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RESUMEN EJECUTIVO

El trabajo se encuentra dividido en cinco capitulos los cuales contienen lo siguiente:

Tomando en cuenta de manera primordial los objetivos de la investigacion para la
realizacion de este trabajo y teniendo como meta la ejecucion y aplicacion de estrategias
para optimizar el servicio al cliente en la direccion de educacion hispana de Pastaza
durante el periodo 2013; el primer capitulo nos permite conocer el planteamiento del
problema, es decir donde y porgue nace la idea de crear una estrategia de atencion al
cliente para la Direccion Provincial de Educacion de Pastaza. El segundo capitulo
expresa el marco metodoldgico empleado en el desarrollo del modelo y asi también la
explicacion de las técnicas empleadas; es decir, porque la seleccion de una investigacion
descriptiva y de campo, aplicadas en el mismo. El capitulo tres expresa el marco tedrico
utilizado para la investigacion y planteamiento de la propuesta. El capitulo cuatro
establece la propuesta de solucion al problema presentado, facilitando el conocimiento
de lo que se pretende mejorar. El capitulo quinto establece las conclusiones y
recomendaciones de la investigacion. Es necesario reconocer que las empresas publicas
también merecen el mismo lugar de atencidn que las empresas privadas, debido a que
estas manejan mas clientes con un nimero mayor de necesidades que crecen con el
tiempo mientras mas aumenta la poblacién, no dejando de lado que la razén de ser de

las instituciones del sector publico son las personas que hacen parte de una comunidad.

El objetivo de realizar el presente trabajo es establecer una estrategia de atencion al
cliente en esta dependencia, considerando bases de modelos de gestion del sistema
privado que van dirigidos a obtener la eficiencia y eficacia de los colaboradores y de sus
tareas, manteniendo el enfoque en el ambito publico demostrando la aplicacién de los
valores de la ética, cordialidad y responsabilidad en las distintas dependencias para asi

poder satisfacer las necesidades de la comunidad.jh

Ing. Raul German Ramirez Garrido
DIRECTOR DEL TRIBUNAL jhgty
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SUMMARY

The research is divided into five chapters taking into account as fundamental manner
the research objectives for the development of this work, whose goal is the execution
and implementation of strategies to optimize customer service at "Direccion de
Educacion Hispana de Pastaza in the year 2013". The first chapter provides the problem
statement, that is why the idea of creating a customer strategy for the Provincial
Department of Education Pastaza. The second chapter shows the methodological
framework used in the development of the model and the explanation of the techniques
applied because of the selection of a descriptive and field research applied on it. The
chapter three presents the theoretical framework that is used for the research and
approach of the proposal. At the same time the chapter four provides the proposed
solution to the problem presented by facilitating the knowledge about what will be
enhanced. The fifth chapter provides the conclusions and recommendations of the
investigation; therefore it is necessary to recognize that public companies also deserve
the same attention as private companies due to they handle more customers with a
greater number of needs that grow over time because of population increases too,
without leaving aside the reason being of the public institutions that involve people who

are part of a community.

On the other hand, the purpose of conducting this study is to establish a customer
service strategy in this dependence, considering database of management models from
the private system that are directed to achieve the efficiency and effectiveness of
employees and their tasks, taking into account the perspective on general public sector,
showing the application of ethical values, responsibility and cordiality in every

departmental areas in order to satisfy needs of the community

Ing. Raul German Ramirez Garrido
DIRECTOR DEL TRIBUNAL
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INTRODUCCION

Una de las caracteristicas principales que distingue a las mejores Instituciones de
servicio publico educativo, es la orientacion acertada y totalmente al cliente o usuario,
anticipadndose a sus necesidades requeridas al otorgarle un Optimo servicio en forma
cualitativa, e incluso excediendo al maximo sus expectativas, brindandole un servicio

mucho méas amplio de lo que el cliente solicita.

En el Ecuador, un gran nimero de personas que trabajan en organizaciones publicas
creen que no siempre se puede dar un excelente servicio a los clientes o usuarios,
porque no existe el personal suficiente, no se tienen ganas de hacerlo; o porque hace

falta el apoyo material o econémico.

Por lo tanto el presente trabajo propone que los servidores publicos de la direccion de
educacién de Pastaza comprendan los fundamentos de la calidad en el servicio e
incremente sus habilidades para otorgar mejores servicios con calidad, y a la vez, para

respaldar el desarrollo continuo, de sus labores cotidianas.

Es necesario que las personas que prestan un servicio, comprendan claramente los
requisitos de los usuarios, que estén capacitados para realizar su labor, para prestar los
servicios de manera apropiada, manteniendo una actitud cooperativa y se encuentren
siempre alertas, en posibilidad de planear el uso de su tiempo y de sus acciones y se
explica la importancia que tiene la calidad del servicio y lo significativo que es mejorar
la calidad de los servicios, de tal forma, que la imagen y el prestigio de la Institucion, se
mantengan siempre de forma apropiada en la percepcion de sus clientes y de sus

usuarios.

Considerando las dificultades encontradas en el diagnéstico situacional que permitira
Ilegar a una solucidon de los problemas encontrados los mismos que se mencionan en el

presente trabajo de investigacion.



CAPITULO I: ELPROBLEMA

1.1 GENERALIDADES

La Direccion de educacion hispana es una entidad publica que desarrolla funciones de
servicio a personas de la provincia en el area educativa y no cuenta con estrategias que
optimicen el servicio al usuario. Por tal motivo, el objetivo del presente trabajo es el de

plantear, las cuales buscan satisfacer las necesidades del publico objetivo.

De este modo, el desarrollo de la presente investigacion conduce al siguiente objetivo:
Proponer una Estrategia de Servicio al Usuario, para la direccion de educacion hispana,

que permita satisfacer las necesidades de sus usuarios.

Una estrategia de servicio al usuario en la direccion de educacién hispana de Pastaza
optimizaria los servicios educativos durante el periodo 2013 y la consecucion de

nuevos beneficiarios.

Los usuarios seran la fuente fundamental de informacion a través del uso de los
cuestionarios sobre los cuales, en todos los casos se efectuara un examen critico de los

mMismos.

Dentro de las necesidades mas apremiantes que las instituciones gubernamentales
poseen, se encuentra la de optimizar los servicios que le prestan a la poblacién en
general. Dada la importancia de este elemento, la Direccion de educacién como una
entidad estatal justifica la necesidad de crear estrategias que optimicen el servicio que se

ofrece a sus usuarios.
1.1.1  Formulacién del Problema
¢La Direccién de Educacion Hispana de la Provincia de Pastaza cuenta con un modelo

estratégico para mejorar la atencion al cliente en los diferentes servicios que presta al

publico?



1.2 JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

Dentro de las necesidades mas apremiantes que las instituciones gubernamentales
poseen, se encuentra la de optimizar los servicios que le prestan a la poblacion en
general. Dada la importancia de este elemento, la Direccion de educacion como una
entidad estatal, debe justificar la necesidad de crear estrategias que optimicen el servicio

que se ofrece a sus usuarios.

La importancia del servicio se justifica por varias razones:

a. Puede ser uno de los medios para lograr una ventaja competitiva sostenible.
b. Es un factor importante para la percepcion de la calidad por parte del cliente.
c. Aumenta el valor agregado del producto.

d. La creciente demanda hace que se convierta en un requisito para competir.

1.2.1  Delimitacion del Problema

El campo de estudio se limita a las oficinas de la Direccidén Provincial de Educacion
Hispana de Pastaza Ubicad en la Avenida Monsefior Alberto Zambrano Palacios de la
ciudad de Puyo, parroquia Puyo, Cantén Pastaza y provincia de Pastaza.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo general

Plantear estrategias a nivel de propuesta para la optimizacién del servicio al cliente en

la direccion de Educacion Hispana de Pastaza durante el periodo 2013.

1.3.2  Objetivos Especificos

1. Crear un programa que cambie o refuerce las creencias, expectativas, ideas, valores,
actitudes y conductas de los empleados de la direccion de Educacion Hispana.
2. Implementar un cambio o reforzamiento de la cultura organizacional

3. Utilizar la tecnologia de la institucion para la optimizacién del servicio



4. Desarrollar un programa de informacion y divulgacion del servicio que presta la
institucion.
5. Creacion de una guia orientada a la calidad en el servicio al cliente.

1.4 PREGUNTAS DIRECTRICES

¢Qué tipo de instruccion o nivel profesional tienen los empleados de la Direccién de

Educacién Hispana?

¢Los empleados de la direccién de educacion Hispana han recibido capacitaciones

permanentes relacionadas a normas y técnicas de atencion al cliente?

¢La direcciéon de educacion hispana cuenta con un sistema adecuado para expedir los
tramites de gestion dispuesta por la ciudadania del Cantén Pastaza?

¢El departamento administrativo coordina y organiza a las diferentes areas

departamentales para mejorar la gestion institucional?

¢Los usuarios se encuentran conformes a con la calidad de servicio que brinda la

direccién de educacion provincial?

1.5 HIPOTESIS

1.5.1 Hipotesis general

"Una estrategia del servicio al cliente, en la direccion de educacion hispana de Pastaza;
se relaciona con la satisfaccion de las necesidades de sus clientes y la consecucion de
nuevos publicos"

1.5.2  Hipotesis especificas:

1.  El actual modelo estratégico de la direccidn de educacion no se encuentra acorde a

las exigencias de los usuarios.



2. El nuevo modelo de atencion y servicio al cliente que se implementara en la
direccion de educacion servird para perfeccionar su funcionamiento dirigido a
fomentar soluciones a sus necesidades.

3. La Filosofia organizacional del nuevo modelo estratégico describe las
caracteristicas especificas de su entorno como sus perspectivas de innovacion.

4.  Los requerimientos del nuevo modelo estratégico ayudaran a establecer los

parametros institucionales que facilitaran los resultados de la gestion.

1.6 VARIABLES DE ESTUDIO

1.6.1 Hipotesis

"Una estrategia del servicio al cliente, en los pequefios bancos; se relaciona con la
satisfaccion de las necesidades de sus clientes y la consecucion de nuevos publicos”

Las variables de esta hipdtesis, se identifican plenamente, de este modo:
Vi = El modelo racional de estrategia para el servicio al cliente
Vd(1) = Satisfaccion de las necesidades en los clientes.

Vd(2) = Consecucion de nuevos publicos.
1.6.2 Indicadores:
v NUmero de usuarios

v" Nlmero de tramites ejecutados.

v" Asistencia de clientes.


http://www.monografias.com/trabajos/tesisgrado/tesisgrado.shtml

CAPITULO Il: MARCO TEORICO CONCEPTUAL

2.1 MARCO TEORICO

A pesar de existir dificultades en las relaciones humanas, espacio fisico inadecuado, no
dispone de equipamiento tecnoldgico y docentes para la especialidad de la institucion en
los ultimos afios gracias a los paradigmas del Modelo del Sistema de Educacion
hispana, se encuentran asumiendo conscientemente un proceso de formacion integral de
nifios, nifas, jovenes y sefioritas, fundamentados en la interculturalidad, fortaleciendo la

sabiduria a e integrando al avance de la ciencia y la tecnologia.

La direccion de educacion Hispana de Pastaza, se fundamente en:

2.2 ATENCION AL CLIENTE

La correcta relacion con los clientes permite a las empresas conocer los cambios en sus

actitudes y expectativas para poder anticiparse a sus necesidades.

Las buenas relaciones con los clientes pueden constituir una ventaja competitiva real, ya
que los entornos comerciales contemporaneos se perfilan cada vez mas uniformes en
cuanto al uso de tecnologias avanzadas de la informacién y comercializacion de

productos, pero se diferencian notablemente en el trato ofrecido a sus clientes.

La atencion constituye el segundo paso del proceso técnico de la venta y procede de la

curiosidad lograda en la presentacion.

En una buena presentacion el prospecto llega a desarrollar cierto grado de atencion
Ilamada curiosidad que es "el deseo del prospecto de saber y averiguar alguna cosa”, a

esto desde el punto de vista psicoldgico se le conoce como pre-atencion.

La curiosidad primero y la atencion después, preparan y condicionan al prospecto para

aceptar e intervenir en los otros cinco pasos subsecuentes de la entrevista de venta.



2.3 IMPORTANCIA DEL SERVICIO AL CLIENTE

Un buen servicio al usuario puede llegar a ser un elemento promocional para las ventas

tan poderosas como los descuentos, la publicidad o la venta personal.

Atraer un nuevo usuario es aproximadamente seis veces mas caro que mantener uno.

Por lo que las compaiiias han optado por poner por escrito la actuacion de la empresa.

Se han observado que los usuarios son sensibles al servicio que reciben de sus
suministradores, ya que significa que el usuario obtendra a las finales menores costos de

inventario.

Todas las personas que entran en contacto con el usuario proyectan actitudes que
afectan a éste el representante de ventas al llamarle por teléfono, la recepcionista en la
puerta, el servicio técnico al Ilamar para instalar un nuevo equipo o servicio en la
dependencias, y el personal de las ventas que finalmente, logra el pedido. Consciente o
inconsciente, el comprador siempre estd evaluando la forma como la empresa hace

institucion, cémo trata a los otros usuarios y como esperaria que le trataran a él.

Acciones:

Las actitudes se reflejan en acciones: el comportamiento de las distintas personas con
las cuales el usuario entra en contacto produce un impacto sobre el nivel de satisfaccion

del usuario incluyendo:

La cortesia general con el que el personal maneja las preguntas, los problemas, como
ofrece o amplia informacion, provee servicio y la forma como la empresa trata a los

otros usuarios.

Los conocimientos del personal de ventas, es decir: conocimientos del producto en
relacion a la competencia, y el enfoque de ventas; es decir: estan concentrados en
identificar y satisfacer las necesidades del consumidor, o simplemente se preocupan por
empujarles un producto, aunque no se ajuste a las expectativas, pero que van a

producirles una venta y, en consecuencia, va a poner algo de dinero en sus bolsillos.
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Las empresas dan énfasis al administrador y el control que al resultado percibido por el
usuario. Esto da lugar a que las areas internas tengan autoridad total para crear politicas,
normas y procedimientos que no siempre tiene en cuenta las verdaderas necesidades del
usuario o el impacto que dichas politicas generan en la manera como el percibe el
servicio.

2.4 TIPOS DE ATENCION.

La atencion puede ser de tres tipos:

2.4.1  Atencidn activa y voluntaria.

Es atencion activa y voluntaria cuando se orienta y proyecta mediante un acto
consciente, volitivo y con un fin de utilidad practica y en su aplicacion buscamos aclarar
o distinguir algo.

2.4.2  Atencion Activa e involuntaria.

Es la orientada por una percepcion.

2.4.3  Atencion Pasiva.

Es atencidn pasiva la que es atraida sin esfuerzo porque el objeto es grato y es este

quien la orienta.

La atencion durante la entrevista a un cliente.

La captacién de la atencidn es relativamente facil. No asi el poder retenerla en virtud de

lo efimero de su proyeccion y de lo mdvil de su actividad.

Las principales circunstancias de las que depende la atencién son:

1. La ausencia de atracciones contrarias.

2. La tensién de la sensacion.



3. El realce del estimulo.

4.  Lacomprension.

Atencion Directa o Personalizada: Se dice de la atencion que se da cara a cara, persona
a persona; es decir, sin interferencia para tener un contacto visual con nuestro cliente.
Los elementos que consideramos incluidos dentro de la atencién personalizada, pueden
agruparse en tres pasos interdependientes que llevan al objetivo de lograr la satisfaccion

del cliente. Ellos son:

1.  Bienvenida.
2.  Hacerse cargo de la necesidad.

3. Cierre positivo de la relacion.

Bienvenida:

La bienvenida se concreta en:

v" Saludarlo cordialmente, es necesario tomar la iniciativa con nuestro saludo.

v" Identificarlo por su nombre y apellido cuando nos dirigimos al cliente. No es un frio
namero estadistico. Es una persona.

v Escucharlo activamente, implica estar muy atento a sus requerimientos para detectar
el o los motivos que hacen que se acerque a nuestra oficina o lugar de trabajo.

v" Asegurar el entendimiento, antes de comenzar a actuar para satisfacer la necesidad
del cliente, es necesario verificar su requerimiento. Consiste en reiterar al cliente, lo

gue entendemos nos solicitd

Deben ser innumerables las situaciones que se cuentan entre ventajosas para las

empresas que prestan un adecuado servicio al cliente.

Entre cuyos factores o atributos encontramos desde los saludos, forma y modo de trato
con el cliente... Si el trato cara a cara con el cliente es un problema, es casi seguro que la
empresa tiene otros problemas mas profundos. En donde residen y cuales son esos

problemas es algo que sélo se puede saber mediante su diagnostico.



Es muy importante que una empresa esté al tanto de la atencion que las personas que
han sido designadas para cumplir esta funcion estan dando, ya que segun las encuestas
realizadas, la atencion personalizada que se da a los clientes influye mucho més que

otros factores en el cliente para ver si regresara 0 no a nuestra institucion.
Atencidn Indirecta: Se dice del tipo de comunicacion que se establece con el cliente, es
decir, a diferencia de la personalizada, la atencion indirecta se lleva a cabo via

telefdnica, correo electronico o fax.

1.  Atencién telefénica: ElI avance de Internet y otros nuevos medios de

comunicacion no han hecho sino que incrementar el nimero de personas que
hablan por teléfono, bien sea por medios tradicionales o bien por nuevos medios
como Internet (Google Talk, Messenger, Skype, etc.). Pero no solo ha llegado al
ambito privado sino que ha calado en el ambito empresarial utilizdndose para

multiples comunicaciones de empresa.

La répida evolucion de estas nuevas formas de comunicacion ha dado lugar a maltiples
ofertas de servicios telefonicos, con tarifas muy ventajosas e incluso planas, por lo que
las comunicaciones telefonicas se han multiplicado. Muchas empresas cuentan con

servicios de telemarketing y de apoyo por medio del teléfono.

Por todo ello es importante seguir unas reglas basicas para saber como utilizar de forma
correcta este medio. Dado que en el ambito empresarial los clientes son la principal
fuente de ingresos de la empresa, el trato debe ser lo mas correcto posible en todo

momento. Una mala contestacion o atencion, puede hacer que perdamos el cliente.

Pautas basicas de comportamiento al teléfono:

Cuando nos llaman (llamadas entrantes):

v" Cualquier llamada se debe contestar rapidamente sin hacer esperar demasiado
tiempo a la persona que llama.
v La respuesta debe ser educada y con una frase similar a: "Buenos dias, le habla

Carolina ¢en qué puedo ayudarle?", o bien "Servicios Empresariales, digame, habla
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usted con Juanjo". Siempre debe responder con algunas palabras o frase amable,
sencilla y directa.

Siempre debe tratar de usted a todo el mundo. La persona que hace la llamada sera
quien debe indicarle si se pueden tutear.

No se hace esperar mucho tiempo al cliente (o persona que llama) al teléfono. Si ve
que se va a demorar mucho en ponerse al teléfono la persona solicitada puede
indicar al interlocutor que llame maés tarde o deje sus datos para llamarle con
posterioridad

Si tiene que "mentir" cuidado con el orden de las palabras: "De parte de quien... no
esta en estos momentos"”, es un error; al identificarse primero se puede dar la
impresion de que no esta para él. Lo correcto seria: "Un momento que voy a
comprobar si esta... ¢de parte de quién? Con esta frase indicamos que no sabemos si
esta con independencia de quien sea el que llama. Es muy importante cuidar estos
detalles.

Debe responder al teléfono con un tono adecuado y vocalizando bien. Es muy
desagradable no entender a quién nos contesta al teléfono. Hagalo despacio y repita
si es necesario.

Si trata con personas de otros paises, ponga mucho cuidado en hablar despacio y
claro, para poder entenderse lo mejor posible.

Paciencia. Las secretarias y otras personas que reciben muchas Ilamadas (centros de
soporte, de atencion al cliente, etc.) tienen que "aguantar" a todo tipo de personas.
Hay que tener paciencia y nunca perder ni los nervios ni los buenos modales.

Si la cosa se pone muy complicada, puede optar por avisar o pasar la llamada a uno

de sus jefes o supervisores.

Cuando Ilamamos (Llamadas salientes):

v

Siempre debe preguntar por una persona de forma educada, anteponiendo el
tratamiento de Sefior o de Don (o el que se utilice en su pais).

Hable con un tono de voz moderado y de forma clara, que le pueda entender bien la
otra parte.

Identifiquese cuando Ilama para que la otra persona sepa con quien esta hablando.

Lo mismo puede pedir a la otra parte.
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v" Aunque sea usted amigo de la persona a la