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CONTRATO DE CESION SOBRE DERECHOS PROPIEDAD INTELECTUAL

Comparecen a la celebracion del presente contrato de cesion y transferencia de
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PROCEDIMIENTOS DE LAS BUENAS PRACTICAS EN ATENCION AL
CLIENTE EN EL COMITE PRO-MEJORAS DEL BARRIO ECUADOR,
UBICADO EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO" , el cual
incluye la creacién del manual de procedimientos , para lo cual ha implementado los
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elaboracion del manual de procedimientos , motivo por el cual se regula de forma
clara la cesion de los derechos de autor que genera la obra literaria y que es producto
del proyecto de grado, el mismo que culminado es de plena aplicacion técnica,

administrativa y de reproduccion.
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forma o procedimiento; b) La comunicacion publica del manual; ¢) La distribucion
publica de ejemplares o copias, la comercializacion, arrendamiento o alquiler del
manual; d) Cualquier transformacién o modificacion del manual; €) La proteccion y
registro en el IEPI el manual de buenas précticas a nombre del Cesionario; f) Ejercer
la proteccion juridica del manual de buenas practicas; g) Los demas derechos
establecidos en la Ley de Propiedad Intelectual y otros cuerpos legales que normen

sobre la cesion de derechos de autor y derechos patrimoniales.

TERCERA: OBLIGACION DEL CEDENTE.- El cedente no podré transferir a

ningun tercero los derechos que conforman la estructura, secuencia y organizacién



delmanual que es objeto del presente contrato, como tampoco emplearlo o utilizarlo
a titulo personal, ya que siempre se deberd guardar la exclusividad del manual de

buenas précticas a favor del Cesionario.

CUARTA: CUANTIA.- La cesion objeto del presente contrato, se realiza a titulo
gratuito y por ende el Cesionario ni sus administradores deben cancelar valor alguno

0 regalias por este contrato y por los derechos que se derivan del mismo.
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solicitard la asistencia de un Mediador del Centro de Arbitraje y Mediacion de la
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partes renuncian a la jurisdiccion ordinaria, se obligan a acatar el laudo arbitral y se
comprometen a no interponer ningun tipo de recurso en contra del laudo arbitral; ¢)
Para la ejecucion de medidas cautelares, el arbitro esta facultado para solicitar el

auxilio de los funcionarios publicos, judiciales, policiales y administrativos, sin que



sea necesario recurrir a juez ordinario alguno; d) El procedimiento sera confidencial
y en derecho; €) El lugar de arbitraje serén las instalaciones del centro de arbitraje y
mediacion de la Camara de Comercio de Quito; f) El idioma del arbitraje sera el

espafiol; y, g) Lareconvencion, caso de haberla, seguira los mismos procedimientos

antes indicados para el juicio principal.

SEPTIMA: ACEPTACION.- Las partes contratantes aceptan el contenido del

presente contrato, por ser hecho en seguridad de sus respectivos intereses.

En aceptacion firman a los 27 dias del mes de Marzo del dos mil quince.
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Resumen Ejecutivo

La investigacion se fundamenta en la Elaboracion de un Manual de
Procedimientos de las Buenas Practicas en Atencion al Cliente; para mejorar la
calidad de atencion de los empleados hacia los socios del Comité Pro-mejoras Del
Barrio Ecuador., Un manual de las buenas préacticas es una herramienta
administrativa Gtil e indispensable para el mejor desempefio de las actividades las
cuales estan basicamente enfocadas en la aplicacion de los valores y buenos habitos
al momento de prestar servicios. El objetivo principal de este trabajo es identificar
las causas que provocan que los empleados den un mal servicio a los socios y
después de realizar el analisis correspondiente, se pueda ofrecer alternativas para

solucionar el problema de la mala atencion que actualmente presenta el comité.

El presente proyecto es una investigacion de campo, que se logro a través de
una serie de procesos; primero se empez0, seleccionando el tema a investigar con
ayuda del profesor, considerando que guarde relacién con la carrera profesional;
luego, se recopilo la informacion de diferentes fuentes como libros, base de datos y
paginas web; posteriormente, se aplico las diferentes técnicas de investigacion como

son: la entrevista y encuestas al personal del comité, incluido a sus directivos.

Finalmente se analizo toda la informacion para elaborar el manual de las
buenas practicas y seleccionar las acciones que beneficien al comité y que serviran
para lograr el objetivo de este estudio. En conclusion, el manual de las buenas

practicas debe satisfacer las necesidades de los involucrados.

EILABORACION DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE LAS BUENAS PRACTICAS EN ATENCION AL
CLIENTE, PARA MEJORAR LA CALIDAD DE ATENCION A LOS SOCIOS EN EL COMITE PRO-MEJORAS
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Abstract

The research is based on the Elaboration of a Procedures Manual of Good
Practices in Customer; to improve the quality of care for employees to partners of
Pro-improvement Del Barrio Ecuador Committee., A manual of good practice is a
useful and necessary for the proper performance of the activities administrative tool
which are basically focused on the application values and good habits when
providing services.

The main objective of this work is the development of the manual and
identify the causes that give employees a disservice to the partners and after
performing the corresponding analysis, can provide alternatives to solve the problem
of poor care currently presents the committee.

This project is a research field that was achieved through a series of
processes; first started, selecting the research topic with teacher assistance,
considering that relates to career; then information from different sources such as
books, database and web pages was compiled; subsequently, different research
techniques were applied such as: the interview and survey personnel committee,
including their managers.

Finally all the information was analyzed to develop the manual of good
practice and to select actions that benefit the committee and will serve to achieve the
objective of this study. In conclusion, the manual of good practices must meet the
needs of those involved, it is noteworthy that the manual is not an absolute solution
to the problem presented today the committee, is a mechanism to improve employee

performance and be aware of this work on solutions that generate better results.
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Introduccion

Hoy en dia, las organizaciones tienen que enfrentar a entornos muy
cambiantes y complejos. Necesitan hacer frente a una gran entrada de informacion
cada dia que les sirve para tomar sus decisiones. La volatilidad del mercado global
en los ultimos afios se afiade a la presion que tienen las organizaciones para
desarrollar la casi imposible tarea de prevision y planificacién en entornos
turbulentos.El nuevo escenario de las organizaciones exige reaccionar de forma
rapida y adecuada a las condiciones en constante cambio. Las organizaciones para
crecer y perdurar dependen del liderazgo, basicamente, contar con un lider que redna

caracteristicas y habilidades para llevar a la organizacién a cumplir sus objetivos.

El comité en la que se desarrollara la investigacion, es una organizacion sin
fines de lucro, enfocado a la satisfaccion de su socios a través de la planificacion y
ejecucion de proyectos que les ayude a mejor su calidad de vida. Pero en los ultimos

meses los empleados estan con un bajo rendimiento y dando mal servicio.

Esta situacion de mal servicio se ha convertido en un problema, ya que se

estd generando molestias y des conformidad en los socios.

Por lo tanto el comité no esta exento de esta problematica, por tal motivo este estudio
se enfoca en dar alternativas que pretenden solucionar dicho fendmeno, puesto que
se debe buscar una solucién viable y benéfica. Cabe mencionar que el proyectista
determind que el manual de procedimientos de las buenas practicas en atencion al

cliente es la herramienta ideal para atacar al problema.

EILABORACION DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE LAS BUENAS PRACTICAS EN ATENCION AL
CLIENTE, PARA MEJORAR LA CALIDAD DE ATENCION A LOS SOCIOS EN EL COMITE PRO-MEJORAS
“BARRIO ECUADOR”, UBICADO EN DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015.



e ., @ Recursos Humanos
xsmitute tecwoioeice  Administracion @ Personal

Cordillera 1

Capitulo |
1. Antecedentes
1.01 Contexto

En la Republica de Ecuador de acuerdo con la constitucion, en el articulo 66, numeral
13 reconoce y garantiza a las personas: “El derecho a asociarse, reunirse y manifestarse de
forma libre y voluntaria”; Que, a través del Decreto Ejecutivo N° 339, publicado en el
Registro Oficial N° 77 de 30 de noviembre de 1998, el Presidente de la Republica, delegé a
cada Ministro de Estado, la facultad para que de acuerdo al ambito de su competencia,
apruebe y reforme los Estatutos de las corporaciones, fundaciones, comités u otras

organizaciones previstas por leyes especiales.

Las personas naturales y juridicas con capacidad civil para contratar se encuentran
facultadas para constituir corporaciones, fundaciones y comités sociales y sin fines de lucro,

en ejercicio del derecho constitucional de libre asociacion con fines pacificos.

ELABORACION DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE LAS BUENAS PRACTICAS EN ATENCION AL CLIENTE,
PARA MEJORAR LA CALIDAD DE ATENCION A LOS SOCIOS EN EL COMITE PRO-MEJORAS “BARRIO ECUADOR?”,
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Mediante Decreto No. 1901, publicado en el R.O. No. 331 del 11 de septiembre de
1964, el Ministerio de Provision Social, Trabajo y Sanidad cambia su denominacion a
Ministerio de Prevision Social, Trabajo y Salud Publica, contemplando en su organizacion las
Subsecretarias de: Prevision Social y Trabajo, en el que se encomienda la responsabilidad de
presidir, formular y ejecutar la Politica Social, en materia laboral, desarrollo de los Recursos
Humanos, empleo y seguridad social. EI MIES, para garantizar en los territorios la atencion
oportuna a la poblacién prioritaria. Se reforzara la capacitacion de los servidores, con la
elaboracion de manuales de procesos recursos humanos, administrativos financieros,

planificacion, contratacion, prestacion de servicios y riesgos.

Luego por decreto Constitucional publicado el 20 de junio del 2014 pasa a regular a
las organizaciones sin fines de lucro el Ministerio del MIDUVI al cual todos los comités
deben actualizar sus informacion hasta el 20 de diciembre del 2014 con reforma de estatutos y
reglamentos internos de no realizar los tramites legales los comités seran disueltos y perderan

su vida juridica.

Que, el articulo 375 de la Constitucion de la Republica establece como obligaciones
del Estado el garantizar el acceso al habitat y a la vivienda digna y el de elaborar,
implementar y evaluar politicas, planes y programas de habitat y de acceso universal a la
vivienda, a partir de los principios de universalidad, equidad e interculturalidad, con enfoque

en la gestion de riesgo; el | MIDUVI, en cuyo articulo 1 dice: "Corresponden al Ministerio
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de Desarrollo Urbano y Vivienda, las siguientes funciones rectoras en materia de desarrollo y
ordenamiento urbano, asi como la atencién y solucién de problemas de saneamiento
ambiental y proteccion del medio ambiente. Sera al mismo tiempo, el 6rgano superior para la

planificacion, formulacion, y ejecucion de politicas del sector vivienda™.

Y con las nuevas disposiciones publicadas el 20 de junio de 2013, con la publicacion
en el Suplemento registro Oficial N° 19 del Reglamento del Sistema Unificado de
informacidn De organizaciones Sociales y Ciudadanas, las organizaciones sociales sin fines
de lucro deberan cumplir con una normativa (SUIOS). La organizacién se encuentra
Registro Unico de Organizaciones de la Sociedad Civil (RUOSC) a fin de obtener la
Certificacidn de Existencia y Situacion. Legal de su organizacion, el mismo que constituye

documento habilitante para el ejercicio de sus actividades.

A partir del afio 1994 los sefiores Francisco Pacheco y Pedro Maza supuestos
propietarios de estos terrenos en ese entonces llamada Urbanizacion Ecuador; la cual se
desmembrd de la antigua hacienda Tajamar sobre la cual en la actualidad se encuentra parte

de la parroquia Pomasqui y otros asentamientos tanto regulares como irregulares.

El Barrio Ecuador esta Ubicado en el Canton Quito, Parroquia Calderon, Sector de
San José de Moran; limita con los barrios al Norte con el barrio Nuevo Amanecer al sur con
el barrio Unidad Nacional al este con el barrio La Esperanza y al Oeste con el barrio Valle

Hermoso. Esta conformado por 619 socios de los cuales; 450 lotes estan habitados. Tiene
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como fortalezas a Miembros de la Directiva organizada; Colaboracion de todos sus
habitantes; Barrio Participativo y como debilidades Legalizacion; Falta del 70% del servicio

del alcantarillado; Falta de adoquinado de las calles; Inseguridad.

ElComité Pro-mejoras “Barrio Ecuador” ha presentado la documentacion para que se
le apruebe los estatutos y a la directiva, requisitos establecidos en el Acuerdo Ministerial N°
3354 del 17 de mayo 2002, mediante acuerdo N°01264 informa favorablemente para
concesion de la personeria juridica y estas se sometera a las disposiciones de la Ley de
Arbitraje y Mediacion, publicada en el registro Oficial N°145, de septiembre 4 de 1997.
Desde esa fecha el Comité a través de sus oficinas, viene trabajando conjuntamente con los

organismos pertinentes para la ejecucion de diversos proyectos en beneficio de sus socios.
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1.02 Justificacion

Con este estudio se pretende crear un Manual de Procedimientos de las Buenos
Précticas de atencion al cliente en el Comité Pro-mejoras “Barrio Ecuador”. El mismo que

con la autorizacion de sus representantes legales se podra dar viabilidad ha dicho manual.

La justificacion y motivacion central de este manual se fundamenta, por una parte, en
la precepcion generalizada de los socios quienes se quejan de recibir una mala atencion en las
oficinas de la organizacion, estimandola como lenta, burocrética e ineficiente. En algunos
casos, se observa buena disposicion por los empleados pero les falta conocimiento y en otros

casos, atencion despersonalizada, poca amistosa y mala actitud.

Para realizar este trabajo, la funcionabilidad de estos procesos dentro del area de
atencion a los socios, se consideran altamente viables porque ademas, se ajustan dentro de las
metas establecidas en los objetivos del Plan Nacional para el Buen Vivir enmarcada como
politica de estado. Como es mejorar la calidad de vida de los socios del comité; a través del
fortalecimiento de las capacidades, y actitudes de los empleados con el buen tanto a los

socios, brindandoles un servicio de calidad.
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Adicional cumpliendo con la mision del Comité estamos integrando a todos los
beneficiarios directos e indirectos en la participacion incluyente para que sus habitantes
nuevamente retomen sus banderas de lucha y de trabajo, motivados por que ahora ellos son
los actores principales del proceso en el cual los socios pueden legalizar sus terrenos y

acceder a todos los servicios basicos.

Las buenas practicas seran parte de los temas a tratar en la evaluacion de desempefio
de los empleados para que ellos una vez que los apliquen en forma continua vayan

adaptandolos a su forma de ser como una cultura.

Los resultados seran beneficiosos tanto para el personal que labora en dicha

organizacion como para todos los socios que acuden a realizar diferentes tramites.

ELABORACION DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE LAS BUENAS PRACTICAS EN ATENCION AL CLIENTE,
PARA MEJORAR LA CALIDAD DE ATENCION A LOS SOCIOS EN EL COMITE PRO-MEJORAS “BARRIO ECUADOR?”,
UBICADO EN DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015.



@ INETITUTO TECNOLOGICO

Administracion

Person

) Recursos Humanos

Cordillera 7

1.03 Definicién del Problema Central (matriz T)

TABLA:1 ANALISIS DE FUERZAS T

ANALISIS DE FUERZAS

PROBLEMATICA AGRABADA
(Extremo a evitar)

PROBLEMA
CENTRAL

PROBLEMATICA
RESUELTA
(Ideal a buscar)

Desercion de los socios fundadores del
Comité por lo que optan vender su lote

Mala atencion de los
empleados hacia los
socios del Comité Pro-
mejoras "Barrio Ecuador”

Entregar un servicio de calidad a
los socios del Comité, a traves de
sus empleados.

FUERZAS IMPULSADORAS

[ PC |1 PC

FUERZASBLOQUEADORAS

Capacitacion a los empleados del area de
atencion al cliente

Bajo presupuesto para realizar
cursos de capacitacion

Sociabilizacion con los empleados del area
de atencion al cliente sobre la cultura
organizacional

Falta de comunicacién de los
directivos del comité

Control y evaluacion a los empleados del
area de atencion al cliente

Falta de control y supervision del
coordinador de area

Conocimientos en los procesos y tramites
que realiza el comité

2 4 5 2

Falta de compromiso de los
empleados con el Comité y sus
S0Cios

Fuente: Empresa Comité Pro mejoras “Barrio Ecuador”

Elaborado por: Johana Jiménez
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1.03.01 Interpretacion de la Matriz T

Una mala atencion a los socios del Comité Pro-mejoras “Barrio Ecuador” por parte
de los empleados genera molestias y el extremo a evitar es que los socios vendan sus lotes; y
lo ideal a buscar es Entregar un servicio de calidad a los socios del Comité, a través de sus
empleados. Ahora al analizar estas situaciones se identifico cuatro fuerzas impulsadoras y

cuatro fuerzas bloqueadoras que afectan directamente al problema actual.

La primera fuerza impulsadora son las Capacitaciones a los empleados del area de
atencion al cliente pero como fuerza bloqueadora tenemos que el comité no cuenta con el
presupuesto necesario. Como segunda fuerza impulsadora tenemos el de sociabilizar con los
empleados sobre la cultura organizacional, para que los empleados adquieran
empoderamiento con la organizacién pero como fuerza bloqueadora tenemos falta de

comunicacion y organizacion por parte de los Directivos.

Como tercer fuerza impulsadora tenemos el de realizar controles y evaluaciones a
los empleados para mejorar su nivel de rendimiento en el trabajo, y como fuerza bloqueadora
s que no existe una supervision por parte de la sefiora coordinadora del area. Como cuarta
fuerza impulsadora tenemos el de mejorar los niveles de desempefio de sus empleados a
través de trasmitir los conocimientos basicos sobre los procesos que realiza el comité con sus
socios pero como fuerza blogueadora tenemos una mala disposicién por parte de los

empleados asi como su falta de compromiso con la organizacion.
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Capitulo 11
2. INVOLUCRADOS
2.01 ANALISIS DE INVOLUGRADOS

Concepto.- Es una técnica complementaria de otras pero a la vez resulta valiosa en si
misma tanto para aplicarse antes, durante y después de un proyecto o politica. Es un
instrumento esencial de la gerencia social que permite: identificar, establecer, explorar y
analizar quiénes y como tienen estan relaciones con el tema de estudio.(LUIS DE
SEBASTIAN, 2010)

2.1.1 MAPEO DE INVOLUCRADOS
GRAFICO: 1 MAPEO DE INVOLUCRADOS

Socios del
Comité

Empleados

del Comité Directivos Del

Comité
Mala atencién de los
empleados hacia los socios
Coordinadora del El Comité Pro-mejoras GAD De
del Comité “Barrio Ecuador” Calderén

Secretaria De Comision Regula
Territorio tu Barrio

Fuente: Empresa Comité Pro mejoras “Barrio Ecuador”
Elaborado por: Johana Jiménez
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2.01.01 Contextualizacion del mapeo de involucrados

En el mapeo de Involucrados se ha definido una mala atencién de los empleados a
los socios del EI Comité Pro-mejoras “Barrio Ecuador” es el problema central de la
organizacion como se ha mencionado anteriormente en la matriz de fuerzas o matriz T, esta

situacion esta afectando a la estabilidad de los socios dentro del comité.

Luego de identificar el problema central se analiz6 los involucrados que estan
directamente afectados o relacionados con esta situacion negativa, entonces se tomo en cuenta

siete involucrados para realizar el analisis de la problematica.

Como primer involucrado esta los socios del comité ya que son los primeros
afectados por el mal servicio recibido por parte de los empleados del comité, como segundo
involucrado tenemos a los Directivos del Comité quienes son los responsables de que el
Comité cumpla con todas las normas legales para su funcionamiento y lo representan

legalmente a nombre de todos los socios.

Como tercer involucrado tenemos al Gobierno Auténomo Descentralizado de
Calderén GAD, que es con la entidad publica que se trabaja directamente con los proyectos

del plan del buen vivir, como cuarto involucrado esta la Comision Regula Tu Barrio; con el
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que se trabaja en lo referente a los tramites de la legalizacion de los lotes y barrio Irregulares

del Distrito Metropolitano de Quito.

Luego tenemos como quinto involucrado a la Secretaria de Territorio que es el
departamento del Municipio con el cual se realiza todos los tramites de embargos y juicios

que se realiza durante el proceso de regulacién del barrio.

Luego tenemos como sexto involucrado a la sefiora coordinadora quien es
responsable directa del desempefio de los empleados del comité. Como Gltimo y séptimo
involucrado tenemos a los empleados del comité quienes son uno de los sectores interesados
en mejor su nivel de atencion, desempefio y capacidades para poder seguir trabajando dentro

del Comité y no ser remplazados.
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2.02 Matriz de analisis de involucrados

Todos los involucrados que participan de alguna manera, en el disefio elaboracion implementacion, operacion y evaluacion de un proyecto son
seres humanos con intereses diversos que pueden estar afectando por la puesta en marcha de una accion modificadora de su estado

presente.(LUIS DE SEBASTIAN, 2010)

TABLA:2 MATRIZ DE ANALISIS DE INVOLUCRADOS

Intereses sobre el Recursos Mandatos y
Actores Involucrados | problema central Problemas Percibidos | Capacidades

Perdida de interés por

Socios del Comité los socios en
mantener su lote y no
Recibir un servicio venderlo
optimo y de calidad por Leyes del Consumidor Mejorar el nivel de atencion
parte de los empleados Mala atencion de los | Capacitaciones a los de los empleados del
del Comité empleados del comité |empleados Comité
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Empleados del
Comité

Mejorar el nivel de su
desempefio y desarrollar
sus habilidades

Escazas habilidades
para atender a los
socios. Desinterés de
los empleados en el
aprendizaje y
retroalimentacion.
Comunicacion no
asertiva entre los
empleados,
coordinadora 'y
directivos. Limitado
iniciativa en la mejora
de sus habilidades
como empleados dela
era de atencion al
cliente.

Politicas de entregar un
servicio de calidad
mundial.

Reglamento interno del
Comité. Contratos de
trabajo de los empleados
del Comité.

Interés en el aprendizaje y
retroalimentacion del
personal que labora en el
Comité.

Mejoramiento de la
comunicacion entre
empleados, coordinadora y
directivos.

Personal con iniciativa en la
mejora de sus habilidades
como empleado del area de
atencion al cliente.

13

Escaza iniciativa por
parte de los
empleados para
mejorar su calidad de
trabajo.

Limitada
coordinacion entre
los empleados,
coordinacion y
directivos del
Comite.
Cooperacién minima
por parte de los
empleados

Directivos del Comité

Entregar a sus socios un
servicio de calidad a
través de sus empleados
para que brinden un
servicio de forma eficaz
y eficiente

Falta de coordinacion
entre los empleados y
directivos.

Falta de capacitaciones
a sus empleados.

Estatutos y Reglamentos
internos del Comité.
Politicas y reglas del
Comité para los empleados

Satisfaccion de sus socios y
clientes externos al
momento de recibir la
atencion de sus empleados

Comunicaciéon no
asertiva con sus
empleados
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Coordinadora de area

Guiar a los empleados
para que brinden un
servicio de calidad y
cumplan con sus
obligaciones como
empleados de la mejor
manera y proyectar una
buena imagen del Comité
hacia sus socios

Inconformidad de la
coordinadora por la
falta de interés de los
empleados.

Escaza habilidad para
manejar a los
empleados.

Estatutos y Reglamentos
internos del Comite.
Politicas y reglas del
Comité para los empleados

Satisfaccion en su
coordinadora en cuanto a
desempefio éptimo de los
empleados

14

Limitada iniciativa
por parte de la
coordinadora. Poca
coordinacion con los
empleados del
Comité.
Cooperacion minima
para desarrollar
competencias de los
empleados

GAD De Calderén

Mantener una buena
comunicacion y
coordinacion entre estos
dos organismos para
trabajar de una manera
mas eficiente

falta de coordinacion y
comunicacion entre los
representantes del
GAD Calderon y los
empleados del Comité

Leyes del Consumidor
Constitucion del Ecuador
Plan del Buen Vivir
Estatutos y reglamentos del
Comité

Mejorar la calidad de vida
de los ciudadanos y en este
caso especial ade los
socios del comité

Retrasos en los
proyectos que
realizan
conjuntamente estos
dos organismos
perjudicando la
calidad de vida de los
socios de comité

Comision Regula tu
Barrio

Tener una coordinacion y
cooperacion efectiva con
los empleados del Comité
para que los proyectos se
ejecuten en forma eficaz

Poca coordinacion
entre el personal De la
Comision Regula tu
Barrio del Municipio y
los empleados del
Comité

Estatutos y Reglamentos
internos del Comité.
Politicas y reglas del
Comite para los empleados

Buena coordinacion entre el
personal que trabaja en el
municipio y los empleados
del Comité

Cooperacion minima
por parte de los
empleados del
Comité para gestionar
y trabajar en equipo
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Secretaria de
Territorio

Establecer vinculos de
comunicacion entre el

personal de La Secretaria

de Territorio y de los
empleados del Comité

Poca coordinacion
entre el personal de la
Secretaria de Territorio
y los empleados del
Comité

Estatutos y Reglamentos
internos del Comité.
Politicas y reglas del
Comité para los empleados

Buena coordinacién entre el
personal gque trabaja en la
Secretaria de Territorio y
los empleados del Comité

15

Cooperacién minima
por parte de los
empleados del
Comité para gestionar
y trabajar en equipo y
esto perjudica al
avance de los
proyectos en
beneficio de los
S0Cios

Fuente: Empresa Comité Pro mejoras “Barrio Ecuador”

Elaborado por: Johana Jiménez
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2.02.01 Contextualizacidon de la matriz de analisis de involucrados

Dentro de esta Matriz se toma en cuenta los involucrados directos sobre el
problema central, el primero de ellos son los socios del comité cuyo interés en el
problema es recibir un servicio 6ptimo y de calidad por parte de los empleados ya
que se observa una mala atencién, contamos con las leyes del consumidor que los
protege a los socios asi como capacitaciones a los empleados para que mejoren su
nivel de atencion la cual se ve afectada por la mala actitud de los empleados. El
siguiente son los empleados los cuales buscan mejorar su nivel desempefio y
desarrollar sus habilidades pero poseen poca experiencia o escasas habilidades,
ademas reflejan un desinterés por el aprendizaje y mantienen una nula comunicacion
entre empleados, coordinadora y directivos lo que genera limitacion para desarrollar

sus habilidades como personal del area de servicio al cliente del comité.

Otro actor son los Directivos del Comité que buscan entregar a sus socios
un servicio de calidad a través de la aplicacion de las buenas practicas en atencion al
cliente, pero uno de los problemas que se perciben es la falta de coordinacion entre
empleados y directivos lo que les genera una comunicacion no asertiva entre ellos ya
gue no cuentan con capacitaciones que les ayuden a mejorar esto, para lo cual cuenta
con un estatuto y reglamento interno asi como las politicas que son claras con lo
referente al trato de los empleados con sus socios ya que todos buscamos que el
socio este satisfecho al momento de recibir nuestro servicio, sin embargo el conflicto

potencial es la falta de coordinacion entre directivos y
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Empleados . Otro de los involucrados es la Coordinadora ya que su principal interés
sobre el problema es guiar a los empleados para que brinden un servicio de calidad y

cumplan con sus

obligaciones como empleados, en donde el problema percibido es la inconformidad
de la coordinadora por la falta de interés de los empleados por mejorar su

desempefio.

Otro involucrado dentro del problema esta es Estado que busca que todas las
organizaciones que tienen personeria juridica, cumplan con las politicas de entrega
de servicio de calidad total a todos los ciudadanos, pero puede percibir la falta de
informacidn por parte de los Directivos, empleados y socios sobre la aplicacién de
las politicas de servicio de calidad, pues se cuenta con leyes que amparan a |
consumidor asi como la constitucion misma del Ecuador, objetivos del Plan del Buen
Vivir y los propios estatutos y Reglamentos que tiene el Comité, que le permite
ofrecer a sus socios, empleados una mejor calidad de vida, pero el desconocimiento
de las leyes hace que se minimice y se limite la calidad de atencion al cliente.Como
ultimo actor esta el Municipio y a través de La Comision de Regula tu Barrio y la
Secretaria de Territorio quienes tienen relacion directa con los empleados los que
buscan establecer una coordinacion y cooperacion efectiva para que los proyectos se
ejecuten en forma eficaz y en nuestro problema exista una comunicacion asertiva ya
que uno de los problemas que se puede percibir en la organizacion es la poca

coordinacion entre el personal del Municipio y los empleados del Comité.

ELABORACION DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE LAS BUENAS PRACTICAS EN ATENCION AL
CLIENTE, PARA MEJORAR LA CALIDAD DE ATENCION A LOS SOCIOS EN EL COMITE PRO-MEJORAS
“BARRIO ECUADOR”, UBICADO EN DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015.



ECNOLOGICOD

} Recursos Humanos

Administracion

Personal
Cordillera

18

3. Problemas y Obijetivos

3.01 Arbol de Problemas
GRAFICO: 2 ARBOL DE PROBLEMAS
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Fuente: Empresa Comité Pro mejoras “Barrio Ecuador”

Elaborado por: Johana Jiménez
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3.01.01 Contextualizacion del arbol de problemas

Luego de haber analizado los problemas percibidos por los involucrados se
identificé como problema central una mala atencién de los empleados a los socios
del Comité Pro-mejoras Barrio Ecuador., ademas se observo la relacion entre causas
y efectos, en donde las causas directas del problema son la falta de motivacion e
incentivos a los empleados del comité ya que no existe evaluaciones de desempefio a
los empleados, lo que ocasiona socios insatisfechos por el servicio recibido por parte
de los empleados. Otra de las causas es la poca coordinacion entre empleados y
directivos del comité, debido a la iniciativa limitada por parte de los empleados para
mejorar la calidad de su servicio y en potencializar sus capacidades y habilidades.

Lo que genera demora en los proyectos existentes.

Como tercera causa estan los escasos programas de capacitacion y
entrenamiento a los empleados en calidad de servicio prestado a los socios que por
el desconocimiento de los procesos y tramites de legalizacién de los lotes por el

personal no capacitado, ocasiona retraso y congelamiento en los tramites y procesos.

Uno de los efectos que tiene el problema antes mencionado es el mal
servicio prestado a los socios por parte de los empleados del area de atencién al
cliente, generando procesos lentos en los tramites que realiza el comité asi como

conflictos y malos entendidos entre empleados y socios del comité.
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Otro efecto es la comunicacion no asertiva entre empleados y directivos que
ocasiona malos entendidos asi como tiempos muertos Yy la perdida de fidelidad de

los socios por lo optan vender su lote.

El dltimo efecto es la atencion deficiente y escasa soluciones de problemas
percibidos por los socios y el incumplimiento de las normas de calidad en la
prestacion de servicios lo que genera una inconformidad tanto en los socios como

en los clientes externos por el mal servicio recibido.

Concepto.- “Es una técnica que se emplea para identificar una situacion
negativa (problema central), la cual se intenta solucionar mediante la intervencion

del proyecto utilizando una relacién causa- efecto”.(FRED, 2006, p.95)
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3.02 Arbol de Obijetivos

GRIFICO: 3 ARBOL DE OBJETIVOS
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Fuente: Empresa Comité Pro mejoras “Barrio Ecuador”

Elaborado por: Johana Jiménez
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3.02.01 Contextualizacion del arbol de objetivos

Después de haber construido el arbol de problemas, se realizé el &rbol de objetivos se
puede observar que el propdsito es dar excelente atencion por parte de los empleados; a los
socios del comité. Para lo cual uno de los medios es motivar e incentivar a los empleados del
comité, y la realizacion de una medicion del nivel de desempefio de los empleados; a través
de las evaluaciones, para tener socios satisfechos por el servicio recibido por parte de los

empleados del comité.

Otro de los medios es tener una coordinacién entre empleados y directivos del comité
lo que generara una actitud positiva en los empleados al momento de prestar sus servicios y
les ayuda a potencializar sus capacidades y habilidades generando rapidez en la ejecucion de

los proyectos ya existentes.

El altimo medio es la realizacion de programas de capacitacion y entrenamiento a los
empleados en calidad de servicio a través de un personal capacitado en los tramites que

realiza el comité y teniendo los tramites y procesos en marcha.
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Dentro de los fines del proyecto es brindar servicio de calidad a los socios por parte de
los empleados del area de atencidon al cliente, con una &gil entrega de servicio y soluciones a
los trdmites de los socios con una buena comunicacion entre empleados y socios del
comité.Otra de las metas tener una comunicacion asertiva entre empleados y directivos del
comité, que permite la no existencia de horas muertas, dando fidelidad a los socios y apoyo
mutuo a los dirigentes para seguir trabajando por la legalizacion de sus lotes. Finalmente se
pretende brindar atencion efectiva para resolver los problemas percibidos por los socios
basandose en el cumplimiento de las normas de calidad en la prestacion de servicio para tener

socios y clientes externos conformes por el servicio recibido.

Concepto.- “En el arbol de objetivos, las situaciones negativas que fueron expuestas
en el arbol de problemas se convierten en soluciones, estas se expresan como “logros
positivos. El analisis de objetivos es un enfoque metodoldgico empleado para describir la
situacion a futuro, planteando un escenario en donde los problemas que fueron una vez

identificados han sido solucionados, para esto se representan los medios y fines”.(FRED,

2006,p.105)

ELABORACION DE  UN MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE LAS BUENAS PRACTICAS DE ATENCION AL
CLIENTE, PARA MEJORAR LA CALIDAD DE ATENCION A LOS SOCIOS EN EL COMITE PRO-MEJORAS
“BARRIO ECUADOR”, UBICADO EN DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015.


http://www.sswm.info/glossary/2/letterl#term1499

4. Andlisis de Alternativas

@. \xsritute tseneiosice  Administracion

Capitulo IV

| Revursos Humanos

Persona

Cordillera

24

Una vez concluido el analisis de objetivos, ya podemos tener una idea aproximada de los retos que enfrentara el proyecto, es decir de lo

que busca lograr como fines, asimismo ya se tiene claro que aspectos deben trabajarse para lograr un proyecto con impacto exitoso.

Es una técnica para identificar niveles de soluciones que puedan llegar a ser estrategias del proyecto.(FRED, 2006).

4.01 Matriz de Analisis de Alternativas

TABLA: 3 MATRIZ DE ANALISIS DE ALTERNATIVAS

IMPACTO SOBRE |FACTIBILIDAD |FACTIBILIDAD [FACTIBILIDAD |FACTIBILIDAD -
QERITINOE EL PROPOSITO TECNICA FINANCIERA |SOCIAL POLITICA VO EATEE@I RS
Motivacion e incentivos a los Alt
empleados del Comité 5 5 3 5 4 22 °
Medicion del nivel de desempefio a 4 4 3 3 4 18 Medio Alto

través de evaluaciones
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Alto

Coordinacion entre empleados y
directivos

20

Medio Alto

Actitud positiva, iniciativa de los
empleados al momento de prestar
sus servicios y potencializar sus
capacidades.

18

Medio Alto

Coordinacion buena entre
empleados, directivos y personal de
las comisiones del municipio para
tener ejecucion eficaz en los
proyectos

20

Medio Alto

Realizando programas de
capacitacion y entrenamiento a los
empleados en calidad de servicio

21

Alto

Personal capacitado para cumplir
con los tramites que realiza el comité
y ayudar a los socios de una manera
eficiente

19

Medio Alto

Ejecucion rapida en los tramites de
los socios en el procesos de
legalizacion

18

Medio Alto

TOTAL

36 puntos

31 puntos

32 puntos

32 puntos

31 puntos

177 puntos

Fuente: Empresa Comité Pro mejoras “Barrio Ecuador”

Elaborado por: Johana Jiménez
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4.01.01 Contextualizacion de la Matriz de analisis de Alternativas

Mediante el andlisis de la matriz de alternativas se pudo observar que el primer
objetivo es motivacion e incentivos a los empleados del comité, realizando una medicion de
desempefio a los empleados lo que generara socios satisfechos por el servicio recibido por los
empleados las ponderaciones se encuentra en categoria medio alto, por lo tanto puede ser
logrado, ya que el impacto sobre el propdésito y la factibilidad técnica estan en 5, y la
factibilidad politica estéa en 4, y la factibilidad financiera, social esta en 3 lo que nos mantiene

una categoria media alto.

Otro objetivo es la coordinacion entre empleados y directivos del comité,
manteniendo una actitud positiva, iniciativa de los empleados al momento de prestar sus
servicios y potencializar sus capacidades y habilidades, lo que genera una coordinacion buena
entre empleados, directivos y personal de las comisiones del municipio para tener ejecucion
eficaz en los proyectos, las ponderaciones de estos objetivos se encuentran en categoria
medio alto, por lo tanto puede ser logrado, ya que el impacto sobre el propésito es de 4 que
es medio alto, y la factibilidad técnica esde 3 1o que es medio alto, la factibilidad
financiera es de 3 que es medio alto y la factibilidad social , politica tiene ponderaciones de

3 que medio alto.

El dltimo objetivo es realizando programas de capacitacion y entrenamiento a los

empleados en calidad de servicio para tener personal capacitado para cumplir con los tramites
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que realiza el comité y ayudar a los socios de una manera eficiente, lo que les permite una
ejecucion rapida en los socios en el proceso de legalizacion la ponderacion es en medio alto

lo que significa que puede ser logrado.

El impacto sobre el propdsito esta sobre 5 que es la ponderacion maés alta que s ele
puede dar lo que significa que es posible cumplirlo, la factibilidad técnica y financiera esta 4
que es medio alto, la factibilidad social esta es 5y la factibilidad politica estd 3 que es

medio alto y puede ser cumplido.
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4.02 Matriz de andlisis de impacto de los objetivos
TABLA: 4 MATRIZ DE ANALISIS DE IMPACTO DE LOS OBJETIVOS
FACTIBILIDAD DE | IMPACTO EN IMPACTO
LOGRARSE GENERO AMBIENTAL RELEVANCIA SOSTENIBILIDAD | TOTAL
-Se genera -Crecimiento, -Mejora el entorno | -Beneficio para el -Acogida total por
estabilidad laboral y |igualdad e inclusién  |social para los personal de atencion | el personal del 22
buena disposicion en |de género en los empleados y socios |al cliente al estar comité. Medio
los empleados del empleados. del comité. motivado. Alto
comité. 4) (5)
() (4) (4)
-Se cuenta con los
recursos necesarios | -Ingresos mayores -Reduccién del uso |-Beneficio para el -Se generael 23
para implantar este | para los empleados de |de recursos empelado del comité, | compromiso y Alto
control de acurdo asu energeéticos por por estar participacion de
OBJETIVOS evaluacion a los desemperio. procesos lentos. desarrollando sus todos los
empleados. (4) |capacidades al ser empleados,
4) evaluado. directivos y socios
(5) del comité.
() ()
-Mejora la calidad de | -Incrementa las -Mejora el ambiente |-Mantener los -Se desarrolla con
vida de los socios. habilidades laboral. cambios establecidos | eficiencia todos los
estratégicas tanto en dentro del comité. tramites y 23
(5) hombres como en actividades del Alto
mujeres. (5) comité.

()

(4)

(4)
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-El respaldo del -Crecimiento laboral |-Promueve el -Se fortalece la - Se logra mejor 25
comité esaceptable |de lasy los bienestar del comunicacion directa | calidad de vida para Alto
para poder lograrlo. |trabajadores el comité. | personal de servicio |entre empelados,y |los sociosy
al cliente del comité. |directivos del comité. | empelados.
() (5) ()
() ()

- Disposicion por -Incrementa las
parte de los capacidades y -Aplicacién de las -Se fortalece los -Buena disposicion
empleados para habilidades tanto en | buenas practicas en | buenos habitos al y compromiso de
ejecutar los cambios. | hombres como en atencion al cliente. | momento de prestar |todos. 20

mujeres que laboran (5) los servicios a los Medio
3) en el comité. socios. 4) | (4 Alto

(4)
-El regpaldo de los -Forta_lec_e el 3 -Fortal_ecer el trabajo _Compromiso de
organismos conocimiento y -Reduccion de en equipo para todos los 19
exteriores con los aplicacion de los recursos y tiempo. realizar mejor los .
que se trabaja. derechos de hombres proyectos involucrados Media

y mujeres. () Alto
(4) (4) (@) 4)

. -Qregie_nte_profesional -Reduccion de . :

- Apoyo del comité |sin distincion de recursos energeticos -Mejor expectativas “Rabidez en la
para invertir en género. 3 " | para los empleados ~aplde 18
programas de C) en crecimiento ejecucion de _
capacitacion parael | (4) profesional. tramites y Medio
personal. actividades. Alto
() ©) ©)
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-Exito cominen la | -Equidad de genero -Reduccion de -Se generan nuevas |-Cumplimientode |21
ejecucion de los materiales como el |reglas y normas para |las normas en .
proyectos con papel. (3) |ser socializadas con | calidad de servicio Medio
eficacia. todo el personal de Alto
(5) (4) servicio al cliente.
(4) (5)
- Ejecucion de los -lgualdad de -Diminucion de -
tramites de los oportunidades para los | tiempo en la ; ?Or.]tflabllldad f.n los -Fiel cumplimiento 19
socios con calidad. y las empleados del ejecucion de los rlaml e_st Ique realiza con lanormas de Medio
comité. tramites ¢l comtte. calidad. Alto
@ “ © "
(4)
Empleados
Capacitados para
brindar un
servicio de
calidad a los 23 19 16 21 16 95
S0CioS Puntos Puntos puntos puntos Puntos Total

Fuente: Empresa Comité Pro mejoras “Barrio Ecuador”

Elaborado por: Johana Jiménez
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4.02.01 Contextualizacion de la matriz de analisis de impacto de los objetivos

La matriz de analisis de impacto de los objetivos muestra relacion con la matriz de alternativas que se presento al inicio de este capitulo
en donde se analizo los seis objetivos principales para realizar el estudio, para lo cual se determind que de acuerdo a cada uno de los objetivos el
impacto sobre el proposito del proyecto es medio alto, entonces dentro de la factibilidad de lograrse el proyecto presenta beneficios como
generar estabilidad laboral y buena disposicion en los empleados del comité, se cuenta con los recursos necesarios para implementar este control
de evaluaciones a los empleados, mejora la calidad de vida de los socios el respaldo del comité es aceptable para poder lograrlo, la disposicion

por parte de los empleados para ejecutar los cambios y por Gltimo el respaldo de los organismos exteriores con los que se trabaja.

Con respecto al impacto en género, lo que se quiere la igualdad e inclusion de genero en los empleados, ingresos mayores para los
empleados de acurdo a su desempefio, incrementar las habilidades estratégicas tanto en hombres como en mujeres de igual manera el crecimiento
laboral de las y los trabajadores del comité, incrementa las capacidades y habilidades tanto de hombres como en mujeres que laboran en el comité

que fortalece el conocimiento y aplicacion de los derechos de hombres y mujeres.
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Dentro del impacto ambiental se mejora el entorno social para los empleados y socios del comité. Reduccion del uso de recursos
energéticos por procesos lentos. Mejorar el ambiente laboral. Promueve el bienestar del personal de servicio al cliente del comité con la

aplicacion de las buenas practicas en atencion al cliente y reduccion de recursos y tiempo.

En cuanto a la relevancia los beneficios se aplican para todo el personal de atencidn al cliente al estar motivados. Beneficio para el
empleado del comité por estar desarrollando sus capacidades al ser evaluado. Mantener los cambios establecidos dentro del comité. Se fortalece
la comunicacion directa entre empleados y directivos del comité.se fortalece los buenos habitos al momento de prestar los servicios a los socios y

fortalece el trabajo en equipo para realizar mejor los proyectos.

El proyecto es sostenible porque se tiene la acogida total por el personal del comité. Se genera el comportamiento y participacion de
todos los empleados, directivos y socios del comité. Se desarroll6 con eficiencia todos los tramites y actividades del comité. Se logra mejor

calidad de vida para los socios y empleados, se tiene buena disposicion y compromiso de todos los involucrados.

ELABORACION DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE LAS BUENAS PRACTICAS EN ATENCION AL CLIENTE, PARA MEJORAR LA CALIDAD DE ATENCION
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DIAGRAMA: 4ADIAGRAMA DEESTRATEGIAS

Socios satisfechos por el servicio recibido por los
empleados del comité

T

Empleados Capacitados para brindar un servicio de calidad a los socios

T

Motivacion e incentivos a los
empleados del Comité

T

-Hacer talleres de integracion entre directivos,
coordinadora y empelados para mejorar la comunicacion.

-Aplicando programas de entrenamiento de formacién de
equipos, los empleados seran mas 6ptimo.
Establecer un sistema de premios basado en dos
enfoques:
a).- Premiar por objetivos de equipos, Tiempos
(trabajo en equipo). Competencia
b).- Premiar el desempefio individual (metas).para
potencializar las habilidades de los empleados.

Coordinacién entre empleados y Directivos del
Comité Pro-mejoras Barrio Ecuador

1

-Desarrollar  evaluaciones constantes para los
empleados de atencion al cliente (socios) para
verificar y vigilar el desempefio y los tiempos de
ejecucion de cada actividad.

-Hacer un test de conocimientos bésicos de los
tramites y tareas que cada trabajador debe ejecutar y
asi Lograr mediante este test conocer las debilidades
de los empleados al momento de realizar su trabajo.
Para saber si estan aptos para el puesto.

-Se realiza sistemas de control y monitoreo de las
actividades delegadas y se evalla conjuntamente con
el responsable de la actividad. (Coordinadora).

-Mediante un programa de atencion social a los
empleados, identificar factores sociales y familiares
que estén afectando al rendimiento de los empleados

T

Realizado los programas de capacitacion y
entrenamiento a los empleados en calidad de
servicio

-Capacitacion constante a todos los empleados del comité
sobre liderazgo, manejo de conflictos y trabajo en equipo.

-Hacer reuniones entre directivos, coordinadora y empelados
para socializar varias actividades en forma regularmente, ya
que la comunicacion es fundamental para tener mejores
resultados.

-Crear un manual de procedimientos de las buenas préacticas
de atencion al cliente (socios) basado en las normas de calidad
total para ser aplicado por el personal del comité.

ELABORACION DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE LAS BUENAS PRACTICAS EN ATENCION AL CLIENTE, PARA MEJORAR LA CALIDAD DE ATENCION
A LOS SOCIOS EN EL COMITE PRO-MEJORAS “BARRIO ECUADOR”, UBICADO EN DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015.




e ., @ Recursos Humanos
xstiture teeneisaice  Administracion & Personal 34

Cordillera

4.03.01 Contextualizacion del diagrama de estrategias

Al realizar el andlisis del Diagrama de Estrategias se considero el proposito de la
excelente atencion brindada por los empleados a los socios del Comité Pro-mejoras Barrio
Ecuador., ya que al solucionar esta situacion se lograra tener socios satisfechos por el servicio
recibido. Por lo tanto se tomo en cuenta que para mejorar esta situacion se motivara y se
entregaran incentivos los empleados, mediante talleres de integracion entre directivos,
coordinadora y empleados con una socializacién de los horarios para establecer las
actividades, aplicando programas de entrenamiento de formacion de equipos, los empelados
seran mas optimo. Para ello se establecera un sistema de premios basado en dos enfoques:

a). premiar por objetivos de equipos, tiempos (trabajo en equipo).Competencia.

b). premiar el desempefio individual (metas) para potencializar las habilidades de los

empleados.

Otro medio es tener coordinacién entre empleados y directivos del Comité Pro-
mejores Barrio Ecuador. Mediante las actividades de desarrollo de las evaluaciones constantes
a los empleados del area de atencion al cliente (socios) para verificar y vigilar el desempefio y
los tiempos de ejecucion de cada actividad. Hacer un test de conocimientos basicos de los
tramites y tareas que cada trabajar debe ejecutar y asi lograr mediante este test conocer las
debilidades de los empleados al momento de realizar su trabajo y poder saber si el empleado

esta Gptimo para este trabajo.
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El altimo medio es realizando programas de capacitacion y entrenamiento a los
empleados en calidad de servicio, a través de las capacitaciones constantes a todos los
empleados del comité sobre liderazgo, manejo de conflictos y trabajo en equipo. Hacer
reuniones entre directivos, coordinadora y empleados para socializar varias actividades en
forma regular ya que la comunicacion es fundamental para tener mejores resultados y la
ultima actividad es crear un manual de procedimientos de las buenas practicas de atencion al
cliente (Socios) basado en las normas de calidad total para ser aplicado por el personal del

comité.

ELABORACION DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE LAS BUENAS PRACTICAS EN ATENCION AL
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4.04 Matriz de Marco Logico
TABLA:5 MATRIZ DE MARCO LOGICO
MEDIOS DE
RESUMEN NARRATIVO INDICADORES VERIFICACION SUPUESTOS

FIN DEL PROYECTO

-Socios satisfechos por el servicio

recibido por los empleados del comité.

- La calidad de servicio se mejora
en un 85%

-Al cumplir con las normas de
calidad, se obtiene la confianza 'y
fidelidad del socio.

-Los socios realizan sus tramites
con éxito.

-Informes entregados por
los directivos, a través de
las encuestas realizadas a
los socios sobre el tema de
la mejora de atencion al
cliente en el comité Pro-
mejoras del Barrio
Ecuador.

-Mayor confianza y
fidelidad de los socios con
el comité.

-Apoyo incondicional para
logar adjudicar los
proyectos para los proximos
afos.

ROPOSITO DEL PROYECTO

-Empleados Capacitados para brindar

un servicio de calidad a los socios

-El Compromiso y la
responsabilidad de los empleados
por brindar un servicio de calidad
se mejord en un 75%

Mayor interés por las necesidades
de los empleados del comite.

-Personal capacitado en el area de
atencion al cliente.

-Informes de las asistencias
de los empleados a los
talleres y cursos de
capacitacion.

- Registro de asistencia a
las capacitaciones.

-Fotos de las capacitaciones
a los empleados.

-Mayor compromiso de los
empleados con el comité.

-Crecimiento personal y
profesional de los
empleados del comité.

-Cumplimiento con las
norma de calidad de
atencion al cliente, basados
en los objetivos de Plan del

A LOS SOCIOS EN EL COMITE PRO-MEJORAS “BARRIO ECUADOR”, UBICADO EN DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015.
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Buen Vivir.

COMPONENTES DEL
PROYECTO

1.- Motivacion e incentivos a los
empleados del Comité.

2.-Coordinacion entre empleados y
directivos del Comité Pro-mejoras
Barri6é Ecuador.

3.-Realizado los programas de
capacitacion y entrenamiento a los
empleados en calidad de servicio.

Al menos 85% de los empleados
se encuentran motivados por los
cursos de integracion y los
incentivos entregados por el
comité.

A través de los test ,programas de
ayuda psicoldgica a los
empleados se logré alcanzar los
objetivos de rendimiento en los
empelados en un 75%

-Impartidos los cursos de
capacitacion y entrenamiento a
los empleados y en especial al
personal del area de atencion al
cliente (socios) mas del 95% del
personal cumpliran sus objetivos.

-Diplomas de los cursos
realizados a los empleados
del comité.

-Pago mediante cheques a
los empleados y grupos
ganadores de los concurso
de mejor equipos.

- Informe mensuales
entregado por el presidente
del comité sobre la
coordinacién mensual de
los empleados con sus jefes
inmediatos y sus directivos.

-Informe trimestrales del
listado y aprobacion de los
cursos de capacitacion
dictados a los empleados
del comité

-La motivacion e incentivos,
tiene una buena acogida por
parte de los empleados del
comité.

-La buena coordinacion
entre empleados y directivos
del comité, ayudo al flujo
rapido de los proyectos.

-Los empleados
desarrollaron habilidades y
capacidades que ellos
mismos desconocen poseer.

-El personal cumple con las
normas de calidad y buenas
conductas al momento de
prestar sus servicios.

- El personal capacitado,
ayudo a mejorar los

tramites de los socios de una
manera mas rapida y eficaz.

A LOS SOCIOS EN EL COMITE PRO-MEJORAS “BARRIO ECUADOR”, UBICADO EN DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015.
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1.01. Hacer talleres de integracion
entre directivos, coordinadora y
empelados para mejorar la
comunicacion.
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PRESUPUESTO

Total $1260

Se logro el objetivo de establecer
las horas para las actividades
interpersonales para ayudar a los
empleados a mejor el
comparierismo y reducir el estrés
en_un 80%

Cordillera

-Informes mensuales de las
actividades de integracion;
realizadas al personal
directivo, coordinadora y
empleados.

1.02. Aplicando programas de
entrenamiento de formacion de
equipos, los empleados seran mas
optimo.

Establecer un sistema de premios
basado en dos enfoques:

a).- Premiar por objetivos de equipos,
Tiempos (trabajo en equipo).
Competencia

b).- Premiar el desempefio individual
(metas).para potencializar las
habilidades de los empleados.

Se logro el objetivo de encontrar
lideres en un 70%

La inversion del programa de
incentivos fue de 300,00 ddlares,
de acurdo al nivel de
complejidad, riesgo y
responsabilidad de la actividad

delegada al equipo o a la persona.

-Informes trimestrales de
los grupos lideres o
personas lideres que hayan
obtenido el mayor puntaje
de acurdo a la actividad que
realizaron.

-Informes trimestrales de
sefior tesorero de los
incentivos entregados a los
mejores.

Copias de los cheques
emitidos por este concepto.

2.01. Desarrollar evaluaciones
constantes para los empleados de
atencion al cliente (socios) para
verificar y vigilar el desempefio y los
tiempos de ejecucion de cada
actividad.

2.02. Hacer un test de conocimientos

-Se logré mejor el desempefio de
los empleados en un 75% gracias
a las evaluaciones.

-Mediante la aplicacién del test

-Informe mensual del
desempefio de cada
empelado, entregado por
parte de la coordinadora.

-Informe mensual
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basicos de los tramites y tareas que
cada trabajador debe ejecutar y asi
Lograr mediante este test conocer las
debilidades de los empleados al
momento de realizar su trabajo. Para
saber si estan aptos para el puesto.
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entregado por el
responsable, después de
realizado test de
conocimiento.
(Facturas de consumo
N°125)

2.03. Se realiza sistemas de control y
monitoreo de las actividades delegadas
y se evalUa conjuntamente con el
responsable de la actividad.
(Coordinadora).

-Mediante la supervision por
parte de la coordinadora de
aerea, se cumplio los objetivos
plantados en un 80%

-Informe mensual
entregado por la
coordinadora de area, sobre
el control realizado a los
empleados.

2.04. Mediante un programa de
atencion social a los empleados,
identificar factores sociales y
familiares que estén afectando al
rendimiento de los empleados.

-Con el programa de ayuda
psicolégico al empleado se
invirtio:

60.00 ddlares
Psicblogo(visitador social)
Materiales e insumos

-Informe sobre las visitas
sociales a los empleados
por parte del psicdlogo.
(convenio firmado con la
ONG) Plan

Internacional para la ayuda
de la ejecucion del

3.01. Capacitacion constante a todos
los empleados del comité sobre
liderazgo, manejo de conflictos y
trabajo en equipo.

-Para la capacitacion a los
empleados se invirtio:
Capacitador ($300.00 dolares)
Break coffee (150.00 dblares)
Materiales y suministros(25.00
dolares)

programa.

-Informe trimestral
entregado por el
capacitador, después de
realizado la capacitacion al
empelado.

-Contrato y Factura por
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servicio profesionales
-Factura de consumo

-Fotos y Grabaciones

3.02. Hacer reuniones entre directivos,
coordinadora y empelados para
socializar varias actividades en forma
regularmente, ya que la comunicacion
es fundamental para tener mejores
resultados.

-Gracias a las reuniones se

mejord la comunicacion en un

80%

-Informe del taller de
socializacion entregada por
los directivos del comité.
Factura de ejemplares del
manual,

3.03. Crear un manual de
procedimientos de las buenas practicas
de atencion al cliente (socios) basado
en las normas de calidad total para ser
aplicado por el personal del comité.

La aplicacion del manual entre

socializacion y aplicacion se

necesitd una inversion de 350.00

total para todos los
empleados.(Socializacién y
Distribucion de ejemplares).

-Informes mensuales de las
reuniones de directorio y
empleados para coordinar y
socializar las actividades.

Fotos ,Grabaciones y Actas
de la reuniones

Fuente: Empresa Comité Pro mejoras “Barrio Ecuador”
Elaborado por: Johana Jiménez
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4.04.01 Contextualizacion de la matriz de marco logico

Dentro de la Matriz de Marco Logico del proyecto se analizé las actividades que
contribuyen a la realizacion y sostenibilidad del proyecto, entonces a continuacion se
mencionan los puntos principales que conforman la propuesta del manual para mejorar la
calidad de servicio en el comiteé.,el primero es hacer talleres de integracion entre directivos,

coordinadora y empelados para mejorar la comunicacion.

El segundo aplicando programas de entrenamiento de formacion de equipos, los
empleados seran mas Optimo.Establecer un sistema de premios basado en dos enfoques:
a).- Premiar por objetivos de equipos, Tiempos (trabajo en equipo). Competencia
b).- Premiar el desempefio individual (metas).para potencializar las habilidades de los

empleados.

El tercero desarrollar evaluaciones constantes para los empleados de atencion al
cliente (socios) para verificar y vigilar el desempefio y los tiempos de ejecucién de cada

actividad.

El cuarto hacer un test de conocimientos basicos de los tramites y tareas que cada
trabajador debe ejecutar y asi Lograr mediante este test conocer las debilidades de los

empleados al momento de realizar su trabajo. Para saber si estan aptos para el puesto.

ELABORACION DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE LAS BUENAS PRACTICAS DE ATENCION AL
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El quinto realizar un sistemas de control y monitoreo de las actividades delegadas y se
evalla conjuntamente con el responsable de la actividad. (Coordinadora).el sexto mediante un
programa de atencion social a los empleados, identificar factores sociales y familiares que
estén afectando al rendimiento de los empleados. El septimo capacitacion constante a todos
los empleados del comité sobre liderazgo, manejo de conflictos y trabajo en equipo. El
octavo hacer reuniones entre directivos, coordinadora y empelados para socializar varias
actividades en forma regularmente, ya que la comunicacion es fundamental para tener
mejores resultados. El noveno y dltimo crear un manual de procedimientos de las buenas
practicas de atencion al cliente (socios) basado en las normas de calidad total para ser

aplicado por el personal del comité.

Luego de mencionar las nueve actividades del marco légico que conforman parte de
la propuesta del manual de buenas préacticas, se determind que si se realizan las actividades
programadas y se cumplen los supuestos se llegard a cumplir los objetivos planteados. De
esta manera se llega al propdsito del proyecto en el cual mejorar el servicio en el Comité Pro-

mejoras del Barrio Ecuador.

Y esto a su vez nos generara socios satisfechos. Por lo tanto el proyectista ha

considerado que si se dan los elementos para la sostenibilidad del proyecto.

ELABORACION DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE LAS BUENAS PRACTICAS DE ATENCION AL
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Capitulo V

5. Propuesta

5.01 Antecedentes

El Comité Pro-mejoras Barrio Ecuador esta Ubicado en el Canton Quito, Parroquia
Calderdn, Sector de San José de Moran; adquiere su figura juridica mediante Acuerdo
N°01264 del 3 de septiembre del 2002, por lo que la organizacion se sometera a las
disposiciones de la Ley de Arbitraje y Mediacion, publicada en el registro Oficial N°145, de
septiembre 4 de 1997. Desde esa fecha el Comité a través de sus oficinas, viene trabajando
conjuntamente con los organismos pertinentes para la ejecucion de diversos proyectos en
beneficio de sus socios. Su principal objetivo es cuidar y velar por los derechos de sus socios.
Sin embargo en los ultimos meses se a presentado el problema del mal servicio que estan
dando los empleados del area de atencion al cliente (socios) del comité. Por lo que hemos
visto la necesidad de realizar una investigacién para hallar las causas que esta generando este

problema y poder plantear las posibles soluciones.
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La herramienta con la que se pretende mejorar la atencion de los empleados hacia
los socios del Comité Pro-mejoras "Barrio Ecuador”, es un Manual de procedimientos de las

buenas practicas en atencion al cliente.

La buena préactica seria aquella forma de hacer que introduce mejoras en los procesos
y actividades que tienen lugar en nuestras organizaciones, mejoras orientadas a producir

resultados positivos sobre la calidad de vida de las personas.(FEAPS, 2000)

“Las Buenas Practicas son acciones especificas impulsadas por comunidades,
organizaciones sociales, iglesias, entidades estatales o la comunidad internacional, por la
suma de varios de estos esfuerzos, que de acuerdo con los criterios anteriores, contribuyen al

mejoramiento de la calidad de vida de la poblacion”.

En general el concepto de “buenas practicas” se refiere a toda experiencia que se guia
por principios, objetivos y procedimientos apropiados o pautas aconsejables que se adecuan a
una determinada perspectiva normativa o a un parametro consensuado, asi como también toda
experiencia que ha arrojado resultados positivos, demostrando su eficacia y utilidad en un
contexto.Pueden promover nuevas ideas o sugerir adaptaciones y proporcionar una
orientacion sobre la manera mas efectiva de visibilizar los diversos impactos de una

intervencion en las comunidades.

ELABORACION DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE LAS BUENAS PRACTICAS DE ATENCION AL
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La bdsqueda de buenas practicas se relaciona directamente con los actuales
planteamientos sobre los criterios de calidad y eficiencia de las intervenciones sociales, que
abarcan no sélo la gestion y los procedimientos, sino fundamentalmente la satisfaccion de las

necesidades de las personas afectadas y la superacion de su problematica.

Entonces se puede decir que un manual de procedimientos de las buenas practicas en
atencion al cliente, ayuda a mejorar el nivel de desarrollo de las actividades en la
organizacion, mediante la aplicacion de las buenas practicas que no son otra cosa valores

personales.

En la Escuela Politécnica del Ejercito Ecuador, Inés Verdnica Parrefio Herrera autora
de la tesis “Elaboracion de manuales administrativos y de procesos en la Empresa Ceramica
Novel 3, para lograr mayor eficiencia en los trabajadores” explica la historia de los manuales

y su gran importancia para el éxito de las empresas.

Los Manuales Administrativos tienen su origen durante la Segunda Guerra Mundial,
en donde por la escasez y urgencia de personal adiestrado, fue necesario preparar a éste
mediante manuales. Es fundamental que en toda empresa se tenga un método de trabajo a
utilizar, la forma de desarrollar el trabajo, los diagramas de procesos, la definicion y
simbolizacion de las distintas actividades, los diagramas de operaciones, los diagramas de

analisis; unidos a la actividad del trabajo van a definir como va a llevarse a cabo ejecucion del
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servicio, es asi que se hace necesario la elaboracion de manuales de procedimientos,

los mismos que ayudan a optimizar tiempo y esfuerzos.

La importancia del Manual de Procedimientos constituye un documento basico para
el logro de las metas y de los objetivos institucionales, toda vez que con éste las
dependencias, organismos auxiliares podran realizar sus actividades de una manera mas

ordenada y eficiente.

Para desarrollar este estudio, fue util la revision de investigaciones anteriores que
aplicaron la herramienta de los manuales, como base para la solucion de diversos problemas.
Los antecedentes que a continuacion se presentan, sirvieron de referencia y sustento a la
investigacion proporcionandole una base tedrica que respalda el problema planteado dentro

del comité y su importancia para su aplicacion.

Al realizar una reunion extraordinaria con los socios se manifesto que el servicio
recibido por los empelados es malo y se presenta por varias causas, sin embargo se enfocd
que el problema principal es la falta de un manual de procedimientos de las buenas practicas
en atencion al cliente, la falta de motivacion e incentivos a los empleados, mala coordinacion
entre directivos, coordinadora, empelados y la falta de capacitaciones a los empleados del
comité. Frente a la situacion actual del comité, ha buscado soluciones para mejorar el
servicio a los socios. Por lo tanto el proyectista ante la necesidad de solucionar la

problematica afirma que el proyecto es factible y viable, ya que a través del manual de
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procedimientos de las buenas practicas, se ofrecera las medidas para corregir el
problema dentro de un periodo de corto plazo.

5.02 Descripcion de la herramienta metodologica

5.02.01 Enfoque de la investigacion

La investigacion cuantitativa.- los estudios que utilizan este enfoque confian en la
medicién numérica, el conteo, y en uso de estadistica para establecer indicadores exactos.

(HERNANDEZ, 2006)

5.02.02 Modalidad basica de la investigacion

La investigacion se enfoca a la Elaboracidn de un Manual de Procedimientos de las
Buenas Practicas en Atencion al cliente, para mejorar la calidad de servicio de los empleados

hacia los socios del Comité Pro-mejoras Barrio Ecuador la cual esta; ubicada en el Distrito

Metropolitano de Quito, por lo que se realizé un estudio de campo que permitid
analizar a la organizacién de una manera profunda, para lo cual se utilizaron herramientas
como encuestas a los empleados de la organizacion y para determinar las causas del problema

de la inconformidad de los socios por el servicio recibido por parte de los empleados.
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5.02.03 Tipo de investigacion a realizar

Por el tipo de investigacion el estudio es Descriptivo y Evaluativo.
Descriptiva.-Su preocupacion primordial radica en describir algunas caracteristicas
fundamentales de conjuntos homogéneos de fendmenos.Las investigaciones descriptivas
utilizan criterios sistematicos que permitenponer de manifiesto la estructura o el
comportamiento de los fendmenosen estudio, proporcionando de ese modo informacion
sistematica ycomparable con la de otras fuentes. (SABINO, 1992)
Evaluativa.- es el método concreto de la evaluacion, pues aporta las herramientas para hacer

mas preciso y objetivo el proceso de evaluar. (CAZARES, 2000)

5.02.04 Etapas de la investigacion

v Realizar el diagnéstico de la situacion actual en el comité.

v Realizando un analisis de las causas mas representativas que generan el mal servicio
de los empleados del comité, a través de entrevistas a los socios.

v" Desarrollar la propuesta de la elaboracion de un Manual de Procedimientos de las
Buena Practicas en Atencion al Cliente.

v’ Para aplicar el Manual de las Buenas Practicas en el Comité y mejorar la calidad de

servicio, se utilizaran documentos y guias de apoyo para desarrollar el proyecto.
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5.02.05 Poblacién y muestra

Poblacién.-Es un conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes
para los cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada

por el problema y por los objetivos del estudio. (SAMPIERI, 2003)

Muestra.-La muestra es una representacion significativa de las caracteristicas de una

poblacion, que bajo, la asuncién de un error (generalmente no superior al 5%) estudiamos las

Caracteristicas de un conjunto poblacional mucho menor que la poblacion global.

(TAMAYO, 1997).

En el Comité tiene 619 socios de los cuales el 403 estan activos de los cuales se tomd

una muestra de 25 socios a los cuales se les realizo la encuesta.

5.02.06 Recoleccion de la informacién

La recoleccidn de la informacion para la realizacion del estudio se la obtuvo
directamente del Comité., mediante encuestas a los empleados y directivos que son los

involucrados en forman directa.
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5.02.07 Técnica de recoleccion de datos

Encuestas.-La encuesta es una técnica de investigacion que consiste en una
interrogacion verbal o escrita que se les realiza a las personas con el fin de obtener
determinada informacion necesaria para una investigacion. (TAMAYO, 1997)

A continuacion se presenta el modelo de encuesta aplicada a los empleados y
directivos del comité para identificar los problemas encontrados y poder verificar si la
propuesta de la creacion del manual es viable.

Modelo de Encuesta para los socios
1.- ¢El servicio recibido por los empleados del area al cliente lo considera?:
Bueno () Malo ()  Regular ()
2.- ¢Cree usted que la falta de motivacion a los empleados del comité genera el mal servicio?
Si() No ()
3.- ¢Los empleados tienen claro el proceso de sus actividades dentro del comité?
Si() No()
4.- ;Cree usted que las capacitaciones a los empleados se les debe dar en forma continua?
Si () No()
5.- ¢ Considera que hay una buena coordinacion entre los directivos y empleados del comité?
Si() No()
6.- ¢Cree Ud. que el comité cuenta un presupuesto para realizar programas de incentivos?
Si() No ()
7.- ¢ Usted considera que se debe cambiar al personal del area de atencién al cliente?
Si() No ()
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8.-¢Cree Ud. Que existe buena comunicacién entre la coordinadora y empleados?

Si () No()

9.- ¢ Cree usted que un manual de buenas préacticas, ayudara a mejorar el servicio en el
comité?

Si () No ()

10.- ¢ Cree que es necesario, realizar evaluaciones de desempefio en forma continuo a los
empleados?

Si() No ()
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5.02.07.01 Resumen, Graficos y Analisis de las encuestas realizadas a los Socios.

1.- ¢El servicio recibido por los empleados del &rea al cliente lo considera?:

Bueno Malo Regular
RESUMEN:

7 10 8

GRAFICO:

CALIDAD DE SERVICIO

= BUENO = MALO = REGULAR

ANALISIS DE LA PRIMERA PREGUNTA: Una vez realizado el grafico ponemos
darnos cuenta que de los veinticinco encuestados, 10 respondieron que el servicio es malo,
mientras que siete empleados respondieron que el servicio es bueno y los ochos restantes
respondieron que el servicio es regular. Lo que demuestra que se esta se esta dando un mal
servicio a los socios por parte de los empleados y es necesario cambiar, mejor el problema,

mediante variales alternativas que se a plantea duarte el desarrollo del proyecto.
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2.- ¢ Cree usted que la falta de motivacion a los empleados del comité genera el mal servicio?

S NO
RESUMEN:

20 5

GRAFICO:

FALTA DE MOTIVACION

S| mNO =

ANALISIS DE LA SEGUNDA PREGUNTA: Una vez realizado el grafico nos damos
cuenta que de los veinticinco encuestados veinte consideran que un medio para mejorar el
servicio es la motivacion a los empleados, mientras que los cinco restantes responden que no.
Lo que significa que la mayoria de los socios considera necesario ayudar a los empelados

mediante talleres de motivacion para que ellos mejoren su calidad de servicio.
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3.- ¢Los empleados tienen claro el proceso de sus actividades dentro del comité?

Sl NO
RESUMEN:

GRAFICO:
PROCESOS

uS| =NO =

ANALISIS DE LA TERCERA PREGUNTA: Una vez realizo el grafico podemos observar
que veintiuno de los veinticinco encuestados respondieron que consideran que el personal
del area de servicio al cliente no conoce con exactitud los procesos del comité por la demora
en los procesos, mientras que apenas los cuatros restantes respondieron que consideran que

los empleados del area de servicio al cliente estan capacitados y aptos para ejercer esos

puestos dentro del comité.
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4.- ;Cree usted que las capacitaciones a los empleados se les debe dar en forma continua?

Sl NO
RESUMEN:

18 7

GRAFICO:

CAPACITACION

S| mNO =

ANALISIS DE LA CUARTA PREGUNTA: Una vez realizado el grafico nos damos cuenta
que todos de los veinticinco encuestados dieciocho respondieron que considera necesario que

las capacitaciones a los empleados se les dé un forma continuo mientras que los siete restantes

respondieron que no.
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5.- ¢Considera que hay una buena coordinacion entre los directivos y empleados del comité?

RESUMEN:

S NO

GRAFICO:

COORDINACION

uS| mNO =

ANALISIS DE QUINTA PREGUNTA: Una vez realizado el grafico podemos darnos
cuenta apenas seis de los veinticinco encuestados consideran que si existe buena coordinacion
entre directivos y empleados y los veinte restantes coinciden que no existe coordinacion
demostrando que segun lo que perciben los socios no existe buena coordinacién y hay que

enfocarse en ese problema para ir mejorando la calidad de servicio.
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6.- ¢El comité cuenta un presupuesto para realizar programas de incentivos?

Sl NO
RESUMEN:

19 6

GRAFICO: PRESUPUESTO

S| mNO =

ANALISIS DE LA SEXTA PREGUNTA: Una vez realizado el grafico nos damos cuenta
de los veinticinco socios encuestados consideran que el comité si cuenta con presupuesto
para implementar cambios de mejora en el area de servicio al cliente, seis socios consideran o
respondieron que el comité no cuenta con presupuesto para realizar algun proyecto de mejora
en el area de servicio al cliente.Si cuenta con presupuesto para realizar cambios de mejora de
acurdo a la respuesta positiva de los catorce encuestados y solo dos respondieron con

respuesta negativa.
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7.- ¢ Usted considera que se debe cambiar al personal del area de atencion al cliente?

Sl NO
RESUMEN:

GRAFRICO:

CAMBIO DE PERSONAL

S| mNO =

ANALISIS DE LA SEPTIMA PREGUNTA: Una vez realizado el grafico podemos darnos
cuenta que nueve de los veinticinco encuestados respondieron que si se debe cambiar al
personal mientras que los dieciséis restantes respondieron que no es factible cambiar al

personal el area de atencion al cliente sino solo capacitarlo y motivarlo.
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8.- ¢Existe buena comunicacion entre la coordinadora y empleados?

I N
RESUMEN: S ©

GRAFICO:

COMUNICACION

uS| mNO =

ANALISIS DE LA OCTAVA PREGUNTA: Luego de realizar el grafico nos podemos dar
cuenta que no existe una comunicacion entre coordinadora y empleados porque de
veinticinco encuestados solo cinco respondieron que consideran que si existe comunicacion
asertiva y directa entre la coordinadora y los empleados, mientras que los veinte socios
restantes encuestados respondieron que consideran que no existe una buna comunicacion
entre la coordinadora y empleados por lo que se refleja que hay que corregir y mejorar este

problema que genera malestar entre los socios del comité.
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9.- ¢ Cree usted que un manual de buenas préacticas, ayudara a mejorar el servicio en el

comité?

Sl NO
RESUMEN:

24 1
GRAFICO:

CREACION MANUAL

=S| mNO =

ANALISIS DE LA NOVENA PREGUNTA: Una vez realizado el grafico podemos decir
que la propuesta de creer y aplicar un manual de buenas préacticas para los empleados tiene
una buena acogida pues de los veinticinco encuestados veinticuatro respondieron que si es
factible y recomendable crear un manual de buenas practicas en atencién al cliente para ser
aplicado dentro del area de atencidn al cliente del comité, y solo un de los entrevistados

considero que no es factible la aplicacion de un manual.
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10.- ¢ Cree que es necesario, realizar evaluaciones de desempefio en forma continuo a los

empleados?

RESUMEN: Sl NO
25 1

GRAFICO:

EVALUACIONES

\

=S| = NO

ANALISIS DE LA DECIMA PREGUNTA: Una vez realizado el grafico podemos decir
que los socios consideran que hay que evaluar a los empleados en forma continuo para
mejorar el servicio ya que solo uno de los veinticinco socios encuestados respondieron en
forma negativa, mientras que los veinticuatro respondieron que si es necesario realizar

evaluaciones de desempefio a los empleados del area de atencion al cliente.
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5.02.08 Validez de la informacidén

La validez representa la posibilidad de que un método de investigacion sea capaz de
responder a las interrogantes formuladas. La fiabilidad designa la capacidad de obtener
resultados y no se refiere directamente a los datos, sino a las técnicas de instrumentos de
medida y observacion. (RUSQUE, 2003)

La validez de la informacién esta en que se recolectaron los datos directamente de la
fuente, que en este caso es del comité. Los instrumentos de recoleccion de datos que se
aplicara en la investigacion son las encuestas aplicada a los socios del comité con el fin de

identificar el problema principal que genera el mal servicio.

5.02.09 Técnicas de analisis de datos

Una vez aplicadas las técnicas de recoleccion de datos y realizar la codificacion
correspondiente, se siguen unos procedimientos para el analisis cuantitativo, aplicando
diversas técnicas estadisticas para determinar la validez de los resultados obtenidos.
(HERNANDEZ, 2006).Los datos se obtendran mediante los resultados obtenidos de las

encuestas a los socios del comité.

5.02.10 Preparacion de la investigacion de campo

Definicion de objetivos de la investigacion
Los principales objetivos de la investigacion de la propuesta para el Comité pro-

mejoras Barrio Ecuador de detallan a continuacion:
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e Diagnosticar las causas mas relevantes que generan el mal servicio entregado por los
empleados, a través de entrevistas a los Directivos del comité, y la revision de las
encuestas realizadas a todo el personal.

e Evaluar los factores de mayor incidencia en la prestacion del mal servicio mediante la
aplicacion de instrumentos y técnicas que permitan identificar las condiciones en las
que se desempefian los empleados.

e Elabora un Manuel De Procedimientos de las Buenas Précticas en Atencion al Cliente

que mejore la calidad de servicio.

5.03 Formulacién del proceso de aplicacion de la propuesta

La aplicacion de la propuesta, se realizara una vez socializado el proyecto del manual

con todos los empelados, coordinadores y directivos del comité.

5.03.01 Elaboracion de un Manual de Procedimientos de las Bunas Practicas en

Atencidn al Cliente.

Se realiza el Elaboracion de un Manual de Procedimientos de las Buenas Practicas en
Atencion al Cliente, para mejorar la calidad de servicio de los empleados hacia los socios del

Comité Pro-mejoras Barrio Ecuador. Ubicado en el Distrito metropolitano de Quito.

ELABORACION DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE LAS BUENAS PRACTICAS DE ATENCION AL
CLIENTE, PARA MEJORAR LA CALIDAD DE ATENCION A LOS SOCIOS EN EL COMITE PRO-MEJORAS
“BARRIO ECUADOR”, UBICADO EN DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015.



e ., @ Recursos Humanos
xstiture teeneisaice  Administracion & Personal 64

Cordillera

Manual de Procedimientos de las Buenas Practicas en Atencion al Cliente
Introduccion

El éxito de toda organizacion esta en el cumplimiento eficaz de sus objetivos
planteados. Asi como el empoderamiento de sus empleados con compromiso y amor a su

organizacion.

El proposito fundamental es presentar una propuesta de un Manual para mejorar la
calidad de servicio en el Comité Pro-mejoras Barrio Ecuador., ya que en estos momentos
presenta un problema que genera inconformidad en los socios. Ademas se pondréa en
conocimiento de la propuesta a los mandos medios y altos con el objetivo de ofrecer
alternativas adecuadas que se ajusten a las necesidades del comité de esta manera evitar otros
problemas derivados de la mala atencion de los empleados como: perdida de compromiso y

fidelidad de los socios.

Para la elaboracion del Manual de las Buenas Practicas, se requiere el apoyo y el
compromiso de los empleados, directivos, socios Yy de todos los involucrados con el comité.
Dicho manual integra la decision estratégica sobre cuales son los cambios que deben
incorporarse a los diferentes formas de actuar y prestar los servicios.

Este manual, debe permitir el control y seguimiento de las diferentes acciones a
desarrollar, asi como la incorporacion de acciones correctoras ante posibles contingencias no

previstas.
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1.- Objetivo General del Manual
Mejorar la calidad de atencion de los empleados del comité, mediante la aplicacion
del manual de las buenas practicas en atencion al cliente para garantizar la calidad de

servicio Yy de fidelidad de los socios.

2.- Objetivos especificos del Manual
= Informar al nuevo personal los lineamientos referentes a las buenas practicas de

atencion al cliente.

= Mejorar la calidad de servicio aplicando las acciones, valores del manual.

= Cumplir con todos los procedimientos que estan en el manual en forma responsable.

3.- Alcance

El presente manual serd impartido a todo el personal del Comité Pro-mejoras

Barrio Ecuador.
4.- Informacion del comité

COMITE PRO-MEJORAS BARRIO ECUADOR
Analisis interno

Filosofia Corporativa
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Mision

“Somos el Comité Pro-Mejoras Del Barrio Ecuador, estamos enfocados en tener una buena
organizacion social con el involucramiento de todos los habitantes para gestionar con
entidades publicas y privadas; obras de infraestructura, fortaleciendo el crecimiento
econoémico y mejorando la calidad de vida de nuestros socios.”

Vision

“Ser una organizacion reconocida, distinguida, renombrada, en las instituciones
gubernamentales y no gubernamentales, enfocadas al desarrollo y ejecucidn de proyectos que

permitan el desarrollo y bienestar social de la comunidad.
Objetivos del comité

e Fortalecer permanentemente la calidad de vida de los socios del Barrio.

e Gestionar Yy ejecutar obras fisicas y sociales para bienestar y desarrollo de la
ciudadania.

e Incentivar y buscar el espiritu de buena vecindad y amistad, fomentando la
confraternidad y el buen vivir entre sus miembros mediante la realizacion de actos
culturales, deportivos y sociales.

e Preparar a sus moradores para que participen en la direccion de la organizacion

voluntariamente.
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Valores
v Honestidad.
v' Compromiso
v Vocacién de Servicio.

v Unidad y trabajo en equipo.

Nuestra Gente
Personas comprometidas con los habitantes del Barrio para luchar y defender sus

derechos como ciudadanos, para ofrecer una mejor calidad de vida.
Condiciones necesarias

v Equipo humano calificado y competente

v" Infraestructura y proyectos bien consolidados.

v’ Sélidas alianzas estratégicas con los organismos gubernamentales y la empresa

privada.
v Permanente involucramiento a todos los socios

Beneficiarios

Los principales beneficiarios del trabajo y la gestion que realiza el Comité Pro -
mejoras de Barrio Ecuador son los habitantes del barrio, quienes se sirven de las obras que

gestiona la organizacion para beneficio comun.
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El Comité Pro-mejoras tiene 61 9 socios que estan divididos en seis sectores, en los
cuales cuentan con un lider de equipo que trabaja en conjunto con los directivos del barrio
transmiten los problemas o inconvenientes de su sector para ser atendidos de la mejor

manera.

El Comité también aporta a la seguridad ciudadana del sector, con la gestion para la
dotacién de alarmas comunitarias conjuntamente con el Municipio de Quito, Administracion

Zonal Calderon y Policia Nacional.

De la misma manera también apoyan con el mantenimiento y cuidado de los parques

como recurso natural del sector.

El trabajo mancomunado que realiza la organizacion se beneficia directa o
indirectamente la comunidad en general quien es el principal motor para seguir con el

desarrollo del sector.

Infraestructura del Comité Pro-mejoras Barrio Ecuador

El Comité cuenta con una edificacion de dos plantas en las que funcionan las oficinas
y la casa de sefior conserje y con un aula de uso multiple con capacidad para 700 personas en
el cual se realiza reuniones, eventos sociales y culturales que sirve como centro de encuentro

de los socios.
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Estatuto y Reglamento del CPBE

En la ciudad de San Francisco de Quito, Distrito Metropolitano, Capital de la Republica del
ecuador, Constituyese una organizacion de derecho privado sin fines de lucro, con patrimonio
propio y administracion auténoma; con finalidad social, cultural o publica, con estructura
juridica estatuaria permanente; y, por lo mismo con capacidad legal para ejercer derechos y
contraer obligaciones por medio de sus representantes legales, cuya razon social serd: Comité
Pro- mejoras del Barrio “Ecuador”, el mismo que se regira de la conformidad con el presente
estatuto y que establece de acuerdo a las disposiciones legales constantes en el Titulo XXIX
del cobro Primero del codigo Civil ecuatoriano; Reglamentos que se expendieren y demas

leyes de la republica del Ecuador que le sean aplicables.

El Comité Pro-mejoras del Barrio “Ecuador”, como tal se abstendra de participar en asuntos
de politica partidista, religiosa, social, laboral, y sindical. Tampoco ejercera actividad de

crédito o de comercio.

El Comité Pro mejoras del Barrio “Ecuador”, tiene un plazo de duracion indefinida debiendo
iniciar su vida juridica con la aprobacion del estatuto, a realizarse por el ministerio de

bienestar social mediante Acuerdo Ministerial.
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Domicilio.- EI Comité Pro- mejoras del Barrio “Ecuador” se constituye, con domicilio
principal de la ciudad de Quito, Parroquia Calderon, Sector del San José de Moran. Tanto
para la Constitucion, como para la disolucion este Comité Pro- mejoras, recurrira a la

Asamblea General o al Ministerio respectivo;

OBJETIVO SOCIAL DEL COMITE
El objetivo que tiene el Comité Pro mejoras del Barrio “Ecuador” son los siguientes:

a. Agrupar en su seno a todos los moradores del Barrio Ecuador, promoviendo el
sentimiento de asociacién y el mantenimiento de las mejores relaciones de union, amistad
y progreso mutuo, promoviendo el bienestar, progreso, superacién de sus socios,
fomentando el desarrollo social, técnico y econémico.

b. Procurar la realizacién de mingas, para mantenimiento y mejoramiento de la
infraestructura y servicios basicos (alcantarillado, Agua potable, energia Eléctrica
Teléfono, Adoquinado, Seguridad, Transporte, recoleccion de basura etc.)

c. Patrocinar y apoyar;

1.-Cursos seminarios, y conferencias de capacitacion, técnica y profesional,

2.- Actos culturales tendientes a conseguir el mejoramiento y promocion integral de los

SOCios:

d. Toda otra actividad en la que pueda intervenir con la relacion a sus fines, para lo

cual podra realizar y celebrar convenios de cooperacion con los organismos e instituciones
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gubernamentales o privadas, nacionales o extranjeras que sean afines y de similar
naturaleza y objetivos;

e. Cumpliry hacer cumplir con todos los fines previstos en este Estatuto y sus
Reglamentos; para llevar a efecto los fines que se propone el Comité Pro-mejoras del
Barrio “Ecuador” de San José de Moran, podran realizar toda clase de actos y contratos

permitidos por ley.

El comité se sujetara a la legislacion nacional urgente y a los respectivos organismos de

control.

Por su naturaleza y fines la organizacion queda prohibida de intervenir y representar en
asuntos inherentes a: posesion lotizacién, y adjudicaciones de bienes raices, destinados para la
vivienda, fincas vacacionales o recreaciones, unidades de produccion agricola o ganadera, sin

perjuicio del ejercito del derecho de dominio que se establece el codigo Civil:

El Comité en caso de recibir subvenciones presupuestarias del Estado, se sometera a la

supervision de la Contraloria General del Estado y a la normativa legal aplicable.

Para el cumplimiento de sus fines la organizacion obtendra los permisos respectivos.
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Aspectos Legales del Comité

En el articulo 66 numeral 13 de la Constitucion de la Republica del
Ecuadorconsagra el derecho a asociarse, reunirse

manifestarse en forma libre y voluntaria

Que, mediante Acuerdo Ministerial N° 058 de 09 diciembre de 2009 se expidi6 el
Estatuto Organico Funcional por Procesos del Ministerio de Desarrollo Urbano y Vivienda,
en el que se determina que la mision de la Institucion es: formular, dirigir y coordinar la
ejecucion de politicas pablicas en el ambito de habitat, vivienda y servicios domiciliarios de

agua potable, saneamiento y residuos solidos.

En el Registro Oficial N0.660 de 11 de septiembre de 2002, se publicoel Decreto
Ejecutivo No. 3054 que contiene el reglamento para la
aprobacion, control y extincidon de personas juridicas de derecho
privado, con finalidad social y sin fines de lucro, que se constituyan al

amparo de lo dispuesto en el titulo XXIX del libro I del cédigo civil.

El Presidente de la Republica podra delegar la competencia para la
aprobacion de personas juridicas de derecho privado con finalidad social y
sinfines de lucro, a las maximas autoridades de instituciones de la
Funcién Ejecutiva, quienes a su vez podran actuar dicha

competencia, en forma desconcentrada.Una vez fenecido el tiempo para el cual
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fue electa la directiva, en un término no mayor a 30 dias, las personas juridicas de derecho
privado con finalidad social y sin fines de lucro, deberan registrar la nueva némina en la
institucion que otorgala personalidad juridica o en la Institucion que actualmente ejerce su
control yrectoria, previa actualizacion del Registro Unico de

Organizaciones de la Sociedad Civil. (REGISTRO OFICIAL, N°61)
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ORGANIGRAMA DEL COMITE:
GRAFICO: 5 ORGANIGRAMA DEL COMITE
PRESIDENTE DEL COMITE
DIRECTIVOS
___________________________ COORDINADORA
ASESORJURIDICO | CPBE
VICEPRESIDENTE TESORERO SECRETARIA COMISION DE
CPBE CPBE CPBE SEGURIDAD DEL
CPBE
C(::SLIY:"SIIQC,)ANDDET:_ AREA DE ATENCION COMISION DE
AL CLIENTE APOYO SOCIAL
CPBE DEL CPBE
INFORMACION RECAUDACION RECPCION DE
DOCUMNETOS
CONCERJE
Fuente: Empresa Comité Pro-mejoras Barrio Ecuador
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5.- Disposiciones Generales
5.01 Obligaciones de los Directivos

e Los directivos deben por escrito dar a los empleados, en un plazo maximo de diez
(10) dias calendario, el informe del sistema de trabajo del comité y en este caso el uso
del manual.

o Dirigir el trabajo y dar las instrucciones del uso del manual, mediante un taller de
socializacion.

e Cumplir con los estatutos y reglamentos vigentes del comité.

e Tratar al trabajador de forma igualitaria.

o Facilitarle al trabajador informacion escrita sobre los condicionantes fundamentales
del trabajo y la documentacion con la que puede guiarse.

e Facilitarle al trabajador el manual de procedimientos de las buenas précticas para que
el trabajador puede ejecutar dichos procedimientos y actividades expuestas en el
manual.

e Ofrecer un buen ambiente de trabajo de trabajo.

e Ejercer las facultades de organizacion y de direccion.

e Aplicar sanciones disciplinarias, debiendo hacerlo en forma proporcional a las faltas o

incumplimientos demostrados por el trabajador en el uso correcto del manual.
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5.02 Obligaciones de los Empleados

e Los empleados deben utilizar correctamente la informacion que se les proporciona el
comité.

e Acudir puntualmente a los taller, cursos y demas eventos a los cuales les solita los
directivos del comité.

e Cumplir con los estatutos y reglamentos internos vigentes del comité.

e Dirigirse a los directivos y jefes inmediatos con la educacion y respeto.

¢ No proporcionar documentos o informacion terceras personas sin previo autorizacion
de un jefe superior.

e Aplicar correctamente el manual de procedimientos de las buenas practicas.

e Mantener un buen ambiente de trabajo de trabajo y cooperacion con sus compafieros.

5.03 Prohibiciones de los Directivos

e Obligar en cualquier forma a los trabajadores a realizar actividades peligros para la su
integridad fisica o realizar acciones que perjudique su puesto de trabajo.

e Limitar o presionar en cualquier forma a los trabajadores en el ejercicio del buen
cumplimiento de su trabajo

e Imponer multas que no se hallaren previstas en el respectivo estatuto y reglamento

interno del comité.
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5.04 Prohibiciones de los Empleados

e Sacar cualquier documento del comité para usos dudosos que perjudique a la
organizacion.

e Reproducir la informacion proporcionada por los directivos en este caso folletos,
manuales, sin previa autorizacion de un superior.

e Ultilizar el material de trabajo proporcionado por el comité buera del lugar trabajo.

e Levantar falsos testimonios de sus comparieros de trabajo y directivos.

5.05 Sanciones

e En caso de no utilizar correctamente el manual de buenas practicas en atencion al
cliente los empleados del comité; serén sancionados la primera vez con un llamado de
atencion verbal, pero si continuare el incumplimiento por parte de los empleados se les
pasara un meno por escrito por no cumplir y utilizar los documentos de ayuda y

trabajo que les provee el comité.
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6.- Procedimientos- Acciones de las buenas practicas en atencion al cliente

Las acciones a desarrollar el personal basado en las buenas précticas en atencion al cliente,

que hacer y qué no hacer.
7.- Unidades de accion

Para el manual de las buenas practicas creamos cuatro unidades:Gracias a la
aplicacion de un sistema de calidad, la organizacion consigue reducir los errores o defectos
durante el proceso de prestacion de servicios, lo cual genera una disminucion de los costos y a

su vez, el incremento de la productividad.
1. Unidad: El cliente (socios)

En consecuencia, se obtiene la satisfaccion de los clientes, asi como, la elevacion
moral de los colaboradores. Enfoque al cliente dado que es él quien califica los servicios
recibidos. Resulta relevante conocer aquello que mas valora y le produce satisfaccion para
focalizar esfuerzos.

Es cualquier persona que tiene una necesidad o deseo por satisfacer, y que tiende a

solicitar y utilizar los servicios brindados por una empresa o persona que ofrece dichos

Servicios.

Los cuatro factores para una buena atencion al cliente son:
* Presentacion personal

» Sonrisa
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* Amabilidad
* Educacion
La atencidn al/la cliente, la excelencia en el servicio constituye una de las bases

fundamentales para el éxito y desarrollo de una empresa en el mercado.

1.1 Como evalua el cliente (socio) a tu servicio

Atencidn y servicio no son lo mismo, el cliente o la clienta se fija en todos los detalles y
reacciona ante ellos. Debes conocer los cinco elementos basicos a valorar para mantener un

eficiente control sobre los procesos de atencion al cliente.

Los elementos basicos a tener en cuenta son:

¢ Elementos tangibles: Como las instalaciones y el equipo de la empresa, la
presentacion del personal, los materiales de comunicacion.

¢+ Cumplimiento: Implica desarrollar el servicio prometido oportunamente, es decir, lo
que el empleado ofrece en palabras lo cumpla con la entrega del servicio.

++ Disposicion: Es ayudar a los/as socios /as a realizar sus tramites. proporcionandoles
una asesoria para que se sienta satisfechos/as.

¢+ Cualidades del personal: Los/as empleados/as deben demostrar que son competentes
en su trabajo y capaces de inspirar confianza.

+ Empatia: Los/exempleados/as deben conocer al socio, entender sus necesidades y

mantener con él/ella una comunicacion positiva y permanente.
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1.2 La importancia de saber mirar, escuchar y preguntar.

Mirar:

e Cuando usted atienda a alguien evite desviar su mira del oyente (socios).
e Sisus ojos se distraen su mente también lo hara.

e Evite distracciones y utilice sus 0jos y oidos para concentrar su atencion.

Escuchar:

¢ Nunca se debe interrumpir al socio o cliente mientras habla.
e Espero a que haya terminado de hablar para ayudarlo.
¢ Recuerde que cuando el socio o cliente este hablando también esta solicitando su

servicio.

Responder:

Cuando usted hace preguntas bien pensadas, asegura al socio o cliente con quien habla que

usted es capaz de analizar y mejor la tarea asignada.

1.3 La comunicacion con el cliente (socio)
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En la atencion al cliente uno de los aspectos mas importantes es la COMUNICACION, pues
es la base de las buenas relaciones con el cliente/ socio, ésta consiste en: la transmision de

informacidn desde un emisor, hasta un receptor, por medio de un canal.

En la comunicacion con el cliente/socio debemos prestar atencidn tanto a la comunicacion
verbal como a la no verbal.
Comunicacion verbal
La comunicacién verbal utiliza palabras habladas o escritas para transmitir el mensaje, ésta
debe ser coherente con la “via oral
Aspectos que se debe cuidar:
Chillona: Denota descortesia
Quebradiza: Denota tristeza
Serena: Denota seguridad y comprension
Fuerte: Denota autoridad
<+ El volumen o intensidad de la voz: Al gritar se producen sonidos muy desagradables.
+«+ Cuando la intensidad de la voz disminuye, el ambiente se hace confidencial.
++ Nunca se hablara en voz demasiado alta.
El acento: Ha de utilizarse para pronunciar con claridad.
El tono y la entonacion: No es conveniente mantener el mismo tono en la toda la
Conversacion, cada momento requiere cierta entonacion predominante.
El uso del lenguaje: No es conveniente utilizar tecnicismos o vulgarismos con el
Cliente/socio. Utilizando el lenguaje correctamente, hemos de adaptarnos a su

Vocabulario y colocarnos a su nivel.
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Saber escuchar: Escuchar no consiste simplemente en callarse y oir. Una escucha eficaz es
un medio para establecer el clima de confianza entre el cliente/ socio y el empleado.
Comunicacion

Capacidad para expresar sus ideas de forma clara y convincente, de manera que su mensaje
pueda ser entendido con claridad. Supone ademas la habilidad para escuchar y entender a
otros estableciendo un dialogo de forma efectiva

Comunicacion no verbal

Este tipo de comunicacion llamado “lenguaje corporal”, se produce en situacion cara a cara,
ya que la comunicacion es a partir de los gestos que expresan emociones y sentimientos.
Los mensajes no verbales pueden cumplir varias funciones:

* Reemplazar las palabras.

* Repetir lo que se dice (adios con palabras y adios con la mano).

Aspectos que debe cuidar:

Expresion facial: Para el/la empleado/a es conveniente conservar la sonrisa, pues demuestra

acuerdo y entendimiento con quienes la intercambian.
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Contacto ocular: La mirada puede abrir o cerrar los canales comunicativos. Es una sefial de
comunicacion, mientras que una mirada directa, pero no insistente, ni fija, puede ser un gran
apoyo en la situacion de comunicacion con el/la cliente/socio.

Gestos y movimientos con el cuerpo: De todas las partes del cuerpo las manos son las que
mas amplian la expresividad del rostro, ya que a veces contribuyen a esclarecer en mensaje
verbal poco claro.

Lo que debes y no bebes hacer

Lo positivo - Las manos abiertas indican aceptacion.

Las manos cerradas indican rechazo o nerviosismo
Lo negativo _| Los Brazos cruzados, pueden indicar superioridad, indiferencia

Si se mueve mucho, actitud de nerviosismo

Postura corporal: Refleja actitudes sobre uno mismo y su relacién con los/as

Demas.

Lo positivo Estar de pie cuando se recibe o atiende al socio es tener disposicion.
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2. Unidad: Calidad y Procesos de servicio a los clientes (socios)

Considera los siguientes elementos fundamentales, al hacer un seguimiento de los

procesos de atencion al cliente/socio

Elementos:

e Determinacién de las necesidades del cliente/socio.

e Evaluacioén de servicio de calidad.

e Andlisis de recompensas y motivacion.

2.1 Las necesidades de los clientes (socios)

Preguntarse como empleado/a lo siguiente:

a). ¢Quiénes son mis clientes/as?: Determinar con qué tipos de personas va a tratar en el

comité?.

b).Tipos de clientes/as y como tratarlos

TIPOS DE SOCIOS

CARACTERISTICAS

COMO TRATARLOS

-Socio que siempre se

queja.

-No hay nada que le
guste.
-Siempre se queja del

servicio.

- Hay que asumir que es
parte de su personalidad.
-Hay que separar las
quejas reales de las

falsas.

-El socio exigente

-Es que interrumpe y pide

inmediata atencion.

- Hay que tratarlos con

respeto, pero no acceder
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a sus demandas.

-El coqueteador

-Los comentarios e
insinuaciones pueden
venir de hombre y

mujeres

-Se debe mantener una
actitud calmada y
reaccionar con mucho

profesionalismo.

-El socio callado

-Es callado no menciona
con claridad lo que desea

0 necesita.

- Hay que tener paciencia

y ayudarlos.

-El socio enojado

-Evitar decirles cosa

negativas.

-No ponerse a la
defensiva.
- Hay que ser solidario y

tratar de ayudarlo.

-El socio conservador

-Estas personas puede
ocupar mucho de nuestro

tiempo.

-Se debe demostrar

interés y tener paciencia.

-El socio ofensivo

-Cuando tenemos una
persona ofensiva es facil
volvernos irénicos no lo

haga.

-Lo mejor es ser muy

amables.

85
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-El socio infeliz -Es una persona negativa | -Mantenga la calmay

trate de ayudarlo.

2.2 Evaluacion del comportamiento de atencion.

Tiene que ver con la parte de atencidn del cliente. A continuacidn se presentan algunas reglas
importantes para la persona que atiende:

e Mostrar atencion.

e Tener una presentacion adecuada.

e Atencion personal y amable.

e Tener a mano la informacién adecuada.

Atencion personal y amable; El/la cliente/a es su publicidad gratuita, si es atendido de forma

cordial; este dira a todos/as lo bien que fue recibido en su negocio y es méas probable no solo

que regrese sino que traiga a mas clientes.
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2.3 Motivacion y recompensas.

Motivacion para conocer y satisfacer las necesidades de los clientes (internos y externos)
ofreciéndoles los servicios si es posible, anticiparse a sus necesidades y demandas. La
empresa dispone de criterios definidos sobre las caracteristicas de la imagen corporativa
de la empresa.
La imagen es coherente con el publico objetivo al que va dirigido la empresa.
La decoracion y aspecto de los locales de acceso a los clientes son coherentes con la
imagen de la empresa y no existen elementos discordantes.
1. Valoracion del trabajo: Hay que saber valorar el trabajo realizado por cada vendedor/a.
* Instrumentos: Puede ser una remuneracién monetaria adicional, sistemas de bonos o
Comisiones.
2. Motivacion: Se deben mantener motivadas a las personas que ejercen la atencion al cliente.
« Instrumentos: Incentivos en el negocio, condiciones laborales mejores, talleres de

motivacidn, integracion, dinamicas de participacion.
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3. Unidad: Pasos para una excelente atencion a los clientes (socios).

Debes tener en cuenta los siguientes puntos:

Tener una presentacion adecuada; un/a cliente/a es muy observador/a y para nada le gustan
que el/la vendedor/a descuide su imagen.
Atencion personal y amable; El/la cliente/a es su publicidad gratuita, si es atendido de forma

cordial; este dira a todos/as lo bien que fue recibido en su negocio y es mas probable no solo

que regrese sino que traiga a mas clientes.
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4. Unidad: ¢Queé harias con los reclamos de tus clientes (socios)?
Debemos tratar las reclamaciones aplicando los siguientes pasos:

¢+ Escuchar atentamente Dejar que el/la cliente/a exponga su punto de vista y los
motivos que le inducen a quejarse.

¢+ Respetar la opinion del/la cliente/a Anotar en un papel todos los datos aportados por
el/la cliente/a (en caso de ser necesario), mostrando interés por sus opiniones.

% Comprometerse Si la reclamacion tiene solucion, comprometerse con el/la cliente/a
indicandoles forma y fecha en que se solucionara el problema.

++ Controlar Realizar el seguimiento oportuno para que se solucione la reclamacion, en

caso de que no seamos nosotros directamente los encargados de hacerlo.

El éxito en la atencion al cliente no se centra solo en cdmo se presta el servicio si no que
incluye aspectos clave como el modo de seleccionar, formar, motivar e incentivar al personal

que entrara en contacto con los clientes.
Habilidades y capacidades a desarrollar

Dominio de uno mismo, aspecto interpersonal Autocontrol y estabilidad emocional
Capacidad para dominar las emociones y afectos ante situaciones y condiciones dificiles,
adoptando firmeza y confianza en sus propias potencialidades y evitando reacciones

emocionales negativas.
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Establecimiento de Relaciones

Capacidad para establecer contactos con otras personas mostrando intuicion y perspicacia
social. Supone la capacidad para escuchar, interpretar y entender los pensamientos,
sentimientos o preocupaciones de los demas y un cierto conocimiento para los usos Yy
costumbres sociales.

Persuasion

Capacidad para persuadir e influenciar sin utilizar el poder coercitivo, en personas o
situaciones con el objeto de producir un determinado efecto, obtener una actitud positiva ante

determinados cambios. Dirigir sus propios esfuerzos para inducir a la accién o reflexion.

Dominio del entorno, aspecto de evolucion / cambio Disponibilidad

Aptitud para buscar nuevas oportunidades y aceptar nuevos retos o tareas. Supone tanto la
predisposicion como la capacidad para asumirlos.

8.-Recomendaciones

No maquillarse frente a los socios

No contestar Ilamadas personales al momento que esta atendiendo al socio

No atender al socio, mirando otro lado o haciendo otras cosas

No hacer comentarios personales con los socios

Saludar al socio cortésmente

Atender al socio fuera de ventanilla de ser necesario

Se cortes y amable
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9.- Instrucciones para el uso del manual

Se recomienda leer detenidamente los siguientes pasos, para lograr los fines propuestos:
1. Lea detenidamente los objetivos generales y especificos.

2. Examinar los objetivos generales y especificos.

3. Establezca una relacion entre el objetivo general y especificos.

4. Lea el manual y subraye los aspectos méas importantes.

5. Subraye los términos desconocidos y consulte en las definiciones.

6. Mediante la lectura analice cada tema.

7. Consulte al especialista sobre las dificultades encontradas.

Nota: EI Manual de Procedimientos, se enfoca mas para el area de atencion al cliente que

tiene relacion directa con el socio.

10.-QUIENES DEBEN UTILIZAR EL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

e Todos los empleados de la empresa deberan consultar permanentemente este manual para
conocer sus actividades, responsabilidades y forma de actuar, evaluando su resultado,
ejerciendo apropiadamente el autocontrol; ademas de presentar sugerencias tendientes a

mejorar los procedimientos.

e La coordinadora del &rea de atencion al cliente podran evaluar objetivamente el
desempefio de sus subalternos y proponer medidas para la adecuacién de acciones
modernas que conlleven a cambios en el ambiente del comité para analizar resultados en

las distintas operaciones.
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11.- Anexos
Fotos y otros documentos que sirva de ayuda al momento de aplicar el manual.

Perfil del trabajador moderno

VALORES.

1. Respetar a los Otros y a Si Mismo: El individuo gque se autorespeta y sabe respetar a los
otros, eleva la calidad de vida de ambos, pues sabe recibir opiniones, se considera ser
humano, se siente digno y esto en conjunto se transmite al medio, creAndose una vida interior

rica.

2. Empatia: Saber escuchar y ser comprensivo. Saber ponerse en el lugar de los demés. Tratar
de buscar soluciones a los problemas que se les presentan a los comparfieros de trabajo en las

labores diarias.

3. Autocritica y Autoanalisis: Es el reconocer los aciertos y enmendar los errores. Analizar el
por qué se originaron los errores y cual es su repercusion. Es una facultad que un individuo

moderno e innovador debe poseer.

4. Elevada Autoestima: Es luchar contra la frustracion de un mercado consumista, poseer
fuerzas, sentir que se hace un aporte a la sociedad, y que esta lo necesita. Facultad que no

debe faltar en las personas innovadoras sujetas a continuos cambios.

5. Equilibrio Emocional: Ante la eventualidad debe existir en si la tranquilidad y el actuar en

forma normal. Todo individuo debe poseer este rasgo pues los desafios impuestos por los
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cambios, son demasiado duros. Aunque no es facil detectar este factor, no se debe dejar de

lado.

6. Honestidad, Honradez, Lealtad: Estos tres conceptos bien radicados en la sociedad, en las
organizaciones son basicos. Se necesita de cada uno de ellos para saber creer y confiar en los
demas. Siendo asi, la empresa coloca en manos de los trabajadores, informacion y tareas

importantes, por lo tanto se crea una relacion laboral transparente.

7. Ser Emprendedor: Con todos los cambios que se producen aceleradamente, los individuos
no se pueden quedar atras, necesitan de energia, vitalidad y, sobre todo, deseos de surgir por

la via sana.

8. Perseverancia: La persona que consigue lo que ha deseado, no debe limitar sus capacidades,

debe tener valentia y espiritu de superacion, asi se mantendra en el tiempo.

9. Etica: Ser correctos y actuar en el marco de los principios individuales y sociales, que

yacen en el ambiente interno y externo a la organizacion.

10. Colaboracién y Cooperacion: Es un requisito importante, pues en la empresa, ya sea en
cualquier nivel de la organizacion, se requiere de mucha colaboracién y cooperacion, sobre

todo cuando se habla de trabajo en equipo.

11. Puntualidad y Responsabilidad: Todo trabajo lleva implicito estas dos cualidades, para
lograr un buen funcionamiento y una buena retroalimentacion, y con esto lograr el

compromiso Y la seriedad por parte de todo el personal.
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12. Responsabilidad y Madurez: Dirigido especialmente para los trabajadores a distancia, los

cuales no serén controlados periddicamente sino que seran evaluados por sus resultados.

13. Comprometido con la Atencién al Cliente: En la empresa moderna, el cliente es
considerado un elemento perteneciente a la organizacion, quien busca satisfacer sus
necesidades a través de la obtencion de bienes y servicios que esta produce. El individuo debe

adquirir un compromiso real con su atencion. Usted lo ley6é de Unamosapuntes.com
HABILIDADES Y DESTREZAS.

1. Gran Capacidad de Analisis: Dentro del &mbito de las tareas que debe desempefiar, al
momento de utilizar o desechar la informacién requerida para el cumplimiento de ellas, sobre

todo cuando se trabaja sin supervision directa.

2. Pensamiento Estratégico: Tener siempre presente, cuales son los objetivos y misiones
empresariales. Adaptar el trabajo individual en pro de la vision y mision empresarial.

Transmitir vision a los demas.

3. Capacidad de Gestién: Entender que el concepto de "Gestion", va mas alla del concepto "
Administracion"”. Se debe abandonar posturas mecanicistas; adoptar posturas organicas y

sistémicas.

4. Interactuar con Otras Culturas de Sistemas y Valores: Aprender a interrelacionarse con

otras culturas existentes dentro de la misma empresa. Interactuar con personas pertenecientes
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a otros departamentos. Alentar la ayuda mutua entre los distintos subsistemas

organizacionales, en pro de objetivos de interés comun.

5. Apertura: Saber trabajar en interrelacion con los demas profesionales de la empresa:
Comerciales, juristas, ingenieros, responsables de marketing, etc... Capacidad para trabajar en
equipo, en torno a un grupo de proyectos o circulos de calidad. Apertura también se refiere a

vivir las realidades existentes mas alla del propio ser.

6. Capacidad para Trabajar en Equipo: Trabajar en equipo ayuda a obtener soluciones mas
integrales y, por lo tanto, permanentes para el problema o desafio que se emprende, y ademas
permite a los individuos integrantes del equipo, comprender las necesidades y restricciones

que enfrentan otras areas de la empresa.

7. Inspirar y Motivar: Ser capaz de transmitir positivismo y optimismo a los demas. Ayuda
mutua para realizar el trabajo y alivianar la carga laboral. Ser capaz de crear desafios y

estimulos.

8. Estimular el Compromiso: Ser comprometido y estimular el compromiso de los demas con

el trabajo, con la vision, mision, objetivos grupales y empresariales.

9. Crear Sinergia: Comprender que "El Todo", es siempre superior a la suma de las partes.
Alentar el trabajo en equipo o en red, y asi obtener mejores resultados de la interaccion

grupal.
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10. Buen Comunicador: Disponer de una cierta aptitud para la comunicacion activa, y poseer

la capacidad y la disposicion para establecer una comunicacion fluida y permanente.

11. Lidiar con Conflictos: Aprender a enfrentar conflictos (Personales, grupales). Aprender a
tratar con gente conflictiva, y convertir el conflicto grupal en una discusion de la cual se
obtengan resultados positivos y productivos. Colaborar en la suavizacion de roces entre

individuos, alentar el dialogo.

12. Ejercer Liderazgo.

- Auto liderazgo: Automotivacion, empoderamiento (autodireccion y autocontrol). Capacidad
para evaluar rapidamente situaciones, tomar iniciativas y con facilidad de adaptacion. Hoy, el
trabajador es cada vez mas responsable de sus horarios, de su modo de trabajo, de su relacion
con la empresa y de su funcion.

- Liderazgo Grupal: Ser lideres dentro del grupo. Deseos de participar e interactuar con los

demas, y asi obtener mejores resultados.

13. Adaptacion al Cambio: Poseer espiritu "Proactivo™ (en pro del cambio). Perder el temor al
cambio. Ser participes activos de programas de desarrollo organizacional. Poseer Flexibilidad.
Este es un requisito fundamental para los "Tele trabajadores™, los cuales se enfrentan a un
modo distinto de asumir el trabajo, es decir, horarios distintos, ambientes distintos, métodos

de control distintos, etc...

14. Inspirar Confianza: El orden, la disciplina, el compromiso, entre otros, caracterizan al

trabajador que inspira confianza y respeto a los demas.
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15. Autonomia: También es una cualidad fundamental que debe poseer el "Tele trabajador" al
realizar sus labores en un lugar geografico distinto al de la organizacion y sin supervision

directa.

16. Negociar: Capacidad de llegar a acuerdos justos y benéficos, para la persona propia y para

los demas.

17. Asertividad: Tomar las decisiones correctas ante hechos puntuales y dificiles de resolver,

gue se presenten.

18. Sintesis y Planeamiento: Ser directo, no evadir responsabilidades. Ser participes activos

del planeamiento de objetivos y estrategias empresariales.

19. Intuicion: Capacidad para intuir posibles fallas o falencias en el lugar de trabajo.
Habilidad para descubrir alteraciones en la informacién, entornos desagradables de trabajo y

buscarle una solucion a aquello.

20. Actuar Bajo Presion: Evitar el decaimiento ante excesos de trabajo y plazos establecidos.

Poseer equilibrio emocional. Capacidad para trabajar largas jornadas laborales.
CONOCIMIENTOS

1. Evaluar Riesgos: Porque para tomar decisiones y actuar en forma rapida y correcta, como la

empresa moderna lo requiere, se debe evaluar en forma clara y precisa las acciones a seguir.
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2. Descomponer Objetivos: Para alcanzar un objetivo global, se debe poseer un conocimiento
cabal de este, para descomponer aquel en objetivos especificos, ya sea individuales, grupales,

para la unidad a la que se pertenece, etc...

3. Monitorear Logros y Presupuestos: Visualizar que a través de las personas y de la
tecnologia existente en la empresa, se logren los objetivos esperados, sin excederse del capital

que se posee para llevar a cabo las tareas.

4. Saber Negociar: Poseer conocimientos sobre negociacion individual y colectiva, ya que
para los trabajadores, este es un tema de suma importancia. Sobre todo ahora que el trabajador

posee mas derechos laborales y el empleador més obligaciones que cumplir.

5. Saber Utilizar la tecnologia: Este es un punto de vital importancia, ya que la empresa

moderna ha desarrollado tecnologia de punta y necesita de personal capacitado para utilizarla.

6. Con una Nueva Formaciéon: En el futuro ya no habra dos épocas, la del estudio y la del
trabajo, sino una unidad en accion. En este sentido, la empresa debe favorecer a las personas,
para que construyan su disefio de proyecto formativo (capacitacion, plan de carrera). Se

necesita de parte del individuo, espiritu de superacion y ganas de aprender nuevas cosas.

7. Amplia Vision de los Objetivos Empresariales: Ya que el trabajador moderno participa
plenamente en la toma de decisiones de la empresa, debe tener claros los objetivos de esta,
para ser asertivo en un momento determinado. Si ejerce liderazgo, debe llevar al equipo a
alcanzar estos objetivos.
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8. Polifuncionalidad: Este es uno de los rasgos que el trabajador moderno debe poseer con
mayor intensidad. El trabajador actual debe estar capacitado para laborar en cualquier
segmento de la empresa, y saber llevar a cabo las tareas que se le exijan o se le presenten en
algin momento determinado. La polifuncionalidad se define también, como la disposicién a

realizar un trabajo que no esté especificamente definido dentro de sus responsabilidades.

9. Conocer a la Empresa en Forma Interna y Externa: En la forma interna el trabajador
moderno debe conocer e interactuar con las personas, debe conocer también las estrategias

empresariales, la mision y vision de la empresa, y la estructura en si. En forma externa.
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Una vez realizado el diagndstico, la unidad evaluada conoce las principales

fortalezas y debilidades en relacion al entorno que la envuelve. La clave reside en la

identificacion de las areas de mejora teniendo en cuenta que, para ello se deben superar las

debilidades apoyandose en las principales fortalezas.

TABLA: 6AREAS DE MEJORA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

AREAS DE MEJORA

1. Area de servicio al
cliente bien estructurado.

1. No se capacita
periddicamente al personal
de atencion al cliente.

1. Desarrollar programas motivacion
y capacitacion a todo el personal.

2. Personal con buena
disposicién para los

2. Poca inversion en
programas de incentivos y

2. Modificar el sistema retributivo,
incentivos a los empleados por

cambios de capacitacion desempefio.
3. Estabilidad laboral para |3. No existe una 3. Desarrollar talleres de
sus empleados. comunicacion asertiva entre | integracion.

la coordinadora y sus
empleados.

4. Gran apoyo por parte de
los directivos.

4. Poca coordinacioén entre
directivos y empleados.

4. Mejorar la comunicacion con el
los directivos.

Fuente: Empresa Comité Pro mejoras “Barrio Ecuador”

Elaborado por: Johana Jiménez

5.03.03 Detectar las principales causas del problema

Conocidas las areas de mejora habra que identificar las causas del problema. La
solucion de un problema y por lo tanto la superacion de un area de mejora, comienza cuando
se conoce la causa que lo origind. Existen multiples herramientas metodologicas para su
identificacion, sin embargo para este caso se tomara en cuenta el arbol de problemas que se

elaboro previamente en el capitulo 111 de este proyecto, en el cual ya han sido identificadas las
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causas del mal servicio de los empleados hacia los socios del comité. La utilizacion del arbol

de problemas ayudara a analizar y definir las acciones de mejora.

5.03.04 Seleccionar las acciones de mejora

La seleccion de las acciones de mejora es consecuencia logica del conocimiento del
problema, de sus causas y del objetivo fijado. Se pueden seleccionar las acciones mas

apropiadas para posteriormente priorizar las mas adecuadas.

El nimero de acciones dependera de la complejidad del problema y de la
organizacion de la gestion interna de la organizacion. Es importante tener en cuenta que este
ejercicio se debe hacer con total y plena libertad, las restricciones se tendran en cuenta en el

paso siguiente, cuando se tenga que hacer la priorizacion.

5.03.05 Realizar una planificacion

Ahora se esta en condiciones de comenzar a elegir, de priorizar las actuaciones a
implantar y de establecer el resto de elementos que son necesarios para conseguir el objetivo
prefijado.

Para priorizar las acciones de mejora se seguiran las siguientes indicaciones:
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Dificultad de la implantacion

La dificultad en la implantacidn de una accion de mejora puede ser un factor clave a tener en
cuenta, puesto que puede llegar a determinar la consecucion o no, del mismo. Se procedera a
priorizarlas de menor a mayor grado de dificultad.

Impacto en la organizacion

Se define como impacto el resultado de la actuacion a implantar, medido a través del grado de
mejora conseguido (un cambio radical tiene un impacto mucho mayor que pequefios cambios
continuos). Es importante también tener en cuenta el grado de despliegue al que afecta la

medida. Si el impacto es mayor, la prioridad también debera serlo.

5.03.06 Seguimiento del manual de las buenas practicas

El siguiente paso es la elaboracion de un cronograma para el seguimiento e
implantacion de las acciones de mejora en el comité. En el mismo, se dispondran de manera
ordenada los plazos establecidos para los talleres de socializacion del Manual de las buenas

practicas.
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Capitulo VI
6. Aspectos Administrativos
6.01 Recursos

Para la elaboracion del estudio de investigacion, se utilizaron recursos humanos, materiales

técnicos y financiaros.

a) Recursos Humanos
v Expositor
v" Empleados del comité
v' Directivos
b) Recursos Materiales
v Aula de uso mdltiple para dar el taller
v’ Pizarra
v" Marcadores
v Materiales y suministros de oficina
v" Computadores
¢) Recursos Tecnicos

v Aplicacién de técnicas grupales y de comunicacion
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d) Recursos Financieros
Los costos de materiales e instrumentos, refrigerios para llevar a cabo el taller de

socializacion del manual, seran asumidos por el comité para su propio beneficio.

6.02 Presupuesto

Concepto.- El presupuesto es la cantidad de dinero que se estima que sera necesaria para

hacer frente a ciertos gastos.(ARVEY LOZANO,2006)

La elaboracion del presupuesto es importante porgue a través del mismo, las
actividades de la empresa en términos cuantitativos se hacen de manera planificada y
controlada, considerando las posibles fluctuaciones que pueden presentarse en el futuro, a fin
de que las mismas no tengan mayor impacto en el giro normal de la empresa.

Como es un proyecto dirigido al comité por lo tanto busca su beneficio, los gastos
del manual de buenas préacticas correran a cargo del comité. Sin embargo los gastos que el
proyectista asumio para realizar el estudio seran cubiertos por él y para el detalle del
presupuesto general se incluira estos gastos.

El presupuesto esta facultado para una inversion total de 1435.00 dolares. Cabe
sefialar que todos los datos han sido observados y analizados cuidadosamente, tomando en

cuenta la situacion actual del comité.
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Presupuesto elaboracion del manual de buenas practicas
TABLA: 7 PRESUPUESTO ELABORACION DEL MANUAL
Costo
N° Cantidad Descripcion Costo mensual semestral
RECURSOS HUMANOS
1| Capacitador 300,00
2| Psicologo 30,00 180,00
1 3| Proyectista 50,00
RECURSOS MATERIALES
1| Anillados 7,00
2 | Empastados 6,00
2 3 | Materiales y suministros de oficina 14,00 84,00
RECURSOS TECNOLOGICOS
1| Copias 2,00 12,00
2 | Impresiones 3,00 18,00
3 3 | Internet 4,00 24,00
OTROS RECURSOS

1 | Transporte 4,00 24,00
2 | Refrigerios capacitaciones y talleres 55,00 330,00
4 3 | Programa de incentivos 50,00 300,00
Sub-total 1335,00
5 1 \ 10% Imprevistos 100,00
Total 1435,00

Elaborado por: Johana Jiménez
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Concepto.- Diagrama de GANTT, es una herramienta que le permite al usuario modelar la

planificacion de las tareas necesarias para la realizacion de un proyecto. Esta herramienta fue

inventada por (GANTT, 1917)

El diagrama de Gantt, toma las dos variables de estudio como son: tiempo (meses en

estudio del proyecto), partiendo de octubre del 2014 a marzo del 2015 y la variable actividad

en donde se puntualiza lo que se realizara:

TABLA: 8 CRONOGRAMA

ACTIVIADES -EDENOV.

APROBACION DELTEMA 15DEQCT

MES DEFEB

MES DEMARZO

CoNTEXTO 15-310CT

USTIFICACION 1-5DENQV

DEFINICION DEL PROBLEMA CENTRAL (VATRIZT) 6-10DENOV

MAPEQ DEINVOLUCRADOS 11-15DENOV

MATRIZ DE ANALISIS DE INVOLUCRADOS 16-25DENOV

ARBOL DE PROBLEMAS 26-30DENOV

ARBOL DE OBJETIVOS

1:50EDIC

MATRIZ DE ANALISIS DE ALTERNATIVAS

6-150EDIC

MATRIZ DE ANALISIS DE IMPACTO DE OBJETIVOS

16-21 DEDIC

DIAGRANA DE ESTRATEGIAS

2-31DEDIC

MATRIZ DE MARCO LOGICO

1-15DEENE

ANTECEDENTES

16-20DEENE

DESCRIPNCION

21-25 DE ENE

FORMULACION DE PROCESO DF LA APLICACION DE LA PROPUESTA

25-31 DEENE

RECURSOS

1-6DEFEB

PRESUPLESTO

1-15DEFEB

CRONOGRAMA

15-28DEFEB

CONCLUSIONES

1-6DEMAR

RECOMENDACIONES

TBDEMAR

Elaborado por: Johana Jiménez
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Capitulo VII
7. Conclusiones y Recomendaciones

7.01 Conclusiones

1.- Con la investigacion efectuada al Comité Pro-mejoras Barrio Ecuador., se pudo encontrar
las razones por las que los empelados dan un servicio malo a los socios, por lo cual se
concluye que una manual de procedimientos de las buenas précticas en atencion al cliente, es
la mejor opcidn para mejorar la atencion que reciben los socios en la actualidad.

2,- La elaboracion del manual permite definir acciones que le permitiran al comité alcanzar
aquellas metas que se ha propuesto y que le permitirdn mantener la confianza y fidelidad de
Sus Socios.

3.- El manual de buenas practicas no es un fin o una solucion absoluta al problema central
encontrado en el comité, pero si una herramienta para que los empleados adquieran nuevos
habitos y valores al momento de prestar su servicio.

4.- Una de las acciones de mejora que se tomo en cuenta para solucionar el problema de la
mala atencion es la inversion para los empleados con cursos de capacitacion que sin duda es
una herramienta de motivacion, ademas varias organizaciones similares pueden guiarse en
nuestra propuesta de mejora.

5.- Otra accion es mejorar la coordinacion y comunicacion entre los directivos, coordinadora
y empleados, pues la comunicacion en linea recta nos permite mayor rapidez en la ejecucion

de los proyectos.
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6.- El comité tiene como fortaleza el apoyo total de todos los directivos para la

implementacion del manual y de todo cambio.

7.02 Recomendaciones

1.- Se recomienda cumplir con todos los objetivos plantados en el arbol de objetivos, para
Ilegar al fin de obtener socios satisfechos por el servicio recibido por los empleados del
comité.

2.- Se recomienda a los directivos cumplir con todos las actividades planteadas en beneficio
de sus empleados para que ellos sepan lo importantes e indispensables que son para el
desarrollo y crecimiento del comité.

3.-Se recomienda aplicar las acciones de mejora descritas en el capitulo V, para que mejore la
calidad de servicio de los empleados y se mantenga la confianza en los socios.

4.- Se recomienda poder en practica todas las técnicas de buenas practicas en atencion al
cliente a todo el personal del comité, apoyandose en las explicaciones del manual.

5.- Aplicando todos los procedimientos, técnicas y tips recomendados en el manual el
empleado mejora su nivel de desempefio.

6.- Se recomienda a los directivos realizar la respectiva socializacion y aplicacion del manual

en las fechas ya estipuladas para obtener resultados a corto plazo.
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Fotografias del Comité.

ARCHIVO CPBE: Reunion de Directivos y empleados socializacion del proyecto.

ARCHIVO CPBE: Reunidn con los socios socializacion del proyecto.

ELABORACION DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE LAS BUENAS PRACTICAS DE ATENCION AL
CLIENTE, PARA MEJORAR LA CALIDAD DE ATENCION A LOS SOCIOS EN EL COMITE PRO-MEJORAS
“BARRIO ECUADOR”, UBICADO EN DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015.
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ARCHIVO CPBE: Culminacion del curso de capacitacion sobre liderazgo

ELABORACION DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE LAS BUENAS PRACTICAS DE ATENCION AL
CLIENTE, PARA MEJORAR LA CALIDAD DE ATENCION A LOS SOCIOS EN EL COMITE PRO-MEJORAS
“BARRIO ECUADOR”, UBICADO EN DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015.
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ARCHIVO CPBE: Area de atencion al cliente (socios)
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ARCHIVO CPBE: Taller de vinculacién con la comunidad.

ELABORACION DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE LAS BUENAS PRACTICAS DE ATENCION AL
CLIENTE, PARA MEJORAR LA CALIDAD DE ATENCION A LOS SOCIOS EN EL COMITE PRO-MEJORAS
“BARRIO ECUADOR”, UBICADO EN DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015.



