. Una vez que finalice la interaccion de los 2 servidores,
utilizar la siguiente expresion “Gracias por su comprension / muchas gracias

por su tiempo / disculpas por la interrupcion...”.

Situaciones en las que no se dé una solucion satisfactoria al ciudadano

e Servidor: “Estimado sefior/sefiora/sefiorita, lamentamos no poder servirle en
este momento debido a que....”.

e Servidor: “Sefor/sefora/sefiorita... Le solicito su comprension/disculpas,
lamentablemente no podemos servirle ya que...”.

e Servidor: “Estimado sefior/sefora/sefiorita, lamento no poder servirle debido a
que el tramite lo puede realizar en el Departamento / Agencia...., se puede

2

dirigir con el servidor/servidora..... .

Final de la atencion
Despedida
e Servidor: “Por favor solicito su calificacion sobre el servicio recibido™.
e Servidor: “Fue un placer atenderle”; “Recuerde que estamos para servirle”;

“Que tenga un buen dia / una buena tarde”.
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Anexo N°5 - 2. Vigilante:

Vigilante: Buenos dias (tardes),
bienvenido(a) al IESS.

¢En qué podemos servirle?

“Por favor lo contactaré con la persona a
cargo, aguarde un momento”

Es el primer frente de contacto con el ciudadano.

Su trabajo, ademas de precautelar el bienestar fisico de quienes trabajamos en el IESS,
es guiar a los ciudadanos en sus necesidades y curiosidades mas basicas sobre el

servicio.

Si es del caso, abrir la puerta
Orientar al ciudadano al punto o servicio solicitado o indicado, segun el proceso

establecido.

Nota: En ningun caso debe presentar una actitud de obstruccion al acceso o
desconfianza con relacién al ciudadano. En caso que no haya atencion de oficinas por
cualquier motivo, se debe comunicar el usuario el justificativo formal ante la falta de

atencion.
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Anexo N°5 - 3. Anfitriones, Informadores

“Buenos dias (tardes), bienvenido(a) al
IESS mi nombre es Elizabeth Altamirano.

¢Puedo servirle en algo?

Por favor dirijase a..........

N 7
‘_J
«IGll

Es el segundo frente de contacto con el ciudadano, su trabajo frente a los ciudadanos
es guiarlos para dar solucion a sus necesidades. Dentro de este grupo se encuentran:
recepcionistas y secretarias de area.
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