UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
EXTENSION BAHIA DE CARAQUEZ
FACULTAD DE GESTION, DESARROLLO Y SECRETARIADO EJEC UTIVO

TESIS DE GRADO PREVIO A LA OBTENCION DEL TITULO DE:ICENCIADA EN
SECRETARIADO EJECUTIVO

TEMA:

ANALISIS DE LA GESTION DOCUMENTAL Y SU INCIDENCIAE N LA
ATENCION DE LOS USUARIOS DENTRO DEL DEPARTAMENTO DE
PLANIFICACION DEL DESARROLLO Y ORDENAMIENTO TERRITO RIAL
DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL

CANTON SUCRE PARA EL PERIODO 2014-2015

AUTORA:

Sandra Cecilia Coello Bravo

DIRECTOR DE TESIS:

Lic. Oscar Cederio Falconi

Bahia de Cardquez — Manabi - Ecuador

Afo: 2016



CERTIFICACION

Quien suscribel.IC. OSCAR CEDENO FALCONI , en calidad de Director del trabajo
de Tesis con el tema:

“ANALISIS DE LA GESTION DOCUMENTAL Y SU INCIDENCIA EN LA
ATENCION DE LOS USUARIOS DENTRO DEL DEPARTAMENTO DE
PLANIFICACION DEL DESARROLLO Y ORDENAMIENTO TERRIT®IAL DEL
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANON
SUCRE PARA EL PERIODO 2014-2015".

Elaborado por la Egresadsandra Cecilia Coello Bravode la Facultad de Gestion,
Desarrollo y Secretariado Ejecutiv@ERTIFICO, que ésta investigacion ha sido
desarrollada integramente por la proponente delepto y orientado el proceso por el

suscrito.

La investigacion y los resultados obtenidos de, &ltano los criterios vertidos son de

exclusiva responsabilidad y derecho del autorrdekgjo.

Lic. Oscar Cedefio Falconi
DIRECTOR DE TESIS



AUTORIA

Yo, Sandra Cecilia Coello Bravodeclaro bajo juramento que el trabajo aqui desesto
de mi autoria; que no ha sido previamente preserpada ningin grado o calificacion
profesional; y, que he consultado las referencibBopraficas que se incluyen en este
documento.

A través de la presente declaracion cedo los desedate propiedad intelectual
correspondientes a este trabajo, a la UniversidadalEloy Alfaro de Manabi, segun lo
establecido por la Ley de Propiedad Intelectuaf, 20 Reglamento y por la normativa

institucional vigente.

Sandra Cecilia Coello Bravo



APROBACION DEL TRIBUNAL DE GRADO

Previo al cumplimiento de Grado otorga la califiGacde:

MIEMBRO DEL TRIBUNAL CALIFICACION
MIEMBRO DEL TRIBUNAL CALIFICACION
MIEMBRO DEL TRIBUNAL CALIFICACION

S.E. Ana Isabel Zambrano LOOI:
SECRETARIA DE LA UNIDAD ACADEMICA.



DEDICATORIA

Dedico este trabajo a principalmente a Nuestrosgperior Dios, a un angel que tengo
también en el cielo como lo es mi madre Luz debA#lvavo que donde se encuentre estara
muy orgullosa de verme realizada, a mi sefior P@dsar Colon Coello, a mis segundos
padres Violeta Bravo y Cesar Pico que son los geénam hecho lo que hasta ahora soy,
los que siempre me dieron su apoyo incondiciona@enmi hermana Alba, mis primos,
sobrinos que de una u otra forma me apoyaron thirancarrera, asi que mi logro es para
todos ustedes, también no puedo dejar de lado gersmna que me brindé su apoyo

incondicionalmente para lograr esta meta mi esgolg@r Gilces I.

Gracias por haber fomentado en mi el deseo deagipery el anhelo de triunfo en la vida,
mil palabras no bastaran para agradecerles su apeymmpresion y sus concejos en los

momentos dificiles.

A todos, espero no defraudarlos y contar siempme @ valioso apoyo, sincero e

incondicional.

Sandra Cecilia Coello Bravo



AGRADECIMIENTO

Este proyecto es el resultado de todo el esfuerzworjunto de todos los que estuvieron
siempre conmigo, es por tal motivo que agradezaogramente a Dios, al Lic. Oscar
Cedeiio Falconi, director de tesis que fue un apagondicional, al personal del
Departamento de Planificacion del Gobierno Autondbescentralizado Municipal del
Cantén Sucre que me brindaron toda la informaci@pgyo para cumplir con éxito mi
carrera profesional , pero principalmente a misilfares que siempre en cada momento
qgue no importa lo mucho o poco que me hayan dadw $evi6 de mucho para llegar a
este momento, es por eso que les digo graciastadjmue siempre estaran en mi mente y

corazon, bendiciones.

Sandra Cecilia Coello Bravo



Vi

RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se centrol exstadio de la gestion documental del
Departamento de Planificacion del Desarrollo y @esheiento Territorial del Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipal del Canton Symaea luego verificar la atencion al

usuario y la satisfaccién de ellos al recibir f@imacion que requieren o necesitan.

El Municipio de Sucre realiza una gran labor enefieo de la comunidad sucrense, ya
que era necesario observar el desempefio de lasorea publicas con los usuarios que
dia a dia llegan a los diferentes departamentas neaitizar sus pagos prediales, entregar

documentacion, o solicitar informacion.

La importancia de generar un buen marco teoricocaaeén conocer todas aquellas
variables que el tema del presente estudio repees@or tal motivo se analiza a

profundidad lo que significa la administracion pé#] reconocer su importancia dentro de
la sociedad, cual es su organizacion y las herrgasade control que utilizan, pero lo mas
importante es la relacién que el departamento ttenda ciudadania sucrense.

Asi mismo se estudié al Municipio y sus caractiedst las funciones que diariamente se
ejerce en los departamentos, los servicios quégpessa institucion, conocer sobre la ley
de transparencia es también un tema de relativartanria para saber como opera el
municipio, cual es su gestion administrativa y es&on los servicios de atencion que

ofrece la Municipalidad de Sucre.

Se realizd una encuesta a los usuarios y una estaead Jefe del departamento para
conocer realmente cual es el verdadero sentim@atims usuarios y los tramites que se
esta realizando actualmente, para poder entenderesguo que se necesita hacer para

mejorar el servicio de atencién a los usuarios.
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INTRODUCCION

Andlisis de la Gestién Documental y su incidencidaeatencion de los usuarios dentro del
Departamento de Planificacion del Desarrollo y @esheiento Territorial del Gobierno

Autonomo Descentralizado Municipal del Canton Syema el periodo 2014-2015.

La elaboracién del presente trabajo es de granambta en el ambito secretarial y se
justifica porque despierta expectativas en la itigasion, ya que al observar el desempefio
laboral del personal del Departamento de Planificaclel Desarrollo y Ordenamiento
Territorial del Gobierno Autonomo Descentralizadaurbtipal del Cantdén Sucre, se
evidencia que estos no realizan sus actividaddsrara eficiente y ordenada por tanto se
presenta una propuesta de trabajo, que contribugajarar el desempeiio laboral de los
mismos y que esto cause un efecto positivo en dacein a los usuarios de dicho

departamento.

El impacto que genera su aplicacion es de beneifigttucional, social y personal,

ademas se cuenta con el talento humano, recurendraicos, materiales, tecnolégicos y
bibliograficos necesarios, los cuales son puestosnaideracion de las autoridades del
G.A.D.M del Canton Sucre para que, de considepattinente y viable, se tramita a nivel
de los dérganos regulares y de esta manera corgribliynejoramiento del compromiso

institucional con la sociedad a la cual se debe.

Todo este antecedente permite que a la colectivégate realice la pregunta ¢Que se
entiende por Gestion Documental?; Se entiende pstiGn documental el conjunto de
normas, técnicas y practicas usadas para admimstitajo de documentos de todo tipo en
una organizacion, permite la recuperacion de infmiom de ellos, determinar el tiempo
que los documentos deben guardarse, eliminar l@&s ygu no sirven y asegurar la
conservacion indefinida de los documentos mas s@dio aplicando principios de

racionalizacion y economia (Heredia Herrera , 1998)

Es una actividad casi tan antigua como la escritlgma nacid debido a la necesidad de
"documentar” o fijar actos administrativos y trazsanes legales y comerciales por escrito
para dar fe de los hechos. Este tipo de documestptasmaron sucesivamente en tablillas

de arcilla, hojas de papiro, pergaminos y papsia@estion se fue haciendo cada vez mas
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compleja a medida que crecia el tamafio de los foddoumentales (Biblioteca Nacional
de Espaiia, 2007).

Revisando los archivos de la ULEAM no se ha enedatrtemas de investigacion
anteriores en la forma en que esta planteado, skeblo analisis sobre la Gestion
Documental y su influencia en la atencion al usuatentro del Departamento de
Planificacién del Desarrollo y Ordenamiento Tenigbdel G.A.D.M del Cantén Sucre, de
la cual no hay estudios, por lo que el tema geoergran interés para el G.A.D.M. del

Canton Sucre y sus usuarios.

El problema cientifico de la investigacion es gugnte. ¢ COmo optimizar la atencion de
la gestion documental del Departamento de Plaxificadel Desarrollo y Ordenamiento

Territorial del G.A.D.M. del cantdén Sucre?, del msque parte del objeto de la realidad
del problema, el cual es un proceso de la gestmturdental del Departamento de
Planificacién del Desarrollo y Ordenamiento Terni@abdel G.A.D.M del Cantén Sucre

para el periodo 2014-2015, cuyo campo es “La ima@een la atencién al usuario en
relacion a la gestion documental del DepartamemoPtanificacion del Desarrollo y

Ordenamiento Territorial del G.A.D.M del Canton &upara el periodo 2014 — 2015".

El principal objetivo de la presente investigaciés: “Elaborar una planificacion
estratégica para mejorar la gestion en la atenaidos usuarios del Departamento de
Planificacion de Desarrollo y Ordenamiento Territbdel G.A.D.M del Canton Sucre
dentro del periodo 2014 — 2015”". Este objetivodl@vestablecer la hipotesis de que si la
elaboracion de una planificacion estratégica dédation Documental del Departamento
de Planificacion del Desarrollo y Ordenamiento iterial del G.A.D.M del Cant6n Sucre,

permita mejorar la atencion de los usuarios det@wadentro del periodo 2014 — 2015.

Conceptualizado las variables, tenemos que la Mariadependiente es la Planificacion
estratégica de la gestion Documental; el persagldiidnicipio de Sucre debe gestionar la
documentacién utilizando un conjunto de normas itésny practicas usadas para
administrar el flujo de documentos de todo tipouea organizacion, es por ello que es
necesario elaborar una planificacion que permitardauperacion de informacion,

determinar el tiempo que los documentos deben gtsgdeliminar los que ya no sirven y
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asegurar la conservacion indefinida de los docuosemias valiosos, aplicando principios

de racionalizacion y economia.

Es una actividad casi tan antigua como la escrilgma nacio debido a la necesidad de
"documentar” o fijar actos administrativos y trastsanes legales y comerciales por escrito
para dar fe de los hechos. Este tipo de documsetptasmaron sucesivamente en tablillas
de arcilla, hojas de papiro, pergaminos y papsia@estion se fue haciendo cada vez mas

compleja a medida que crecia el tamafio de los foddoumentales.

La variable dependiente de la investigacion esdtiemcion de los usuarios en el Municipio
de Sucre”; Para poder establecer una buena conertém el Municipio y los usuarios, es
decir la gente que necesita de los servicios gteeesrgidad otorga, es necesario conocer
cuales deberia ser sus funciones en cuanto arei@tede la ciudadania. Las funciones
principales de este Departamento seran las siggieaf Elaborar y mantener actualizado
el plan de desarrollo y ordenamiento territoriatluyendo los aspectos sociales,
econdmicos territoriales y presupuestarios cormdigotes, b) Estudiar y evaluar el
desarrollo del Canton en los aspectos socialegotgles geograficos y econdmicos,
dando origen a proyectos y programas especificoss&s areas, ¢) Mantener contacto
permanente con la Secretaria Nacional de Planificac Desarrollo (Senplades), a fin de
uniformar los criterios y compatibilizar la progracion de todo el Canton, y d) Planificar,

dirigir, coordinar y controlar el funcionamiento lds unidades de Estudios y Proyectos.

En cuanto a las Variables Operacionales, hay de¢iplos la variable independiente la cual
opera con las siguientes conceptualizaciones, ideines, enunciados, literatura, etc.: a)
Principales caracteristica de la gestion documeritpl Riesgos en la caducidad de
documentos, c) Desarrollo Territorial del CantonSdguridad en la gestion documental, y

e) Planificacion y Desarrollo Territorial.

Luego tenemos la variable dependiente: la cualaestibrmada por: a) Importancia del
Departamento de Planificacion, b) La planificaciprsu impacto en el desarrollo del
Canton, c¢) Proyectos que generan un polo de déeagroel Canton, d) Las actividades
de planificacion coordinadas, e€) Empresas privag@&sgeneran fuentes economicas, y f)

Los usuarios y su nivel de satisfaccion en los itesn
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Se establecié de vital importancia las tareas ifiesss a realizar en el desarrollo de la

predsente investigacion las cuales fueron:

» Levantar, almacenar y procesar la informacion aatada gestion documental en
la atencién de los usuarios del Departamento deiflekzcion del Desarrollo y
Ordenamiento Territorial del G.A.D.M del Cantén &uc

» Diagnosticar el estado de la gestion documental eenDepartamento de
Planificacién del Desarrollo y Ordenamiento Terrdbdel G.A.D.M del Cantén

Sucre.

* Proponer un sistema de gestion de archivos pdbeghrtamento de Planificacion

del Desarrollo y Ordenamiento Territorial del G.AMDdel Cantén Sucre.

La modalidad de investigacion sera de caracter rdeantal, puesto que las fuentes de
informacion se utilizaran como instrumentos de #tigacion, los antecedentes de la
gestion documental tiene un excelente sistemaateian al usuario del Departamento de

Planificacion del Desarrollo y Ordenamiento Terniabdel G.A.D.M. del Cantén Sucre.

Los métodos de investigacion para el presentejtalminvestigacion se realizaron de la
siguiente manerdnvestigacion Historica légicalo cual permite conocer antecedentes del
departamento que implementen sistemas de seguedath gestion documental del
usuario. El tipo de investigacion a realizarcesrelacionar ya que relaciona las variables
causas — efectos como es la seguridad en gesticumeéntal y su incidencia en los
usuarios del Departamento de Planificacion del Deka y Ordenamiento Territorial del
G.A.D.M del Cantén Sucre. Los métodos tedricos domestigacion Exploratoria y
Descriptiva, ya que las mismas permitieron detectar las raspsiea los interrogantes.
Toda vez que el nivel exploratorio constituye elehiinferior de la investigacion porque
puso al investigador en contacto con la realidadiscultar sobre lo que se realiz6 una

investigacion sistematica y profunda.

La poblacion de la presente investigacion la canstron todos los archivos que se
manejan dentro del Departamento de Planificaciéh @esarrollo y Ordenamiento
Territorial del G.A.D.M del Canton Sucre, a mas ldeseleccién de 50 usuarios del
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departamento y del Jefe Departamental, se toménuestra de: 1 Jefe Departamental, 50
usuarios del Departamento de Planificacion del Belsa y Ordenamiento Territorial del
G.A.D.M del Canton Sucre y la documentacion fisigee se encuentra en el area a
investigar, la cual estuvo conformada por 15 Archide Tramites de Escrituras, 20
documentos de Desmembraciones, 10 Tramites de fiBacittnes de Medidas de
Linderos, 40 Tramites de Inspecciones en General.

En cuanto a las técnicas e instrumentos se ublizias siguientes técnicas e instrumentos:
la lectura cientifica que es la fuente de informacidon bibliografica paealizar la
conceptualizacion del Marco Tedrico, el cual estwamformado por organizadores
graficos, mapas conceptuales, organigramas fure®ng fichas bibliograficas para
sintetizar la informacion. Ademas de una encuesta sg aplicé a 50 usuarios del
Departamento de Planificacion del Desarrollo y @eseiento Territorial del G.A.D.M del
Cantén Sucre, esta fue un cuestionario con preguwgiaadas que permitieron valorar la
incidencia de la Gestion documental en los usua@bOepartamento de Planificacion del
Desarrollo y Ordenamiento Territorial del G.A.D.MIdCanton Sucre, una entrevista a la
persona autorizada a realizar todo tramite queetavielacion con el Departamento de
Planificacion del Desarrollo y Ordenamiento Terniabdel G.A.D.M del Canton Sucre, en
el cual se analizara las necesidades y sus exipastde obtener un sistema de seguridad
en la Gestion Documental en favor de los usuaBbgual estuvo conformado por un

cuestionario estructurado de preguntas abiertas.
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CAPITULO |

1 MARCO TEORICO

1.1 Andlisis historico de la realidad de la investigaéin

En la Resefia historica del Cantdn Sucre se desqubesu municipalidad inicia sus
actividades el 14 de febrero de 1876, con el pridegartamento del municipio el cual se
encarg6 de la conformacion de la tarifa de impedtis cuales debian cobrarse en el
cantén, desde alli hasta nuestros dias la munitguhlha sufrido un sinnimero de
cambios, los procesos de secretariado se han nagmteor muchos afos, pero en estos
altimos afios técnicas y métodos secretariales seid@a mejorando, siendo ahora el
principal responsable de la gestion de los datessgugeneran dia a dia, la computadora y
el internet (Web del Municipio de Sucre, 2015).

Como toda estructura organizacional esta institucigquiere de un buen desempefio
laboral y profesional, siendo la base de una bestractura organizativa y funcional, las
Relaciones Humanas, siendo esto lo que permite @jormambiente laboral a mas de
armonizar con los usuarios ya sean estos interea$eonos, lo cual se vera reflejado en el
desarrollo integral del cantdén y el pais, este foade relaciones humanas son lo que
permite demostrar una buena imagen corporativalasieciedad, ya que en este medio las
organizaciones practicamente ofrecen los mismoslugtos y servicios, tienen que

tecnificarse para que puedan marcar la diferencia.

Los Municipios son instancias asociativas que isgrulel crecimiento de un cantén y
construyen un modelo de gestion practicamente deatigado que planifica y gestiona de

manera participativa el territorio a su cargo, qu@malmente es un Canton, este
Municipio representa su territorio a nivel nacignes el encargado de prestar atencion
representativa a los barrios e instancias publamssu poblacion a cargo, esta debe
coordinar con todos los niveles del gobierno y deméanismos del estado, con un
propoésito bien delimitado, mejorar el nivel de vida su poblacion (Asociacion de

Municipalidades del Ecuador, 2015).
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La atencion a los usuarios en los municipios dewalse a cabo de manera muy activa y
atractiva, debe parcializarse de acuerdo a la éddalbs ciudadanos mayores y adultos
mayores, que en su mayoria son quienes aportaamngrcy son los que tienen predios

urbanos o rurales.

1.2 Categorias Fundamentales.

Gestion Administrativa

Relaciones Humanas

Relaciones Publicas

Municipio

Atencion al
usuario

/

Grafico 1 Categorias Fundamentales

Elaborado por: La Autora

1.3 ¢Qué es la Administracion?

Heinz & Harold, (1994) en su libro de Administratiopinan que “La Administracion se
define como el proceso de disefiar un ambiente equellas personas, trabajando en
grupos, alcancen con eficiencia metas selecciohads® es que la administracion ya sea

de una empresa privada o publica es la encargadaede ese ambiente que el usuario
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necesita para concretar sus necesidades apoya@segrupo responsable dentro de una

organizacion.

1.3.1 Importancia de la Administracion en instituciones piblicas

La administracion en los municipios depende de adiastrada coordinacion entre todos
los recursos que un municipio dispone, ya sea @st@jrsos materiales 0 recursos
humanos, estos comprenden un esfuerzo grupal lpgea b cristalizar las necesidades de

los usuarios, en este se pueden identificar basicantuatro elementos esenciales:

a) Direccionar los esfuerzos hacia los ideales.

b) Se las maneja a través de las personas.

c) Se las realiza utilizando una serie de procesosciEs.

d) Ellos estan canalizados dentro de la institucion.

Los objetivos mas importantes en una organizacidhegamental, como lo es el

Municipio del Cantén Sucre es la de establecerassteza los procesos de planificacion
para establecer el camino a seguir y poder orgadezéa mejor manera todas la tareas que
se deben ejecutar, esto conlleva a tener un mejuirat de todas las actividades que

realiza el Municipio del Canton Sucre.

En cuanto a lo que representa administrar, ellen@sactividad mental es decir el proceso
de pensar, ademas de vislumbrar lo que va a sueeds futuro y poder concebir la tarea
que debe ser la propicia dentro de un sistema sisaelacionadas entre si que ayudan a
mantener o mejorar la organizacion y el propoésiganizativo de aquella institucion la
cual en este caso es Municipio del Cantén Sucnmejupoello es por demas importante
regularizar y sistematizar ese contingente humiraterial y monetario del cual se apoya

la organizacion para su éxito funcional (Conde ,2)99
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1.3.2 La administracion parte fundamental de una entidadoublica

1.3.3 Proceso Administrativo de las empresas estatales

Heinz & Harold (1994) explican que todos aquella®cpsos administrativos que
representan las decisiones administrativas quersart en cuenta en las empresas que
realmente se basan en esa necesidad de estabbscenihimos recursos para un
rendimiento 6ptimo, lo cual explica que mientrasxo®edinero se gasta en cada operacion
0 gestidbn tomando en consideracion la mejor manohkda para dicho trabajo, en otras
palabras el proceso de administracion estatal dgbenseguir tareas y procesos
previamente programados los cuales ayudan a alchrszaropdsitos impuestos desde el
principio de la gestion administrativa, utilizandglanificacion controlada y organizada.

Por tal motivo dicho proceso de administracion &pum planificar y organizar todos
aquellos 6rganos y cargos de las cuales se compseeconglomerado politico y
burocréatico que debe comprobar su eficiencia yaef#& la cual se comprueba con la
cristalizacion de la suma de todos las gestionesodes los departamentos de dicha
organizacion, los cuales se obtienen mediante deorralidad, lo cual quiere decir la
adecuacion de los medios organicos, y el objetsvacumplir con todos los objetivos

propuestos por los representantes de cada geBtiflar( 1991).

1.3.4 Planificacién

Para lograr los imponderables niveles de rendirogees importante que cada organizacion
o empresa haya fijado sus metas, misiones, visipoegetivos mientras haya determinado

las politicas necesarias, realizado los programpogedimientos necesarios, ademas de
actualizado los estudios econdémicos y las estagegie se han utilizado o se vayan a
utilizar para alcanzarlos incluyendo también unalake cosas mas importantes en la

administracion la cual es la toma de decisioneg)#ade, 2003).

1.3.5 Organizacion

Organizar implica recolectar toda la informaciércesaria, ademas de los recursos antes
citados como humanos, materiales o econémicos iquenspara alcanzar los objetivos

disefiados desde el inicio de la gestion, implenmelstauna buena forma de crear los
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grupos operativos para las tareas del proyectaguakes determinan las responsabilidades
de cada funcionario que se encuentra a cargo d& djestion, en otras palabras es la
estructura organizacion de una empresa que ayadeeader las funciones de cada uno de

sus miembros su importancia y gerencia (Heinz &oliarl994).

La organizacion de una empresa permite la conqdéstas principales objetivos que este
organismo gubernamental requiere para lograrlo & mficientemente posible con el
minimo de esfuerzo y recursos disponibles, losanss serviran para cumplir otros
objetivos, a la vez que organizar las tareas ayuda duplicar las tareas y subutilizar
recursos, lo cual permite un buen y efectivo caileatomunicacion entre los integrantes,
concluyendo asi que si se cumplen los objetivoabalelad permitira reflejar éxito en la

estructura organizacional de la empresa.

1.3.6 Control

El control es muy necesario en el ambito laboraktyuctura organizacional ya que esto
permite medir y distinguir como van sucediendodoscesos, si aquellos siguen el caudal
que deben seguir, ello permite analizar si el camime se decidié desde el principio esta
correcto o si ha habido cosas que no se previni@®mecir cuando se planifica, no se
puede ver las desviaciones que puede tomar el gimyeero si ayuda a corregirlas en el

camino.

Este sistema ayuda a conseguir los planes, ya sjfos, dos planes, no se logran o
cristalizan por si solos, el control ayuda a losegtes a predecir y prever que recursos se
deben utilizar en cada tarea para completar elegtoy el control debe determinar el
tiempo que en realidad debe estar terminado ehjmadn cuestion, y luego comprobar si
las tareas a realizarse o que se hayan realizade agjustan a los planes establecidos
(Marianaggi, 1995).

1.3.7 Relacion con las personas o usuarios

Las buenas relaciones entre personas son indisgpesgzara el desarrollo de una buena
nacion y mas que eso una afable convivencia en mioia, por ello el municipio o

cualquier otra institucion debe elegir bien queedation se selecciona para el trato
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externo, es decir con los usuarios los cuales fianede algun proceso o documentacion
por parte del municipio, es elemental que la infti@ del municipio hacia afuera sea
positiva que motive a creer y darse cuenta querosesos que alli se manejan son de los

mejores en bien de la colectividad.

La relaciones personales o también llamadas relesidhumanas establecen que los
funcionarios aprendan a manejar un conflicto toroaeal consideracion un bien integral,
es decir que todos sean beneficiados por ello gamamegociacion no quiere decir que
alguien salga perdiendo sino mas bien que todosngamdos los puntos presentados y que
se vieron en esta investigacion favorecen a moghaipresencia corporativa que realce su
organizacién, en lo cual saber escuchar y tralesmjaquipo es el secreto para manejar una

buena gestion gubernamental (Aufion Manzanarez,)1990

1.4 Municipio de Sucre

1.4.1 Caracteristicas territoriales del Cantén Sucre

Nombre del Cantén: Sucre.

Provincia: Manabi.

CabeceraCantonal: Bahia de Caraquez.

Croquis N° 1denominacion Puerta de la Nacionalidad Ecuatoriana.

Cantonizacion 3 de Noviembre de 1.875.

Superficie: 76.400 has.

Limites: Bahia — Leonidas Plaza — Charapoto.

Norte: Océano Pacifico, Estuario del Rio Chone, Cantim\Acente.
Sur: Cantones Portoviejo y Rocafuerte.

Este Canton Tosagua.

Oeste Océano Pacifico.
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San Isidro.

Norte: Cantén Jama.
Sur: Cantones San Vicente y Chone
Este: Canton Chone.
Oeste:Cantones San Vicente y Jama

Parroquias Urbanas Bahia de Caraquez y Lednidas Plaza.

Parroquias Rurales Charapot6 y San Isidro.

NUmero de Comunidades93 comunidades.

Poblacién 57.159 habitantes.

Ubicacién: Geograficamente se encuentra a 0 grados, 35 osihatitud sur, 80 grados, 25

minutos longitud oeste.

Topografia: Presenta cadenas montafiosas con niveles de ajtiiel van de 0 m.s.n.m

hasta 500 m.s.n.m.

Clima: Es célido seco al norte y calido himedo al sur.

Temperatura: Temperaturas medias anuales de 23 a 26 gradigre€ios.

Precipitaciones 790 mm. Promedio anual.

Cultura: Se desprende de asentamientos de la tribu deal@s.

1.4.2 Funciones del Departamento de Planificacion

Este departamento se encarga de dirigir la plawitcn de todo el territorio a su cargo,
legalizar las tierras urbanas del cantdn sucrergat el permiso de construccion para todo
tipo de edificaciones, entregar la respectiva lisedabrica, emitir certificados de uso de
suelo, y demas tramites como: plan regular, ceatifones de medidas y linderos entre

otros.
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1.4.3 Actividades diarias del Departamento de Planificadin

En el departamento se llevan a diario un sinnuntkrgprocesos documentales, cada
proceso tiene su tiempo limite es asi que la dootan®n se maneja a diario, los
permisos, las inspecciones, certificaciones toglwetun proceso a seguir es por esa manera
gue uno de los grandes problemas que se ha ewadenes la incidencia en la atencién al
usuario ya que por la cantidad de papeles que tadate requiere siempre suelen
traspapelarse, extraviarse, y ocasiona la molektidos mismos por la pérdida de la
documentacion, se debe de tener una mejor orgaiizaa ese sentido y brindarle una
atencion de calidad al usuario dandole sus tramda®gspondientes al dia, suele pasar en
casos también que se entregan documentos cambi@del pmismo hecho que la
documentacion es numerosa, ya que a diario se amn&gs de 50 tramites y la cantidad
de requisitos que cada uno de estos demanda noddejeevar minino de 10 a 15

documentos aqui el ejemplo de los permisos de reaaghn.

1.4.4 Aprobacion de planos y permiso de construccion

» Solicitud de permiso de construccion.

» Certificado de no adeudar al municipio.

» Certificado actualizado de la Registraduria dertgpiédad.

* Planos con sellos de instituciones: cuerpo de barsbe

» [Especies: linea de fabrica.

» Revision y aprobacion de planos.

» Pago de tasa por permiso de construccion y fondmdmtia.

» Copia digital del plano (cd).

* Plan de manejo ambiental.
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» Certificado de riesgo.

* Llenado del formato de edificaciones INEC 2015.

» Certificado del Senescyt del responsable.

* Planos debidamente doblados y en carpetas.

1.4.5 Rol en el Cantdn Sucre

Fortalecer la organizacion y participacion de lanoaidad, para desarrollar, ejecutar y
evaluar: planes, programas, proyectos y accionegpgumitan satisfacer las necesidades y
prioridades del cantén, en los &mbitos politicostitucional, socio - cultural, econémico,
productivo, servicios basicos, equipamientos, sdgdr y conservaciéon del medio

ambiente.

Como la instancia de representacion local, delggstionar y coordinar acciones con el
Estado Nacional, agencias de cooperacién naciomaiagernacionales y la autogestion
comunitaria orientada al desarrollo sosteniblestentable de su poblacién (Municipio del
GAD Sucre, 2010).

1.4.6 Funciones del Municipio de Sucre

Para el afio 2025, el cantdn Sucre tendra un ated dé desarrollo, organizado, equitativo
y solidario, con bienestar econémico y social, gjexuta sus competencias exclusivas
para el Buen Vivir de sus ciudadanos: que contanaservicios basicos e infraestructuras
de calidad; con los mas altos niveles en saludugaidén con equipamiento y capacitacion
tecnoldgica de ultima generacion, generando nugwasdicientes fuentes de empleo. Un

cantdn integrado a la provincia de Manabi y al pafsuna adecuada red vial que permita
el desarrollo agricola, pesquero, turistico muyacy productivo, que se concentrara de
manera creciente en actividades de alto valor ageey la provision de servicios de

calidad; un territorio con una comunidad desamaltdése en un ambiente sano y seguro,
con una poblacion con identidad cultural fortalacique conserva y protege el medio

ambiente y sus ecosistemas.
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1.4.7 Ley de Transparencia

Por la transparencia en la gestion administrativa gstan obligadas a llevar todas las
instituciones del Estado que conforman el sectbtigmi en los términos del articulo 225

de la Constitucion Politica de la Republica y demwdigs sefialados en el articulo 1 de la
presente Ley, difundiran a través de un portalnfi@rinaciéon o pagina web, asi como de
los medios necesarios a disposicion del publicplementados en la misma institucion, la
siguiente informacion minima actualizada, que edeatos de esta Ley, se la considera de

naturaleza obligatoria:

1.4.8 Gestion Administrativa

1.4.9 Servicios de Atencion al Cliente

En los servicios de atencion al clientes, son galis que esta municipalidad da a la
ciudadania entre ellos estan, la Oficina de la M@emisaria de Construccion, Direccion
de Planificacion, Direccién Administrativa, Direéni de Talento Humano, Direccién de
Desarrollo Humano, Direccion de Cultura, Direccisn Medio Ambiente, Direccion de

Obras Publicas, Comisaria Municipal, Departamertédalios, Departamento de Rentas,

Departamento de Riesgo.

1.5 Relaciones Humanas

1.5.1 El perfil profesional en la atencion al usuario

Los funcionarios que laboran en instituciones gud@entales y no gubernamentales
deben presentar un perfil netamente profesional érato hacia las personas o usuarios,
esto implica un conocimiento especifico del temawastion, los cuales de una manera u
otra ponen en practica todas aquellas técnica gegimientos, conocimientos que se

adquieren en el proceso de profesionalizacion, clesles deben mostrar una buena
cualidad ética y moral, el entender las necesidgdedas personas tienen y que necesitan
trasmitirlas en el momento del uso de su tiempdosrdepartamentos de gestion de una

empresa.
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El dominar una rama como ciencias, medicina, leg@syinistracion, secretariado, etc. Le
dan a una persona valiosos recursos e instrumestosles los cuales les dan la
oportunidad de ocupar una destaca posicion satlal representan una parte sustancial
en el proceso de atencidn a un usuario, puesttaquegte intangible la representa un valor
humano y es la que debe nacer de la idiosincrasiad persona y ponerla al servicio de la
colectividad, por tanto colocar la posicion sogat encima de los valores humanos crea

decepcidn, frustracion, ansiedad y un mal caminpaid (Evans, 1997).

1.5.2 Consideraciones hacia los usuarios

Las empresas no deben de hablar de personasas worisideran como parte integral del
desarrollo de los pueblos, una empresa debe ddriacla persona como parte sustancial
del avance de la compaiiia, porque de lo contrarionision y la vision de aquella

organizacion incidira en la caida o malogre de ima, ya que la persona como tal es la

gue le da vida a cualquier empresa.

Por ello una oficina de gestion como por ejempl@lerunicipio del Cantdn Sucre el ser
humano es una persona que influye en todos aqualit@ares externos que el municipio
necesita para cumplir el fin para el cual fue coe@adi que el usuario debe ser considerado
como una persona social, por tal motivo debe salizatlo en conjunto y el relacién al
grupo del cual procede para conocer la idiosinardsiun sector humano (Evans, 1997).

1.5.3 ¢Qué son las Relaciones Publicas?

La practica formal de lo que hoy se conoce comuteneomo "relaciones publicas" se
remonta a principios del siglo 20, el cual es redambente un breve periodo, las relaciones
publicas se ha definido de muchas maneras y deedifeforma, esta definicién ha venido
evolucionando ya que los papeles de los individorscambiantes en relaciones publicas
y los avances tecnoldgicos, las primeras definesoenfatizaron un agente de prensa y
publicidad, mientras que las definiciones mas muakerincorporan los conceptos de

"participacion™ y "la construccion de relacionesremersonas”.

“Las relaciones publicas son un proceso de comciditaestratégica que construye

relaciones mutuamente beneficiosas entre las a@ennes y sus publicos.” (Granados,
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2012), por lo visto se entiende entonces que lasiomes publicas, es decir la relacién

entre un usuario y un elemento empresarial delagioglarse y beneficiarse mutuamente,

para un buen desarrollo integral de toda la conagh{Granados, 2012).

1.5.4 Las funciones de las relaciones publicas

Como una funcién de gestion, las relaciones publiambién abarcan lo siguiente:

Anticipar, analizar e interpretar la opinion publidas actitudes y las cuestiones
gue puedan afectar, para bien o para mal, las @paes y planes de la

organizacion.

Asesoria de gestion en todos los niveles de lanaaedén con respecto a las
decisiones politicas, lineas de accion y comunicacieniendo en cuenta sus
ramificaciones publicas y las responsabilidadesatesc o de ciudadania de la

organizacion.

Investigando, conducir y evaluar, en forma continpeogramas de accion y
comunicacién para lograr el conocimiento de la ammgidn publica necesaria para
el éxito de los objetivos de una organizacién. &sfwueden incluir la

comercializacion; financiera; la recaudacion dedfms) las relaciones de los

empleados, la comunidad o el gobierno; y otrosnarogs.

La planificacion y la implementacion de los esfesrzle la organizacion para
influir o cambiar la politica publica. El estableténto de objetivos, la
planificacién, presupuesto, contratacion y capedita del personal, las
instalaciones de desarrollo, en definitiva, la igestle los recursos necesarios para
llevar a cabo todo lo anterior (Municipio del GADc®e, 2010).

1.5.5 Los usuarios

1.5.5.1 Tipos de usuarios

Usuario satisfecho.

Usuario insatisfecho.
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1.5.5.2 Causas de insatisfaccion de los usuarios

En muchos de los casos la gran insatisfaccibnsladoarios es la demora que se dan a los
tramites que se viene a realizar, es el tiemposgera que deben tener, ya que muchas
veces hay usuarios que no son del Canton si nifeterttes partes del pais y ellos llegan
con el afan de hacer todo el mismo dia pero lasamente hay tramites que no se dan al
instante porque tienden a un proceso bastante @nypis ahi la insatisfaccion que se lleva

el usuario.

1.5.5.3 Atencion de un usuario insatisfecho

Un usuario insatisfecho se da mas el caso de quemlento que viene a retirar algin
informe alguna documentacién no estan de acuenddoceecibido ya que alega que no es
asi porque ellos tiene fundamente para demostradoasi cuando se va un usuario
insatisfecho y también cuando tienen ya dos, tresesi en algun pedido y no tiene

respuesta alguna (Municipio del GAD Sucre, 2010).

1.5.5.4 Tipos de atencion

Los tipos de atencion que se le brindan a la ciawliades de calidad, claro que si existen
tipos de atencion como por ejemplo la atencioniabydamable en la que se le ayuda a los
usuarios de la mejor manera ya que asi ellos seatafechos, claro que también existe un
tipo de atencién en su momento mala en la que nassatiende con cordialidad muchas

veces ni el saludo son correspondidos y con pditniccle ayuda.
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CAPITULO 11

2 ANALISIS E INTERPRETACION DEL TRABAJO DE CAMPO

Este andlisis esta basado en la interpretacionsdédtos que se recabaron de la encuesta a
50 usuarios del Departamento de Planificacion daDGSucre, tomados de manera
aleatoria en varios dias de la semana, y verificane los encuestados sean mayores de
edad, los cuales respondieron nueve preguntadsdieficon un propdsito: “Determinar el
grado de profesionalismo y la eficiencia del Seovide Atencion al Usuario para
reconocer la importancia que le da el usuario gadamento y observar las falencias

internas que afectan a cliente externo de la irtsfih gubernamental”.

2.1 Andlisis de las encuestas aplicadas a las y los ddos del Departamento de
Planificacion del Desarrollo y Ordenamiento territaial del Gobierno Autébnomo

del Canton Sucre en el afno 2015.

Pr. 1 ¢Cree usted que el personal que atiende en@épartamento de Planificacion
esta preparado para desempefiar eficientemente siblar?

El 50% de los encuestados seleccionaron la opthducho” en cuanto a estar preparados
para desempefiar su funcion eficientemente, el I2%sdusuarios dijeron que: "Poco" a la
pregunta en cuestion, para la opcion "Nada " etgminje otorgado por los participantes
fue del 12% y el 22% de los usuarios sostuvieroa ‘Yndiferente” en cuanto a estar

preparados para desempefar su funcion eficientement

Méas de la mitad de los usuarios determinaron queesbonal que atiende en el
Departamento de Planificacion si esta preparada gesempefar las funciones a las que
ellos estdn encomendados, esto sugiere pensaregbhe seleccionado al personal de
acuerdo a un riguroso plan de seleccion por meeligelfil académico y profesional, el
38% de los encuestados, es decir mas de un teeciellos respondieron de manera
negativa es decir entre las respuestas “Nada” diféirente”, lo que implica que aunque
para los usuarios, los funcionarios del Municigbestan preparados pero esos nimeros

indican que hay que mejorar el desempefio.
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Pr. 2 ¢Qué tan adecuada a su requerimiento es lafammacién que le provee el

personal del departamento en cuestion?

El 40% de los encuestados seleccionaron la optdumy adecuada™ a la informacion que
provee el departamento de Planificacion, el 30%sl@isuarios dijeron que: "Adecuada” a
la pregunta en cuestion, para la opcion "Poco Aaldatl el porcentaje otorgado por los
participantes fue del 30% y el 8% de los usuargstuvieron que "Nada Adecuada” a la

informacion que provee el Departamento de Plarigca

Si se toma en consideracion las dos primeras opgide las preguntas “Muy adecuadas” y
“Adecuadas”, las cuales son positivas, en cuargoeasi la informacién que los usuarios
requieren es la que necesitan, estas reflejan Uneddecir casi las tres cuartas partes de
los usuarios estas conformes con la informacionmpeesitan y requieren del Municipio
de Sucre, pero la cuarta parte de ellos aun espgiatos datos que arroja el Municipio

sean efectivas.

Pr. 3 ¢ Es completa la informacion que recibe del gartamento?

El 40% de los encuestados seleccionaron la opt&ih:en cuanto a la informacién que
reciben del departamento, el 30% de los usuarigsodi que: "No" a la pregunta en
cuestion, para la opcion "No sé" el porcentajegatdo por los participantes fue del 30% y
el 16% de los usuarios sostuvieron que "0" en cuanka informacién que reciben del

departamento.

Casi la mitad de los usuarios estan seguros guéolanacion requerida estd completa, por
otro lado mas de la mitad de los usuarios del Depanto de Planificacion el GAD
Municipal estan seguros que la informacién req@enid es completa y se debe a que falta
mejor organizacion tanto en la parte informaticancoen los archivos fisicos del

departamento.

Pr. 4 ¢Qué Calificacion le proporciona usted al segicio que le brinda el

departamento?

El 52% de los encuestados seleccionaron la optibrcelente” a la calificacién que los

usuarios le dan al departamento, el 22% de losiosudijeron que: "Buena” a la pregunta
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en cuestidon, para la opcion "Regular” el porcentépegado por los participantes fue del
22% y el 10% de los usuarios sostuvieron que "Mall calificacién que los usuarios le

dan al departamento.

Mas de la mitad de los usuarios han opinado geereicio brindado en el departamento es
de calidad; el servicio que debe brindar un depeitdo ya sea este gubernamental o
privado debe ser de calidad, puesto que con dlefdmres de datos o la tardanza de ellos
es perdonada, y los usuarios empiezan a comprendpgoco las falencias que tiene una
oficina, en la parte interna claro esta, por oaaol solamente una porcion minima de los
encuestados opina que este servicio es de matladakstos valores entrar en la seccién
de “tolerable”.

Pr. 5 ¢ En qué grado nota usted las Relacionas Humas por parte del personal que le

atendi6?

El 36% de los encuestados seleccionaron la optxtelente” al notar la forma en como
fueron atendidos por el personal en cuestion, @ 86 los usuarios dijeron que: "Buena" a
la pregunta en cuestion, para la opcidn "Reguldr'p@centaje otorgado por los
participantes fue del 20% y el 20% de los usuasmstuvieron que "Mala" al notar la

forma en como fueron atendidos por el personalest®n.

Las relaciones humanas son parte intrinseca emld@idn usuario-funcionario, cada
organismo debe ver a los usuarios como verdadetansen, “humanos”, y hasta cierto
punto estos resultados nos indican que el Depantantkel Municipio de Sucre van por
buen camino en las Relaciones Humanas, ya queceslad del estado ecuatoriano servir
a la ciudadania con calidad y calidez, dos términ@sestan en auge en nuestros tiempos,
por ello hasta cierto punto es bueno que mas datéd de los usuarios sientan que las
relaciones humanas se lleven con altura, perorestaleja asi mismo un punto en contra
ya que los numeros indican que se necesita quepadia “las relaciones humanas” se

extiendan a todas las personas, porque tal paréegtoees un tanto preferencial.
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Pr. 6 ¢ Qué lapso estima usted conveniente para reitila informacién que requiere?

El 80% de los encuestados seleccionaron la optidhmin" como tiempo conveniente
para recibir la informacion que necesitan, el 12%o0d usuarios dijeron que: "15 min" a la
pregunta en cuestion, para la opcion "20 min" et@ataje otorgado por los participantes
fue del 12% y el 8% de los usuarios sostuvieron Yuadiferente” como tiempo

conveniente para recibir la informacion que neaesit

La dinamica de la entrega de resultados debe isazgés decir que este completa a gusto
y satisfaccion del cliente, pero a la vez que eimpo de entrega de estos sea el
determinado por la ley, segun cada departamentos yusuarios en su gran mayoria
concuerdan que los tramites deben ser agiles, topecl0 minutos por usuario; aunque la
minoria opine que el tiempo es indiferente, lo quporta son los resultados obtenidos,

aungue esto les lleve estar en el municipio tosadaana.

Pr. 7 ¢ De qué parroquia proviene usted?

El 30% de los encuestados seleccionaron la optiRahia de Caraquez" en relacion a la
pregunta de qué parroquia provienen, el 28% dadaarios dijeron que: "Leonidas Plaza"
a la pregunta en cuestion, para la opcion "Chaddpeit porcentaje otorgado por los
participantes fue del 28% y el 18% de los usuaissuvieron que "San isidro" en relacion

a la pregunta de qué parroquia provienen.

Esta pregunta se la hizo con el afan de conocéresud flujo de informacidn proveniente

de los diferentes sectores del cantdén por estevansé vislumbra que casi un tercio de la
poblacién proviene de la misma ciudad de Bahia dédqliez y esto porque para los
habitantes del sector es mas facil llegar a laslaones del municipio, pero una minoria
proviene de San Isidro y eso porque el niumero dédmes es menor en esa zona, y
analizando la afluencia de personas en contrastelaccantidad de habitantes de las
parroquias se analiza que casi todos los habitadi@n pendientes de los tramites que

tienen que realizar en sus predios.
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Pr. 8 ¢ Qué tan Satisfecho se encuentra usted conrdormacion requerida?

El 30% de los encuestados seleccionaron la optday satisfecho" con la informacién
que han recibido por parte del departamento, el 2#%olos usuarios dijeron que:
"Satisfecho” a la pregunta en cuestion, para ladoptPoco satisfecho” el porcentaje
otorgado por los participantes fue del 24% y el 28%0s usuarios sostuvieron que "Nada
Satisfecho" con la informacién que han recibidogente del departamento.

Analizando los datos resultantes en esta preguntacd deducir que mas de la mitad de
los habitantes estan satisfechos con la informagi@requieren, pero esto en realidad no
es una buena noticia para el municipio puesto fuéiraero de usuarios insatisfechos es
grande, y esto hace que tanto en departamentotoobge estudio, como el resto de

departamentos del GAD, no entregan la informacidmpieta a los usuarios y esto es
porque la informacion no se gestiona de la mejonarsg tanto por procesos manuales

como informéaticos.

Pr. 9 ¢ Es necesario aplicar un manual de atencién asuario en el Departamento de

Planificacion?

El 50% de los encuestados seleccionaron la opt&eampre” para aplicar un manual de
atencion al usuario, el 40% de los usuarios dijeyoe: "Casi siempre" a la pregunta en
cuestion, para la opcién "A veces" el porcentapegatdo por los participantes fue del 40%
y el 2% de los usuarios sostuvieron que "Nuncaa gulicar un manual de atencion al

usuario.

Toda institucion, organizacién tanto gubernamewmt@ino privada necesita tener sus
propios manuales de operaciéon para que sepan gaedrael momento indicado, dejando

como principal objetivo, un usuario satisfecho.

2.2 Entrevista al Jefe del Departamento de Planificacio

El objetivo de esta entrevista al Jefe del Depagtdmde Planificacion, es la de determinar
el grado de importancia que los directivos tieneer@ la atencion al usuario para
reconocer las falencias que el departamento tigneede tener en el ambito de la atencién

y entrega de documentacion, informacion o resuiadios usuarios.
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Las preguntas que se realizaron fueron las sigsent

1. ¢Qué opina usted de la atencién al cliente?

Saber lo que los usuarios encuentran important&nyocquieren interactuar con una
oficina es importante para el éxito de cualquiepat@amento. Pienso que es muy
importante saber todo acerca de la atencion a daarios porque implicitamente toda

empresa gubernamental necesita y vive de ellos.

2. ¢Cree usted que es importante 0 necesario realizeapacitaciones constantes a

las personas del departamento en cuanto a los seras de atencién al usuario?

Mientras un departamento o cualquier entidad queerge recursos econdmicos, este
actualizado con capacitaciones constantes acerda @tencion, la psicologia de los
usuarios, funcionalidad de herramientas de aten@tm Dicho departamento siempre
estara en la cima y tendra una buena impresiomteetel pueblo, los cuales son nuestros

mandantes.

3. ¢Cree usted que el personal que labora en el depamento realiza su trabajo

acorde a su perfil académico y profesional?

En realidad no dependen especificamente de nosarifisar el perfil profesional, ya que

los funcionarios ingresan a trabajar aqui de acuartbs organismos de control, quienes
son los que les realizan las pruebas necesariaseama de aptitudes y conocimiento, y
luego las entrevistas que se les realiza, es |dogugerfila a tener un cargo dentro de estos

departamentos.

4. En cuanto a las relaciones humanas ¢ Cree usted glos funcionarios tienen

las capacitaciones respectivas?

Si, en lo que a mi respecta y nuestro alcalde ges&in muy preocupado por la atencion a
los usuarios, ellos han recibido varias capacitesoal respecto, es verdad que se

necesitan mas talleres y capacitaciones, sobrectodto parte técnica de la oficina.



34

5. ¢Con que frecuencia ha recibido usted quejas de lasuarios?

No es muy comun recibir usuarios para protestanejagse por la atencién que reciben,
pero si se sabe que ciertos usuarios se quejara @ehcion por medio de papeles
anonimos o algunos crean correos electronicos gixelmente para escribir sus quejas,
personalmente pienso que algunos de ellos lo hpaen permanecer en el anonimato y

otros simplemente son contrarios al Gobierno Myaici

6. ¢Qué capacitaciones ha recibido usted en los ultimalos afios con respecto a

su posicion como Jefe del Departamento de Planificién?

He realizado varias capacitaciones que hacer refieral departamento que regento por
ejemplo hace un afio realicé un curso sobre Planifia y control de gestion, otro taller
sobre planificacion y estadisticas, Analisis detigesde riesgos, Control empresarial,

procesos gubernamentales, y por su puesto undalbee atencion al cliente.

7. ¢Cudles son los aspectos principales en los que omanual de atencion al

usuario deberia estar enfocado?

Principalmente un manual de servicios de atenciGmsaario debe estar enfocado a las
relaciones humanas, luego un enfoque hacia la &tnaicion publica y luego la

importancia de las relaciones publicas.
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CAPITULO 11

3 TEMA DE LA PROPUESTA

Elaboracion de un manual de atencion al clienta pajorar los procesos administrativos
del Departamento de Planificacion del Desarrol@rgenamiento Territorial del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Supre incluye procedimientos de la
gestion documental y asi mejorar asi los indicaagigisfaccion de los usuarios.

3.1 Justificacion

Los servicios de atencién al cliente comienzan casuma ofrecida en un escritorio en la
parte trasera de una tienda por departamentoglyaiand con la invencion del teléfono;
en este mundo hiperconectado de hoy, el servicidiaaite es algo mas que el agente de
asistencia que responde a preguntas, facilita nmdordn, y provee direcciones a los
clientes. Ha crecido para abarcar todas las irdEnaes que un cliente tiene con una
marca. Incluye teléfono, correo electrénico, cfatnularios web, y las comunicaciones
sociales, asi como los sitios de soporte de awtiogerY ocurre antes, durante, y después

de una venta.

Por ende la importancia de mantener satisfechossausuarios de alguna empresa,
organizaciéon o institucion ya sea esta gubernarhenpaivada; el Municipio del cantén

Sucre necesita urgentemente un manual que proeesegsridad a los usuarios que a la
vez les den la tranquilidad necesaria para llegacahibiciones al departamento al cual

necesitan recabar cierta informacion o resolvairatgpnflicto, etc.

El manual de atencion al cliente para el Departaonée Planificacion se ha creado con el
propésito de mejorar el servicio que se ofrecelddumicipio, convirtiéndose asi en un
manual que sirve para instruir a los funcionarigs lpgboran en cualquier departamento del
GAD Sucre que mantengan contacto con usuarios,nestelal es de facil entendimiento

para el personal que atiende a las personas guesargal departamento.
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3.2 Objetivos

3.2.1 Objetivo General

Elaborar un manual de atencion al cliente para raejos procesos administrativos del
Departamento de Planificacion del Desarrollo y @edaeiento territorial del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén sugrenejorar asi los indices de

insatisfaccion de los usuarios.

3.2.2 Obijetivos Especificos

 Emplear contenidos del manual con ejemplos y cdoeépaciones de facil

entendimiento para los funcionarios.

» Desarrollar el manual para mejorar la atenciérsaukuarios.

e Socializar y sugerir el manual por parte de loscimmarios del GAD Sucre en

Bahia de Caraquez.

3.3 Desarrollo de la Propuesta

3.4 Situacion actual/Situacion deseada

Situacion Actual Situacion Deseada

En las oficinas del GAD Sucre se atiendes funcionarios de las oficinas
a muchas personas, aunque |ldepartamentales del GAD Sucre atienden
funcionarios hacen lo posible por tratar|d®mn cortesia, calidad y calidez a |os

buena manera a los usuarios, se espera gsigarios de los diferentes departamentos

la atencion mejore notablemente. del GAD Sucre.




La codificaciéon

archivamiento de la informacién que

organizacion,

desarrolla en el dia a dia se almacen:

manera tradicional.

yLa organizacion y codificacion de
saformaciéon y requerimientos diarios
ra@Bzanean y se archivan en el sisté
Quipux, con los detalles y sugerencias

Manual de procedimientos.

Los funcionarios de los departamentos
GAD
conocimientos de computaciéon y uso
las TICs.

Sucre, tienen limitado

debs funcionarios de los departamentos
SGAD Sucre, se preparan para el mejor
dke las herramientas TICs, principalme
en el uso del Quipux y herramientas

procesadores de textos.

3.5 Operatividad
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Todo usuario debe ser escuchado y atendido dejta manera, puesto que es justamente

quién por medio de sus pagos prediales y los intipsiggaga el manejo y la logistica de la

institucion gubernamental, por tanto la calidacgtdncion debe ser de excelente calidad.

3.5.1Recursos

Computadoras (2)
Uso de las TICs.
Herramienta Quipux

Funcionarios

Conocimiento de procesadores de textos

Manual de atencion al cliente para mejorar los ggsos administrativos del

Departamento de Planificacion del Desarrollo y @edeiento Territorial del

Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del ©anSucre que incluye

procedimientos de la gestiéon documental
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3.5.2 Costos
COSTOS 700,00
Manual 450,00
Disefio, diagramacion y encuadernacién 150,00
impresion 100 unidades 250,00
Distribucion 50,00
Capacitacion 250,00
Adecuacion del local 50,00
Capacitadores 150,00
Refrigerios 50,00

3.5.3 Cronograma

Semanas 2>

Recopilacion de la informacion

Analisis y depuracidn de contenidos

Edicidn final del manuscrito

Disefio y formato

Encuadernacion e impresion

Socializacion

3.6 Metodologias

3.6.1 Atencion al cliente

3.6.1.1 Maneras de mejorar la atencion al cliente

Dejar que los clientes conozcan al funcionario.

Si el funcionario esta laborando o sirviendo esmmdetras de un teléfono o del internet
o inclusive detras de un vidrio oscuro, se vueh&s mnonimo. Esto es comun hoy en dia,
pero la adicion de una "cara" o un escritorio Edemder frente a frente al usuario podrian
ayudar a tranquilizar a los usuarios los cualesessgdn nuevamente y estaran al dia con
sus obligaciones, es importante también ponerseoptacto con los clientes, aparte de
correo electronico. Un poco de informacion persqnadde recorrer un largo camino, y

podria minimizar las preocupaciones de la accéddloi) la confianza o seguridad.
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Ser Disponible

Si un usuario no se siente comodo o satisfechorigpqubrderse para siempre, en las
oficinas gubernamentales se debe valorar la intEnacara a cara con los clientes, que a

menudo es una rareza en estos dias.

Servicios especiales

¢, Hay descuentos o servicios especiales que usteld pfrecer que sus competidores no lo
hacen? ¢Puede ofrecer algo especial sélo paralikrges existentes? ¢Podrian sus
servicios se consideraran "lujo"? Ofreciendo utotespecial a sus clientes les ayudara a
sentirse cuidado, y también es algo que podriaar e&puestos a pagar mas por. Hay
tantas ofertas "cebo y" y promociones "s6lo paravas clientes" recompensar a los

clientes que han estado con usted por mas tiempo.

La Oferta de Conocimiento

La construccion de relaciones solidas con los ussiateben ser grandes, pero también
llegar a ofrecer y el conocimiento de las funcigriBgumentacion y procesos con ellos.
En el municipio, un usuario puede comparar vargsas de la competencia de un libro en
linea, pero no obtendra una conversacion sobre leradp historia de impresion del titulo.

Cuando estamos hablando con los usuarios.

Estar presente en la comunidad

Llevar cara a cara interacciones, servicios esl@scig el conocimiento en conjunto podria
ayudar a crear una comunidad Unica para los usu&gio podria ser una parte interactiva
del sitio web, un seminario semanal 0 mensual,aasa abierta en su ubicacion fisica.
Mejor aun, organizar con carpas o al aire libreapaear un evento, feria de la calle, o

convencion que podria atraer a una gran multitud.

3.6.1.2 Los protocolos de servicio de los funcionarios adaisuarios

1. Saludar cordialmente a cada usuario que ingrege @ficinas o departamentos. Ej.:

Buen dia Sefior, en que le puedo servir?
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2. La practica de la sonrisa hace que con el tiempaskva en algo natural.

3. En contacto visual es parte fundamental para establconfianza entre el

funcionario y el usuario.

4. Es importante tratar al usuario con el apellido.

5. Escuchar con mucha atencion lo que el usuario tieeedecir, dejar que el usuario
se tome su tiempo para expresar lo que necesitaqué piensa, eso es bueno

porque da pautas de como mejorar la atencion.

6. Es significativo hablar con claridad con los usosri

7. La paciencia es otra virtud que debe ser mejorada.

8. Atender de manera rapida y directa al grano, sse®abe qué hacer, es mejor

preguntar qué tontear al usuario.

9. El planteamiento de todas las soluciones posibles aroblemas es trascendental

ya que el usuario sabra que hacer después.

10. Preguntarle al usuario si esté satisfecha su rismkses primordial estar seguro que

el usuario se vaya con todo lo que necesita.

11.Despedirse cordialmente es también muy import&i€ue tenga un buen dia.

3.6.1.3Las reglas de oro para la atencién al usuario

e Sé optimista.

* Sé positivo.

* Interésate de verdad por las otras personas.

* Sonrie y desarrolla el sentido del humor.
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* Llama a la gente por su nombre.

* Escucha a la gente.

e Ayuda a otros.

* Piensa antes de actuar.

3.6.1.4La comunicaciéon funcionario-usuario

Los funcionarios, secretarias, y personal que kleor el Departamento de Planificacion
del GAD Sucre, deben de enviar un mensaje clanogiso, calido y profesional a los

usuarios, por tal motivo es necesario considesasiguientes puntos:
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La ecualizaciéon de la voz

El usuario es receptivo y cambia su proceder yesia animo se escucha un voz chillona,
triste 0 molesta, normalmente piensa que se dehepaesencia, por tal motivo se debe

cuidar el equilibro, la seguridad y autoridad qoéte su voz.

La intensidad y volumen de la voz

Un funcionario no debe levantar la voz en ningummaoto ya que esta cambia también el
estado de animo de los usuarios y ellos pierderode, es decir se confunden con lo que
necesitan, el ambiente se vuelve tenso, por otto lma voz muy suave y delicada,
desespera al usuario porque no entiende con dldiddgue necesita escuchar, asi que una

voz clara anima al usuario.

Una buena acentuacion

Es necesario para pronunciar con mucha claridgobladras que salen su boca.

La entonacién

Es necesario hacer notar que ciertas palabrasos dah mas relevantes y predominantes,
por ello, la conversacion no debe ser totalmenteali debe de establecer una buena

entonacion en el mensaje que se emite al usuario.

La fluidez y pronunciacién de las palabras.

Los funcionarios deben evitar completamente el dsolas muletillas en su diccion,
(bueno, pues, mmm, como es, etc.) hay que estahlaaebuena diccion en sus palabras,

articular correctamente las palabras es indispémgabuna interaccion entre personas.

La rapidez con la que se enuncian las palabras

La velocidad con la que se emiten palabras puadsacaontradiccion y malos entendidos,
la rapidez con que se pronuncian las palabras deb&emnoderadas, para evitar malas

interpretaciones.
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Tiempo del habla

El funcionario no debe tomar el 100% de la conwaésa es preferible un 50% del tiempo
del habla, ya que asi se podra saber con ciertadadlacuales son exactamente las

necesidades de los usuarios

Buen oido

Para poder establecer un buen clima de confianza ehcliente y el profesional, ya que

debe tener una actitud receptiva y esto el uslmagradecera.

3.6.1.5 Resultado de la atencion a usuarios

El usuario desinteresado

Ellos no necesariamente quieren que lo que lanafiprovee. Y eso no es necesariamente
algo malo. Las empresas de éxito se centran ertliestes que desean su producto,
mientras que las empresas desenfocadas tambaltesta.bien tener algunos clientes que
no estan interesados. Por eso no es necesaria peétdampo en aquellos que no saben lo

gue quieren.

El usuario independiente

Hay muchos usuarios que carecen de lealtad. Eitgdesmente nos ven como la oficina le

puede ayudar.

El usuario encantado

Ha superado las expectativas con estos usuariaiasule los usuarios que han recibido
buena atencién y eficacia en la informacion regiaerellos servirdn de portavoces para

expandir el éxito que tiene el departamento.



44

El usuario dedicado

Estas personas tienen altas expectativas y obtmareistentemente una gran experiencia,
asi que no hay razon para que se vayan a otra partedave aqui es la coherencia. Es

necesario crear una cultura de servicio al usuario.

El usuario decepcionado

Cuando las cosas van mal, puede terminar con uariastecepcionado. Es posible que
haya proporcionado un gran servicio en el pasado lgeinformacion que los usuarios

llevan es simple. Se insta a establecer un prquasotratar con ellos cuando su decepcion
surge, es necesario invertir para solucionar urblensa. Por tal motivo es necesario
hacerles la siguiente pregunta cuando termina aleae una actividad con ellos: ¢ Estas

completamente satisfecho con lo que estamos hade®idho es asi, averiguar por qué.

3.6.2 La Gestion Documental

3.6.2.1 Los documentos actuales

En un Manual de Procedimientos se describen losegimmientos para la gestién y el
mantenimiento de los documentos. También establese procedimientos para la
transferencia de los mismos y recuperarlos delrcatd documentos, una vez que ya no

estan en uso actual.

El objetivo principal de este manual es la poljtloa archivos operativos y administrativos
creados por la mayoria de las organizaciones afh@sunicipio, comunmente llamado
archivos "sujeto". Estos documentan las politidasciones y procedimientos de la
organizacién, ademas de los asuntos relacionadosliompieza' tales como edificios,
equipos y suministros y la administracion inter@2uatro categorias especiales de

documentos - financiera, personal de salud y Iegatatan en modulos separados.

3.6.2.2 Funciones y responsabilidades de un departamento Idenunicipio que

gestiona documentos.

Las funciones esenciales de un departamento detipinson las siguientes:
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» Recibir, registrar y distribuir el correo entragtereado internamente de todo tipo

(como cartas, memorandos y faxes).

» Los archivos abiertos y de indice, adjuntar losudmentos pertinentes y pasar los

archivos a los funcionarios de accion.

e Construir y controlar todos los archivos registsdoficialmente y demas
documentacién a su cargo, por lo que se puedenugradk forma rapida a través
de la indexacion efectiva, la clasificacion y lesqedimientos de seguimiento.

» Conocer la ubicacién de todos los archivos reglssaficialmente en su cuidado y
ser capaz de producir de forma rapida, a travésadedexacion efectiva, la

clasificacion y los procedimientos de seguimiento.

» Proporcionar servicios de almacenamiento, depdsite referencia para todos los

archivos registrados oficialmente y demas docunc@riaa su cargo.

* Registrar y hacer arreglos para el despacho eficignoportuno de toda la

correspondencia producida por los oficiales queesir

» Revisar y disponer todos los archivos obsoletosas gegistros de acuerdo con los
periodos de retencion, segun lo acordado entrestbdio de los documentos, la

organizacion o departamento en cuestion y otrosidnarios pertinentes.

3.6.2.3 Responsabilidades de los registros de personal hadbs usuarios

Existen oficinas de registros con el fin de prestaservicio a los funcionarios de accion

que necesitan utilizar los registros. Los usuas@smpre muestran la cortesia como

méaximo sea posible, y el personal de los regiseficsientes para aprovechar cada

oportunidad y aprender las necesidades y requeriasi@le los usuarios y sus funcionarios
de accion. El personal de los registros va a reaacirapidamente a las quejas de los
usuarios, dando respuestas razonadas y explicaci®@ugerencias para mejoras de los
usuarios son muy bien recibidas y alienta activdendastos se aplican siempre que sea
posible.



46

3.6.2.4 Responsabilidades de los usuarios

Las oficinas de registros bien administradas degrenl® una colaboracion activa entre el

personal de los registros de la oficina y los ussaEl personal de registros confia en los

funcionarios de accion para:

Tratar los archivos con prontitud y devolverlosaaficina de registros cuando ya

No son necesarios

Utilizar el sistema QUIPUX cotidianamente

Mantener los archivos libres de material efimeroncoduplicados, letras de

cambio, etc.

Incluir la referencia de archivo relevante en tlzdeorrespondencia saliente

Dar una orientacion clara, si es necesario, eorlad en que desean que su correo

electrénico para que se indexe

Proporcionar a la oficina de registros con una ligamovimiento de archivos
completa cada vez que pasan un archivo a otraabficen otro lugar que no sea a

través de la oficina de registros

Cooperar plenamente con todos los controles decedgates necesarios,

incluyendo los censos y las busquedas realizadda pficina de registros.

3.6.2.5 El Quipux

Tomado del Diario Manabita (2 de febrero de 2016)

El sistema Quipux fue un proyecto desarrolladocwgpdo y aplicado por la

Subsecretaria de Tecnologias informaticas del egadatoriano, el cual se basa en
un sistema de recoleccion, almacenamiento y esca@dos documentos que se
realizan en cada una de las oficinas instituciendéd estado, que ofrezca una gran

calidad en el flujo documental.
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La idea del software es darle confianza al usysara que tenga la seguridad que la
documentacion, oficios, petitorios, formularios;. e tramiten con toda seguridad
y rapidez, a la vez permita saberse cuanto tiempa dada tramite y con esto

garantizar el control de la informacion.

Este sistema persigue el propésito ecoldgico deldesecuatoriano en cual es
“Cero papel”, ya que la acumulacion de papel estatéendo dafio a la naturaleza
y a la vez caos en la busqueda de documentaciéedgas la vez que los

documentos que se encuentran en los registrosiastgg llenan de moho, basura y

atrae a las plagas como los ratones.

Esta herramienta esta disponible en la web pamstiod usuarios que buscan algun
propésito con oficinas gubernamentales, las misqoasfacilitan todas las labores

de almacenamiento y archivamiento de informacion.



48

CONCLUSIONES

Se puede visualizar que el personal que laboral &egartamento de Planificacion se
encuentra relativamente calificado para realizar datividades que el departamento

requiere, pero es necesario mejorar los indicekedempefio profesional.

La informacion que el departamento entrega a ldaclania es adecuada a las necesidades
de los usuarios, pero la informacion que se entneges del toda completa puesto que los
usuarios aunque llevan la informacion requeridagsigan mas informacioén en cuanto a su
requerimiento, el inconveniente que se nota alijues dicha informacion no se encuentra

muy organizada, ya sea de manera fisica o digital.

El servicio que brinda el departamento es “Buesafjun las encuestas realizadas, pero es
necesario mejorar esa calificacion que le dan kstios, las relaciones humanas que

aplican los funcionarios del municipio aun tienesie ger mejoradas.

Los usuarios del GAD Sucre, confirman la necesitladplicar un manual de atencion al
usuario, ya que es necesario establecer un mamaritario, segin algunos usuarios, este
marco debe regir, la informacion por procesos quegdnte necesita, las normas de

urbanidad, la cordialidad y cortesia en el Depagtamde Planificacion.
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RECOMENDACIONES

A los jefes departamentales, especificamente a¢ Ml departamento de
Planificacién, observar los resultados que arrojdas encuestas en cuanto a los
indices de desempefio profesional para estudiadesigir cual es la mejor manera

de mejorarlos.

A los funcionarios del departamento, es necesadbzar una auditoria de toda la
informacion fisica y digital que reposa en el degpaento para organizarla de

mejor manera en aras a una mejor entrega de inéddma los usuarios.

Tanto el servicio que brinda el departamento coasrélaciones humanas que
utilizan los funcionarios debe ser mejorada, pbmtativo se recomienda que se
aplique el manual de atencion al usuario, paravopdir las normas de urbanidad,

cordialidad y cortesia para con el usuario del Btapznto de Planificacion.

Esparcir hacia los demas departamentos del GADeSetmanual de atencion al

usuario, para mejorar los indices de atenciorcautiadania en general.

En cuanto a la gestion documental, los funcionat@dViunicipio deben actualizar
Su capacitacion con sistemas que el estado eamatoesta implementando a lo
largo de todos los ministerios del Ecuador, indsi@l Quipux, para documentar
con transparencia la informacion que se gestioagatiente en todas las oficinas

publicas.

En cuanto al manual de atencién al usuario y piodedto para la gestion
documental, debe ser usado con cautela implementaddrio paso a paso lo que

este contiene, ya que esta hecho de una manesiayqaecisa.
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Anexo 1: Estructura Organizacional del Municipio deSucre.
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Anexo 2: Formulario para las encuestas aplicadas das y los Usuarios del
Departamento de Planificacion del Desarrollo y Ordeamiento territorial del

Gobierno Auténomo del cantdon Sucre en el afio 2015.

UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI

EXTENSION BAHIA DE CARAQUEZ
FACULTAD DE GESTION, DESARROLLO Y SECRETARIADO EJECUTIVO

ANALISIS DE LA GESTION DOCUMENTAL Y SU INCIDENCIA EN LA ATENCION DE LOS USUARIOS
DENTRO DEL DEPARTAMENTO DE PLANIFICACION DEL DESARROLLO Y ORDENAMIENTO
TERRITORIAL DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON SUCRE
PARA EL PERIODO 2014-2015

Instrucciones: Lea con atencion cada uno de los siguientes planteamientos y contéstalos de acuerdo a su consideracion
Encuestas aplicadas alas y los Usuarios del Departamento de Planificacion del Desarrollo y
Ordenamiento territorial del Gobierno Auténomo del cantén Sucre en el afio 2015

Objetivo:
Determinar el grado de profesionalismo y la eficiencia del Servicio de atencién al Usuario
para reconocer laimportancia que le da el usuario al departamento y observar las

falencias internas que afectan a cliente externo de la institucion gubernamental

Pr. 1 ¢{Cree usted que el personal que atiende en el departamento de Planificacion esta ‘
preparado para desempeiiar eficientemente su labor?

Mucho

Poco

Nada

Indiferente

Pr.2 ;Qué tan adecuada a su requerimiento es lainformacién que le provee el personal del ‘
departamento en cuestion?

Muy adecuada

Adecuada

Poco Adecuada

NadaAdecuada | |

| Pr. 3 ¢Es completa la informacién que recibe del departamento? |

Si

No

Nosé

| Pr. 4 ¢Qué Calificacion le proporciona usted al servicio que le brinda el departamento? |
Excelente

Buena

Regular
Mala




Pr. 5 ¢En que grado nota usted las Relacionas Humanas por parte del personal que le atendi6?
Excelente

Buena

Regular

Mala | |

Pr. 6 ¢Qué lapso estima usted conveniente para recibir lainformacion que requiere?
10 min

15 min

20 min

Indiferente

Pr. 7 éde que parroquia proviene usted?
Bahia de Caraquez

Leonidas Plaza

Charapoté

Sanisidro | |

Pr. 8 ¢Qué tan Satisfecho se encuentra usted con la informacién requerida?
Muy satisfecho

Satisfecho

Poco satisfecho

Nada Satisfecho | |

Pr. 9 ¢Es necesario aplicar un manual de atencién al usuario en el departamento de
Planificacion?

Siempre
Casi siempre
A veces
Nunca

Elaborado por: Sandra Cecilia Coello Bravo
Gracias por su atencion y colaboracion



Anexo 3: Tablas y cuadros estadisticos de las enstss aplicadas a las y los Usuarios
del Departamento de Planificacion del Desarrollo yOrdenamiento Territorial del

Gobierno Autbnomo del Cantén Sucre en el afio 2015.

Pregunta 1 ¢Cree usted que el personal que atienden el Departamento de

Planificacion esta preparado para desempefiar efiademente su labor?

Opciones F %
Mucho 25 50%
Poco 6 12%
Nada 8 16%
Indiferente 11 22%

Total 50 100%

Fuente Usuarios del Departamento de Planificacion de Gidre
Autor : Sandra Cecilia Coello Bravo

Pregunta 2 ¢Qué tan adecuada a su requerimiento Esinformacion que le provee el

personal del departamento en cuestion?

Opciones F %
Muy adecuada 20 40%
Adecuada 15 30%
Poco Adecuada 11 22%
Nada Adecuada 4 8%
Total 50 100%




Fuente Usuarios del Departamento de Planificacion de (GAidre
Autor : Sandra Cecilia Coello Bravo

Nada
Adecuada
8%

Pregunta 3 ¢ Es completa la informacion que recibeell departamento?

Opciones F %
Si 20 40%
No 15 30%
No sé 15 30%
Total 50 100%

Fuente Usuarios del Departamento de Planificacion de (GAidre
Autor : Sandra Cecilia Coello Bravo




Pregunta 4 ¢Qué Calificacion le proporciona usted laservicio que le brinda el

departamento?
Opciones F %
Excelente 26 52%
Buena 11 22%
Regular 8 16%
Mala 5 10%
Total 50 100%

Fuente Usuarios del Departamento de Planificacion de GBAiore
Autor : Sandra Cecilia Coello Bravo

Pregunta 5 ¢ En qué grado nota usted las Relacionblsimanas por parte del personal

gue le atendié?

Opciones F %
Excelente 18 36%
Buena 10 20%
Regular 12 24%
Mala 10 20%

Total 50 100%

Fuente Usuarios del Departamento de Planificacion de GAidre
Autor : Sandra Cecilia Coello Bravo



Pregunta 6 ¢Qué lapso estima usted conveniente paracibir la informacion que

requiere?
Opciones F %
10 min 40 80%
15 min 6 12%
20 min 0 0%
Indiferente 4 8%
Total 50 100%

Fuente Usuarios del Departamento de Planificacion de (GAidre
Autor : Sandra Cecilia Coello Bravo

15 min
12%

20 min
0%

Indiferente
8%




Pregunta 7 ¢De qué parroquia proviene usted?

Opciones F %
Bahia de Caraquez 15 30%
Leonidas Plaza 14 28%
Charapotd 12 24%
San isidro 9 18%

Total 50 100%

Fuente Usuarios del Departamento de Planificacion de (GAidre
Autor : Sandra Cecilia Coello Bravo

Pregunta 8 ¢Qué tan Satisfecho se encuentra usteshda informacion requerida?

Opciones F %
Muy satisfecho 15 30%
Satisfecho 12 24%
Poco satisfecho 10 20%
Nada Satisfecho 13 26%
Total 50 100%

Fuente Usuarios del Departamento de Planificacion de (GAidre
Autor : Sandra Cecilia Coello Bravo



Pregunta 9 ¢Es necesario aplicar un manual de atéda al usuario en el
Departamento de Planificacion?

Opciones F %
Siempre 25 50%
Casi siempre 20 40%
A veces 4 8%
Nunca 1 2%

Total 50 100%

Fuente Usuarios del Departamento de Planificacion de (GAidre
Autor : Sandra Cecilia Coello Bravo

A veces Nunca
2%

8%




Anexo 4: Fotografias.













