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RESUMEN

El presente trabajo investigativo, aborda la intervenciéon del Trabajo Social para
mejorar la atencion al cliente en una institucién publica de Imbabura durante el
afo 2024, la investigacion revela que la estructura organizacional cuenta con 56
empleados distribuidos entre la subsecretaria y direccion. Se identificaron
debilidades significativas ya que el 59% del personal sélo tiene un nivel de
bachillerato, las capacitaciones son escasas ya que se dan maximo una vez al
aflo y existe la carencia de herramientas tecnolégicas adecuadas. Las
entrevistas a los funcionarios fue clave para obtener los resultados ellos
afirmaron la insatisfaccion con la remuneracion y la necesidad de mejorar la
comunicaciéon con las autoridades. Basandose en los resultados se proponen
estrategias de intervencion desde la perspectiva del Trabajo Social lo que incluye
un programa integral de desarrollo profesional, establecimiento de protocolos
estandarizados de atencion al cliente, implementacion de sistemas de monitoreo
y evaluacion, mejora del clima laboral, modernizacién tecnoldgica y un programa
de reconocimiento profesional. La investigacion concluye que, pese a las
limitaciones presupuestarias, una intervencion sistematica y planificada desde la
Optica del Trabajo Social resulta fundamental para optimizar la calidad de
servicio, aprovechando la experiencia acumulada del personal y promoviendo su

desarrollo profesional continuo.

Palabras Claves: Atencion al cliente , Capacitacion profesional , Clima

laboral, Institucion publica, Trabajo Social
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ABSTRACT

The present investigative work addresses the intervention of social work to
improve customer service in a public institution in Imbabura during the year 2024.
The research reveals that the organizational structure has 56 employees
distributed between the wundersecretary and management. Significant
weaknesses were identified since 59% of the staff only has a high school level,
training is scarce since it is given at most once a year and there is a lack of
adequate technological tools. The interviews with officials were key to obtaining
the results. They stated dissatisfaction with remuneration and the need to
improve communication with the authorities. Based on the results, intervention
strategies are proposed from the perspective of social work, which includes a
comprehensive professional development program, establishment of
standardized customer service protocols, implementation of monitoring and
evaluation systems, improvement of the work environment, technological
modernization and a professional recognition program. The research concludes
that, despite budgetary limitations, a systematic and planned intervention from
the perspective of social work is essential to optimize the quality of service, taking
advantage of the accumulated experience of the staff and promoting their

continuous professional development.

Keywords: Customer service, Professional training, Work environment, Public

institution, Social Work
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INTRODUCCION

La atencion al cliente interno, es decir, la interaccion entre los empleados
dentro de una institucion constituye la base para una atencion al cliente externo-
efectiva. En este sentido, la falta de capacitacion adecuada en atencién al cliente
no solo afecta la interaccidén con los usuarios externos, sino que también impide
el fortalecimiento de la colaboracion y la cohesién entre los empleados. y por
ende se visualiza que la formacion profesional influye en alto grado en la calidad

del servicio brindada por el elemento humano de una institucion.

La cualificacion asertiva de los empleados y/o servidores, es fundamental
dentro del desarrollo y rendimiento laboral ya que permite ampliar técnicas y
habilidades interpersonales; sin embargo, cuando la formacion no se prioriza y
adecua en satisfacer las necesidades en la atencion al cliente, genera
dificultades al no contar con las herramientas necesarias para un buen
desempeiio, desencadenando inconvenientes en resoluciéon de conflictos,
comunicacion efectiva, agilidad en procesos relacionados con los clientes

internos y externos de la institucion.

Dentro de la perspectiva del usuario o cliente interno se encuentra la falta
de capacitacion lo cual se percibe en la desinformacion existente entre areas
dentro de la institucion, creando conflictos internos y reduciendo el compromiso
del empleador; Al no mantener una capacitacion continua en cuanto a gestion
interna de forma adecuada, el ambiente o clima laboral se ve afectado al igual

gue la atencion al usuario externo creando una experiencia poco satisfactoria.

En referencia al desempefio del recurso humano interno, el régimen
laboral en el que se desenvuelve se ve afectado por falta de motivacion. Por otro
lado, en cuanto a personal del sector publico con nombramiento libre y remocion,
como el personal acogido a Codigo de Trabajo mantienen dificultad en cuanto a
acenso Yy limitaciones para acceder a rangos jerarquicos. Dejando como
resultado que la falta de capacitacion y crecimiento profesional dentro de la

institucion se deriva en la desmotivacién y la mala atencién al usuario.
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Ademas, la desigualdad en los regimenes laborales puede crear
divisiones y tensiones entre los equipos, lo que perjudica la colaboracion y el
ambiente laboral. Esto refuerza la necesidad de implementar programas que no
solo fortalezcan la capacitacion técnica, sino que también promuevan un sentido

de pertenencia y equidad dentro de la organizacion.

El ambiente laboral es un factor determinante en la calidad de la Atencion
al Cliente. Al existir conflicto interno entre empleados, crea un ambiente laboral
hostil y problematico que dificulta el rendimiento de sus labores. Siendo un factor
determinante que dificulta las relaciones tanto dentro de la entidad como en su
rendimiento con el cliente externo; Mientras que un ambiente laboral adecuado
la eficiencia y compromiso del personal en las actividades institucionales es
notoria ya que se fomenta un mayor desempefio en el trabajo en equipo.
Una entidad o institucion tiene como prioridad fomentar estrategias y soluciones
ayudandose de procesos como la mediacion donde enfatiza en promover la sana

convivencia.

De esta manera, se puede garantizar un entorno que facilite tanto el
crecimiento personal de los empleados como la calidad del servicio al cliente.

Si no existe una disposicion adecuada entre los clientes internos
(empleados), esto se reflejara inevitablemente en el rendimiento general de la
institucion. Los empleados que enfrentan conflictos constantes o carecen de una
buena relacion con sus compafieros estan menos motivados para brindar un
servicio de calidad. Esto refuerza la importancia de atender las necesidades de

capacitacion y el bienestar laboral desde una perspectiva integral.



CAPITULO 1

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Antecedentes

De acuerdo con investigaciones recientes, la insuficiente cuantificacion
del talento humano representa uno de los principales desafios en la optimizacion
de la atencién al usuario en una institucién publica de la provincia de Imbabura
(Vega Martinez y Sanchez, 2024). Un analisis documental institucional
exhaustivo evidencia una significativa coherencia en los procesos de formacion
y desarrollo profesional, componentes que resultan esenciales para realizar una
atencion de calidad y satisfacer las crecientes demandas de los usuarios
(Velasquez et al., 2023).

Segun Rodriguez y Gonzales (2023), dentro de los mismos parametros
investigativos se puede demostrar que pueden presentarse factores que impiden
el incremento de capacitaciones estructuradas, tal y como las limitaciones
presupuestarias. Siendo una problematica creciente ya que no existe propuestas
de capacitacion al personal, situacion analizada por Pérez et al., (2024) que
presenta de manera crucial la atencion necesaria requerida. Andlisis expuesto
por Torres et al., (2023) considerando que afecta drasticamente en el

crecimiento y desarrollo tanto profesional y personal.

Los hallazgos presentados en investigaciones recientes, demuestran que
la carencia de un programa sistematico de capacitacion, en conjunto con las
limitadas oportunidades de desarrollo profesional dan como resultado un impacto
considerable en la calidad y prestacion de los servicios ofrecidos a la ciudadania
(Ramirez y Mendoza, 2024). Para Lopez Paredes (2023), “esta problemética no
solo afecta negativamente los niveles de satisfaccién de los usuarios, sino que
también incide de manera significativa en el clima organizacional y en la
motivacion laboral del personal. Dando como consecuencia directa de estas

deficiencias (pag. 25). Segun Morales Garcia y Ruiz (2024) una disminucién
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considerable en los niveles de confianza institucional, que estan acompafiados
con un decremento en la demanda de los servicios y un incremento en los costos
operativos variables impactando los mismos directamente en el Bienestar Social

de la ciudadania.

1.1.1. Antecedentes Contextuales.

Dentro de la Administracién Publica en Ecuador, la atencion al cliente ha
tomado cambios que eventualmente se ha convertido en parte indispensable en
cuanto a garantizar de manera eficaz la satisfaccion del entorno donde se
desenvuelve la institucion, encontrandote situada en la ciudad de Ibarra,
provincia de Imbabura, siendo una entidad Estatal contrae la responsabilidad
estratégica en cuanto a calidad de servicios no Unicamente propias a
problematicas presentadas inminentemente, siendo también que de un resultado
Optimo en cuanto a crecimiento proactivo de un entorno en constante
transformacion al encontrarse mas consciente y al tanto de sus derechos y
beneficios.

La continua evolucion de los estandares de Servicio Publico, junto con
las demandas ciudadanas en constante transformacion, han evidenciado de
manera inequivoca la importancia fundamental de contar con personal altamente
calificado y especializado en la Atencion al Cliente (MTOP, 2021). Dentro del
marco institucional del servicio publico en el Ecuador, este establece un conjunto
completo y detallado de directrices sobre la calidad de atencién, haciendo
especial énfasis, en la necesidad imperativa de contar con personal capacitado
y actualizado que pueda brindar un servicio no solamente eficiente como debe

también ser empatico y orientado a las necesidades de la ciudadania.

No obstante, la significativa brecha existente entre estos requerimientos
institucionales ideales desde cualquier punto de vista y la realidad operativa
actual en términos de cualificacion del personal, representa un desafio
particularmente complejo y multifacético para la consecucion de una Gestion

Publica que sea efectiva y orientada al servicio.
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Una entidad o institucion, considerada como un elemento universal
dentro del servicio publico, est4 dentro de una postura en constante adaptacion
a cambios y nuevas exigencias dentro del tema de atencion al usuario, al mismo
tiempo que se debe diligenciar restricciones tanto financieras como de orden
estructural que afecta las capacidades de desarrollo y capacitacion continua en

diferentes periodos de tiempo.

1.1.2. Antecedentes Estadisticos

En el aflo 2023 el Ministerio de Trabajo (MDT), en una investigacion
realizada indica que el “45% del personal que elabora en las Instituciones
Publicas de Imbabura, presenta una notable carencia de capacitacion especifica
en el ambito de Atencion al Cliente”. Esta preocupante deficiencia se manifiesta
de manera tangible en los indices de satisfaccion del usuario, “donde el 65% de
los usuarios expresaron su insatisfaccion con el servicio recibido”, ademas
sefialan como los principales factores para esta insatisfaccion, la limitada
capacidad gue tiene el personal para una resolucién oportuna de los problemas

presentados en el area de Atencion al Cliente.

Segun SEMPLADES (2023), en un informe presentado por la Secretaria
Nacional de Planificacidon, se manifiestan situaciones alarmantes ya que el 30%
de instituciones publicas a nivel provincial, ha incrementado la facilidad de
acceso a cursos y capacitaciones referentes a la atencion al cliente, mientras
gue se vuelve un asunto critico ya que el 70% no se ha encontrado en facultades
de diferente indole que le impide el desarrollo de habilidades limitando su
eficiencia en un periodo aproximado de 2 a 3 afios, lo cual se define en una

complicacion tanto personal como profesional de la institucion en la que labora.

Otro dato significativo, es la contraposicién, ya que segun informacion

rescatada del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC, 2024) arrojan
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a la luz el impacto positivo de la inversidén en capacitaciéon y da a conocer que
aguellas Instituciones Publicas que han priorizado y mantienen programas de
capacitaciéon continua en Atencion al Cliente han experimentado resultados
notablemente superiores ya que reflejan un” incremento del 40% en los niveles
de satisfaccion usuaria y una reduccién significativa del 35% en el numero de

guejas relacionadas con la calidad del servicio prestado”.

1.1.3. Antecedentes Investigativos

Segun la investigacion realizada por Morales y Torres (2022), Titulada “La
Intervencién del Trabajo Social en la mejora de la calidad del servicio publico y
puesta en practica en diversas instituciones” proporciono evidencia contundente
de que la implementacién sistematica de programas de capacitacion continua,
cuando esta4 combinadas estratégicamente con el acompafiamiento profesional
especializado del Trabajador Social tiene el potencial de generar mejoras
sustanciales y medibles en los niveles de satisfaccion del usuario “alcanzando

un incremento del 45% en los indicadores de satisfaccion”.

Por otra parte la investigacion realizada por Ramirez (2023), “Estrategias
de Trabajo Social para el fortalecimiento de competencias en Atencién al Cliente
en el sector publico” da como resultado que las intervenciones especializadas
del Trabajador Social, especificamente aquellas que se centran en el desarrollo
integral de habilidades blandas y la implementacién de técnicas avanzadas de
Atencion al Cliente contribuyen significativamente en la “reduccién sustancial del
60% de quejas relacionadas con la calidad del servicio prestado por parte del

usuario”.

En esta misma linea de investigacion Lopez y Mendoza (2023), en su
investigacion titulada Impacto de la Cualificacion Profesional en la calidad del
Servicio Publico lograron establecer una correlacion directa y significativa entre
la implementacion de programas de desarrollo profesional continuo, y la mejora

en la calidad del servicio” nos dicen: “Especificamente, aquellas instituciones
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gue han optado un enfoque integral en el desarrollo profesional, con un énfasis
particular en la Atencion al Cliente y facilitando por profesionales especializados
del Trabajo Social, experimentaron una mejora del 55% de sus indicadores
globales de satisfaccion por parte del usuario, demostrando de esta manera cuan

efectivo es el enfoque integrado”.

1.2. Definicion del problema de investigacion

En cuanto a atencion al cliente se refiere, existen elementos primordiales
dentro de instituciones publicas ya que afecta de manera directa a la eficiencia
en los servicios que se brinda a los usuarios y su entorno. Lo que retribuye
principalmente en los resultados institucionales, mas no esta presente en la zona
norte del pais donde pertenecen las provincias de Imbabura, Sucumbios,
Esmeraldas y Carchi, donde se puede identificar el déficit que existe en el
servicio prestado por el recurso humano.

Un estudio reciente realizado por el Ministerio de Trabajo (MDT)
(2023), “evidencia que el 40% de los usuarios sienten insatisfaccién con la
atencion recibida en las Instituciones Publicas en la zona norte” esta
insatisfaccion se atribuye a la falta o insuficiente capacitacion y sensibilizacion
del personal con lo relacionado al area de la Atencion al Cliente, dando como
resultado “una comunicacion ineficaz y la limitada capacidad para el abordaje

adecuado de las necesidades del usuario”.

Estas deficiencias internas como externas no solo estan afectando la
satisfaccion de los usuarios, sino que, también han generado una creciente
desconfianza hacia las Instituciones Publicas y como resultado el incremento de
la carga laboral en los funcionarios, incluyendo a los profesionales del Trabajo
Social. Esta situacion se ve evidenciada en la disminucion y la efectividad de los
servicios institucionales, ademas del deterioro de la reputacién y credibilidad de

las Instituciones Publicas en nuestro pais ( Asamblea, 2019).
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Al no existir un departamento especializado de Atencion al Cliente en las
Instituciones Publicas, ademas de la carencia de personal con perfiles
académicos y profesionales idéneos para desempefar funciones en dicha
estructura, dan paso a factores criticos que agravan esta problematica. Ademas,
la falta de capacitaciones especificas en el area, mantiene una percepcion

negativa de los usuarios externos (Secretaria de Gestién Publica, 2015).

Los obstaculos en el acceso a la Educacion Superior entre los
colaboradores institucionales, han impactado negativamente no solo a su
desarrollo profesional y personal también han generado consecuencias sociales
gue estan afectando su calidad de vida y consecuentemente la calidad de los

servicios prestados en las instituciones.

El mejoramiento de la Atencion al Cliente por parte del personal publico
desde la perspectiva del Trabajo Social, representa un desafio inmenso, pero
este va a garantizar la efectividad en los servicios institucionales y la satisfaccion
de los usuarios. Por ende, la presente investigacion busca contribuir a la
promocion de servicios mas eficientes y humanizados mismos que se adaptaran

a las necesidades especificas de la poblacion de la zona norte del pais.

La problemética de investigacion se localiza en la zona norte del Ecuador,
en el afio 2024, donde se evidenciaron diversas deficiencias en el area de
Atencion al Cliente, dando como resultado la pérdida de confianza de la
ciudadania y afectando a la reputacién de la institucién publica. En la actualidad,
la ausencia de un departamento especializado en la Atencion al Cliente, dificulta
la implementacion de estrategias efectivas para restituir la insatisfaccién de los

usuarios o clientes, y poder mejorar la prestacion de servicios.

La carencia de un departamento de Atencion al Cliente, se relaciona
directamente con la ausencia de personal que posea los perfiles académicos y
profesionales necesarios para desempefar funciones idoneas en dicha

estructura. Ademas, la falta de capacitaciones especificas en el area contribuye
9



segun la investigacion de Solano y Aceres (2013) “ a mantener una percepcion
negativa en el cliente externo”. esta situacion se evidencia en las Instituciones
Publicas de la zona norte del pais agravandose por la resistencia a realizar
nuevas contrataciones mismas que puedan abordar esta problematica y mejorar

el servicio.

Las limitaciones que existen al acceso de la educacion superior en los
colaboradores institucionales, estan impactando negativamente en su desarrollo
personal y profesional y estan generando consecuencias sociales que se reflejan
en su calidad de vida y, Por ende, en la calidad de servicios que prestan a la

ciudadania.

1.3. Preguntas de investigacion

¢, Como puede la intervencidn del Trabajo Social contribuir a mejorar

la calidad del servicio de Atencion al Cliente, ofrecida por empleados y

servidores publicos de una institucion de la provincia de Imbabura, en el

afio 20247

e ¢(Cual es el nivel de satisfaccion de los trabajadores con respecto a la
atencion brindada por la institucién?

e ¢ Cudles son las principales debilidades, de Atencion al Cliente asi como sus
causas y consecuencias desde la percepcion de los empleados y servidores
publicos de la institucién?

e ;Qué estrategias de intervencibn de Trabajo Social contribuyen al
fortalecimiento de las habilidades de Atencion al cliente en los empleados y

servidores publicos de la institucién ?

1.4. Objetivo general

e Determinar la forma en que la intervencion del Trabajo Social puede

optimizar la calidad del servicio de Atencién al Cliente, brindado por
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empleados y servidores publicos de una institucion en la provincia de

Imbabura en el afio 2024.

1.5. Objetivos especificos

e Establecer el nivel de satisfaccion de los trabajadores respecto a
la atencion brindada por la institucion.

e Determinar las principales debilidades en las habilidades de
Atencion al Cliente, asi como sus causas y consecuencias, desde
la percepcion de los empleados y servidores publicos de la
institucion.

e |dentificar estrategias de intervencion de Trabajo Social que
contribuyan al fortalecimiento de las habilidades de Atencion al
Cliente en los empleados y servidores publicos de la institucion.

1.6. Justificacion

La presente investigacion se justifica desde diferentes perspectivas,
mismas que resaltan su importancia y pertinencia en el contexto actual. En
primer lugar, desde el ambito institucional, la investigacion aborda una
problematica critica que ha sido identificada en las Instituciones Publicas de la
zona norte del Ecuador, la necesidad de mejorar la Calidad de Atencion al
Cliente. Segun Garcia et al., (2023) las Instituciones Publicas que implementan
programas estructurados de mejora en el area de atencion al usuario “han
experimentado un incremento significativo en sus indicadores de satisfaccion y

eficiencia operativa”.

Desde la perspectiva Social, esta investigacion es relevante ya que busca
contribuir directamente al bienestar de la ciudadania a través de la Optima
optimizacion de los servicios publicos. Como sefala Martinez y Lépez (2024), “la
calidad en la atencién al usuario en Instituciones Publicas tiene un impacto
directo en la calidad de vida de la poblacion y en la percepcion de la confianza

hacia las instituciones estatales”.
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Mientras que, en el &mbito académico, la investigacion representa una
oportunidad importante para que se puedan aplicar los conocimientos tedricos y
metodolégicos del Trabajo Social en la resolucion de probleméaticas
institucionales especificas. De acuerdo con Ramirez et al.,, (2023), “la
intervencion del profesional de Trabajo Social, en los procesos de mejora
institucional contribuyen significativamente al desarrollo de ambientes laborables

mas inclusivos y eficientes”.

Segun la Constitucion de la Republica del Ecuador (2008), en el articulo
35 establece que es considerado como un derecho el acceso laboral donde se
asegura como proteccion Estatal el buen ambiente laboral creando condiciones
de trabajo dignas. Asi mismo, dentro de la Ley Organica de Servicio Publico
(LOSEP, 2023) se hace presente la necesidad y el valor de una continua
capacitacion para mejora profesional de los servidores publicos para asi

demostrar calidad en los servicios que brinde.

Desde el punto de vista metodologico, la investigacion propone un
abordaje integral que combina el analisis cuantitativo y cualitativo (enfoque
mixto), permitiendo una compresion profunda en la problematica y el desarrollo
de estrategias efectivas en la intervencion. Como sefialan Torres y Mendoza
(2024), este enfoque, resulta particularmente efectivo en el estudio de

fendmenos complejos dentro de las Organizaciones o empresa Publicas.

El presente estudio es viable por el acceso a la informacién institucional
relevante, ya que se tiene a disposicion de recursos necesarios y el apoyo de las
autoridades correspondientes. Ademas, los resultados de esta investigacion,
serviran como base para el desarrollo, disefio e implementacidén de programas
para la mejora continua en relacion la atencion al usuario, beneficiando tanto a

los servidores publicos, como a la ciudadania en general.
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CAPITULO 2
2. MARCO CONCEPTUAL

2.1. Intervencién social

La intervencion social dentro del contexto de las instituciones publicas, en
la actualidad se representa como un proceso sistematico que ha permitido la
integracion para la mejora de la tensién al cliente, asi como el bienestar de los
servidores publicos. Como lo indica Carballeda (2021), “ la intervencion social en
espacios institucionales o de trabajo se debe de considerar la complejidad que
va a existir en las relaciones entre los servidores publicos y los usuarios, ya que
se establecen mecanismos que favorezcan la calidad del servicio y el desarrollo
profesional” (pag. 45).

Los métodos de Trabajo Social se aplican directamente en la capacitacion
y desarrollo de habilidades en la atencion al usuario tomando en cuenta los
siguientes métodos:
e Meétodo individual: permite abordar situaciones especificas como el
estrés laboral y el burnout en los servidores publicos. Segun Martinez
(2023), el acompafiamiento individualizado ha demostrado la
reduccién del 40% de los niveles de estrés en funcionarios que tienen
trato directo con el cliente (pag. 78).
e Método Grupal : facilita el desarrollo de las habilidades colectivas y
mejora el clima de la organizacion ya sea publica o privada. Torres y
Lépez (2024) indican que las intervenciones grupales fortalecen la
cohesion del equipo y mejoran la calidad del servicio en un 65% (pag.
92)
e Método comunitario: esta metodologia promueve la articulacion
entre la institucién empresa y la comunidad para la optimizacién de los

servicios.

Para la municipalidad de Medellin (2022), las experiencias exitosas de

una buena intervencion social dentro de las instituciones publicas deben incluir
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un programa de bienestar integral en su experiencia indican que se logro reducir
el ausentismo laboral en un 30% y aumentar la satisfaccion del usuario en un
35%.

La vinculacion entre la intervencion social y el clima organizacional es no
solamente fundamental es la columna vertebral para el correcto
funcionamiento, asi lo destaca Ramirez (2024) “ La satisfaccion laboral y el
desempefio en la atencién al cliente, estan directamente relacionados con la
efectividad de los programas de intervencion social que han sido implementados
en las instituciones” (pag. 153). Esto se fundamenta en tres aspectos claves

segun la experiencia del autor:

e Mejora del ambiente laboral
e Desarrollo de competencias profesionales

e Fortalecimiento de la cultura de servicio

En la intervencién social moderna que se pone en practica en las
instituciones publicas , se debe de integrarse elementos de gestion del Talento
Humano, desarrollo organizacional y calidad en el servicio, adaptandose a las
nuevas demandas sociales y tecnoldgicas, de una sociedad que en la actualidad
conoce cuales son sus derechos y qué puede demandar de la atencién al

cliente.

2.2. Intervencidn del Trabajo Social

La intervencion en Trabajo Social en el contexto de las instituciones
publicas, en la actualidad representa una practica fundamental para la mejora
tanto de la calidad del servicio como del bienestar laboral. Garcia (2023) nos

dice “ La intervencion del Trabajador Social en entidades publicas debe
orientarse hacia la optimizacion del servicio al ciudadano mediante el

fortalecimiento del capital humano” (pag. 34).
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En estudios recientes en donde se ha tomado en cuenta la intervencion
del Trabajo Social se ha llegado a conclusiones de que “ la satisfaccion laboral
de los servidores publicos tiene una correlacion directa del 78% con la calidad
del servicio prestado al ciudadano" (Martines & Lépez, 2024, pag. 156). Este
hallazgo refuerza la importancia de poder implementar programas de bienestar

laboral direccionados o dirigidos por profesionales del Trabajo Social.

En el estudio realizado por Torres et al., (2023), en instituciones publicas
latinoamericanas, demostré que los “programas de capacitacion en servicio al
cliente liderados por trabajadores sociales aumentan la satisfaccion del usuario

en un 45% y redujeron el estrés laboral en un 30%” (pag. 123).

Estos resultados, evidencian cuan efectiva es la intervencion social para
poder mejorar el servicio de atencién publica entre las metodologias aplicada
encontramos :

« El Diagnéstico organizacional.
« Los Programas de capacitacion continua.
e La Evaluacion del clima laboral

La formacion en cuanto a la atencion al ciudadano , debe estar
complementada con estrategias de manejo del estrés y el autocuidado de todos
y cada uno de los servidores publicos ( Ramirez, 2024). Se debe tambien tomar
en cuenta, que la evidencia empirica, da paso a las instituciones de caracter
publico a que puedan implantar programas integrar programas laborales de
bienestar laboral, mismo que son disefiados desde la Optica del Trabajo Social,
ya que estos programas han dado como resultado el 55% en mejoria en los

indicadores de servicio ciudadano ( Pérez & Gomez, 2024).

2.2.1 El Trabajo Social con relacion al area laboral

El Trabajo Social es una de las ciencias humanas, que se relaciona con

otras areas que afectan directamente a las personas, es asi como existe la
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intervencion directa con las actividades laborales que se realizan con cada uno
de ellos (Raya & Caparros , 2013). A nivel laboral el Trabajo Social se encarga
de velar de que exista un adecuado ambiente de trabajo y las condiciones actas
para el desempeiio del Recurso Humano (Samaniego, 2022). Por ende, es de
importancia que se pueda conocer el desempefio del trabajador social dentro de
las organizaciones y se pueda fomentar el adecuado apoyo para el recurso en

las diversas necesidades institucionales.

En el desarrollo organizacional, la actividad base del Trabajador Social
dentro del sector publico esta enfocado en la intervencion oportuna que permita
el fortalecimiento del servicio que se presta al ciudadano y el bienestar del
personal (Barboza et al., 2011) Los aspectos claves para estos son:

e Gestion de talento humano e instituciones publicas
o Evaluacién y diagnéstico de las necesidades del personal
o Implementacion de programas de bienestar laboral
« Mejoradel servicio al ciudadano
o El desarrollo de competencias en atencion al cliente o puablico.
o Capacitacion continua en la calidad del servicio
« Fortalecimiento institucional
o Apoyo en la toma de decisiones basadas en evidencias.

o Disefio de programas de mejora continua.

Como anteriormente se ha indicado, las instituciones que cuentan con
programas de bienestar laboral ofrecen un 45% a la satisfaccion ciudadana
Estas &reas incluyen:

« El desarrollo de programas de capacitacion en servicio al ciudadano.

o Implementacion de estrategias para la mejora del clima laboral y la
satisfaccion del personal.

« Evaluacién y seguimiento de la calidad del servicio publico.

« Disefio de protocolos de atencion ciudadana basados en evidencias
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2.2.2 Modelo de Resolucion de Problemas en la Atenciéon al Cliente

Este modelo, se adapta especificamente al contexto de atencion al cliente
en las instituciones publicas, donde segun la investigacion de Morales en el afio
(2024), el diagnéstico sistematico de evidencias en el servicio ha permitido
desarrollar programas de capacitacion mas efectivos, con una mejora del 40%
en relacion con afios anteriores aumentando la satisfaccion de la ciudadania. En
el proceso de diagndéstico e intervencién en la atencion al cliente se utilizan las
siguientes fases:

o Diagnostico de competencias
o Evaluacién de habilidades actuales en la atencion al cliente
o ldentificacion de brechas de capacitacion
o Analisis de necesidades especificas del servicio.
e Intervencion formativa
o Programas de capacitacion personalizados.
o Talleres de desarrollo de habilidades blandas.
o Simulaciones de atencion al ciudadano.
e Seguimiento y evaluacion
o Medicion de indicadores de satisfaccion
o Retroalimentacion continua

o Ajustes al programa segun resultados

En estudios recientes se demuestra que la implementacion de este
modelo en las instituciones de caracter publico da como resultado la reduccion
del 45% de las quejas por la mala atencion y un 60% de satisfaccion laboral en
los servidores publicos Hernandez y Lopez (2023). La efectividad del modelo se
evidencia en casos como el documentado por Sanchez et al., (2024 , donde la
aplicacion sistematica de estas estrategias en una entidad de caracter
gubernamental, resultd en una mejora significativa tanto en la calidad del

servicio como en el bienestar laboral del personal.

2.2.3 Calidad de servicio
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La calidad del servicio constituye el pilar basico en el cual se fundamenta
la gestién organizacional, definiéndose como la evaluacion comparativa entre
las expectativas previas del usuario o cliente y su experiencia real al momento
de haber recibido el servicio. En el contexto ecuatoriano, Onofre
(2021), destaca el ambiente laboral ya que influye directamente en la calidad del
servicio institucional y hace un énfasis a la importancia de un entorno psicolégico

y emocional positivo.

Siguiendo la misma linea, Vergara et al., (2021), ha demostrado que la
calidad del servicio en instituciones publicas, se encuentra vinculada con el
clima laboral, ya que impacta directamente en la atencién que se brinda a la
ciudadania. A estas ideas también se suma la opinidon de Pinedo y Delgado
(2020) Quienes establecen una relacion directa entre la eficiencia de los

empleados publicos y el nivel de compromiso con la calidad de los servicios.

Bajo la perspectiva del Trabajo Social para Samaniego (2022), aclara que
el rol fundamental de esta disciplina en la supervision del ambiente laboral y las
condiciones adecuadas para el desempefio del recurso humano. Torres et al.,
(2023), ha documentado que los programas de capacitacién en servicio al
cliente dirigido por trabajadores sociales han logrado la satisfaccion del usuario

en un 45% vy la reduccioén del estrés laboral en un 30%.

Estudios mas recientes entre ellos el de Pérez y Gbmez
(2024), demuestran que las instituciones que implantan programas integrales
de bienestar laboral disefiados por profesionales del Trabajo Social
experimentan una mejora del 55% en los indicadores del servicio de atencién al
ciudadano. Acarapi y Quispe (2024), afaden la importancia de poder construir
entornos inclusivos que favorezcan el bienestar y desarrollo integral del equipo

de trabajo tomando en cuenta a todo el personal.

2.3 Cliente
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Un cliente es una persona, empresa u otro, que requiere bienes o
servicios de un proveedor, para satisfacer una necesidad especifica,
estableciendo asi una relacion comercial o laboral que puede ser ocasional o
permanente (Kotler & Armstrong, 2017). Existen variedad de clientes,
destacandose en el ambito de las Instituciones Publicas , el cliente interno y el

cliente externo (Martinez, 2014).

2.3.1 Cliente Interno

Un cliente interno es un individuo, area o grupo dentro de una
organizacion que demanda productos, servicios 0 recursos proporcionados por
otros miembros de la misma organizacion, y en tal sentido en una institucion
publica, los clientes internos son todos los trabajadores y servidores que integran
los departamentos, jefaturas, unidades que conforman la institucién y cuyo
proceso funcional y cumplimiento depende de la interaccion entre si. (Hoyos,
2009).

2.4 Climalaboral

El clima laboral hace referencia, al ambiente emocional y psicolégico que
se vive dentro de una instituciébn ya sea de caracter publico, privada o mixta
producto de la relacion entre los colaboradores (empleados), la cultura
organizacional, la estructura jerarquica, los procesos de trabajo, y las
condiciones fisicas y sociales del entorno laboral (Onofre, 2021). Un buen clima
laboral esta caracterizado, por un ambiente de confianza, respeto, motivacion,
colaboraciéon y comunicacion fluida, lo que da paso a que se promueva la
productividad, el bienestar y la satisfaccion de los colaboradores (Pacheco,
2024).

En las Instituciones Pdublicas, un buen clima laboral es de vital
importancia, ya que impacta directamente en la calidad de los servicios que se

brindan a los ciudadanos y otras instituciones tanto publicas como privadas
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(Vergara y otros, 2021). Un ambiente de trabajo positivo mejora la eficiencia de
los empleados publicos, cultiva un mayor compromiso y aumenta la
productividad en el cumplimiento de sus responsabilidades (Pinedo & Delgado,
2020). Ademas, los funcionarios publicos, en cualquier parte de la estructura
organica deben ser conscientes de la importancia de construir un entorno
inclusivo y respetuoso, que favorezca el bienestar y desarrollo de todo el equipo
(Acarapi & Quispe, 2024).

2.4.1 Cliente externo

Segun Vera y Suarez (2018) se considera como cliente externo al usuario
0 institucion sea publica o privada no perteneciente a los lineamientos internos.
En referencia a las instituciones publicas el cliente externo es el ciudadano
promedio, comunidades, inclusive instituciones publicas o privadas que
mantengan interaccion continua con la institucion para percibir los servicios
pertinentes como asesorias y tramites ya sea para el usuario independiente o

proyectos sociales.

Cliente Institucion Cliente
Interno Puablica Externo
: F;nciu_narios # + Ciudadania
! s Eo - Empreses
C | | + Otras instituciones
* Recursos Humanos L C ¢ Tramites
* Recursos Financieros | * Permisos
* Materiales : * Certificaciones
* Tramites : * Disposiciones
Objetivo
Mejorar la Z \ Brindar un
operatividad N\ Pg buen servicio

Figura 1: Relacion con el cliente interno y externo para Instituciones Publicas .

Fuente: Elaboracién Propia
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2.5. Habilidades de Atencidon del cliente en el servicio Publico

Las habilidades de atencién al cliente son fundamentales para brindar un
servicio publico de calidad. Segun Garcia y Martinez (2023) , estas
competencias pueden desarrollarse mediante intervenciones estructuradas del

Trabajo Social, logrando grandes mejoras en la satisfaccion ciudadana.

Desarrollo del Trabajo

Competencia Skl

Impacto Medido

Comunicacion Afectiva

Empatia

Resolucién de
Conflictos

Talleres de
comunicacion asertiva
y escucha activa .

Programas de
sensibilizacion y Role-
playin.

Capacitacion en
mediacion y manejo de
crisis.

Mejora del 45% en
satisfaccion del
Usuario (Ramirez et
al., 2022).

Reduccion del 30% en
guejas ciudadanas
(L6pez & Torres,
2024).

Aumento del 55% en
resolucién efectiva de
casos (Morales ,2023).

Por: Elaboracién propia, en base a autores citados.

Estudios recientes demuestran la efectividad de estas intervenciones
entre ellos Veldzquez y Sanchez (2024) encontraron que los funcionarios
publicos que participaran en los programas de desarrollo de habilidades blandas

mejoraron en el 60% en las interacciones con los ciudadanos en la atencion.

La evidencia empirica resalta la importancia de la capacitacién continua
del personal. En el estudio longitudinal realizado por Hernandez et al.,
(2023), demostro que las instituciones publicas de Latinoamérica al implementar
programa de desarrollo de competencias disefiados por trabajadores sociales
permitieron:

e Aumento del 40% de la satisfaccion ciudadana.

e Reduccion del 35% en tiempos de atencion.
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e Mejora del 50% en la resolucion de casos en primera instancia.

Estos resultados reafirman que, al desarrollar las habilidades de atencién
al cliente, cuando son implementadas desde la perspectiva del Trabajo
Social, tienen un impacto medible y significativo en la calidad del servicio publico
( Rodriguez & Pérez, 2024).

2.6 Atencién al Cliente

Dentro de la atencion al cliente se abarca todos los procesos y acciones
gue realice una entidad o institucion para sustentar las necesidades de los
usuarios durante todo el proceso de adquisicion ya sea de un servicio o producto
(Dubuc, 2022). Enfocado en garantizar de forma Optima la satisfaccion del
usuario manteniendo una constante asistencia y manejo en gestién de quejas y
problematicas.

Segun Alvarado (2023) la Atencion al Cliente se vuelve eficaz cuando
logra desenvolverse en diversas circunstancias, tanto en las necesidades como
en el anticipo de los requerimientos de sus usuarios. Manteniendo como
prioridad la satisfaccion del cliente dentro de su experiencia para asi fomentar la
preferencia a la institucion o entidad pertinente. Esto incluye habilidades como
la comunicacion efectiva, la empatia y la capacidad de la resolucion de
problemas, mismas que son fundamentales para poder establecer una relacion

de confianza con los clientes (Zamora, 2023).

La Atencidn al Cliente en las instituciones publicas, es fundamental para
se pueda garantizar el buen funcionamiento interno y la satisfaccion de los
ciudadanos, que interactian con los servicios del Estado. La Atencion al Cliente
interno, se refiere al soporte que se brindan entre departamentos, areas,
empleados y funcionarios dentro de la misma, con el objetivo principal de

optimizar los procesos administrativos y operativos (Chiavenato, 2002).
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Esta interaccidn se da en forma de gestion de permisos, soporte técnico
o tramitacion de documentos internos. Una buena Atencion al Cliente interno
fomenta un ambiente de trabajo colaborativo, mejora el clima laboral y mejora la
eficiencia de las tareas. La comunicacion efectiva, la cooperacion entre areas y
la resolucién de problemas internos son esenciales para garantizar el

cumplimiento de los objetivos institucionales (Gonzales y otros, 2017).

Es importante que la atencion al cliente, se enfoquen en la atencion a las
y los ciudadanos para que puedan acceder a los servicios, ya que estos estan
orientados a las organizaciones, empresas o instituciones para que puedan
tramitar, receptar documentos , ademas de proporcionar la entrega de servicios
y que todos estos tramites sean claros, eficientes y transparentes ( Wilson et al.,
2020).

2.6.1 Habilidades de Atencién al cliente

La atencion al Cliente, es un aspecto importante en cualquier
organizacion, mas aun en el ambito del Trabajo Social, ya que la comprension y
la empatia son basicos (Baza, 2024). Para el profesional del Trabajo Social, son
esenciales por la influencia directa en la calidad de servicio que se proporciona
(Pincay & Parra, 2020). Las habilidades destacan por la empatia, comunicacion
efectividad y la capacidad de resolucion de conflictos. Estas competencias,
permiten establecer relaciones positivas con los usuarios, lo que facilita una
mejor comprension de sus necesidades y una respuesta mas adecuada a sus

problemas (Rosas, 2021).

2.6.1.1 Comunicacioén efectiva

Se puede tomar en cuenta diferentes referencias para fomentar sus

capacidades, en las cuales se puede referir las siguientes:
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Habilidades Verbales: Aptitud que permite comunicar y expresar de
forma clara las sugerencias o necesidades de un individuo, volviéndose una
habilidad vital para la vida cotidiana. Como trabajadores se ven en la obligacion
de adecuar su Iéxico y lenguaje en general a un nivel que el cliente tenga la
capacidad de comprender, tomando en cuenta no utilizar tecnicismos que

puedan confundir al usuario (Puican, 2021).

Escucha Activa: Segun Navarro (2013), la capacidad de escuchar de
forma activa brinda mayor comprension en cuanto a las necesidades del cliente,
siendo una habilidad fundamental para solucionar de manera adecuada

cualquier problema existente.

2.6.2 Adaptacién cultural y diversidad en la Atencién al Cliente

Se manifiesta en los principios fundamentales de la Atencion al Cliente,
tomando en cuenta que los trabajadores sociales, mantienen la obligacion de
considerar y analizar de manera objetiva las diferencias culturales entre los
individuos y comunidades donde la institucion brinde sus servicios, lo cual
conlleva a poseer capacidades de entendimiento y andlisis a posibles
problematicas relacionado a la diversidad cultural sabiendo abordarla de manera
Optima. Asi mismo, el Trabajador Social debe aportar de manera productiva e
incitando a la insercion y comunicacion no solo al cliente independiente, sino

también aportar a entornos mas inclusivos (Cajamarca, 2016).

Segun Parra (2017) el Trabajo Social es un area con capacidades de
conocimiento amplias que van dentro de la diversidad cultural, lo cual involucra
la capacidad de incrementar las habilidades sociales como instaurar relaciones

en base de la confianza con usuarios de diferentes sitios. Adecuando el servicio
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brindado a las necesidades personalizadas de cada usuario considerando su
punto de vista, exigencias, conociendo su historia ya que un trabajador social

debe enfocarse en un servicio especifico y unico.

Siendo primordial al momento de trabajar con grupos externos como
migrantes o comunidades que se encuentran mas expuestos a limitaciones por
diferencias ya sea cultura o idioma, sin embargo, la importancia de tener claro la
existencia de diversidad facilita el brindar un servicio especifico a sus

necesidades promoviendo la equidad en base a la justicia social.

2.6.3 Nivel de satisfaccioén

Segun Musso y Romero (2024), el nivel de satisfaccion viene siendo un
indicador fundamental, en el cual se expone el nivel de satisfaccion por parte del
usuario. Mientras que Gambini (2024), menciona que para conseguir un nivel de
aceptacion satisfactorio es indicador de que su caso ha sido atendido de manera
adecuada y sus necesidades cubiertas, mientras que si el nivel de satisfaccion
es bajo identifica una atencion poco apta y con debilidades en cuanto a Atencién
al Cliente. Para determinar las falencias existentes es necesario realizar un
analisis donde se expongan soluciones para futuras mejoras en la atencion de

los servicios prestados.

2.7 Importancia de la Atencién al Cliente en el ambito del Trabajo Social

En el contexto del Trabajo Social la atencion al cliente se trata de un
componente fundamental que incide significativamente en la calidad del servicio
gue se ofrece al cliente que puede ser una persona, una familia o una comunidad
gue busca apoyo y guia cuando se encuentran en situaciones de vulnerabilidad.
Es necesario que se ofrezca una atencién éptima porque de esta manera se
puede identificar y comprender las necesidades especificas del individuo lo que

va a llevar a ofrecer soluciones adecuadas a cada caso (Soria, 2018).
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Por otra parte, la Atencion al Cliente en el Trabajo Social, no sélo se centra
en la resolucion de problemas inmediatos o a corto plazo, sino que también juega
un papel crucial para poder detectar necesidades latentes y oportunidades de
mejora en la comunidad, al interactuar de manera constante con los usuarios. El
profesional del Trabajo Social, pueden identificar patrones y tendencias que
podrian requerir atencion adicional, lo que permite el disefio de programas mas

efectivos y adaptados a las realidades cambiantes de la poblacion.

Este enfoque proactivo no solo beneficia a los clientes individuales, sino
ademas contribuye al desarrollo de estrategias mas amplias que pueden
impactar positivamente a grupos enteros, por lo que se puede mencionar que
una Atencion al Cliente de calidad no solo es un deber ético, sino también una
estrategia efectiva para fortalecer la profesion y garantizar su sostenibilidad a
largo plazo (Raya & Caparrés, 2013).

La Excelencia y la atencién al cliente, trasciende en la simple respuesta a
todas y cada una las necesidades inmediatas, ademas implica la anticipacion
estratégica de requerimientos (Alvarado, 2023), generando experiencias
positivas que fomentaran la confianza institucional. Este proceso requiere el
desarrollo de competencias especificas como la comunicacién asertiva, la
inteligencia emocional y la resolucion efectiva de conflictos entre los

fucncionarios (Zamora, 2023).

Desarrollo desde Trabajo

Competencia Social

Impacto Medido

Comunicacioén
Asertiva

Empatia y
Sensibilidad

Resolucion de
conflictos

Tallerres de
comunicacion afectiva
y escucha Activa.

Programas de
desarrollo de
inteligencia emocional

Capacitacion en
medicidn y manejo de
crisis.
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Aumento del 50% en
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Por: Elaboracién propia en base a informacién de autores anteriormente citados

2.8 Retos y desafios en la Atencion al Cliente en Instituciones Publicas

Las Instituciones Publicas enfrentan numerosos retos en la Atencion al
Cliente, destacandose la falta de capacitacion del personal como un obstaculo
clave. Muchas veces, los empleados carecen de habilidades esenciales como la
comunicacion efectiva, la empatia y la resoluciéon de conflictos, lo que afecta la
calidad del servicio. Asi mismo, los procedimientos burocraticos y poco
eficientes, sumados a la falta de coordinacion entre areas, generan frustracion
en los usuarios. Esto se pone de manifiesto en la necesidad de implementar
programas de formacion continua y simplificar los procesos administrativos, para

ofrecer un servicio més agil y satisfactorio.

Otro desafio importante, es la limitada disponibilidad de Recursos
Humanos (RR.HH.), tecnoldgicos y financieros, lo que frena a las instituciones
para poder responder de manera efectiva a las demandas de los usuarios
(consumidor final del servicio). Ademas, las instituciones atienden a una
poblacion diversa, lo que exige un desarrollo de competencias interculturales en
el personal que trabaja en esta, para que puedan adaptarse a las necesidades
especificas de cada grupo. También es comun, que falten mecanismos de
retroalimentacion para la recopilacién de opiniones, quejas y sugerencias de los
usuarios (cliente final) lo que ha dado paso a la limitada identificacién de areas

criticas que requieren intervencién por el profesional del Trabajo Social

Existe una percepcion generalizada de ineficiencia y corrupcion que
afecta la confianza de los ciudadanos hacia las Instituciones Publicas , lo que
dificulta la interaccion entre ambas partes. Por otro lado, el personal también
puede mostrar resistencia al cambio, especialmente cuando se plantean
innovaciones en los protocolos o formas de trabajo. Los principales retos y
desafios en la Atencion al Cliente en Instituciones Publicas se pueden observar

a continuacion:
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*Muchos empleados publicos carecen de habilidades adecuadas en
comunicacion, empatia y resolucion de conflictos para brindar una atencion de
calidad. Se requiere capacitacion continua en estas areas.

%> J

*Los tramites y procedimientos engorrosos, la falta de coordinacion entre
dependencias, y la lentitud en los procesos generan frustracion en los
usuarios. Es necesario simplificar y agilizar los procedimientos.

2% J

*La escasez de personal, presupuesto y tecnologia adecuada en muchas
instituciones publicas dificulta ofrecer un servicio eficiente. Se requieren
mayores inversiones en recursos humanos y materiales.

—2® J

*La poblacion que acude a instituciones publicas es muy heterogénea en
términos culturales, educativos y socioecondmicos. Esto exige que el personal
desarrolle competencias interculturales y se adapte a las necesidades
especificas de cada usuario.

=5 )

*Muchas instituciones carecen de mecanismos efectivos para recibir quejas
sugerencias y medir la satisfaccion de los usuarios. Esto impide identificar
areas de mejora y tomar acciones correctivas.

5

*La percepcion generalizada de ineficiencia, corrupciéon y maltrato en algunas
instituciones publicas genera desconfianza y resistencia en la ciudadania.
Recuperar la credibilidad es un desafio a largo plazo.

2 J

*El personal acostumbrado a ciertos protocolos y formas de trabajo puede ser
reacio a adoptar nuevas practicas orientadas al servicio. Se requiere un
liderazgo que promueva una cultura de mejora continua.

— 3=/

:
v
v
s
v

Figura 2: Retos y Desafios en la Atencién al Cliente.
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Fuente: Elaboracién propia

2.9 Teoriade la Motivacion de Maslow

La Teoria de la Motivacién de Maslow, es un insumo Util para mejorar la
Atencién al Cliente ya que se enfoca en satisfacer las necesidades jerarquicas
de los empleados, desde las basicas hasta las mas elevadas. Al garantizar a los
colaboradores que tendran cubiertas las necedades de seguridad como las
fisiologicas, se da paso a un ambiente positivo el que permite enfocarse en el
desarrollo tanto personal como el profesional dando paso al compromiso y la
motivacion de estos. Esto se refleja en la atencion a la cliente mas efectiva, ya
gue estan motivados y ofrecen servicios de primera calidad dando paso a un

ambiente saludable para los usuarios.

Segun la Teoria de Maslow, los seres humanos estan impulsados por
cinco requisitos: necesidades fisiologicas (alimento, agua Yy refugio),
necesidades de seguridad (proteccién, orden y estabilidad), necesidades
sociales (afecto, amistad y pertenencia), autoestima (prestigio o estatus) y
autorrealizacion (autosatisfaccion). Estas necesidades humanas estan
ordenadas en una estructura jerarquica; algunas de estas necesidades son

consideradas prioridades (Maslow, A theory of human motivation, 1943).

El profesional del Trabajo Social puede aplicar la teoria de motivacién de
Maslow para la mejora de atencion al cliente en el sector publico, ya que esta
establece una relacion directa entre la satisfaccion de las necesidades de los
empleados y la calidad del servicio prestado. Estudios recientes entre ellos
(Ramirez et al., 2023) demuestran que las instituciones publicas con programas
de bienestar laboral basados en la jerarquia de Maslow experimentan una
mejora del 40% en los indicadores de satisfaccion ciudadana.

Segun Torres y Lopez (2024), la insatisfaccion de necesidades basicas
en los servidores publicos se correlaciona negativamente con la calidad de

atencion:
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Necesidades fisiolgioas nsatstechas

25%

Fatiga Laboral
mas errores en Estres por

Atencion Al cliente. 35% mas tiemg/Inestabiliadad

derespuesta. 450 mas quejas de
usuarios o clientes.

Fuente: Elaboracién propia en base a informacién de autores anteriormente citados

La pirdmide de Maslow aplicada en el contexto de la atencion al cliente

en instituciones publicas se estructuraria asi:

Necesidades

Fisiologicas

Seguridad

Sociales

Estima

Autorrealizacion

Ambiente fisico adecuado, con ergonomia apropiada , sistema estructurado
de pausas activas, horarios razonables que rrespeten el balance vida-trabajo,
y condiciones ambientales éptimas como iluminacién y ventilacion.

Impacto: Reduccion del 30% en ausentimo y mejora del 25% en
porductividad diaria ( Mendez, 2023)

Estabiliadad laboral con contratos claros, portocolos detallados de seguridad
y salud ocupacional , equipamiento moderno y mantenido adecuadamente, y
planes de contigencia bien definidos.

Impacto: Mejora del 40% en retencion del personal y reduccién del 35% en
incidentes laborales (Gracia, 2024).

Trabajo en equipo estructurado , comunicacion  efectiva multicanal,
actividades de integracion planificadas, y desarrollo de redes de apoyo
profesional.

Impacto: 35 % mas colaboracién interdepartamental y 45% mejor clima
laboral (Vega, 2023)

Reconocimiento formal e informal del desempefio, desarrollando
profesionalismo continuo, oportunidades de liderazgo, y sistemas de
retroalimentacidon constructiva.

Impacto: 50% mas compromiso laboral y 40% mejor satisfacudn profesional

( Quintero, 2024)

Autonomia en la toma de decisiones, participacion activa en mejoras
institucionalse, oportunidades de innovacién , y desarrollo de proyectos
personales alineados con objetivos institucionales .

Impacto: 45% mas iniciativas de innovacion y 55% mayor sentido de
proposito porfesional (Ayala & Pedreros, 2023).
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Por: Elaboracién propia en base a informacién de autores anteriormente citados

La implementacion exitosa de la teoria del Maslow en el sector publico
requiere un enfoque sisteméatico y gradual. El estudio de Morales y Sanchez
(2023), indica que las instituciones que optan por este modelo de manera integral
experimentan:

e 40% menos de rotacion de personal.
e 55% mejor evaluacién en encuestas de clima laboral

e 65% mayor compromiso con los objetivos institucionales

Esta implicacion practica de la teoria de Maslow, demuestra que atender
las necesidades jerarquicas de los servidores publicos no solo mejora su
bienestar, sino que impacta directamente en la calidad del servicio al
ciudadano. Segun un estudio longitudinal de (Rodriguez y Pérez, 2024), las
instituciones que implementan estas estrategias logran una mejora sostenida del

60% en sus indicadores de satisfaccion ciudadana.

2.10 Modelo de Ciclo de Servicio de Parasuraman, Zeithaml y Berry

Esta teoria se concentra en la calidad percibida, que constituye el juicio
subjetivo del consumidor acerca de la excelencia y superioridad de un servicio.
Este concepto multidimensional se valora mediante la comparacion entre las
expectativas y los resultados. En este contexto, diversos enfoques proponen
dimensiones especificas para la evaluacion de la calidad del servicio, abarcando
aspectos como desempefo, caracteristicas, confiabilidad, capacidad de

respuesta, empatia y estética.
Parasuraman et al., (1985), presentan el modelo de Ciclo de Servicios,

como una teoria que analiza la calidad percibida, como la evaluacion subjetiva

gue realiza el usuario sobre la excelencia del servicio recibido. Este modelo
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multidimensional evalla la brecha entre las expectativas y percepciones del

servicio a través de cinco dimensiones fundamentales:

1. Elementos tangibles: infraestructura, equipamiento y apariencia del
personal
o Modernizacion de espacios de atencion y sistemas digitales.
2. Finalidad: para ejecutar el servicio prometido
o Implementacién de protocolos estandarizados de atencién
3. Capacidad de respuesta: disposicibn para ayudar y proporcionar
servicio rapido
o Estrategia: sistema de gestion de colas y tiempos de espera
4. Seguridad
o Desarrollo: programas de capacitacién continua
5. Empatia: atencién individualizada al usuario
o Intervencion: talleres de inteligencia emocional y comunicacion

asertiva.

2.10.1 Proceso Metodolégico

e Investigacién activa participante
o Diagnostico participativo con servidores publicos
o ldentificacion colectiva de problemas y soluciones
o Implementacion de acciones consensuadas
o Evaluacioén conjunta de resultados.
o Evaluacién por indicadores de desempefio
o Indicadores Cuantitativos tiempo de respuesta en Casos resueltos
o Indicadores cualitativos: satisfaccion del usuario y calidad de la
atencion
o Medicién del impacto en la comunidad
o Analisis comparativo de resultados.
« Metodologia PHVA ( Planear, Hacer, Verificar, Actuar)

o Planear : Establecimiento de objetivos y procesos necesarios
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o Hacer: implementacion de procesos y cambios planificados
o Verificar: seguimiento y medicidon de procesos y resultados

o Actuar: toma de acciones para mejora continua

2.11 MARCO NORMATIVO

La busqueda de mejorar la cualificacion profesional y fortalecer la
Atencion al Cliente en una institucion publica se encuentra respaldada por
diversas normativas legales a nivel nacional e internacional. Estas normativas
sustentan la necesidad y pertinencia de las iniciativas propuestas,
proporcionando un marco legal y normativo esencial para la implementacion

efectiva del proyecto.

2.11.1 Legislacién Nacional

2.11.1.1 Constitucion

Seccién novena. Personas usuarias y consumidoras

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de
Optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacién
precisa y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas. La ley
establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de
defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por
vulneracion de estos derechos, la reparacion e indemnizacion por
deficiencias, dafilos o mala calidad de bienes y servicios, y por la
interrupciéon de los servicios publicos que no fuera ocasionada por caso

fortuito o fuerza mayor (Asamblea General Constituyente, 2008).

Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios
publicos deberan incorporar sistemas de medicidén de satisfaccion de las
personas usuarias y consumidoras, y poner en practica sistemas de
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atencion y reparacion. El Estado respondera civiimente por los dafios y
perjuicios causados a las personas por negligencia y descuido en la
atencion de los servicios publicos que estén a su cargo, y por la carencia
de servicios que hayan sido pagados (Asamblea General Constituyente,
2008).

Art. 55.- Las personas usuarias y consumidoras podran constituir
asociaciones que promuevan la informacién y educacion sobre sus
derechos, y las representen y defiendan ante las autoridades judiciales o
administrativas. Para el ejercicio de este u otros derechos, nadie sera

obligado a asociarse (Asamblea General Constituyente, 2008).

2.11.1.2 Ley Organica de Servidores Publicos LOSEP

Esta ley es emitida con la finalidad de regular el accionar de los
funcionarios administrativos y aquellos que no se encuentran bajo el régimen del
Cadigo del Trabajo, por lo cual se identifican diversos articulos relacionados con
el tema de investigacion planteado entre los que se mencionan los siguientes:
En el art. 23 se identifican los derechos de las servidoras y los servidores
publicos en el literal 1) se establece desarrollar sus labores en un entorno
adecuado y propicio, que garantice su salud, integridad, seguridad, higiene y
bienestar (Asamblea Nacional del Ecuador (LOSEP), 2010).

Coémo Trabajadores Sociales, se deben identificar que el Recurso
Humano de las organizaciones se encuentre laborando en las mejores
condiciones, identificar aquellas personas que tienen dificultades para el
desarrollo laboral y tomar las medidas necesarias que estan relacionadas de

forma directa con la metodologia de intervencion del trabajador social.

Asi también el literal 0) menciona mantener su puesto de trabajo cuando
“se hubiere disminuido sus capacidades por enfermedades catastroficas y/o

mientras dure su tratamiento y en caso de verse imposibilitado para seguir
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ejerciendo efectivamente su cargo podra pasar a desempenfiar otro sin que sea
disminuida su remuneracion salvo el caso, de que se acogiera a los mecanismos
de la seguridad social previstos para el efecto. En el caso de que se produjere
tal evento, se acogera al procedimiento de la jubilaciéon por invalidez y a los
beneficios establecidos en esta ley y en las de seguridad social” (Asamblea
Nacional del Ecuador (LOSEP), 2010).

Los articulos que se han establecido en la LOSEP, identifica las
condiciones bajo las cuales se debe desarrollar el trabajo de parte del personal
administrativo, las mismas que deben ser las adecuadas de tal forma que
garanticen un adecuado bienestar del empleado, por lo que, se hace necesario
identificar la forma de intervencion del trabajador social, que es la persona
encargada de apoyar en los conflictos laborales que se presenten es quien debe
contar con una metodologia adecuada para lograr cumplir con sus funciones y

de esta forma apoyar el recurso humano a un mejor desemperio laboral.

2.12. Normativas Internacionales de la OIT (Organizacién Internacional

del Trabajo)

Promueven condiciones laborales decentes y los derechos
fundamentales en el desempefio del trabajo en todos y cada uno de los niveles,
respaldando la formacion y desarrollo de habilidades de los colaboradores
(trabajadores). Estas normativas, son cruciales para poder asegurar que los
empleados, trabajen en entornos seguros y equitativos, con acceso a

oportunidades de desarrollo profesional (OIT, 2018).

2.12.1. Plan Nacional de Educacion y Formacién Técnica vy

Profesional

El concepto de educacién técnica y profesional, forma parte de la

educaciéon misma que incluye en la difusion de conocimientos y habilidades en
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el campo laboral. Desde el punto de vista de alguien que cambia de trabajo y
desarrolla las habilidades para realizar el trabajo adecuadamente, es importante

destacar el aprendizaje permanente.

Como parte de este importante aprendizaje, se puede impartir en los
niveles de educacion secundaria y superior, incluido el aprendizaje basado en el
trabajo, el aprendizaje permanente y el desarrollo profesional que conduzca a la
certificacion. También incluye diferentes oportunidades de adquisicion de
habilidades segun el contexto nacional y local. Aprender a aprender, el desarrollo
de la alfabetizacion y la aritmética, asi como las habilidades transversales y la
ciudadania son parte integral de la EFTP (Ministerio de Educacion del Ecuador
et al., 2021).

La diversidad de cualificaciones legales, reglamentarias y especificas
involucradas en el sistema de Educacion y Formacion Profesional (EFTP), crea
escenarios que son dificiles de describir y comprender. A lo largo de la historia,
diferentes paises y sistemas educativos han utilizado diferente terminologia para
referirse a los diferentes componentes de lo que ahora llamamos colectivamente
EFTP (Mendoza et al., 2023).

La EFTP se caracteriza por el uso de estrategias practicas y tedricas en
el desarrollo del aprendizaje para profesiones o campos ocupacionales
especificos. La educacion técnica formal incluye la educacion de nivel
secundario y superior, mientras que la educacion post formal o no formal incluye

la educacion para empleados o desempleados.

La educacion formal da como resultados certificados y titulos reconocidos
por el sistema educativo nacional. Como tal, la educacion no formal corresponde
a cualquier forma de formacién en el trabajo que tiene lugar en un sistema
institucional diferente al sistema educativo y que no conduce a la obtencion de

un certificado o titulo otorgado o reconocido por dicho sistema (UNESCO, 2022).
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2.13. REFERENTE ESTRATEGICO

2.13.1 Estrategias Nacionales

2.13.1.1 Plan Nacional de Desarrollo - Plan de Desarrollo para el Nuevo
Ecuador 2024 — 2025

En busca de un futuro préspero y justo, se considera que la
responsabilidad primordial del Estado es "planificar el desarrollo nacional,
erradicar la pobreza, promover el desarrollo sostenible y la redistribucion
equitativa de los recursos y lariqueza" (Secretaria Nacional de Planificacion,
2024). Este plan establece las prioridades nacionales en términos de desarrollo
econdémico y social, subrayando la importancia de mejorar la calidad de los
servicios publicos y se pude da fomentar la inclusion y el bienestar social. La
relevancia de este plan, radica en su enfoque en la capacitacion y desarrollo del
Capital Humano, siendo este un elemento clave para mejorar en la Atencién al
Cliente (MIDEDUC, 2019).
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CAPITULO 3

3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1Enfoque de la investigacion

Esta investigacion es de un enfoque mixto, ya que a integrando a los
métodos cualitativos y cuantitativos para poder obtener una comprension
holistica del problema de Atencion al Cliente en instituciones publicas. Segun
Creswell (2018), este enfoque, permite combinar la recopilacion de datos
numeéricos, con el analisis de las experiencias y las percepciones lo que fortalece

la validez de los hallazgos encontrados.

El enfoque cuantitativo se utilizara para medir el nivel de satisfaccion de
los usuarios y evaluar la percepcion de los empleados sobre la calidad del
servicio. Por otro lado, el enfoque cualitativo permitirA comprender en
profundidad las experiencias y opiniones de los trabajadores mediante
entrevistas y observaciones. Al ser esta una investigacion de enfoque mixto
facilita la triangulacion de la informacion y, por ende, al revisar investigaciones
en instituciones publicas con este enfoque los resultados son mas claro y facil

de interpretar para los lectores de trabajo investigativo.

El enfoque mixto ademas permite la integracion de datos cualitativos y
cuantitativos para tener una mayor valides de los resultados, proporciona una
comprension holistica de los factores que influyen en la calidad de servicio
entregado al cliente ya que considera las métricas objetivas como las preceptivas

subjetivas ( Bernal Torres, 2020).

3.2Tipo y nivel de investigacion
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La investigaciéon empleara un disefio descriptivo y exploratorio.

Descriptivo: Porque busca caracterizar fenbmenos y describir sus
propiedades, relaciones y patrones especificos en la Atencion al Cliente en la
institucion publica ademas de caracterizar los patrones de percepcién del
servicio y analizar relaciones entre las variables (Ochoa, 2020).

Exploratorio: Porque pretende investigar un area poco estudiada y
desarrollar hipétesis sobre las causas del bajo nivel de satisfaccién de los
clientes y la eficacia de posibles intervenciones (Mendoza, 2018). En este caso,
nos permite identificar las causas de la baja calidad en la Atencion al Cliente y

proponer intervenciones con el enfoque del Trabajo Social.

3.3Método de investigacion

Se utilizara el método deductivo, mismo que permite partir de las teorias
establecidas sobre la calidad del servicio y trabajo social, para luego
contrastarlas con la realidad de la institucion publica. Este método, facilita la
validacién de las hipétesis mediante el contraste entre los fundamentos tedricos

y los datos recolectados (investigacion de campo) (Hernandez et al., 2021).

Esta aproximacion metodolégica resulta particularmente Gtil para
comprender y explicar la problematica identificada en la atencion al cliente desde
una perspectiva sistémica y fundamentada. Se pondra en practica el método
deductivo, el que va a permitir que a partir de teorias establecidas se mejore la
calidad del servicio y la puesta en practica del Trabajo Social y luego poder

realizar el contraste con la realidad de la institucién publica.

3.4 Métodos de recoleccién de datos

3.4.1 Encuestas

Las encuestas son un meétodo cualitativo fundamental para la recoleccion
sistematica de datos en una investigacion segun Hernandez y Mendoza
(2018), este instrumento permite obtener informacion estandarizada sobre
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percepciones, actitudes y comportamientos de una poblacién especifica. En el
presente estudio, la utilizacion de las encuestas esta disefiado para que se
pueda evaluar las dimensiones de la calidad de servicio de atencion al cliente
como la satisfaccién laboral. Se utilizo un cuestionario de preguntas que
contiene:

e Preguntas Cerradas

e Escala de Likert.

Estas, estan direccionadas a los colaboradores de la institucion, para que
los resultados recolectados puedan ser medibles y precisos en cuanto a su
experiencia laboral y la calidad de servicio prestado al cliente. Este dato es
importante para hacer planes que ayuden a incluir a todos los trabajadores, ya
gue tiene relacion directa con el objetivo 1, Estrategias de intervencion, para
juntar datos, se usé una forma de medida numérica con un cuestionario estandar
gue tiene escalas de Likert y preguntas donde se elige una sola opcién. El
formulario fue hecho pensando primero en claridad y simplicidad para

entenderlo, y se dio a un grupo tipico de 56 trabajadores.

La eleccion del grupo se hizo con reglas estrictas para asegurar que los
resultados, ayuden a hacer planes efectivos en Trabajo Social. En la recoleccion
de datos se utiliz6 un método cuantitativo con una encuesta estructurada con

escalas Likert y preguntas de opcion multiple.

La herramienta fue elaborada con enfoque claro y para una comprension
facil y sencilla se aplicé a los 56 trabajadores. La seleccion de la poblacion se
realizé siguiendo los criterios estadisticos, para asegurar que los resultados
sean representativos de la realidad de la institucién y que permitan desarrollar
estrategias efectivas de intervencion en Trabajo Social. El cuestionario aplicado

fue el siguiente:

Tabla 1: Cuestionario Aplicado a la Institucion Puablica

Categoria Subcategoria Pregunta Objetivo Autor/
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Modelo

Clima Laboral

Los comparieros de trabajo

Evaluar el grado

de respeto y

Litwin &
muestran respeto mutuo en el armonia en el
Stringer (1968)
desempefio diario. equipo de
Relaciones trabajo.
interpersonales Identificar el nivel
Existe un ambiente de de cooperacion y
Chiavenato
colaboracion entre los miembros | trabajo en equipo
(2002)
del equipo. dentro de la
organizacion.
Medir el nivel de
Me siento motivado/a para motivacion de los
Herzberg
cumplir con mis funciones en la | empleados en su
(1959)

Motivacién

laboral

organizacion.

trabajo diario.

Las remuneraciones son
adecuadas para mantener mi

motivacion.

Evaluar si el
salario influye en
la motivacion y
compromiso de

los empleados.

Maslow (1943)

Satisfaccion

laboral

Estoy satisfecho/a con mi

entorno laboral general.

Medir el grado de
satisfaccion de
los empleados
con su ambiente

de trabajo.

Warr, Cook &

Wall (1979)

El equilibrio entre mi vida

personal y laboral es adecuado.

Evaluar el
impacto del
trabajo en la vida
personal del

empleado.

Greenhaus &

Beutell (1985)

Condiciones

laborales

Las instalaciones fisicas y los

Identificar si los

recursos fisicos

son adecuados Robbins &
recursos proporcionados por la

para el Judge (2013)
organizacion son suficientes.

desempefio

laboral.

Evaluar si el
Los equipos y herramientas de

estado de las Chiavenato
trabajo que utilizo estan en buen

herramientas y (2002)

estado y son funcionales.

equipos favorece
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la productividad.

Competencia del Personal

Identificar el nivel

académico del

personal para INEC
¢ Cudl es su nivel educativo?
analizar su (Encuestas
(frecuencias)
adecuacion a los | Laborales)
requerimientos
Nivel educativo del puesto.
Evaluar si los
¢ Considera que su nivel empleados
educativo es suficiente para sienten que su Chiavenato
desempefiar sus funciones educacién es (2002)
actuales? adecuada para
su trabajo.
Medir el impacto
Las capacitaciones recibidas en | de la
los Gltimos dos afios han capacitacion en Kirkpatrick
mejorado mi desempefio en la calidad del (1994)
Atencion al Cliente. servicio al
Capacitaciéon en cliente.
Atencion al Cliente Determinar si la
La frecuencia de las capacitacion es Noe,
capacitaciones en la continua 'y Hollenbeck,
organizacion es adecuada para | suficiente para el | Gerhart &
mejorar nuestras competencias. | desarrollo Wright (2015)
profesional.
Analizar la
relevancia de la
Mi experiencia laboral previa ha
experiencia
sido relevante para desempefiar McClelland
previa en el
mi cargo actual de manera (1973)

Experiencia

laboral

efectiva.

desempefio del

puesto actual.

La experiencia de los miembros
del equipo contribuye al éxito de

las operaciones diarias.

Medir si el
conocimiento
acumulado en el
equipo fortalece
los procesos

organizacionales.

Boyatzis (1982)
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Evaluar la
Los canales de comunicacion efectividad de los
interna son efectivos para mecanismos de Katz & Kahn
mantenerme informado/a sobre comunicacion (1978)
asuntos importantes. dentro de la
organizacion.
Comunicacion
Medir si la
interna
informacion
La informacién proporcionada transmitida por la
Robbins &
por la organizacion es claray institucion es
Judge (2013)
oportuna. comprensible y
en el momento
Factores Organizacionales
adecuado.
Evaluar si la
infraestructura
Los espacios de trabajo estan Oldham &
favorece la
disefiados para promover la Hackman
comodidad y
productividad y el bienestar. (1980)
eficiencia en el
Recursos de
trabajo.
infraestructura
Determinar si la
Los recursos materiales y
disponibilidad de | Davis &
tecnoldgicos son suficientes para
recursos influye | Newstrom
alcanzar los objetivos
en el desempefio | (2003)
organizacionales.
laboral.

Por: Elaboracién Propia citando a autores

Donde las preguntas tuvieron como respuesta una escala de Likert, en la
cual la escala estaba conformada por:
e 1 Totalmente de acuerdo
e 2 De acuerdo
e 3 Neutral
e 4 En desacuerdo

e 5 Totalmente en desacuerdo.

Las preguntas 9 y 10 que hacen referencia al nivel educativo tuvieron
respuestas de opcion mdultiple para aportar coherencia. Se preparé un area
designada dentro de las instalaciones de la organizacion, para poder garantizar

la privacidad y comodidad para los empleados durante la aplicacion de la
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encuesta. Estas fueron distribuidas en formato impreso, junto con boligrafos, se
convoco a los 56 empleados de la institucion, garantizando que todos tuvieran la

oportunidad de participar en un horario previamente definido.

Antes de dar inicio a la recoleccién de informacion, se explico el propésito
de la encuesta, destacando la importancia de su participacion y garantizando la
confidencialidad de las respuestas de cada uno de ellas y ellos . Ademas, se
explico como entender a las preguntas planteadas, incluyendo el uso de escalas
de Likert en las respuestas y las opciones de las preguntas cerradas. El proceso
de aplicacion tom6 3 dias laborales, con horarios distribuidos para evitar
interrupciones en las actividades diarias, Cada empleado dedicé
aproximadamente 10 a 15 minutos para completar la encuesta, los resultados
pueden observarse en la Tabla 2 a continuacion.

Tabla 2: Tabulacion de resultados de encuesta

L O o ] () (=}
c?T ° = = e 2
Pregunta £ 3 S E 3 £ < 5
g 3 9 S ; w § = o §
23 8 £ 12 8
Los compafieros de trabajo
muestran respeto mutuo en el
desempefio diario. 15 20 12 5 4
Existe un ambiente de colaboracion
entre los miembros del equipo. 12 19 11 8 6
Me siento motivado/a para cumplir
con mis funciones en la
organizacion. 10 18 14 9 5
Las remuneraciones son
adecuadas para mantener mi
motivacion. 8 13 11 16 8
Estoy satisfecho/a con mi entorno
laboral general. 14 19 9 8 6
El equilibrio entre mi vida personal
y laboral es adecuado. 12 16 13 10 5
Las instalaciones fisicas y los
recursos proporcionados por la
organizacion son suficientes. 10 14 14 10 8
Los equipos y herramientas de
trabajo que utilizo estan en buen
estado y son funcionales. 8 14 15 10 9
z . . = (8] 9 — o ©
¢Cual es su nivel educativo? E 5 o o g% o t3
(frecuencias) S S Sn| 24520 2052
SRR FoWwuL| FoHFHZA FoOZ




¢Considera que su nivel educativo| g § o o S g ) o™ © © E ©TO
es suficiente para desempefiar sus| 8 0 8 N 2 S o8 50| S50

; s o c5 > 8 LES we| 8¢
funciones actuales? o0l R= Sconl o oS o

Las capacitaciones recibidas en los
ultimos dos afios han mejorado mi
desempefio en Atencién al Cliente. 10 16 15 10 5

La frecuencia de las capacitaciones
en la organizacion es adecuada
para mejorar nuestras
competencias. 8 12 16 14 6
Mi experiencia laboral previa ha
sido relevante para desempefiar mi
cargo actual de manera efectiva. 18 20 8 5 5
La experiencia de los miembros del
equipo contribuye al éxito de las
operaciones diarias. 16 22 10 5 3
Los canales de comunicacion
interna  son  efectivos para
mantenerme informado/a sobre

asuntos importantes. 12 20 10 5 6
La informacién proporcionada por la
organizacion es clara y oportuna. 10 19 14 9 4

Los espacios de trabajo estan
diseflados para promover la
productividad y el bienestar. 8 14 16 12 6
Los recursos materiales y
tecnologicos son suficientes para
alcanzar los objetivos
organizacionales. 9 13 15 12 7

Por: Elaboracion Propia en base a los resultados obtenidos en la encuesta al personal

3.4.2 Entrevistas

La recoleccion de datos cualitativos se realiza mediante entrevistas
semiestructuradas, una técnica que permite explorar en profundidad las
experiencias y percepciones de los participantes (Hernandez y Mendoza,
2018). Este instrumento se aplicar4 a una muestra especifica compuesta por
empleados y directivos de la institucion, siguiendo las recomendaciones
metodoldgicas de Arias - Gémez et al., (2016), para la investigacion cualitativa
en el ambito social.

Las entrevistas, tiene como objetivo principal, la comprension de
precepciones y experiencias relacionadas con la calidad del servicio prestado, y
de esta manera se pueda dar paso a la comprension de la calidad de servicio, y
la comparacion de resultados. Ademas, el enfoque, permite la obtenciébn mas
clara de los fenbmenos estudiados , facilitando la triangulacién y la validacion, a

través de las narrativas de los participantes en esta.
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5.4.3 Observacion No Participativa

La observacion participante, es una técnica de investigacion donde el
investigador observa y registra sistematicamente los fendmenos sociales sin
intervenir directamente en ellos (Taylor & Bogdan, 1984). Esta técnica permite
documentar las interacciones naturales entre servidores publicos y usuarios. Se
utilizaran para la observacion una ficha que esta estructurada para registrar:

« Patrones de comunicacion verbal y no verbal
e Tiempos de atencién y respuesta

e Manejo de situaciones conflictivas.

El objetivo es poder analizar las dinamicas y como el personal de la
institucion se relaciona con la atencion al usuario y poder identificar las fortalezas

y areas de mejoras en el servicio brindado por los servidores publicos.

3.5 Formas de andlisis de los resultados

3.5.1 Analisis de Datos Cuantitativos

Para el andlisis de datos cuantitativos se empleara Microsoft Excel como
herramienta principal permitiendo realizar andlisis estadisticos descriptivos
mediante el calculo de frecuencias, medias y desviacién estandar. Esta
herramienta facilitara la organizacion sistémica de la informacion recolectada a

través de diferentes instrumentos de investigacion (Morocho & Castro, 2022).

El uso de Microsoft Excel, es el mas adecuado y se justifica porque a la
aplicacion genera grafios de facil comprension, permitiendo identificar los
patrones como las tendencias de los colaboradores, volviéndose fundamental
para la evaluacion del nivel de satisfaccién de los servicios prestados a la

ciudadania en general
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3.5.2 Analisis de Datos Cualitativos

Para realizar el analisis de datos cualitativos se va a emplear una
metodologia en base a un cuestionario de preguntas semiestructuradas. Esta
herramienta ha sido disefiada especificamente para facilitar la recoleccion
sistemética de la informacién cualitativa permitiendo una exploraciéon profunda
de las experiencias y conocer las perspectivas de los participantes (Pallauta y
otros, 2023).

La poblacién objeto del estudio estd compuesta por los directivos de la
institucion y empleados estos han sido seleccionados estratégicamente para
obtener una vision global desde los diferentes niveles organizacionales. Esta
diversidad de participantes nos va a garantizar una comprension mas completa
de cual es la realidad de la Institucién Publica, las dinamicas y los procesos de

Atencion al usuario o cliente.

El objetivo fundamental de este analisis cuantitativo, es poder
comprender de manera profunda las experiencias y percepciones sobre la
calidad del servicio, profundizando sobre los resultados obtenidos en la
encuesta cualitativa. Para lograr esto, se va a utilizar una matriz de analisis
donde se van a categorizar y examinar las respuestas de manera sistémica lo
que va a facilitar la identificacion de los patrones significativos y los principales
temas que merecen ser modificados y de esta manera tender una comprension

clara del fendmeno estudiado.

3.6 Universo, muestray muestreo

3.6.1 Universo

El universo esta4 conformado por 56 personas distribuidos en 5 niveles

jerarquicos:

Nivel Jerarquico Superior (NJS)
* Titulo de maestria remuneracion
entre 2.115,00 y 2.368,00 USD
Nivel de Técnicos Especializados

(SP7 - SP)
» Funciones de especialistas.y

Nivel de Técnico y Administrativo
(SP4 - SP6)

o Titulo de Tercer Nivel. analistas v



Fuente: Elaboracion Propia en base a datos proporcionados por la institucion.

En total, la organizacion cuenta con 56 empleados distribuidos entre los

diferentes niveles jerarquicos, dentro de lo cual la institucion en mencion posee

empleados y servidores publicos, que no cumplen las caracteristicas de

preparacion acorde al nivel jerarquico y grupo ocupacional, dando en este

sentido uno de los factores que influyen en la Atencion al Cliente interno y

externo.

Tabla 3: Distribucion jerarquica y de puestos de la institucién publica. Fuente: Elaboracion Propia

Nivel Grupo Régimen Ejemplos de RMU Requisitos Cantidad
Jerarquico Ocupacional Puestos Aproximado Académicos de
/ Grado (USD) Personas
Nivel . Maestria o
Jeréarquico NJS Lgirlfﬁzc(ilc_’)lr?)re Director Distrital 22’131658_ especializaciéon 2
Superior (NJS) ' en gerencia
Técnico LOSEP / Especialista
Especializado CODIGO DE Higmlé o
TRABAJO g 1,676 - Titulo de tercer
SP7-SP9 (Nombramiento Zonal, 2,034 /o cuarto nivel 6
Coordinador ' y
Permanente o P
. Técnico
Provisional)
Técnico y LOSEP/CODIGO Titulo de tercer
Administrativo DE TRABAJO Analista nivel o técnico
SP4-SP6 (Nombramiento Financiero, 675 - 1,412 superior 8
Permanente o Analista Juridico (existe
Provisional) bachiller)
Personal de LOSEP
Apoyo /CT%DAISA%BE Asistente Técnico
SP1-SP3 . Administrativo, 561 - 817 superior o 9
(Nombramiento . .
Secretario bachiller
Permanente o
Provisional)
Operativo Secundaria
(Codigo de ) Cadigo de Chofer, ) (bachillerato) o
Trabajo) N1-N5 Trabajo Operador, Peén 561 - 738 sin perfil 81
requerido

Por: Elaboracién Propia

Tabla 4: Distribucién de niveles jerarquicos

Régimen

Grupo Ocupacional

Total, personal (N)

Nivel Jerarquico Superior 2

Servidor Publico 9

Servidor Publico 7

LOSEP

Servidor Publico 5

Servidor Plblico 4
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Servidor Publico de Apoyo 4 1
Servidor Pablico de Apoyo 3 4
Servidor Pablico 1 4
N Nivel 5 4
s
£ Nivel 4 6
[
©° .
o Nivel 3 6
2
:8 -
38 Nivel 1 15

Por: Elaboracion Propia
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CAPITULO 4
4 Resultados
4.1Distribucion y datos generales del personal que labora en la
institucion

4.1.1 Organizacion Empresarial.

Empleados segun su dependencia de trabajo

H Direccion

B Subsecretaria

39; 70%

Figura 3: Empleados de la Institucion Publica segin su lugar dependencia.

Fuente: Elaboracion propia.

Como muestra la

Figura 3, la institucion publica ubicada en la provincia de Imbabura se
encuentra conformado por una subsecretaria con 17 empleados que equivale al
30% de la entidad y una Direccion con 39 empleados que equivale al 70%; son
dos entidades desconcentradas, pero se encuentran laborando en una misma

infraestructura que en general posee 56 empleados.

50



Empleados de la Institucidon Publica de Imbabura
segun su régimen laboral

25; 45%

31; 559% 25; 45% || Cédlgo de Trabajo
W LOSEP

Figura 4: Empleados de la Institucion Publica segin su régimen laboral.

Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede observar en la Figura 4, existe un mayor porcentaje de
trabajadores que pertenecen al régimen laboral “Cédigo de Trabajo” un 55%,

mientras existe el 45% de Servidores publicos que pertenecen a la LOSEP.

Nivel Académico de Servidores Publicos
de la Institucion

m Bachiller
m Técnico Superior
m Tercer Nivel

Cuarto Nivel

Figura 5: Nivel Académico de Servidores Publicos de la Institucion Publica.

Fuente: Elaboracién Propia.

Dentro de la dimension educativa en interpretacion de la Figura 5,
podemos observar que el nivel académico que existe es del 59% de servidores
gue han culminado sus estudios hasta bachillerato, seguidamente hay un 27%

gue poseen el tercer nivel y con mas o menos considerable diferencia se
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encuentran servidores de cuarto nivel académico con el 11% y sin escatimar una
minima cantidad del 3% que poseen titulacién de técnico superior; estos datos
dejan en evidencia que la mayoria de servidores publicos de la institucion Publica

son bachilleres.

Es importante que el personal independientemente de su formacion
académica reciba capacitacion mas aun cuando es una institucién que tiene trato
directo con la ciudadania en sus tramites, lo que hace el Trabajador Social sea
“el ente” que pueda manejar programas de capacitacién segun las necedades

del servidor publico, como del funcionario.
Servidores Publicos de la Institucion segun su

género.

= MUJER
= HOMBRE

45; 80%

Figura 6: Servidores Publicos por género.
Fuente: Elaboracién Propia.

Segun la Figura 6, existe mayor cantidad de hombres laborando en el en
la empresa publica de Imbabura, con un porcentaje del 80%, mientras hay solo
un 20% de mujeres. Esto nos da a conocer un detalle significativo ante la
vulnerabilidad laboral de la mujer y la mayor accesibilidad que posee el hombre

en el sistema laboral.
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Servidores Publicos de una Institucion Publica
de Imbabura segun su edad

W 25 a 30 afios 31a35afios M36a40anos W41 a45afios

W46 a50afios M51a55afios M masde 56 afios

13
n -

25 a 30 afios31 a 35 aflos36 a 40 afios41 a 45 afos46 a 50 afios51 a 55 aflos mas de 56
anos

Figura 7: Servidores Publicos por edad.
Fuente: Elaboracién Propia.

Dentro del diagndstico se encuentra un bajo porcentaje de servidores
publicos jovenes, segun grafica 7, existe mas del 75% de servidores que se
encuentran de 41 afios en adelante; en lo cual se considera como factor que 13
servidores publicos, poseen mas de 56 afios de edad y su proceso de jubilacion
posiblemente otorgar4 vacantes y dara oportunidades a la juventud; sin
embargo, para lo cual se debe verificar los afios de servicio que promueva la

jubilacién.

Servidores Publicos Segun Su Autodefinicion
Etnica

B Afrodescendiente
M Indigena
B Mestizo/a

Montubio/a

Figura 8: Servidores Publicos segun su autodefinicion étnica.
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Fuente: Elaboracién Propia.

En la institucién, segun la Figura 8, se puede notar la prevalencia de
mestizos con un 91% a diferencia de un porcentaje minimo de indigenas con
5%, afrodescendientes 2% y montubios 2%; la prevalencia de servidores del
91% se lo puede referenciar con los datos de la provincia donde se registra un
porcentaje del 65,7% de habitantes que se autoidentifican como mestizos (INEC,
2010).

Servidores Publicos De La Institucion Segun Sus
Anos De Servicio

M 1ab5afios

M6 a 10 afos
11 a 15 afios
16 a 20 afios

M 21 a 25 afios

Figura 9: Servidores Publicos segun sus afios de servicio
Fuente: Elaboracion Propia.

Segun registros de la Instituciéon, en la Figura 9, se visualiza pocos
servidores que posean mas de 21 afios de servicio es decir el 3%, a diferencia
de un 53% que representa a servidores que laboran de 11 a 15 afos, y el resto
de personal tiene menor tiempo, evidenciando de esta manera que existe un alto

porcentaje de servidores con menos de 15 afios de servicio.
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Cargas Familiares de los Servidores Publicos de la
Institucién

3Y MAS
2 CARGAS FAMILIARES
1 CARGA FAMILIAR

0 CARGA FAMILIAR

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18

N° de Servidores Publicos

Direccion m Subsecretaria

Figura 10: Cargas familiares de los servidores publicos de la Institucion

Fuente: Elaboracién Propia.

Como se puede observar en la Figura 10, en la Subsecretaria, se observa
que el 68% de los colaboradores y o empleados, no tienen dependientes
familiares a su cargo, mientras que un 12% tiene una carga familiar y el 20%
tiene 2 cargas familiares. Por otro lado, en la Direccion, se registra un 36% de
empleados sin responsabilidades familiares, un 36% con 2 cargas familiares, un
19% con una carga familiar y, un 9% con 3 0 mas cargas familiares. Estos datos
revelan que mas del 50% de los servidores publicos de la Institucion, no tienen

cargas familiares.
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Asistencia a Medicina Preventiva de los
Trabajadores de la Institucion

3% 2¢ 4%

\

B PROCESO FINALIZADO
H INASISTENCIA
RENUENCIA
CHEQUEO PARTICULAR

Figura 11: Asistencia de los trabajadores de la institucion a medicina preventiva
Fuente: Elaboracién Propia.

La atencidn en relacion con la medicina preventiva se ve reflejado en la
Figura 11, demostrando la participacion y cumplimiento, con un 91% de
empleados o servidores publicos que asisten regularmente. No obstante, se
registra un 3% de ausencias, y un 2% muestra resistencia a someterse a los
chequeos médicos. Es importante destacar, que algunos servidores escogen

realizar sus controles médicos en instituciones de salud de caracter privado.

En el Ecuador, el derecho a la salud de los empleados esta respaldado
por el Plan de Politica Nacional de Salud en el Trabajo (2019-2025), que en el
Articulo 230, se enfatiza la importancia de la medicina preventiva y del trabajo,
promoviendo actividades como:

e Examenes médicos periddicos

e Servicios médicos,

e Primeros auxilios

¢ Investigacion de enfermedades y medidas preventivas,

e Elaboracion de estadisticas médicas (Gonzalez, 2023).
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Porcentaje De Servidores Publicos De La
Institucion Con Discapacidad

B SIN DISCAPCIDAD
m CON DISCPACIDAD

Figura 12: Porcentaje de Servidores publicos de la Institucion con discapacidad.
Fuente: Elaboracién Propia (Distributivo).

Como se puede observar en la

Figura 12, existe un minimo porcentaje del 4% de personas con
discapacidad a diferencia del 96% que no tienen discapacidad. El Gréfico 12
muestra la cantidad de servidores publicos por su discapacidad. Se registra que
el 4% del personal tiene algun tipo de dificultad, mientras que el 96% no tiene

una condicion de discapacidad.
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Relaciones Interpersonales

TOTALMENTE DE DE ACUERDO NEUTRAL EN DESACUERDO  TOTALMENTE EN

ACUERDO " . .. DESACUERDO
® Los compafieros de trabajo muestran respeto mutuo en el desempefio diario

m Existe un ambiente de colaboracion entre los miembros del equipo

Figura 13: Relaciones Interpersonales

Fuente: Elaboracion Propia (Encuestas).

La figura 13, muestra que la mayoria de los colaboradores perciben
respeto mutuo con sus compafieros, (63% entre “totalmente de acuerdo” y “de
acuerdo”) y colaboracion (21%). Sin embargo, los resultados muestran un nucleo
pequefio (16% y 18%, respectivamente) que identifica que se debe de mejorar
en la cohesién del equipo, lo que apunta a la necesidad de fortalecer actividades

gue promuevan el trabajo en equipo entre los colaboradores .
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Motivacion Laboral

TOTALMENTE DE DE ACUERDO NEUTRAL EN DESACUERDO TOTALMENTE EN
ACUERDO DESACUERDO

M Me siento motivado/a para cumplir con mis funciones en la organizacion.

M Las remuneraciones son adecuadas para mantener mi motivacion.

Figura 14: Motivacion Laboral

Fuente: Elaboracion Propia (Encuestas).

La figura 14 indica que para el 53% de los empleados se sienten
motivados al cumplir con sus funciones, pero el 35% de ellos percibe que las
remuneraciones son inadecuadas, el 29% esta en desacuerdo y un 10% en total
desacuerdo. Este es un punto critico porque la incomprension, afecta a la
motivacion y al desempefio directamente. Para que pueda cambiar esta realidad
se sugieren programas de capacitacion continua lo mismo que va a dar paso a
una mejor atencion al cliente y se podra medir el impacto cuando se realice el

cambio
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Satisfaccion Laboral

TOTALMENTE DE DE ACUERDO NEUTRAL EN DESACUERDO  TOTALMENTE EN
ACUERDO DESACUERDO

m Estoy satisfecho/a con mi entorno laboral general.

m El equilibrio entre mi vida personal y laboral es adecuado.

Figura 15: Satisfaccion Laboral
Fuente: Elaboracion Propia (Encuestas).

Para el 65% de los funcionarios existe una satisfaccion laboral lo que
permite tener una percepcion sobre el equilibrio de su vida laboral y personal;
mientras que el 27% esta en desacuerdo o total desacuerdo. Estas respuestas
nos indican la necesidad de iniciativas para una mejora en la conciliacion

personal y laboral del personal.
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Recursos e infraestructura

TOTALMENTE EN DESACUERDO

EN DESACUERDO

NEUTRAL

DE ACUERDO

TOTALMENTE DE ACUERDO

0 2 4 6 8 10 12 14 16
¥ Los equipos y herramientas de trabajo que utilizo estan en buen estado y son funcionales.

m Las instalaciones fisicas y los recursos proporcionados por la organizacion son suficientes.

Figura 16: Recursos e Infraestructura

Fuente: Elaboracion Propia (Encuestas).

Las herramientas y los espacios de trabajo para los encuestados en un
56% son los adecuados, mientras que el 27% los califica como
insuficientes. Estas respuestas indican la existencia de posibles deficiencias en
la infraestructura organizacional, lo que limita la productividad y la comodidad

laboral

¢Cual es su nivel educativo?

TITULO DE CUARTO NIVEL
TITULO DE TERCER NIVEL
TECNICO SUPERIOR

BACHILLERATO

Figura 17: Nivel Educativo

Fuente: Elaboracion Propia (Encuestas).
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Segun la figura 17, 20 funcionarios tienen un titulo de tercer nivel, 12 de
ellos un titulo de bachillerato, 10 colaboradores poseen un titulo técnico superior

y solamente 7 de ellos un titulo de cuarto nivel.

éConsidera que su nivel educativo es suficiente
para desempenar sus funciones actuales?

TOTALMENTE INSUFICIENTE
INSUFICIENTE
MEDIANAMENTE SUFICIENTE
SUFICIENTE

TOTALMENTE SUFICIENTE
| | | |

0 5 10 15 20 25

Figura 18: Percepcion de suficiencia educativa para ejecucion de funciones
Fuente: Elaboracion Propia (Encuestas).

Una mayoria de los colaboradores o servidores, (57%) tiene al menos un titulo
de Tercer o Cuarto nivel ( Universitario o Técnico). Sin embargo, el 20%
considera que su formacion es solo “medianamente suficiente”, lo que indica que
la capacitacion continua, puede ser un area clave de desarrollo de la institucion

de caracter publico.
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Capacitacion en Atencidn al Cliente

TOTALMENTE DE  DE ACUERDO NEUTRAL EN DESACUERDO TOTALMENTE EN
ACUERDO DESACUERDO

m Las capacitaciones recibidas en los uUltimos dos afios han mejorado mi desempeno
en atencidn al cliente.

m La frecuencia de las capacitaciones en la organizacidn es adecuada para mejorar
nuestras competencias.

Figura 19: Capacitacion en Atencion al Cliente
Fuente: Elaboracion Propia (Encuestas).

Para el 53% del personal las capacitaciones si han mejorado su
desempeiio, pero con frecuencia no se la percibe como la adecuada, el 31%
de ellos esta en desacuerdo o piensa de manera neutral. Esto influye en la

percepcion de insuficiencia en competencias técnicas especificas.

Experiencia Laboral

TOTALMENTE DE  DE ACUERDO NEUTRAL EN DESACUERDO TOTALMENTE EN
ACUERDO DESACUERDO

m Mi experiencia laboral previa ha sido relevante para desempefiar mi cargo actual
de manera efectiva.

M La experiencia de los miembros del equipo contribuye al éxito de las operaciones
diarias.

Figura 20: Experiencia Laboral
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Fuente: Elaboracién Propia (Encuestas).

Los resultados muestran que la experiencia laboral previa es muy
valorada (78%) por los colaboradores, siendo esta percepcion positiva sobre el
impacto en las operaciones diarias. Esto sugiere, que la experiencia individual y

colectiva si se encuentra fortalecida.

Ademas, el grafico muestra como esta repartido el sentimiento sobre la
experiencia laboral entre todos y cada uno de los colaboradores. El medidor se
basa en encuestas, donde el personal, responde sobre sus habilidades y
aprendizaje. El objetivo es bajar el nUmero de "Formacién Insuficiente" al 10%
luego de un afio, usando programas de aprendizaje claros y definidos a las

necesidades del personal .

Comunicacion Interna

TOTALMENTE DE  DE ACUERDO NEUTRAL EN DESACUERDO TOTALMENTE EN
ACUERDO DESACUERDO

m Los canales de comunicacién interna son efectivos para mantenerme informado/a
sobre asuntos importantes.

M La informacidn proporcionada por la organizacidn es clara y oportuna.

Figura 21: Comunicacion Interna
Fuente: Elaboracion Propia (Encuestas).
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Aunque la comunicacion es percibida como efectiva en un 65% y el 27%
la califica como neutral o inadecuada. La claridad de la informacion, también
enfrenta criticas similares (31% entre neutral y desacuerdo). Esto muestra, la
necesidad de optimizar los canales internos de comunicacién dentro de la

institucion.

4.2 Analisis de los resultados de las entrevistas realizadas

Se puso en practica un cuestionario de entrevista semiestructurada ( Anexo 1.)

a 4 funcionarios obteniendo los siguientes resultados:

e Capacitaciéon y desarrollo profesional

Como resultado de las cuatro entrevistas realizadas al personal de la
Institucién Publica se encuentran que la capacitacion de Atencion al cliente es
limitada, con una frecuencia maxima de una vez por afio. La mayoria de los
entrevistados sefala que estas capacitaciones son insuficientes y que no
siempre se adaptan a las necesidades institucionales especificas del tratamiento

adecuado al cliente.

e Procesos y procedimientos

Se concluye que entrevistados identifican que los procesos actuales son
principalmente manuales y existe la urgente necesidad de la tecnificacion de los
mismos. En la institucion no existe un protocolo estandarizado para el manejo
de situaciones dificiles con los usuarios y cada departamento maneja estas

situaciones de manera diferente.

e Recursos y herramientas

Se evidencia que existe una carencia significativa de herramientas y

recursos necesarios para la atencién eficiente, los entrevistados coinciden en:
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La necesidad de mejores sistemas informaticos y tecnologicos
La actualizacion de materiales de equipos

Adecuacion de espacios fisicos para la atencion al usuario

P w0 NP

Recursos para capacitacion continua

e Ambiente laboral

Los entrevistados indican que, aunque el ambiente laboral se describe
generalmente como positivo en cada uno de los departamentos existen
tensiones institucionales debido a la coexistencia de diferentes regimenes

laborales entre ellos la LOSEP y el Cadigo De Trabajo

e Sugerencias parala mejora

La implementacion de capacitaciones mas frecuentes y especificas
Mejor comunicacion con las autoridades
La creacion de protocolos estandarizados de Atencion al Cliente

Actualizacion de los recursos tecnoldgicos

a sk w0 b

Establecimiento de reuniones peridédicas de Planificacion vy

Evaluacion

Al momento de la realizacion de las entrevistas se identific6 un factor
recurrente en todas las respuestas la limitacién de recursos econémicos como
principal obstaculo para la implementacion de mejoras de atencion al
cliente, esta situacién afecta tanto la capacitacion del personal, como a la

actualizacion de recursos y herramientas.

4.3 Analisis en relacion a las preguntas de investigacion y objetivos de la

investigacion

4.3.1 Satisfaccioén del cliente y calidad del servicio
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Los resultados revelan que la institucibn mantiene una estructura definida
con 56 empleados distribuidos de la siguiente manera el 30% en la subsecretaria
y el 70% en la direccion. Segun Chiavenato (2021) “ Una organizacion se
fundamenta en la estructura organizacional para poder prestar servicios de
calidad y de esta manera se pueda determinar los canales de comunicaciéon y

una distribucion eficiente en los recursos humanos “(pag. 145).

Esto se confirma en las entrevistas realizadas donde los funcionarios
claves de cada departamento tienen un promedio de 13 afos de experiencia y
ellos sefalan la importancia de una estructura organizacional bien definida. La
distribucion del personal entre el régimen de LOSEP (45 %). y del Cddigo del
Trabajo (55%), refleja lo que se denomina una diversificacion funcional
necesaria para la atencion integral del usuario (Robbins y Judge, 2019). Sin
embargo al momento de realizar el analisis de las respuestas de las entrevistas,
se encuentra la coexistencia de regimenes laborales, dando como resultado

tensiones institucionales que afectan el ambiente laboral.

4.3.2 Debilidades identificadas en habilidades de Atencidén al Cliente

Para Garcia Sanchez (2020), “el analisis de las debilidades impacta

directamente en la calidad del servicio publico” (pag. 78) de la siguiente manera:

e« Formacion académica: el 59% del personal con nivel de bachillerato se
conforma en lo que el autor Martinez (2023), sefala como “la necesidad
de fortalecer las competencias técnicas en el sector publico para mejorar
la calidad de servicio” (pag. 156). Las entrevistas confirman esta
necesidad ya que sefialan que las capacitaciones actuales son limitadas

y ocurren maximo una vez al afo.

o Capacitacion insuficiente: 26 empleados equivalentes al 46.4%,
consideran que es inadecuada la frecuencia de capacitaciones, para
Alles (2022), Esto “ representa un obstaculo significativo para el desarrollo
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de las competencias en la atencion al cliente” (pag. 189) . Los
entrevistados corroboran esta informacién indicando que las
capacitaciones no siempre se adaptan a las necesidades especificas que

tienen la institucion.

e Recursos y herramientas: las entrevistas revelan que existe una
significativa carencia de herramientas tecnoldgicas y los recursos
necesarios, para la atencion eficiente esto incluye sistemas informaticos
desactualizados y espacios fisicos no adecuados para la atencion al

cliente.

4.3.3 Estrategias de intervencion de Trabajo Social basadas en la
evidencia

Los datos obtenidos en la encuesta y en la entrevista indican que las
necesidades de las intervenciones especificas deben de adaptarse a las
caracteristicas particulares de la institucion (Diaz, 2023).

e« Programa de desarrollo profesional

o ElI 75% del personal tiene mas de 41 afos lo que requiere que
exista una actualizacion constante debido a las brechas
generacionales en competencias digitales (Vazquez, 2022, pag.,
167) .

o Existe la necesidad de fortalecer las competencias técnicas ya que
el 59% del personal con bachillerato respaldan la teoria de Torres
Ramirez (2023) sobre la importancia de la educacion continua para
los funcionarios publicos (pag. 198)

o Los entrevistados sugieren que se debe de implementar
capacitaciones mas frecuentes y especificas junto a la creacion de

los protocolos estandarizados para la Atencion al Cliente.

e Mejoradel clima laboral
o EI53% del personal con una experiencia de servicios entre 11 a 15

afnos requiere estrategias especificas de motivacion, ya que es un
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capital humano que se debe de invertir en la capacitaciéon (Morales,
2023).

o La insatisfaccion con la remuneracion indicado por 24 personas
confirma lo que dice el autor Pérez Santos (2022) “ es un factor
critico en la motivacion del servidor publico” (pag. 237 ).

o Las entrevistas realizadas sefialan que existe la necesidad de
mejorar la comunicaciébn con las autoridades, mediante el
establecimiento de reuniones periddicas para la evaluacion y

planificacién.

Estos hallazgos al ser contrastados con la literatura especifica, los datos
empiricos obtenidos y las entrevistas realizadas, proporcionan una base sélida
para el disefio de intervenciones efectivas, desde la perspectiva del Trabajo
Social en el &mbito de la Atencion al Cliente en el sector publico, pero las
entrevistas revelan que los limitados recursos publicos son el principal obstaculo
para que se puedan implementar mejoras entre ellas la contratacién de un

profesional del Trabajo Social.
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CAPITULO 5

5 Conclusiones y Recomendaciones

5.1 Conclusiones

Desde la perspectiva del Trabajo Social y en relacion con el objetivo
general de la investigacién de optimizar la calidad de servicio de Atencién al
cliente la investigacion revelo que la intervencion profesional del Trabajo Social
es fundamental para que se puedan abordar las problematicas identificadas. Al
analizar los resultados de las entrevistas y los cuestionarios, estas dan como
resultado que la calidad del servicio esta directamente relacionada con factores
estructurales, organizacionales y de desarrollo profesional mismos que

requieren una urgente intervencion sistémica y planificada.

En relacion al primer objetivo especifico sobre el nivel de satisfaccion de
los clientes, se concluye que existen deficiencias significativas. Al momento de
prestar la atencion al cliente por la falta de protocolos estandarizados y de
recursos tecnoldgicos adecuados. Otro de los problemas detectados es la
coexistencia de dos regimenes laborales, esta situacién ha generado tensiones

gue impactan negativamente en la calidad de Atencion al Cliente.

Al analizar el segundo objetivo especifico relacionado con las debilidades
en las habilidades de la Atencion al Cliente, se pudo identificar que el nivel de
formacion académica predominante es la de bachillerato y la insuficiencia de
capacitaciones constituyéndose en las principales limitaciones del
personal. Esta situacion se agrava, por la falta de actualizacién en las
competencias tecnoldgicas ya que en promedio el 75% del personal tiene mas

de 41 anos.

En relacion al tercer objetivo especifico sobre las estrategias de
intervencién se puede concluir la necesidad de un abordaje integral donde se
pueda incluir programas de desarrollo profesional, mejora laboral y

modernizacion de los recursos y se podria aprovechar la experiencia acumulada
70



por el personal que ha trabajado entre 11 a 15 afios, para poder realizar el

programa de implementacion de mejoras.

5.2Recomendaciones

Desde el rol del Trabajo Social la principal, recomendacion se centra en
la implementacion de un programa Integral de intervencion donde se dé prioridad
al desarrollo de las competencias relacionadas con la Atencion al Cliente. Para
esto se debe de incluir capacitacion de regulares, talleres de actualizacion
tecnoldgica y espacios de formacion continua. Ademas, se debe tomar en
cuenta que este programa debe de adaptarse a las caracteristicas especificas
del personal, considerando las limitaciones del presupuesto de la institucion

publica.

Se requiere también establecer un sistema de Monitoreo y Evaluacion,
mismo que va a permitir medir objetivamente tanto la satisfaccién del usuario
como el desempefio del personal. Este sistema debera de incluir indicadores
especificos para cada area de servicio y mecanismos de retroalimentacion que

faciliten la mejora continua.

Asi tambien es fundamental desarrollar un Protocolo Estandarizado de
Atencién, donde se unifiquen procedimientos y criterios en todos y cada uno de
los departamentos tomando en consideracion las particularidades de cada
servicio y las necesidades especificas del usuario. Estos protocolos deben de
incluir guias para el manejo de situaciones complejas y como deberia ser la

correcta derivacion cuando se dé el caso.

Ademas, se recomienda implementar estrategias especificas para que se
mejore el clima laboral y la comunicacion entre los diferentes funcionarios, esto
se puede llevar a cabo mediante la creacion de espacios de dialogo, actividades
de integracion y mecanismos de resolucion de conflictos para que se pueda

fortalecer la cohesion institucional.
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Es necesario que se gestione la modernizacion de los recursos
tecnoldgicos y la adecuacion de los espacios fisicos para la atencion a la
ciudadania, en esto se debe de priorizar las areas de mayor demanda, y de tomar
en consideracion los criterios de accesibilidad. Para esto, se debe de incluir la
busqueda de alianzas estratégicas que permitan superar las limitaciones

existentes por el bajo presupuesto.

Como punto final, se recomienda que se establezca un programa de
reconocimiento y desarrollo profesional, mismo que valorara la experiencia del
personal y promovera la actualizacion de competencias. Este programa debe
de incluir incentivos no monetarios y oportunidades de crecimiento para los
funcionarios, dando como posible resultado la motivacion del personal y se

lograré el mejoramiento continuo en el desempefio
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Anexo 1 Matriz de entrevistas

Anexos

Datos Generales: ENTREVISTADO 1

ENTREVISTADO 2

ENTREVISTADO 3

ENTREVISTADO 4

Tipo de Institucion Pblica Pablica Plblica PUblica
Responsable de la Unidad de Talento Humano
Técnico en servicio y considerando que no hay una persona titular por falta
Cargo del entrevistado: atencién al usuario Secretaria Analista Juridica Zonal de recursos econémicos y no se ha podido contratar.
Tiempo en la institucion: 15 afios 14 afios 10 afios 13 afos

Unidad de pesos y
Departamento: dimensiones

Administrativo

Unidad Juridica

Talento Humano

1. Experiencia Laboral y
Capacitacion

¢ Qué tipo de capacitaciéon
ha recibido en atencién al Atencion al usuario.
cliente?

Atencion al cliente interno y externo;
comportamiento en eventos de
conflicto entre cliente interno y externo

Muy minima en atencién al usurario,
casi no he recibido capacitacion.

Como institucién tenemos capacitaciones anuales
ofertadas por el Ministerio del Trabajo pero algunas
no se adecuan o no responde a la necesidad
institucional referente a la atencion al cliente 1 vez al
afio se recibe el tema que es liderazgo y motivacion
tomando en consideracién que este tipo de
capacitaciones si depende del factor econémico el
cual en la actualidad por la situacion econémica del
pais es un poquito complicada y basicamente no
damos capacitaciones en ese sentido, sin embargo
cada servidor publico intentamos dar lo mejor de si
en atender a nuestros clientes internos y externos.




¢Con qué frecuencia recibe
actualizaciones o
capacitaciones?

Cada afio.

1 vez al afo

Sera desde que me encuentro
trabajando 10 afios creo que méaximo
unas 2.

En atenci6n al cliente a lo maximo 1 vez al afio y lo
demés depende de la iniciativa personal de cada
servidor mejorar para dar una mejor atencion.

¢ Qué habilidades considera
mas importantes para su
trabajo?

Conocimiento de la
Normativa.

Organizacioén y buena atencion al
cliente.

Habilidades de dialogo, de estrategias
para atender al cliente y de
convencimiento al usuario.

En todos los puestos del sector publico se necesita
de muchas habilidades o estrategias, habilidades de
trabajo en equipo, una comunicacion efectiva y
asertiva, entender las necesidades del usurario
interno y externo y sobre todo dar solucion al
requerimiento de los usuarios.

2. Procesos 'y
Procedimientos

¢ Coémo describiria el
proceso actual de atencion
al cliente?

Son procesos mas
manuales y a veces si
hace falta un poco de la
tecnificacion.

Muy desenvuelta llevo experiencia de
14 afios

A nivel interno el proceso es muy
bésico y a la vez se puede estructurar
algunas estrategias para poder atender
de la mejor manera al usuario como
tener un contacto directo, poder
entregar requisitos para que la gente
no se desvié de los temas que viene a
consultar.

Se le podria ver desde 2 épticas; la una seria desde
los usuarios internos propios de la institucion y la otra
desde los usuarios externos los cuales necesitan
realizar los tramites en nuestra institucion.

Depende del usuario externo mediante solicitudes
escritas a la maxima autoridad o los tramites
pertinentes en ventanilla de acuerdo a la necesidad.
En el tema interno con los comparieros puede ser a
través de un dialogo o conversaciones directas de
reuniones con los jefes respectivos o también por
escrito.
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¢, Qué protocolos sigue
cuando enfrenta situaciones
dificiles con usuarios?

Se envia en este caso al
JINS.

Se pone en conocimiento de la
autoridad competente, al jefe
inmediato, tratar de comprender y
mantener la calma en ese tipo de

situaciones y llegar a un buen dialogo.

La verdad aqui no existe protocolos
pero lo Unico que yo hago como unidad
juridica es conservar la tranquilidad u
el didlogo, poder llegar a la gente de
manera mas asertiva.

Cuando hay situaciones dificiles hablemos con el
usuario interno con los compafieros hablemos de
problemas de personal, situaciones de acoso, la
institucién tiene un protocolo que lo debemos seguir y
cuando se da algun problema con los usuarios
externos es otra vez de la denuncia por escrito que
hace la persona que de pronto su trdmite o su gestion
no tuvo una buena experiencia o tuvo algin problema
con el compafiero, eso se lo traslada a la autoridad
méaxima para tomar los correctivos necesarias ,
sugerencias o recomendaciones para tratar de
mejorar esas situaciones que puedan darse.

¢ Qué aspectos de los
procedimientos actuales
considera que podrian
mejorarse?

Un mejor manejo de
temas en procesos
documentales.

Una buena organizacion en lo que es
archivo y lo que es lugar donde llegan
los clientes internos y externo; el
ambiente, el lugar habitual para poder
recibirlos.

Previo a dar la atencién al usurario se
tendria que colocar informativos a las
personas, también manuales de
atencion y de esa manera tener un
poco estructurada la forma de atencién
al usuario.

En mi caso en talento Humano necesitamos como
recurso como herramientas el conocimiento de office,
de normativa laboral, contamos pero eso ya es
debido a la formacién personal en este caso de mi
persona y la institucién lo que nos facilita es
computadora cosas basicas que necesitamos pero si
nos hace falta el tema del recurso humano y del
recurso tecnolégico considerando que los tiempos
estan cambiando y toda la sociedad esta
evolucionando rapidamente.

3. Recursos y
Herramientas

¢ Cuenta con las
herramientas necesarias
para realizar su trabajo
eficientemente?

Si se necesitaria
mejorar en el sentido de
tener todos los
materiales a nuestra
unidad.

No se cuenta con las herramientas,
considero que hace falta algunas
importantes como por ejemplo un
buzon de quejas de los usuarios.

No cuento con todas las herramientas
necesarias actualmente ya que el
sector publico por el tema de recursos
nos tiene muy limitados en cuanto a
capacitaciones, en cuanto a sistemas,
manejo de archivos.

En mi caso en talento Humano necesitamos como
recurso o herramientas el conocimiento de office, de
normativa laboral, contamos, pero eso ya es debido a
la formacion personal en este caso de mi personay la
institucion lo que nos facilita es computadora cosas
béasicas que necesitamos, pero si nos hace falta el
tema del recurso humano y del recurso tecnoldgico
considerando que los tiempos estan cambiando y
toda la sociedad esta evolucionando rapidamente.
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¢ Qué recursos adicionales
considera que mejorarian el
servicio al cliente?

Tratar en el sentido de
proveer todos los
materiales a la unidad.

Recursos por ejemplo un buen
ambiente en el lugar de trabajo, el
lugar de espera para los usuarios y
también puede ser tratar de mejorar en
lo que es la rapidez de los
requerimientos de los usuarios.

Recursos en temas de informativos,
manuales.

Algo fundamental seria una capacitacion por lo
menos minimo 2 veces al afio y creeria también el
involucramiento mas activo de parte del MS en este
caso de nuestros jefes haria que mejorariamos todos,
hariamos un mejor trabajo, hariamos un trabajo en
equipo para el bien institucional y sobre todo para
que nuestros servicios vayan enfocados a dar una
mejor atencion al cliente externo e interno.

4. Ambiente Laboral

¢,Como describiria el
ambiente de trabajo en su
departamento?

Positivo

Muy bueno y organizado

En mi departamento solo estoy yo pero
si dialogo a lo interno de diferentes
problemas.

Bueno en mi departamento especifico el ambiente
laboral es muy bueno, es excelente no hemos tenido
inconvenientes, sin embargo como institucion
tenemos los altos y bajos considerando que tenemos
dos grupos de servidores y los trabajadores, a veces
hay tensiones debido a que el personal de cédigo de
trabajo I6gicamente se rige bajo la normativa de
cédigo de trabajo y la LOSEP los servidores nos
regimos a la LOSEP mencionar que los trabajadores
tienen beneficios lo que la LOSEP no tiene entonces
a veces esto genera fricciones de choque ya que los
sefiores de cddigo de trabajo luchan presionan para
que su cumplan sus derechos laborales y nosotros
como institucién l6gicamente tratamos de dar
cumplimiento a esos requerimientos que estan
establecidos en la Constitucion y la Normativa Legal
vigente.
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¢ Qué factores afectan su
desempefio laboral?

El desconocimiento de
la Normativa por parte
de las autoridades.

Falta de insumos como por ejemplo un
archivo organizado fisico.

Puede ser el tema de que no hay
capacitacién y de que nosotros
tenemos que conseguir los recursos
para nosotros mismos poder salir
adelante.

Puede haber factores psicolégicos, factores propios
de la persona, factores externos nosotros en esta
institucion publica y en tema de Departamento de
Talento Humano somos parte de procesos entonces
a veces los procesos pueden estancarse a momentos
porque dependiendo de otros comparfieros que por A
0 B estan también con carga laboral alta.

5. Sugerencias de Mejora

Un lugar adecuado para la atencion a
los clientes, coordinar de mejor manera
toda la documentacién que los

Considero que tendria que ser, darnos
capacitaciones constantes y también

Un cambio fundamental es el contar con recurso
humano capacitado, contar con los servidores
adecuados que en la actualidad por temas de
recursos econémicos del pais no se ha podido

¢, Qué cambios sugeriria Tener mejor usuarios requieran. me refiero al se pueda crear un check list de contratar por ejemplo una persona debe realizar
para mejorar la calidad del comunicacion con las . d ’ pue . diferentes actividades inclusive que corresponderia a
i ; tiempo de entrega de la requisitos que necesita la gente en los . - .
servicio? autoridades. it : P . otros puestos de trabajo, eso dificulta; la otra
documentacion a veces no se les diferentes tramites que realiza la . AP .
entrega muy rapido porque faltan institucion S|tuaC|o_n si nos hace falta un poco de reuniones de
; . . - ’ evaluacion de lo que estamos haciendo, reuniones de
firmas de los jefes inmediatos. e : . .
planificacion para solventar o mejorar las situaciones
que podrian presentarse.
En el sector publico, cualquier mejora dependemos
de los recursos econémicos con los que se dispone el
. . ministerio los cuales en la actualidad son mu
s Insumos necesarios como por ejemplo . muy
¢ Qué tipo de apoyo S - escasos uy poco complicado de conseguirlos, sin
L . tener un archivo fisico y tener el apoyo | El apoyo de recursos econémicos a la p ) .
necesitaria para Reuniones. embargo creeria que a través del liderazgo de los

implementar estas mejoras?

de los jefes inmediatos para la entrega
de la informacién con rapidez

institucién para que se pueda mejorar.

diferentes jefes se podria llegar a través del dialogo
una evaluacion permanente ir superando estas
barreras que en momentos nos frenan para dar una
mejor atencion al cliente.

Por: Elaboracion Propia en base a las entrevistas realizadas
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