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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion denominado disefio de estrategias de servicio al cliente para
optimizar los procesos administrativos de la nacionalidad Achuar del Ecuador, en la ciudad de
puyo provincia de Pastaza. Se busca de manera sistematica entender y anticiparse a las
necesidades de los clientes, asi como mantener una comunicacion significativa con ellos. Para
el desarrollo de la investigacion fue necesario realizar una encuesta para los clientes y una
entrevista al presidente y vicepresidente de la institucion, también fue necesario aplicar una
matriz FODA, lo cual permitié evidenciar los siguientes resultados: la institucion cuenta con
una mala administracion en los periodos anteriores, no se ha realizado la evaluacion y
fiscalizacion de las empresas de la NAE, para evidenciar por qué las empresas fracasaron y para
cubrir los pagos pendientes, desacuerdo de limites entre comunidades, conflictos internos en el
Consejo de gobierno de la NAE provocados por la incidencia de partidos politicos, falta de
interés en capacitaciones, gestion insuficiente de fuentes de financiamiento. Con la presente
propuesta se pretende plantear estrategias de servicio como la designacion de un espacio
adecuado en la planta baja para la oficina de la secretaria de la Nacionalidad Achuar del
Ecuador y solicitar a la unidad financiera de la NAE ciudad de puyo la adquisicion de una linea
telefonica o instalacion de extensiones, y lo mismo mantener una buena comunicacion entre el
consejo de gobierno, asociaciones, comunidades Yy personal administrativo, para tener una
misma vision y asi optimizar los procesos administrativos, misma que contribuird a dar un

mejor servicio a la institucion.

Palabra Claves: <CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS>
< DISENO DE ESTRATEGIAS> < NACIONALIDAD ACHUAR DEL ECUADOR> <
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ABSTRACT

The following investigation's objective called design of customer service strategies to optimize
the administrative processes of the Achuar Nationality of Ecuador, in the Puyo city Pastaza
province. It is systematically sought to understand and anticipate the needs of customers, as well
as maintain a meaningful communication with them. For the development of the investigation, it
was necessary to conduct a survey for the clients and an interview with the president and vice
president of the institution. It was also necessary to apply a FODA matrix, which allowed
showing the following results: the institution has a bad administration in the previous periods,
the evaluation and supervision of the companies of the NAE has not been carried out, to show
why the companies failed and to cover the pending payments, disagreement of boundaries
between communities, internal conflicts in the governing council of the NAE provoked by the
incidence of political parties, lack of interest in training, insufficient management of funding
sources. The present proposal intends to propose service strategies such as the designation of an
adequate space on the ground floor for the office of the secretary of the Achuar Nationality of
Ecuador and request the financial unit of the NAE city of Puyo the acquisition of a line
telephone or extension facility, and the same maintain a good communication between the
governing council, associations, communities and administrative staff, to have the same vision
and thus optimize administrative processes, which will contribute give a better service to the

institution.

Key Words: <ECONOMIC AND ADMINISTRATIVE SCIENCES> <STRATEGY DESIGN>
<ACHUAR NATIONALITY OF ECUADOR> <ADMINISTRATIVE PROCESSES>
<ORGANIZATIONAL STRUCTURE> <CORPORATE VALUES> PUYO (CANTON)>
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INTRODUCCION

Tomando en consideracion que, en la actualidad, en el mundo globalizado en el que nos
encontramos, para obtener la satisfaccion y la fidelidad de un cliente, es muy importante brindar
una excelente atencion y servicio, porque de ello depende el adelanto, desarrollo y éxito de una

empresa y/o institucion.

Esta investigacion se la realiza debido a que la Nacionalidad Achuar del Ecuador, no cuenta con
un disefio de estrategias de atencion al cliente, tacticas que nos ayudara a resolver problemas e
inconvenientes de los usuarios. Esta instancia estd basada con estrategias técnicas y

herramientas l6gicas que nos ayudara a mejorar la atencion a los clientes.

Para obtener el propdsito deseado, es necesario hacer una investigacién de teorias de libros,
revistas y folletos que se refieran a este tema, a fin de acogerlos y aplicarlos de acuerdo a la

necesidad de la institucion.

Con estos antecedentes, se propone la “Disefio de Estrategias de Servicio al Cliente para
Optimizar los Procesos Administrativos de la Nacionalidad Achuar del Ecuador, en la ciudad de
Puyo provincia de Pastaza; instrumento que serd de gran ayuda para los funcionarios que
laboran dentro de la institucion, para de esta manera brindar una atencién de calidad al cliente,
obteniendo asi la satisfaccion absoluta de los mismos.

En resumen, el trabajo de investigacion contiene en el primer Capitulo: El problema,
Planteamiento del problema, formulacion y delimitacion del problema, asi como los objetivos

generales y especificos y la justificacion de la investigacion.

En el segundo Capitulo: Se elaborard el Marco Tedrico, en el cual se tratard sobre la
investigacion especifica del tema, el mismo que estard subdividido en subtemas, antecedentes

investigativos, historicos e hipotesis o idea a defender.

En el tercer Capitulo: Se tratard el marco metodoldgico, modalidad y tipos de investigacion que
se va a aplicar, la poblacién, la muestra, métodos, técnicas y herramientas que se va a utilizar
dentro del desarrollo de la investigacion, analisis de resultados y verificacion de hipotesis o idea

a defender.

Finalmente, en el cuarto Capitulo: Se tratard el Marco Propositivo, Titulo y contenido de la
Propuesta la misma que servird de guia a los funcionarios y trabajadores que laboran dentro la

Nacionalidad Achuar. Pastaza.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1  Planteamiento del problema

Bajos Atencion
recursos de Problema deficiente
la institucién Causa
No hay profesionalismo Mala atencion Falta de confiabilidad

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por Clinio Tiriats 2019

En este sentido, la Nacionalidad Achuar del Ecuador, es una de las instituciones que no dispone
de estrategias desde afios atrds por ausencia de conocimiento en la manera de atender un
producto o servicio al cliente, problema que ha sido causado por el desconocimiento de
procesos a seguir para disefiar estrategias provocando dificultades en la atencion al usuario.

Con lo expuesto amerita de suma urgencia el disefio de estrategias de servicio al cliente en la
Nacional Achuar del Ecuador, con la finalidad de mejorar la informacién y lenguaje dando asi

un eficiente servicio a clientes internos y externos.

Sin embargo, de no realizarse un servicio de buena calidad en la atencion al cliente, puede surgir
en la organizacién diferencias usuario/ funcionario, por el idioma, cultura, entre otros; por tal
razén la importancia que tiene este estudio para la eficaz estrategia de la organizacién, en la cual
se ha considerado oportuno realizar una investigacion que evalie los niveles del servicio de

atencion al cliente y asi lograr mejorar la calidad del mismo.

1.1.1 Formulacién del Problema

¢El disefio de estrategias de servicio al cliente para optimizar los procesos administrativos de la
nacionalidad Achuar del Ecuador, en la ciudad de Puyo, permitira mejorar la atencion al publico
interno y externo, minimizando los efectos que causa el problema, logrando satisfacer sus

necesidades de informacién inmediata y oportuna?



1.1.2 Delimitacién del Problema

La propuesta de disefio de estrategias de servicio al cliente para optimizar los procesos
administrativos, se realizara en la nacionalidad Achuar del Ecuador, en la ciudad de Puyo.

1.2 Justificacion

Esta investigacion de disefio de estrategias de servicio al cliente en la Nacional Achuar del
Ecuador, en la ciudad de Puyo, es importante porque a través de este medio agilitard y
optimizara procesos administrativos toda vez que la institucién no cuenta con un disefio de
destrezas que facilite a la organizacion la atencion al cliente y asi minimice las falencias en un

servicio entregado.

Luego de realizar un analisis del problema, las causas y efectos que se dan con la atencién al
cliente en la Nacionalidad Achuar del Ecuador, el disefio de estrategias de servicio al cliente
sera de trascendental importancia toda vez que beneficiara a clientes internos y externos de la
institucion en la atencion de documentos emitidos o recibidos y al mismo tiempo es de
relevancia social porque se dard al cliente externo una atencion satisfactoria y oportuna

permitiendo la efectividad de procesos administrativos.

Una vez revisado y verificado que no existe un disefio de estrategias de servicio al cliente en la
Nacionalidad Achuar del Ecuador, se convierte en un tema original para la investigacion del

tesista.

La presente investigacion es viable por cuanto la directiva de la Nacionalidad Achuar del
Ecuador, a través de la Secretaria facilitard la informacion necesaria para el disefio de
estrategias de servicio al cliente, asi como también se dispone de suficiente fundamentacion de
orden cientifico de gran valor permitiendo que los actores sociales de la institucion mejoren el

servicio de manera eficiente y oportuna.



1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General

Proponer un disefio de Estrategias de servicio al cliente en la Nacionalidad Achuar del Ecuador
“NAE”, en la ciudad de Puyo, que garantice la atencion de clientes en los distintos procesos

administrativos.

1.3.2  Objetivos Especificos

e Establecer un diagnostico en la Nacionalidad Achuar del Ecuador, ciudad de Puyo,

provincia de Pastaza.

e Disefiar las estrategias, las mismas que estardn encaminadas a formular mejorar en la
atencion al cliente, aplicando técnicas de mejoramiento continuo en procesos

administrativos.



CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1  Antecedentes investigativos poco ampliar y redactar

“La calidad de servicio al cliente para la empresa es la perfeccion con la que debe servirse a los
clientes entregando la mayor eficiencia y eficacia en cada requerimiento, de aquello depende el
buen funcionamiento de la empresa y la rentabilidad que ésta pueda alcanzar” (MARIA
ACOSTA Y DAVID PINCAY, 2014) “Toda actividad empresarial conduce a un producto, que
puede ser un bien o un servicio. Se puede entender, entonces, que los bienes y los servicios son
materializaciones de actividades diferentes. Un producto es algo que se puede ofrecer al
mercado para ser adquirido, usado o consumido, para satisfacer un deseo o una necesidad.
Incluye objetos fisicos, servicios, personas, lugares, organizaciones ¢ ideas”. (SONIA
PATRICIA REYES HERNANDEZ, 2014).

“La calidad de servicio en la Nacionalidad Achuar de la ciudad de Puyo, es de primordial
importancia, toda vez que a través del area de secretaria facilitara informacion necesaria y
oportuna al cliente, permitiendo mejorar la atencion y calidad ya que es fundamental la
satisfaccion del cliente, donde se sientan a gusto y brindandoles confianza en lo que requieren ,
obteniendo de esta manera clientes internos y externos satisfechos en entregar y recibir

informacidn de calidad en el area administrativa de la Nacionalida Achuar.
2.1.1 Antecedentes Histéricos
Etimologia

Su nombre proviene de la union de las palabras Shuar (persona) y Achu (palmera aguaje cuyo
fruto es consumido en toda la Amazonia). Por lo tanto, Achuar significa gente de la palmera

aguaje.
Poblacién

Los Achuar son 7.000 personas, conformando 64 comunidades o centros, a su vez agrupados en

10 Asociaciones o grupos de comunidades.
Ubicacién y Centro Administrativo

Se encuentran asentados en la Provincia de Pastaza y Morona Santiago. Su centro

administrativo es Puyo, capital de la provincia de Pastaza



Organizacion Indigena

En la Provincia de Pastaza, hay 5 organizaciones:

Achuar: Arutam, Churuya, Makusar, ACAP (Asociacion de Centros Achuar de Pastaza)
y AAC (Asociacion Achuar de Copataza).

En Morona Santiago, existen 5 asociaciones:
Achuar: Pumpuentsa, Saapapentsa, Tsunkintsa, Wampuik y Wichim.

La Nacionalidad Achuar de Ecuador (NAE) es una entidad autosuficiente y sin fines de lucro,
fundada para fortalecer la identidad, el idioma, las costumbres, la cosmovision y las leyes
propias de los indigenas de la ethnia Achuar en Ecuador. Tiene por objetivos defender la
integridad territorial y planificar su desarrollo. La NAE, es la organizacion madre la
nacionalidad Achuar, y es a su vez organizacién de segundo grado de la CONFENAIE,
organizacion regional perteneciente a la organizacion nacional de los pueblos indigenas del
Ecuador la CONAIE.

La NAE forma parte del Comité Interfederacional conformado por la NAE, la FICSH
(Federacién Interprovincial de Centros Shuar) y la FIPSE (Federacion Independiente de Pueblos

Shuar de Ecuador).

La Organizacion Interprovincial de la Nacionalidad Achuar del Ecuador (OINAE) se cre6 a
finales de 1992, con personeria juridica mediante Acuerdo Ministerial; y luego se convirti6 en la
actual Federacion Interprovincial de la Nacionalidad Achuar de la Amazonia Ecuatoriana
(FINAE), creada el 5 de noviembre de 1993, Acuerdo Ministerial No. 5824, con sede en Puyo.

Los Achuar forman parte de la Coordinadora Binacional de Nacionalidad Achuar del Ecuador y
Perll (COBNAEP) consolidada en Octubre del 2001

El secreto del éxito es tan sencillo que a veces ni se puede ver, muchas personas a las que les
gusta complicarse la vida, que no creen sino en lo que pueden comprobar, que piensan que la
base de todo es tener una buena estructura teorica, aunque a veces ni se comprenda ni se
aplique, ven como su castillo se va desmoronando porque no entienden que la vida se hace de
cosas sencillas, se hace con amor y basada en los principios basicos del diario vivir que han

permitido que la gente sencilla y auténtica llegue a triunfar.



La importancia de saber dirigirnos al cliente es de vital importancia, es la imagen que
vendemos, no solo queda bien representada nuestra imagen ante la persona que se acerca a
obtener informacion o a que sean resueltas sus inquietudes, también La Empresa, Institucién o
lugar de trabajo donde estemos, ya que los servicios que presta dicha Empresa debe ser dados a
conocer de una manera muy cordial y acertada de modo que el visitante o interesado en conocer
mas sobre esta Entidad no quede con interrogantes, sino que la informacion suministrada haya

satisfecho sus inquietudes.

2.2  Fundamentacion teorica

2.2.1  ¢Qué es una estrategia?

La necesidad de estudiar y aplicar la nocion de estrategia en la administracion pasé a ser
sentida, en el momento en que se acentuaba la velocidad de los cambios sociales, econémicos y
politicos que sucedian en el mundo y que afectaban las organizaciones, alterando la posibilidad
del alcance de los objetivos y los resultados deseables, de ahi la necesidad de desarrollar
alternativas y acciones potenciales que posibiliten el re direccionamiento constante de los

objetivos y de los caminos de la organizacién.

Estrategia es un plan para dirigir un asunto. Una estrategia se compone de una serie de acciones
planificadas que ayudan a tomar decisiones y a conseguir los mejores resultados posibles. La

estrategia esta orientada a alcanzar un objetivo siguiendo una pauta de actuacion.

Estrategias de servicio al cliente que debes tener en cuenta:

e Ofrece tu ayuda de forma activa

e ActUa con rapidez ante sus inquietudes
e Hablael idioma del cliente

e Emplea un lenguaje positivo

e Personaliza el trato al cliente

e Demuestra profesionalidad

e Vigila el indice de satisfaccion.

Una estrategia comprende una serie de tacticas que son medidas mas concretas para conseguir

uno o varios objetivos. ( https://www.significados.com/estrategia/, 2018)

Dentro del planteamiento de la Estrategia, se describe como se lograran los objetivos generales

de manera eficaz y correcta, es decir qué acciones de intervencidn ayudaran a la organizacion a


https://www.significados.com/estrategia/

cumplir con su Mision y organizando para cada estrategia planes y presupuestos, tan detallados

COmo sea necesario.

Debido a que las consecuencias de cualquier decision tienen un efecto dréastico y amplio, la
administracion a través de su funcion de planeacion, debe buscar el mejor curso de accion
posible y de cualquier forma estar preparada para cambiar, si la experiencia y la informacién
nueva que se presenten, sugieren que es necesario el cambio en las acciones ya antes

establecidas. (Tremont E. Kast y James E. Rosenzweig. 750 pp).

Las estrategias planteadas para lograr un objetivo (o0 los objetivos), deberan complementarse

unas a otras.

La empresa ha de marcar el camino para alcanzar su misién y objetivos: escogera la estrategia
competitiva, disefiara su desarrollo y definira su método de crecimiento. (FABIAN ANGULO Y
ERIKA MORENO, 2017).

Nivel I: En este nivel, la Estrategia se considera sindnimo de "Como lograr los Objetivos".

Nivel 11: En este nivel se acepta la deteccion de ciertos obstaculos y de factores facilitadores
gue deben ser tenidos en cuenta. Se refiere a las circunstancias o0 hechos que se interponen entre

el presente y la situacion objetivo.

Nivel I11: Cuando los obstaculos y factores facilitadores no son hechos o circunstancias, sino
sujetos que piensan y controlan recursos de poder, es decir, que voluntariamente pueden
obstaculizar o facilitar el alcance de nuestros objetivos, se refiere a una confrontacion bajo

reglas.

Nivel 1V: Las estrategias deben enfrentar situaciones en las que las reglas mismas son parte de

lo que se disputa.

2.2.2 ¢Qué pautas debemos seguir para una mejor seleccion de estrategias?

a. Tratar de encadenar una estrategia en aplicacion con el surgimiento de la siguiente.
b. Identificar acciones que respondan a la misién, vision y valores previamente definidos.

c. Realizar una observacion multitemporal y multidimensional de la situacion, asi como de las
consecuencias que se pueden derivar de las acciones que sobre esa situacion vayamos a

ejecutar; es decir, debemos pensar a futuro.
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d. Enfatizar una disposicion critica y asertiva. Las estrategias no son ni buenas ni malas s6lo

son adecuadas o inadecuadas frente a una situacién concreta.

e. Tratar de construir el futuro deseado, mas que pensar en el futuro, es lo sustantivo en el

pensamiento estratégico.

El analisis FODA de la organizaci6n arroja la siguiente informacion:

Tabla 1-2: FODA de la organizacion:

Defender el territorio Achuar.

La infraestructura con la que cuenta la
NAE (Sedes en Macas y Puyo).

Se establecieron empresas (turismo,
transporte aéreo y fluvial).

Emisora de radio.

Liderazgo y participacion activos.
Contar con un Consejo de Gobierno con
estructura técnica y politica.

Contar con espacios de formacion de los
integrantes de la NAE.

Organizacion y dirigencia legalmente
reconocida por el Estado.

Se ve como un valor importante la
participacion de las mujeres en el taller de
planificacidn estratégica, donde se
incluyen por primera vez.

Se han firmado convenios que permiten
desarrollar proyectos conjuntos: Area
Protegida Comunitaria Achuar-SACRE
(Conservacion Internacional y WWF) y
con el gobierno Provincial de Pastaza y
Morona Santiago.

La mala administracion de las empresas en
los periodos anteriores.

No se ha realizado la evaluacion y
fiscalizacion de las empresas de la NAE,
para evidenciar por qué las empresas
fracasaron y para cubrir los pagos
pendientes (impuestos de 81.000 USD).
Desacuerdo de limites entre comunidades.
Conflictos internos en el Consejo de
Gobierno de la NAE provocados por la
incidencia de partidos politicos.

Falta de interés en capacitaciones.
Gestion insuficiente de fuentes de
financiamiento.

Las mujeres no tienen una participacion
activa en los espacios de toma de
decisiones de la NAE.

Falta de profesionalizacion y de
fortalecimiento del talento humano.

No se cuenta con experiencias ni
capacidades para aprovechar los recursos
de la naturaleza sin dafiarla.

Los recursos con los que se cuenta a partir
de los convenios firmados con varias
instituciones publicas y privadas.
Posibilidad de suscribir convenios con
ministerios.

Proyecto Cuencas sagradas: Pastaza y
Marafién que es parte del Plan binacional
Ecuador-Per(. Presencia de la
Coordinadora Binacional COPNAE
Ecuador-Per(.

Becas para estudiantes Achuar.

La percepcion de los actores externos sobre
la division y conflictos internos de la NAE
genera inestabilidad y desconfianza.
Influencia de actores externo como los
partidos politicos para dividir a la
organizacion y las comunidades.

Presencia de Concesiones que facilitan la
explotacion minera, maderera y petrolera.
Construccion de carreteras.

Mestizaje como un riesgo que afecta la
identidad cultural.

Ausencia del Estado para garantizar los
derechos de los hombres y mujeres
Achuar.

Fuente: Nacionalidad Achuar
Elaborado por: Clinio, Tiriats. 2019




2.2.3 Estrategia en la empresa

La estrategia empresarial es la manera en que una organizacion define cobmo creara valor. Se
trata del qué hacer y cdmo hacerlo. Define los objetivos de la empresa y las acciones y recursos
a emplear para cumplir con dichos objetivos. (CONEXION ESAN, 2017)

Las estrategias de una empresa o0 estrategias empresariales son acciones que una empresa realiza
con el fin de alcanzar sus objetivos. Si los objetivos son los “fines” que busca una empresa, las

estrategias son los “medios” a través de los cuales pretende alcanzar los objetivos.

Se suele pensar que las estrategias solo son formuladas en los altos niveles de una empresa (por
ejemplo, por los duefios o altos directivos de ésta), pero lo cierto es que la formulacion de
estrategias se da en todos los niveles. (ARTURO, CRECE NEGOCIQS, 2014).

(EADIC, FORMACION Y CONSULTORIA, 2015), Como caracteristicas de las decisiones

para la estrategia se pueden sefialar las siguientes:

e Su naturaleza es esencialmente compleja.

e Son adoptadas en condiciones de alta incertidumbre.

e Afectan al conjunto de decisiones de la empresa a todos los niveles.

e Requieren de un planteamiento integrado de la organizacion.

e Lared de relaciones externas es un elemento basico para el éxito de la estrategia.

e Suelen requerir cambios en las organizaciones.

2.2.4 Eleccidn estratégica

El criterio para la seleccion de estrategias, debe ser tratado como algo que involucre tanto a la
Gerencia como al grupo estratégico, y las estrategias deben buscar cumplir los objetivos de
corto (en este caso tacticas)y largo plazo para llegar a la vision.
(https://www.gestiopolis.com, 2014) SELECCION DE ESTRATEGIAS

2.3 El servicio

El servicio es el conjunto de presentaciones que el cliente espera, ademas del producto o del

servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y el realce del mismo.
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Un Servicio representa un conjunto de acciones las cuales son realizadas para servir a alguien,
algo o alguna causa. Los servicios son funciones ejercidas por las personas hacia otras personas
con la finalidad de que estas cumplan con la satisfaccion de recibirlos.
https://conceptodefinicion.de/servicio/,2019), SERVICIO QUE ES Y DEFINICION

Es algo que va més alla de la amabilidad y de la gentileza. Claro que una sonrisa nunca esta
demés. Si es verdad que se ve por teléfono, hace falta ademas que esa sonrisa proporcione una
buena informacidn, que oriente hacia el interlocutor idéneo o que no permita impacientarse a
quien se encuentra al otro lado del hilo telefénico. Se trata de un problema de métodos y no de

simple cortesia.

"Los servicios son actividades identificables, intangibles y perecederas que son el resultado de
esfuerzos humanos o mecanicos que producen un hecho, un desempefio o un esfuerzo que
implican generalmente la participacion del cliente y que no es posible poseer fisicamente, ni
transportarlos o almacenarlos, pero que pueden ser ofrecidos en renta o a la venta; por tanto,
pueden ser el objeto principal de una transaccién ideada para satisfacer las necesidades o deseos
de los clientes".(IVAN THOMSON, 2016)

El comprador valora de un producto, ademas del precio y del rendimiento técnico del producto,

lo que este va a costarle, ademas, en tiempo, esfuerzos y dinero.

Mide los defectos en cuanto a:

Entregas y reparaciones

Obtencion de una factura sin errores

Encontrar rapidamente un responsable si surge problemas
Comprender su funcionamiento

Utilizarlo a pleno rendimiento

YV V.V V VYV V

Desprenderse de la antigua maquina o revenderla, etc.

Una politica de calidad de servicio trata de reducir en lo posible dichos esfuerzos y costos

suplementarios para el cliente, imponiéndose como objetivo llegar a cero preocupaciones.

2.3.1 Elcliente

“Cliente es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma voluntaria

productos o servicios que necesita 0 desea para si mismo, para otra persona o para una empresa
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u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean, producen, fabrican y

comercializan productos y servicios.

Algunas consideraciones de Philip Kotler acerca de los clientes:

Si no prestan atencion a sus clientes, alguna otra empresa lo hara.

Las empresas deben considerar a sus clientes como un activo que debe ser gestionado como
cualquier otro activo de la empresa.

Los productos van y vienen. El reto de las empresas se centra en que sus clientes duren mas
que sus productos. Tienen que considerar mas los conceptos ciclo de vida del mercado y

ciclo de vida del cliente en lugar del concepto ciclo de vida del producto”

El respeto que se le pueda dar a un cliente es lo que se necesita para poder respetar o ser

respetado.

Una de las mejores formas de tratar a un cliente es el contacto cara a cara que representa la

primera herramienta del servicio al cliente y su estrategia. En la debemos considerar entonces,

de acuerdo a los autores citados las siguientes prestezas (o atributos):

A -

Sonrisa al momento de conversar con el cliente.

Respeto a las personas.

Técnicas adecuadas de conversacion (de acuerdo con la cultura del medio que rodea a la
empresa).

Ofrecer informacion y ayuda.

Evitar actitudes emotivas en este contacto.
Nunca dar 6rdenes al cliente o mostrar favoritismos con ellos. Sobre eso, que es “lo que

tenemos”, en la estrategia disefiamos “lo que queremos”. (CLAUDIA ARELLANO,2015).

En el caso de las empresas, si un cliente tiene una experiencia inadecuada, podria buscar

productos y servicios en otro lado e irse con la competencia. Peor aun, podrian compartir su

mala experiencia con sus familiares, amigos, vecinos o compafieros de trabajo.

Por eso es esencial que las grandes o pequefias empresas enfoquen su esfuerzo en proveer un

excelente servicio al cliente para retener a los clientes a largo plazo. (EDUARDO FIGUEROA,
2017)
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Atender una queja sin duda, conlleva a una mejor comunicacion con el cliente interno y externo;
de hecho, Schiffman afirma que un cliente insatisfecho, puede representar una amenaza para la
empresa, debido a que éste se comunica con el No — Cliente y al mencionarle su insatisfaccion,
implicitamente le sugiere a éste que se aleje de ella. Por eso, una queja o un cumplido del
cliente, debe ser considerado como elemento de la estrategia de servicio, que debe atenderse con
prontitud ya sea en el afan de solucionar un problema o para comunicar que los errores

cometidos en contra del cliente no volveran a repetirse. PEEL, por ejemplo:

Asegura que “cien quejas recibidas en la empresa, es mejor que un cumplido”, porque asi sera

mas facil darse cuenta en que se esta fallando y lo que se puede hacer al respecto.

“La vestimenta que utilice el personal infiere en el cliente, llamando asi la atencién y surgira en
el rostro del individuo el agrado o desagrado de dicho uniforme, por lo que es importante
escoger colores llamativos y diferentes cada dia. EI consumidor nuevo toma muy en cuenta este
aspecto, ya que esto habla bien de la empresa dando transmitir las normas de higiene y limpieza
del local; puesto que si un empleado esta con la ropa sucia causara en la gente una mala

impresion diciendo “si asi son los empleados como sera adentro”.

Como dice el dicho “Errar es humano pero rectificar de sabios”, asi que la tnica respuesta que
cabe esperar ante el reconocimiento de un fallo y su consecuente rectificacion es de satisfaccion,

cordialidad y aprobacién.

Recuerde que las justificaciones postergan e impiden la respuesta eficaz. Son sugerencias faciles
de seguir ya que una conlleva a la otra siempre que el objetivo esté encaminado hacia una

misma direccion que es la buena atencion al cliente.

Para que se inicie una discusion tienen que haber dos personas molestas. Si se mantiene
tranquila la persona y con mucha calma no habra discusion; existen personas alteradas o de
temperamento muy agresivo, si no se da pie a un problema, no lograran su cometido. La imagen
depende de como trate a esta persona o de como lleve esta situacion; pueden haber creado para

comprobar cual es su reaccion o para hacer un informe sobre ella.

Por mucho que se quiera hacer las cosas correctamente, siempre habra algin cliente que no
quede satisfecho con la calidad del producto, del servicio y del trato recibido. No siempre
resulta facil arreglar un mal entendido; a veces, consumidor y anfitrion albergan mutuas
suspicacias, e incluso, en ocasiones, el profesional se siente inseguro con su cliente porque le

teme a su propio jefe.
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Las propuestas que siguen, son un pequefio guion que le ayudaran a llegar a un entendimiento:

» Preséntese y consiga que el cliente sepa su nombre que le trate por él.

» Trate al cliente por su nombre, si lo ignora aquel momento, h&galo en cuanto lo haya
averiguado.

» Manifiéstele en forma clara y humilde que le comprende y que le va a buscar una solucion a
su problema. Si ya la tiene, expdéngala sin mas demoras.

» Ofrézcale alternativas 0 compensaciones en caso de que sea posible la solucion que desea,
manifestandole que lamenta el contratiempo.

» Agradezca, si fuera al caso, la paciencia demostrada por el cliente y siempre el hecho de que
haya manifestado su queja.

» Mirele a los ojos con prudencia y con expresion amable, transmitiéndole la sensacion que le
esta prestando su atencion.

» Evite las interrupciones de terceras personas.

» Si se presta algun problema, no interrumpa al cliente durante la exposicidn, de esta forma le
ayudara a calmarse y, a la vez, obtendra informacién.

» Cercidrese de que se cumple la solucion ofrecida.

» Aborde al cliente para comprobar su satisfaccion en esta segunda oportunidad.

2.3.2 Clientes internos

“Los empleados son tan importantes como los clientes, y por lo tanto deben ser tratados de tal

manera.

En la cadena de valor de cualquier compafiia el cliente interno es el canal principal de
comunicacion con el cliente externo, de ahi que las estrategias de marketing también deben
enfocarse en cuidar esta relacion. Se trata de un eslabén que puede pasar inadvertido o ser
considerado innecesario, pero en realidad debe ser una prioridad para los objetivos de toda

organizacion.

Hay que tener presente que, cuando se trata de construir marca y lograr un posicionamiento
destacado, tanto el cliente interno como el externo son igual de importantes. En este sentido,
debemos tener presente que al plantear acciones de marketing no nos podemos olvidar del
bienestar, reconocimiento y Calidad de Vida del cliente interno. Son ellos, con base en esos
elementos, los que construyen la reputacion de una organizacion. JUAN CAMILO CHAVES
ZULUAGA, 2017)
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¢Por qué? En primer lugar, por simple cuestion de justicia. En segundo lugar, porque nos
conviene. ;Coémo podemos esperar que nuestros empleados traten bien a nuestros clientes si

nosotros los tratamos mal a ellos?

Pero, no faltara quien pregunte “; Por qué tengo que preocuparme por ellos?

Para eso les pago (0 no? ;Qué no basta?”. {Claro que eso no basta!

El dinero no es lo que las personas mencionan, en primer lugar cuando se les pregunta que les
gusta o que les disgusta de su trabajo. Mucho antes de hablar del dinero, dicen cosas como, “Es

un lugar agradable para trabajar”, “Se preocupan por mi”, o “Me tratan como un adulto”.

Los empleados son los que estan en contacto con el cliente y si se quiere un trato excelente al
consumidor, los empleados deberan ser los primeros en la empresa ya que de ellos depende que
un cliente regrese o no. “el trabajo la autonomia y la responsabilidad generalizada por el

servicio al cliente externo son de rigor”. (WELLINGTON, 2009).

“Para brindar un estupendo servicio al cliente hace falta contar con personal de primera. No se
puede operar un negocio sobresaliente con empleados promedio, Para ser el mejor, necesitamos

encontrar personal que califique con diez en una escala del uno al diez.

Debemos dedicar este tipo de atencién a la contratacion. Todo nuestro sistema de servicio al
cliente depende de que todos y cada uno de nuestros clientes tengan una buena experiencia,
cualquiera que sea la persona con la que traten. Y para que ellos tengan una buena experiencia,

nosotros debemos contar con los mejores empleados.

Y para poder encontrarlos, debemos dedicar mucho tiempo a entrevistarlos. Sin embargo,
sabemos que eso no es cierto. Quizas el mejor candidato para el puesto sea uno de esos cuatro,
pero lo mas probable es que no sea asi. Es posible que debamos entrevistar a veinticinco
individuos para poder encontrar a uno realmente bueno y posiblemente sea menester entrevistar
a cien para encontrar a uno excepcional. Pero, ;Quién dispone de todo este tiempo? En cierto

momento debemos dejar de hacer entrevistas”.
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2.3.2.1 Tipos de clientes y como tratarles a ellos

Tipo:

AMISTOSO

Comportamiento del Cliente

Como tratar con ellos

Amistoso y receptivo a todo cuanto se lo diga,
pero es muy dificil hacerle llegar a tomar una
decision.

Trate de no dejarse arrastrar por la amistad y
no pierda el interés del asunto en cuestion.

Tipo:

HABLADOR

Comportamiento del Cliente

Como tratar con ellos

Los habladores pueden consumir todo el
tiempo de la entrevista, dan mil vueltas a las
cosas. Al final de todo esto indican que ha
sido muy agradable la reunion y recomiendan
gue se siga en contacto con ellos.

El ritmo es muy importante. El hablador tiene
que hacer pausas de vez en cuando, aunque
solo sea para tomar aliento, aproveche un
momento oportuno e interrimpale de una
manera cortes. Por ejemplo "Si estoy de
acuerdo con usted ahi y precisamente ésa es la
razon de que ofrezcamos  este  nuevo
servicio".

Los habladores no saben escuchar bien, por lo
que deberd estar preparado para repetir sus
argumentaciones mas de una vez.

Tipo:

CALLADO

Comportamiento del Cliente

Como tratar con ellos

Habla poco, pero escucha atentamente todo
cuanto se lo dice. Puede confirmar con la
cabeza o susurrar un neutro "Ha, ya, ya de vez
en cuando.

El problema estriba en que no se puede medir
el interés del cliente hacia su oferta, conocer
las posibles objeciones o saber cuando buscar
el cierre de la operacion.

El vendedor ha de conseguir que el cliente
participe en la conversacién, formulandole
preguntas abiertas, es decir de las que no se
pueden responder con un sencillo si o no.

Si se produce un silencio luego de formulada
la pregunta no sea usted quien lo rompa. Por
incébmodo que parezca gquédese donde estd y
espere la contestacion del comprador.
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Tipo:

MENTIROSO

Comportamiento del Cliente

Como tratar con ellos

Habla de todo a lo grande y es un manantial

de promesas.

El gran pedido siempre esta a la vuelta de la
esquina, pero la verdad nunca llega a

materializarse

Tenemos dos posiciones:

1.- Desenmascarar a este cliente pidiéndole un
pedido de prueba que dé a su empresa la
oportunidad de valorar la calidad del servicio
que se le ofrece.

2.- Concrete detalles del pedido, auténtico

mentiroso no deseara hacerlo.

Tipo:

OBSTINADO

Comportamiento del Cliente

Como tratar con ellos

Una vez que se ha hecho a una idea, nada se
le hard cambiar. Los argumentos razonados o

la peticion equilibrada caeran en saco roto.

Estas personas prefieren tomar una decision
equivocada a dar su brazo a torcer, cualquier
critica leve que se realice traera graves

consecuencias (pérdida de clientes).

Trate de retrasar cualquier oportunidad de que

el cliente saque conclusiones "propias"

relativas a la totalidad de la operacion.

Oriente su didlogo de tal manera que le anime

a pensar de una de una forma determinada.

Por ejemplo:

"Hemos comprobado que las empresas con
mayor vision de futuro prefieren este aspecto
concreto de nuestro servicio porque es la
forma que menos interrupciones causa al

implantar nuevos sistemas de control”.
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Tipo: POMPOSO

Comportamiento del Cliente

Como tratar con ellos

Estos clientes se sienten muy motivados por

cuestiones de posicion y poder.

Pueden ser esclavos de sus propias opiniones

y sarcastico (como mecanismo de defensa).

Lo dltimo que debe intentar el vendedor/ra
por grande que sea la tentacién, es pinchar el

globo de la pomposidad, no agredir.

Busgue en todo momento la oportunidad de
elogiar lo que merezca elogio pero no
adularle para no perder su posiciéon en la

operacion.

Tipo: EXPERIMENTADO

Comportamiento del Cliente

Como tratar con ellos

El cliente experimentado ha visto todo
antes. Tal vez intente confundirle en plan de
divertimiento que rompa la rutina, o para
comprobar cémo reacciona el

vendedor/ra.

Por ejemplo puede hacerse pasar por un
cliente callado para ver cémo reacciona.
Advertird la falta de profesionalidad de
unos razonamientos deficientemente
expuestos, pero al mismo tiempo
apreciard una buena presentacion cuando se

la hagan.

Respete  su experiencia  preparando
cuidadosamente la presentacién 0
recibimiento que vaya a hacerle y asegurese
de que tiene a mano todo el material auxiliar

necesario.

Sea franco con él, e incluso esté preparado
para buscar su consejo en cuestiones donde su

experiencia pueda servirle de ayuda.
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Tipo:

INEXPERTO

Comportamiento del Cliente

Como tratar con ellos

Todo el mundo fue inexperto en algin
momento.

Este cliente estard deseando demostrar que
puede cumplir su cometido, pero estard

Tratele con respeto y sin paternalismos
ni condescendencias fingidas. Inférmele
sobre todo lo concerniente  del producto o
servicio que le va a ofrecer.

preocupado por la posibilidad de cometer | Este tipo de cliente puede estar relacionado
errores. con el callado.
Tipo: TIMIDO

Comportamiento del Cliente

Como tratar con ellos

La timidez se manifiesta de varias  formas:
Quedandose callado, por el nervioso jugueteo
con algo sobre la  mesa y evitando el
contacto visual.

Este tipo de conducta puede hacer que el
vendedor/ra piense equivocadamente que esta
aburriendo al cliente.

Al intentar ser mas ameno, el vendedor/ra se
aparta de la presentacion que tenia planeada
y dejan sin cubrir los puntos clave.

La timidez no es una medida de la falta de
experiencia o inteligencia.

Es una caracteristica personal como pueden
serlo la altura, el peso, el color de la piel y la
contextura. El vendedor debe utilizar
estrategias adecuadas como las preguntas
abiertas, el hacer célculos conjuntamente, etc.

Estd cooperacion puede ayudar a vencer una
gran parte de la timidez.

Tipo:

OCUPADO

Comportamiento del Cliente

Como tratar con ellos

Clientes que cuidan demasiado su tiempo
por buena planificacion o su desorganizacion

en sus actividades.

Cumplir las citas a las horas establecidas y
exponerles la informacién clave y precisa a

este tipo de clientes en un tiempo adecuado.
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2.3.3 Los 10 mandamientos de servicio al cliente

1. EL CLIENTE POR ENCIMA DE TODO

Este es el simil del primero de los diez mandamientos de Dios "Amar a Dios sobre todas las
cosas", en este caso es el cliente a quien debemos tener presente antes que nada.

2. NO HAY NADA IMPOSIBLE CUANDO SE QUIERE

A pesar de que muchas veces los clientes solicitan cosas casi imposibles, con un poco de

esfuerzo y ganas de atenderlo muy bien, se puede conseguir lo que él desea.

3. CUMPLE TODO LO QUE PROMETAS

Este si que se incumple (mas que el de "No desearas a la mujer del préjimo"”, creo yo), son
muchas las empresas que tratan, a partir de engafios, de efectuar ventas o retener clientes, pero

¢qué pasa cuando el cliente se da cuenta?

4. SOLO HAY UNA FORMA DE SATISFACER AL CLIENTE, DARLE MAS DE LO
QUE ESPERA

Es légico, yo como cliente me siento satisfecho cuando recibo méas de lo que esperaba. ¢ Como

lograrlo? conociendo muy bien a nuestros clientes y enfocandonos en sus necesidades y deseos.

5. PARA EL CLIENTE, TU MARCAS LA DIFERENCIA

Las personas que tienen contacto directo con los clientes tienen una gran responsabilidad,
pueden hacer que un cliente regrese o que jamas quiera volver, ellos hacen la diferencia. Puede
que todo "detras de bambalinas" funcione a las mil maravillas pero si una dependiente falla,

probablemente la imagen que el cliente se lleve de todo el negocio sera deficiente.
6. FALLAR EN UN PUNTO SIGNIFICA FALLAR EN TODO
Como se expresaba en el punto anterior, puede que todo funcione a la perfeccion, que tengamos

controlado todo, pero qué pasa si fallamos en el tiempo de entrega, si la mercancia llega

averiada o si en el momento de empacar el par de zapatos nos equivocamos y le damos un
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numero diferente, todo se va al piso. Las experiencias de los consumidores deben ser totalmente

satisfactorias.

7. UN EMPLEADO INSATISFECHO GENERA CLIENTES INSATISFECHOS

Los empleados propios son el primer cliente” de una empresa, si no se les satisface a ellos,
coémo pretender satisfacer a los clientes externos, por ello las politicas de recursos humanos

deben ir de la mano de las estrategias de marketing.

8. EL JUICIO SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO LO HACE EL CLIENTE

Aunque existan indicadores de gestion elaborados dentro de las empresas para medir la calidad
del servicio, la Unica verdad es gque son los clientes quienes, en su mente y su sentir, quienes lo

califican, si es bueno vuelven y no regresan si no lo es.

9. POR MUY BUENO QUE SEA UN SERVICIO, SIEMPRE SE PUEDE MEJORAR

Aunque se hayan alcanzado las metas propuestas de servicio y satisfaccion del consumidor, es

necesario plantear nuevos objetivos, "la competencia no da tregua".

10. CUANDO SE TRATA DE SATISFACER AL CLIENTE, TODOS SOMOS UN
EQUIPO

Los equipos de trabajo no s6lo deben funcionar para detectar fallas o para plantear soluciones y
estrategias, cuando asi se requiera, todas las personas de la organizacion deben estar dispuestas
a trabajar en pro de la satisfaccion del cliente, tratese de una queja, de una peticion o de

cualquier otro asunto.

2.4  Lacalidad

La calidad se refiere a la capacidad que posee un objeto para satisfacer necesidades implicitas o

explicitas segun un pardametro, un cumplimiento de requisitos de calidad.

Calidad es un concepto subjetivo. La calidad estd relacionada con las percepciones de cada
individuo para comparar una cosa con cualquier otra de su misma especie, y diversos factores

como la cultura, el producto o servicio, las necesidades y las expectativas influyen directamente

en esta definicion. ( https://www.significados.com/calidad/, 2017).
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En el mundo de los servicios, calidad no significa necesariamente lujo, ni algo inmejorable, ni el
nivel superior de la gama. Un servicio alcanza su nivel de excelencia cuando responde a las
demandas de un grupo seleccionado. Si un segmento de la clientela quiere que las reparaciones
se efectlien en tres dias, no hay necesidad alguna de hacerlo en tres horas, segun al objetivo al
que se atienda, esto puede ser niveles de excelencia totalmente validos. Cada nivel de excelencia
debe responder a un cierto valor que el cliente esté dispuesto a pagar, en funcion de sus deseos y

necesidades.

Se trata de mantener el nivel de excelencia en todo momento y en todo lugar. No se puede
recibir una acogida mejor por la mafiana que por la tarde. El respeto de las normas, uno de los

aspectos mas dificiles de la gestién de la calidad de los servicios.

Cuanto mas se ofrezca un servicio en lugares diferentes o a través de intermediarios diferentes,

mayor es el riesgo de desviacién con el respecto al nivel de excelencia.

Las empresas que sirven como distribuidores, como las de seguros, informatica, turismo,
restaurantes, tienen ante si un trabajo doblemente dificil; mantener su calidad de servicio de cara
a sus distribuidores y ayudar a estos a ofrecer en todo momento y en todo lugar una calidad

igualmente buena a sus clientes.

Del mismo modo cuando mas dependa la calidad de un servicio del comportamiento de los
empleados, mayor es el riesgo de que esta no resulte acorde con las normas. jLa gran ventaja de
un expendedor automatico de billetes, por ejemplo, esta en que no tiene cambios de humor! Con
independencia de que el comportamiento humano intervenga mas o menos en la oferta del
servicio, también de que se ofrezca o no multiples lugares, a través o no de intermediarios, el
objetivo debe de estar en reducir la diferencia entre el servicio realmente ofrecido y el nivel de

excelencia que se persigue.

Tener cero defectos y cero problemas es la Unica garantia de éxito a largo plazo, aunque no

siempre se podra obtener un 100% de efectividad, pero si se puede reducir todo esto al minimo.
2.4.1 Calidad en el servicio
“Hay dos dimensiones principales que forman el servicio de calidad al cliente, la dimension de

procedimiento y la dimension personal. Cada una es indispensable para dar un servicio de

calidad.
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El lado del procedimiento de servicio consiste en establecer sistemas y procedimientos para

entregar productos y/o servicios.

“Se define calidad como la totalidad de funciones, caracteristicas o0 comportamientos de un bien
o servicio. No hay calidad que se pueda medir por su apreciacion o el analisis de las partes
constitutivas de un servicio recibido. Por tanto, la clasificacion se hace con carécter integral, es
decir, evaluando todas las caracteristicas, funciones o0  comportamientos”.(

https://www.ecured.cu/Calidad_de_los_Servicios, 2017).

“Todas las empresas, por ende, todos los empresarios, los directivos o profesionales de las
ramas posibles; desde un empresario duefio de una casa rural hasta un directivo de una
multinacional de suministro eléctrico; pasando por una tienda de decoracién de interiores o un
restaurante, un franquiciado y el mismo franquiciador, etc., tiene ese mismo interés, se han

hecho alguna vez estas preguntas:

¢Cémo puedo comunicarme bien con mis clientes?,

¢Qué es lo que busca mi cliente?,

¢Cémo puedo acertar en el producto o en el servicio que les ofrezco?,
¢Qué necesidades puede tener el afio que viene?,

¢Cbémo puedo evitar que se vayan a la competencia?,

¢ Esta realmente mi cliente contento conmigo?

Conocer sus movimientos, sus intenciones, sus necesidades, nos permitird atenderle mejor y
acertar en nuestro planteamiento de negocio. Ademas, la calidad en la atencién a nuestros
clientes sera la que haga la que estén permanentemente satisfechos con nosotros, si no es asi, se

iran.

Es obvio que esto no significa que debemos agobiar a nuestros clientes con la solicitud de datos
y mas datos sobre ellos, sino que debemos dejar que nuestros clientes sean los que nos digan
gue es lo que desean con total libertad, porque desean hacerlo, podemos planificar una buena
estrategia, a través de las herramientas de las que disponemos, sin grandisimas inversiones,
sabiendo muy bien de antemano lo que necesitamos, plateandonos esas preguntas y muchas
mas, pero siempre ajustandolas a nuestro negocio. La informacion no es un fin en si mismo, se

tiene que darle forma y no excederse en ella, no es necesario.

Trabajar con estas herramientas nos permitird ademéas no cometer fallos como los que cometen

aun hoy en dia grandes entidades, por ejemplo, nos envian un mail informandonos de un nuevo
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producto dos dias después de que tuviera un problema con ellos (y haya sometido al operador
telefonico al tercer grado por algo que podria haber sido un trauma para tu negocio). Esto se
puede evitar con una herramienta o el andlisis previo que va a realizar y que permita saber antes,
que tipo de contacto hemos tenido con ese cliente, o introduciendo reglas que impidan

determinadas comunicaciones cuando exista una reclamacion en curso.

Existen ya empresas pequefias o0 medianas, de todo tipo, que han invertido lo justo y necesario,
gue no tienen sabios tecnélogos en su equipo, sino gue han formado personas para hacer ese
trabajo sin un costo innecesario, que confian en que sea su personal, o el propio empresario (que
son los que realmente conocen sus negocios y sus sectores), lo que tomen las determinaciones
necesarias en funcion a la informacién que obtienen y que previamente ellos mismos han
definido” (Feidelizar, 2017).

“De modo general, la calidad del servicio se ha convertido en un factor fundamental en la
decision de compra. Para ello hay varias razones. En todos los campos, desde el turismo a la
informatica, desde la banca a la industria del vidrio, la competencia es cada vez mayor y atrae al
cliente mediante una diversidad mayor de servicios. En igualdad de precios, ¢Por qué deberia el

comprador decidirse por el producto que ofrece menor servicio?

Toda innovacion tiene que afrontar una cierta resistencia al cambio, tratese de tarjetas de
crédito, expendedores automaticos de billetes, diagnostico a distancia para ordenadores o

maquinas de billetes de ferrocarril.

La calidad es, pues, primordial en la comunicacion de las ventajas comparativas del nuevo
producto o servicio. Todo debe contribuir a reducir el riesgo percibido por el cliente: la imagen
de la marca, la reputacion, las garantias, la ayuda en la puesta en marcha, una documentacion
clara y abundante, testimonios de satisfaccién, disponibilidad del personal de ayuda e incluso la

intervencion directa del propietario.

El tener un trato personalizado con el cliente nos ayuda a ofrecer un servicio mas rapido y
eficaz, por lo tanto, el consumidor se sentird a gusto y mas comodo. Se obtiene asi, la
informacidn, sobre la necesidad del cliente para poder satisfacerlo totalmente en su pedido. Los

aspectos mas salientes son:

v La apariencia fisica del lugar y de las personas. Se suele juzgar la competencia de un
médico por su sala de espera.

v Laexigencia de calidad aumenta en relacidn directa con el precio.

24



v El riesgo percibido. El cliente que recibe inicialmente poca informacién y poca ayuda, o que
tiene que comprar sin garantias, encontrara que el servicio es de menor calidad, incluso

aunque ellos sean objetivamente falsos.

Cuanto mas se valore un producto por sus caracteristicas fisicas mas se aprecian los factores
indirectos, como la experiencia ajena, la amabilidad de la acogida, la claridad de la informacién
0 la credibilidad de la empresa.

2.4.2  Principios de la calidad en el servicio

Si después de analizar los puntos anteriores tenemos claro que nosotros somos la empresa y por
lo tanto lo que hagamos repercutird en beneficio nuestro y de nuestra compariia, también es
claro que, si las cosas comienzan por nosotros fuera de tener lealtad, compromiso, sentido de
pertenencia, amor y pasion por el trabajo, también es importante tener otros principios que

conduzcan al éxito.

A) Deseo de Triunfar

La persona gque desea o aspira con empefio algo, por ese empefio termina lograndolo con mayor
éxito. Cuando nuestro deseo de triunfar es suficientemente fuerte se creard en nuestro interior
una fuerza tan grande que nos impedira detenernos y nos hara avanzar irremediablemente hasta

conseguir nuestra meta.

B) Paciencia

Necesitamos aprender a esperar con la paciencia de un agricultor. No podemos tener todo lo que

deseamos en el momento que lo queramos.
C) Logro

El logro es una forma poderosa de motivacion. Lograr la realizacion de los suefios, de los
proyectos, alcanzar los objetivos. Obtener, conseguir, realizar, concretar, contribuir.
Acostimbrese a llevar las cosas a su conclusion y asi adquiera el habito de la perseverancia.
Recuerde también, que una vez que usted experimente el sabor del primer triunfo, la experiencia

lo motivara a alcanzar el siguiente.
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D) Confianzay Conviccién

No se trata de que se logre los objetivos por cualquier medio. Se trata de lograr objetivos

valiosos, con medios correctos, de acuerdo con las reglas establecidas.

La motivacion positiva hacia el logro es la de conseguir los objetivos con el propio mérito, con

el esfuerzo creador que aporta algo valioso para si mismo y para otros.

La conviccion de que uno esta haciendo lo correcto y la consecuente confianza de conseguir los

resultados deseados son fuertes estimulos reforzantes que ayudan a cultivar la perseverancia.
E) Responsabilidad

Es hacerse cargo de si mismo, de los propios actos y de sus consecuencias. Responsabilidad es

responder ante si mismo y ante otros por lo que soy, lo que hago y lo que logro.

Las personas triunfadoras, se interesan en descubrir qué hicieron mal, reconocen sus fallas y
enseguida proceden a corregirlas, en vez de culpar a otros. Esta disposicion de admitir y corregir
errores es consecuencia de su sentido de responsabilidad. Miguel Angel Cornejo manifiesta:

"Ser excelente es ejercer nuestra libertad siendo responsables de cada una de nuestras acciones".
F) Conocimiento, Entendimiento y Sabiduria

El conocimiento es basicamente el Saber, que se consigue mediante la experiencia personal, la

observacion o el estudio.

La Sabiduria es la capacidad de poner por obra o aplicar de manera provechosa lo que se ha
aprendido. Pudiera darse el caso, y de hecho es bastante comin, que alguien tuviera

considerable conocimiento, pero no supiera como usarlo por falta de sabiduria.

El entendimiento es la facultad de discernir como se relacionan entre si las partes o aspectos de
un asunto y de ver la cuestion en su totalidad o en su contexto. "De la ignorancia nos

equivocamos, de la equivocacion aprendemos". Pedro Torres.
G) Autodisciplina

Es la cualidad que marca la vida y el quehacer de todos los triunfadores que alcanzan siempre
sus metas. Hacer las cosas bien y no darse por satisfecho. Mejorar lo que hacemos tan bien, y

mejorar lo que hacemos bien, siempre mejorara.
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H) Entusiasmo

Las personas que logran sus metas tienen mucho entusiasmo, un entusiasmo que se les ve de
lejos. No lo pueden ocultar. Tienen entusiasmo por sus suefios, por sus metas, por su equipo, por
su labor, por sus productos, por sus clientes. Significa que estan vivos, tienen aliento, tienen alto

grado de motivacion. El entusiasmo genera una fuerza tal que lo impulsara a ser perseverante.

1) Suefios y metas

Los suefios son muy poderosos, no los suefios simplemente sofiadores que nos dejan en la pura

contemplacion. Si, los suefios son imagenes mentales de lo que aspiramos.

Los suefios que son los proyectos mentales de lo que vamos a hacer y lograr, los suefios que son
inspiraciones para la accion de lograrlos. Porque lo que efectivamente ocurre, fue primero un

suefio. Lo que efectivamente hacemos, primero fue una imagen mental.

El mantener siempre presente sus suefios, tenerlos escrito y plasmarlos en un mapa del tesoro o
un mapa de visualizacién creativa, generara una gran energia que lo mantendré enfocado en los

resultados.

J) Motivacion, Fuerza de voluntad

Para que se produzca accién y movimiento es necesario que haya un motor, y que este motor
tenga la potencia suficiente. EI motor es el dispositivo que se mueve y transmite su movimiento

al resto.

La Motivacién es el motor que mueve; las personas nos movemaos porque tenemos motivos para
hacerlo. En el caso de no tener motivos, pues, la accién simplemente no ocurre 0 se da con

desgano.

Su determinacion de triunfar generara en su corazon una fuerza de voluntad decidida y
comprometida, que lo impulsard a enfrentar todos los obstaculos y dificultades que se

interpongan entre usted y sus metas.

K) Meterse en los zapatos del otro

Solo hay calidad en el servicio cuando los seres humanos que lo prestan son seres humanos de
excelencia y calidad. Es por eso que las compafias deben encargarse de hacer excelentes seres

humanos pues estos hardn excelentes empresas.
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2.4.3 Mejora continua

Desde tiempos remotos, el hombre ha tenido la necesidad de trabajar en equipo y enfrentar
situaciones dificiles para poder satisfacer sus necesidades, de tal forma que se fue dando cuenta,
que, para realizar ciertas tareas, algunas las podia realizar simultdneamente y otras debian ser
terminadas para iniciar las demas. Es asi como se entiende que es fundamental la participacion y

colaboracion entre personas de un grupo de trabajo cuando se tiene un objetivo coman.

Para que una actividad logre su objetivo, necesita de insumos los cuales deben cumplir varios
requerimientos para su transformacion, y una vez lograda ésta, debera de satisfacer las

necesidades especificas de estos requerimientos.

El proceso de implantar la mejora continua en pequefias empresas es un proceso complejo que
requiere la participacion y el conocimiento de la técnica por parte de todos. (ALVARO
GARCIA CANALES, 2015)

Existen diversas teorias acerca de la calidad y los procesos de mejora continua y su aplicacion a
las empresas y organizaciones, por lo que para entender mejor este trabajo, se abordaran algunos
aspectos de la filosofia de cuatro grandes gurus de la calidad como W. Edwards Deming, Joseph
M. Juran, Kaoru Ishikawa y Massakilmai, por considerar que estos autores aportan los
conceptos mas relevantes que ayudaran a solucionar el problema a tratar. A continuacion, se
realizara una descripcion de algunos de los puntos mas importantes de las teorias desarrolladas

por ellos.

W. Edwards Deming

Segin W. Deming (2016) un circulo de calidad consiste en cuatro etapas:

1. Planear. - Aqui, se define la vision o metas: donde se quiere estar en un tiempo (lugar,
posicion en la compafiia o ingresos); se establece el objetivo de la mejora, después se realiza
un diagnoéstico para determinar la situacion actual en todos los aspectos y definir la
problemética o &reas de mejora, seleccionando las mas importantes o las que mas impacto
tengan. Posteriormente, se plantea una teoria de solucion y después se define un plan de

trabajo a implementar.

2. Hacer. - En ésta etapa, se pone en préactica el plan de trabajo planeado, estableciendo

controles de seguimiento apegados al programa. Para llevar el control de la implementacion,
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se pueden utilizar herramientas como la gréfica de Gantt o la lista de verificacion de tareas

realizadas, que permiten observar claramente el avance del proceso.

3. Verificar. - Se lleva a cabo la verificacion, en la que se validan los resultados obtenidos y
se comparan con los planeados. Es importante que se hayan establecido indicadores de
resultados para realizar la medicion correspondiente, ya que lo que no se puede medir no se

puede mejorar, al menos en forma sistematica.

4. Actuar. - Para concluir las etapas del ciclo de calidad, se actta. Es decir, si al verificar los
resultados, se lograron los beneficios deseados, sera fundamental sistematizar y documentar
los cambios realizados para asegurar la continuidad de los beneficios obtenidos. En cambio,
si no se lograron los resultados, se replantea la teoria de solucion hasta lograr los beneficios

esperados.

En conclusién, un sistema de gestion de la calidad permite a una organizacion desarrollar
politicas, establecer objetivos y procesos, y tomar las acciones necesarias para mejorar su
rendimiento. En este contexto resulta de gran utilidad utilizar la metodologia PHVA impulsada
por Deming, como una forma de ver las cosas que puede ayudar a la empresa a descubrirse a si

misma y orientar cambios que la vuelvan mas eficiente y competitiva.

(Guajardo, 2014) agrega que “este proceso puede compararse, en forma analdgica, con una
rueda que va moviéndose en un plano inclinado desde un punto X a otro punto Y, en un nivel
superior”. Segun el grado de estandarizacion del circulo de calidad, la rueda va llevando una

inercia que le permite ir subiendo.

Si por alguna razon, se deja utilizar el circulo, éste puede quedarse en la Gltima posicion
lograda, siempre y cuando el proceso se haya estandarizado y documentado de manera

adecuada, de lo contrario, el circulo retrocedera y se perderan las mejoras realizadas.

Para llevar con éxito un programa de mejora es indispensable considerar y aplicar varios
aspectos de la calidad, los cuales servirdn de base para el buen funcionamiento de cualquier

organizacion.
(Deming, 2016) estableci6 varios puntos para la construcciéon de una cultura de administracion

de la calidad. Sus aportaciones marcaron un derrotero en el nuevo estilo administrativo,

buscando la erradicacion de las barreras laborales para que el trabajador pudiese sentir orgullo

29



por su trabajo, y para que los administradores asumieran su responsabilidad respecto de la

calidad.

Algunos puntos de la filosofia de Deming son: crear constancia de propdsito para mejorar
productos y servicios; crear un plan para ser competitivo y asegurar la permanencia del negocio
a corto, mediano y largo plazo, mediante la innovacion, la investigacion y la educacion, la
mejora continua, los servicios con un enfoque centrado en el cliente y el mantenimiento de

instalaciones y equipos.

Otro punto importante es mejorar el sistema de produccion y servicios en forma constante y
permanente para mejorar la calidad y productividad y reducir los costos. Se debe trabajar en
forma continua para reducir los desperdicios y errores, buscando mejorar la calidad en todas y
cada una de las actividades de la empresa. Un aumento continuo en la calidad producird una

mejora continua en la productividad.

De acuerdo a los razonamientos de Deming, se deben implementar planes de capacitacion y
actualizacion en el trabajo ya que es fundamental que los trabajadores reciban entrenamiento
constante. Hasta hace unos afios a la fecha, la capacitacion no se habia tomado en cuenta como
algo indispensable, por lo que era muy comun encontrar empleados mal capacitados o sin

ningun entrenamiento.

También es importante, implementar un programa de educacion y autodesarrollo para
empleados y que la administracion incorpore métodos estadisticos sencillos para el control de
las actividades diarias. Para ello, se requiere capacitar a las personas en el uso de herramientas

estadisticas basicas, que faciliten la documentacion y registro de las actividades desarrolladas.

Unas pocas horas bajo la guia de un instructor competente suelen bastar para empezar con los
trabajadores y supervisores que deseen adoptar estos métodos. “El proceso de capacitacion es

sencillo y puede hacerse en todos los niveles” (Guajardo, 2013)

Uno de los puntos mas importantes de Deming, es la implicacion de todo el personal en la
transformacion, por lo que se requiere la sensibilizacion de cada uno de los trabajadores. Para
ello, es muy comun que la alta direccion requiera la orientacion de un consultor externo, aunque

éste no puede asumir obligaciones que sélo competen a los directivos.
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César Camison, Sonia Cruz, Thomas Gonzélez

Afirman que la nocidn de satisfaccion del cliente, estd ligada al concepto de calidad en el
servicio, en el que el nivel de calidad de un servicio es el cliente que lo recibe y en particular,
dos factores: sus expectativas y sus experiencias, tal como lo definen. al. (2015,), quienes dice
que “La calidad es cumplir o mejorar las expectativas de los clientes, tanto externos como

internos”.

Consideran desde un punto de vista organizacional y relacionado con la herramienta estratégica
de la calidad, que la calidad en el servicio, es cuando se igualan o sobrepasan las expectativas
tanto de los clientes internos como de los externos; en donde los clientes internos son aquellos
gue no sélo incluyen al usuario final, sino también a los procesadores intermedios y a los
comerciantes. Mientras que los clientes externos son todos aquellos proveedores o personas que
vienen a las instalaciones de una organizacién y que requieren satisfacer ciertas necesidades de

informacidn, materiales o servicios.

César Camisén, Sonia Cruz, Thomas Gonzalez, 2015, en su teoria de calidad que ésta no se
da por accidente, sino que debe de ser planeada cuidadosamente, define a la calidad como “la
satisfaccion del cliente” y enfatiza que un cliente, es aquel a quien un producto o proceso

impacta.

Mapa de carreteras 0 mapa de la planeacion de la calidad.

Inmediatamente se desarrolla un proceso que pueda producir el producto, se optimiza el
proceso, se pone a prueba para producir el producto en condiciones normales de operacién y

finalmente se transfiere el proceso a operacion.

Kaoru Ishikawa

Principios de la calidad de Ishikawa

1. La calidad empieza con la educacion y termina con la educacion

2. El primer paso en la calidad es conocer lo que el cliente quiere.

El estado ideal del control de calidad ocurre cuando ya no es necesaria la inspeccion.
Eliminar la causa raiz y no los sintomas

El control de calidad es responsabilidad de todos los trabajadores y en todas las areas.

o o M~ »w

No confundir los medios con los objetivos

31



7. Poner la calidad en primer término y poner las ganancias a largo plazo
8. El comercio es la entrada y salida de la calidad
9. Lagerencia superior no debe mostrar enfado cuando sus subordinados les presenten hechos

10. 95% de los problemas de una empresa se pueden resolver con simples herramientas de
analisis y de solucién de problemas

11. Aquellos datos que no tengan informacion dispersa (es decir, variabilidad) son falsos
acontecimientos.

Dentro de las mdltiples aportaciones de Ishikawa, se encuentra el diagrama causa-efecto que
lleva su nombre (Figura 1). Ishikawa desarroll6 el primer diagrama en la Universidad de Tokio ,

segun (https://sites.google.com/site/qualityandci/calidad/kaoru-ishikawa,2015) para explicar a

los ingenieros de la Acerera Kawasaki la relacion entre algunos factores y la calidad del

producto.

EL DISGRRASi A Al S —
EFELCT Cr =

= in Era [ R T e e

Mk rEme M=o o ol

Factom s causmins

Fuente: (https://sites.google.com/site/qualityandci/calidad/kaoru-ishikawa,2015)

Ishikawa present6 el diagrama de causa-efecto también conocido como espina de pescado,
como otra herramienta de apoyo para los circulos de calidad en su proceso de mejora. Destac
también la importancia de la comunicacion abierta en los grupos para la construcciéon de los
diagramas. El diagrama de causa-efecto se utiliza como una herramienta sistematica para
encontrar, seleccionar y documentar las causas que dan origen a los problemas presentados en

los procesos de produccion de cualquier organizacion.

Masaakilmai

Este trabajo no podria comprenderse por completo sino se abordan las aportaciones de uno de

los grandes consultores de calidad como Massakilmai, quien cre6 el concepto del Kaizen.

Etimoldgicamente (www.es.wikipedia.org/wiki/Kaizen, 2018), la palabra Kaizen es una palabra
compuesta que proviene de otras dos: Kai que significa “cambio” o “la accion de enmendar” y
Zen que significa “bueno”. De ahi que en japonés se traduzca como “cambio para mejorar” o

“mejoramiento” y que su traduccion al castellano sea mejora continua o mejoramiento continuo.
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(Julio Yonque, Manuel Garcia y Luis Raez, 2018), piensan que no es necesario obtener
certificaciones o premios de calidad para desarrollar una mejora continua, al contrario, él cree
que con herramientas de sentido comdn, se pueden mejorar y solucionar problemas diarios
dentro de una empresa. La autodisciplina, la economia y el orden pueden ser mas efectivos que

la adquisicion de costosas tecnologias para alcanzar mejoras dentro de una organizacion.

El Kaizen implica mejoramiento que involucra a todas las personas, tanto gerentes como
trabajadores; ocasiona gastos relativamente pequefios y elimina actividades que no agregan
valor. “La filosofia Kaisen asume que nuestra forma de vida, ya sea en nuestra vida laboral,
social o en casa, debe centrarse en esfuerzos de mejoramiento constante” ( Luis Raez, 2018),
MEJORA CONTINUA.

2.5 Idea a defender

2.5.1 ldea General

El disefar estrategias de servicio al cliente para optimizar procesos administrativos en la
Nacionalidad Achuar del Ecuador “NAE” en la ciudad de Puyo, facilitara la atencién oportuna a

clientes internos y externos.

2.5.2 ldeas Especificas

- El andlisis de la situacion actual del manejo de los documentos y de las actividades
ejecutadas en el area administrativa de la Nacionalidad Achuar del Ecuador, NAE” en la
ciudad de Puyo es necesario para conocer en qué condiciones se encuentra el sistema del

servicio al cliente.
- El disefio de estrategias en procesos administrativos para el servicio al cliente permitira
obtener técnicas y métodos en la atencién al pablico con documentos requeridos por los

clientes internos y externos en forma &gil y oportuna.

- La implementacion del disefio de estrategias en procesos administrativos para el servicio al

cliente; facilitara la atencién minimizando tiempo.
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2.6 Variables

2.6.1 Variable Independiente

Disefio de estrategias de servicio al cliente en procesos administrativos.

2.6.2 Variable Dependiente

Servicio rapido y oportuno
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CAPITULO Ill: MARCO METODOLOGICO

3.1 Modalidad de la investigacion

3.1.1 Investigacion Bibliografica- Documental

La presente investigacion aplicard la modalidad bibliografica - documental toda vez que
ampliard y enfocard teorias, criterios y conceptos de varios autores de acuerdo a las variables y
al marco tedrico del disefio de estrategias del servicio al cliente en la Nacionalidad Achuar del

Ecuador, basada en la informacion primaria y secundaria.

e Primaria: Esta informacion sera relevante para nuestra investigacion porque se recopilara
datos de la fuente en el lugar preciso.

e Secundaria: La informacion la obtendremos en estudios realizados.

3.1.2 Investigacion Descriptiva.

Dentro de la Investigacion descriptiva llegaremos a conocer las situaciones, costumbres y
actitudes predominantes a través de la descripcion estadistica exacta, que se realicen en la
institucion.

3.1.3 Investigacion de Campo.

A través de la investigacion de campo se realizard el estudio metddico para la seleccién de
informacion de los hechos en la Nacionalidad Achuar del Ecuador. En la cual se tomara relacion
directa con la realidad de la atencion al cliente en procesos administrativos con la finalidad de
obtener indagaciones de acuerdo con los objetivos planteados.

3.2  Tipos de investigacion

3.2.1 Investigacion Explorativa

Para el desarrollo del anteproyecto el investigador realizara un andlisis critico de la informacion
relevante, toda vez que permitira realizar un estudio de la situacion actual del servicio al cliente

en procesos administrativos en la Nacionalidad Achuar del Ecuador, con la finalidad de entregar

eficiencia en el servicio.
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3.2.2 Investigacion Descriptiva

La investigacion que se realizo es de tipo descriptivo pues nos permitié conocer las formas de
conducta y actitudes de las personas para con sus autoridades logrando de esta manera
determinar si las politicas que se esta aplicando son las adecuadas, por lo que se utiliz6 técnicas
como la encuesta, observacion, entrevistas para el desarrollo de la investigacion. Es descriptiva
por cuanto esta nos permitié seguir una secuencia logica para formular la propuesta de la

investigacion.

3.2.3 Investigacion Correlacional

Este trabajo se sustent6 en este tipo de investigaciébn porque permitié conocer el
comportamiento de los involucrados, lo que me permiti6 identificar la importante relacion y el

efecto entre las dos variables en el trabajo investigado.

3.2.4  Investigacién Explicativa.

Se utiliz6 con el fin de identificar, clasificar y describir las caracteristicas de las respuestas de la
informacién cualitativa, lo que permitié una facil comprensién de los datos y la verificacion de

la idea a defender planteada en la investigacion.

3.3 Poblacién y muestra

3.3.1 Poblacién

La poblacién con la cual trabajaremos la presente investigacion se sintetiza de la siguiente
manera: Primero los clientes, segundo el Presidente, tercero el Vicepresidente, cuarto Personal
Administrativo y quinto el personal auxiliar de servicios, los mismos que se identifican en el
siguiente cuadro:

Tabla 1-3: Identificacion de elementos

POBLACION NUMERO PORCENTAJE
CLIENTES 2.225 99,29
PRESIDENTE 1 0,04
VICEPRESIDENTE 1 0,04
PERSONAL

ADMINISTRATIVO 12 0,54
PERSONAL AUXILIAR 2 0,09

TOTAL 2.241 100,00%

Fuente: Archivo de la NAE
Elaborado por: Clinio, T. 2019

36



3.3.2 Muestra
La muestra con la cual se trabajara en la presente investigacion sera la siguiente:

- Para el primer grupo conformado por 2.225 personas como clientes se tomara una muestra

aplicando la formula los cuales seran 96 clientes encuestados.

- En el segundo grupo integrado por 1 persona, Presidente de la Nacionalidad Achuar del
Ecuador, ciudad de Puyo, se aplicara la encuesta.

- En el tercer grupo integrado por 1 persona, Vicepresidente de la Nacionalidad Achuar del

Ecuador, ciudad de Puyo, se aplicara la encuesta.

- En el cuarto grupo integrado por el Personal Administrativo, 12 personas se aplicara la

encuesta a todos.
- Enel quinto grupo conformado por 2 personas, seran encuestados todos.

FORMULA A APLICAR:

N
e2(N-1)+1

Clientes:n =
n= Muestra
N= Poblacién

e= Error admisible entre 0,01 a 0,10

B 2.225
©0,102(2.225-1) + 1

n

2225
"=0,102224) + 1

2225
"= 0,01(2224) + 1

2225
T4 +1
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3.4  Meétodos, técnicas e instrumentos

3.4.1 Meétodo Inductivo

Se aplicard un proceso analitico sintético, estudiando aspectos particulares de las actividades
realizadas en la Nacionalidad Achuar del Ecuador, NAE, ciudad de Puyo, para ello se realizaran
encuestas, entrevistas y la observacion directa de las actividades desarrolladas a diario en todas

las areas de la institucion.

3.4.2 Meétodo Deductivo

Es indispensable partir de lo general a lo particular, al escoger la informacidn necesaria sobre
los procedimientos para llevar a cabo un analisis sobre el servicio al cliente, también al
informarnos de manera global de la estructura, los manuales, politicas y procedimientos

utilizados en la institucion.

3.4.3 Entrevista

Con la entrevista se obtendran datos que de otro modo, serian muy dificil conseguir, ya que
vienen del personal mas entendido en la materia, en este caso considerara a la administracion y
las personas que laboran en las oficinas de la Nacionalidad Achuar del Ecuador, NAE, ciudad

de Puyo, para conocer informacién detallada sobre la institucion.

3.4.4 Observacion

Esta técnica se utilizara para observar de manera objetiva el desempefio de los empleados de
oficina a fin de identificar como se realizan las actividades en la institucion, para su posterior
analisis.

3.45 Indagacion

Es necesario realizar preguntas sueltas al personal, para conocer de manera general su

perspectiva laboral en la institucion y sobre el concepto que tienen del ambiente y de las

personas que estan al mando.
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3.4.6 Cuestionarios

Para la evaluacion de los controles establecidos de manera interna en la institucion y para
verificar el cumplimento de las politicas y procedimientos es necesaria e indispensable para la
utilizacion de esta técnica.

3.5 Resultados

Como resultado podemos obtener a través de una Encuesta realizada a los Clientes Internos y
Externos de la Nacionalidad Achuar del Ecuador NAE, ciudad de Puyo , en las mismas que se

realizé las siguientes preguntas:
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3.5.1 Encuesta aplicada a clientes internos de la nacionalidad Achuar del ecuador, ciudad

de Puyo

PREGUNTA 1.- ;Qué tipo de clientes se presentan con mas frecuencia en la Nacionalidad
Achuar del Ecuador, ciudad de Puyo, provincia de Pastaza?

ENOJADO () QUE NO HABLA () EXIGENTE ( )
RAZONABLE () CONVERSADOR ()

Tabulacion del resultado de las encuestas aplicadas a directivos y clientes internos de la

pregunta No. 1

Tabla 2-3: Encuestas aplicadas a directivos y clientes

No. DE
OPCIONES DE RESPUESTA | ENCUESTADOS |PORCENTAJE %
Enojado 1 6,25
Que no habla 5 31,25
Exigente 6 37,50
Razonable 3 18,75
Conversador 1 6,25
TOTAL 16 100
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Clinio, T. 2019

M Enojado

Que no habla

Exigente

Razonable

B Conversador

Graéfico 1-3: Encuestas aplicadas a directivos y clientes
Fuente: Tabla 2
Elaborado por: Clinio, T. 2019

Andlisis.- Podemos observar que el 38% de los encuestados manifiestan que el tipo de cliente
que se presenta con frecuencia es el exigente el 31%, manifiesta que es el que no habla, el 19%
manifiesta que es razonable y existe una igualdad del 6% entre el cliente enojado y el

conversador.
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Pregunta 2.- ;Segun su criterio que tipo de atencion al cliente en la Nacionalidad Achuar del
Ecuador, ciudad de Puyo, se tiene?

EXCELENTE()  BUENA() REGULAR( )  DEFICIENTE ()

Tabulacion del resultado de las encuestas aplicadas a directivos y clientes internos de la
pregunta No. 2

Tabla 3-3: Tipo de atencion al cliente

OPCIONES DE

RESPUESTA No. DE ENCUESTADOS PORCENTAJE %
Excelente 6 37,50
Buena 10 62,50
Regular 0 0,00
Deficiente 0 0,00
TOTAL 16 100

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Clinio, T. 2019

M Excelente
M Buena
m Regular

Deficiente

Gréfico 2-3: Tipo de atencion al cliente
Fuente: Tabla 3
Elaborado por: Clinio, T. 2019

Analisis.- El tipo de atencion que se le brinda a los clientes en las oficinas de la Nacionalidad
Achuar del Ecuador es Excelente segln el 63 % de los encuestados y el 37% manifiesta que es
buena.
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Pregunta 3.- ;Segun usted qué tipo de quejas entregan los clientes en el &nfora?

ATENCION AL CLIENTE () SERVICIO () AYUDA ( ) OTRO ()
Tabulacion del resultado de las encuestas aplicadas a directivos y clientes internos de la

pregunta No. 3

Tabla 4-3: Tipo de quejas

No. DE PORCENTAJE
OPCIONES DE RESPUESTA ENCUESTADOS |%
Atencidn al Cliente 1 6,25
Servicio 10 62,5
Ayuda 4 25
Otro 1 6,25
TOTAL 16 100

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Clinio, T. 2019

B Atencion al Cliente
M Servicio
= Ayuda

Otro

Gréfico 3-3: Tipo de quejas
Fuente: Tabla 4
Elaborado por: Clinio, T. 2019

Andlisis.- Respecto a la pregunta que se realiza podemos observar que el 63% de los
encuestados nos manifiesta que las quejas que presentan el anfora corresponde al servicio,

seguido por un 25% que solicitar ayuda y un margen igual de 6% de atencién al cliente y otros.
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Pregunta 4.- ;Segun su criterio deberia incrementarse estrategias para mejorar la atencion al
cliente en la Nacionalidad Achuar del Ecuador, ciudad de Puyo?

SI() NO ()
Tabulacion del resultado de las encuestas aplicadas a directivos y clientes internos de la

pregunta No. 4

Tabla 5-3: Incrementar estrategias

No. DE
OPCIONES DE RESPUESTA ENCUESTADOS |PORCENTAJE %
Sl 16 100,00
NO 0 0,00
TOTAL 16 100

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Clinio, T. 2019

Sl; 100%

Gréfico 4-3: Incrementar estrategias
Fuente: Tabla 5
Elaborado por: Clinio, T. 2019

Analisis.- El total de los encuestados que es el 100% manifesta que si se deberia incrementar

estrategias para mejorar la atencion al cliente.
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Pregunta 5.- ;En la Nacionalidad Achuar del Ecuador, ciudad de Puyo, reciben capacitaciones

para mejorar la atencién al cliente?

SIEMPRE() RARAVEZ() NUNCA( )

Tabulacion del resultado de las encuestas aplicadas a directivos y clientes internos de la

pregunta No. 5

Tabla 6-3: Capacitaciones para mejorar la atencion al cliente

No. DE
OPCIONES DE RESPUESTA | ENCUESTADOS | PORCENTAJE %

TOTAL 16 100

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Clinio, T. 2019

H Siempre
M Rara Vez

™ Nunca

Gréfico 5-3: Capacitaciones para mejorar la atencion al cliente
Fuente: Tabla 6
Elaborado por: Clinio, T. 2019

Andlisis.- El 56% de los encuestados manifiestan que en la Nacionalidad Achuar del Ecuador,
ciudad de Puyo, Rara Vez se ha recibido una capacitacion, el 25% siempre y el 19% nunca.
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3.5.2 Encuesta aplicada clientes externos de la nacionalidad Achuar del ecuador, ciudad

de Puyo

PREGUNTA No. 1. ;Con qué frecuencia usted solicita un servicio en la Nacionalidad Achuar
del Ecuador, ciudad de Puyo?

DIARIO () SEMANAL ()
MENSUAL () ANUAL ()
NO SOLICITAN ()

Tabulacion del resultado de las encuestas aplicadas a clientes externos de la pregunta No.
1

Tabla 7-3: Frecuencia que usted solicita un servicio en la Nacionalidad Achuar

No. DE
OPCIONES DE RESPUESTA | ENCUESTADOS |PORCENTAJE %
Diario 12 12,63
Semanal 15 15,79
Mensual 22 23,16
Anual 46 48,42
No solicitan 0 0,00
TOTAL 95 100
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Clinio, T. 2019
0%
M Diario
48% = Semanal
Mensual
23% Anual
B No solicitan

Gréfico 6-3: Frecuencia que usted solicita un servicio en la Nacionalidad Achuar

Fuente: Tabla 7
Elaborado por: Clinio, T. 2019

ANALISIS.- Los clientes externos al ser consultados con qué frecuencia solicitan un servicio
en la Nacionalidad Achuar del Ecuador, ciudad de Puyo, el 13% responden que a DIARIO, el
16% SEMANAL, el 23% MENSUAL, el 48% ANUAL y el 0% responden que NO

SOLICITAN, lo que confirma que existen muchos tipos de clientes.
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PREGUNTA No. 2. ;Como define usted a la atencion al cliente, que se brinda en la
Nacionalidad Achuar del Ecuador, ciudad de Puyo?

EXCELENTE ( ) MUYBUENO ( )
REGULAR ( ) DEFICIENTE ( )

Tabulacion del resultado de las encuestas aplicadas a clientes externos de la pregunta No.
2

Tabla 8-3: Como define usted a la atencidn al cliente, que se brinda en la
Nacionalidad Achuar

OPCIONES DE No. DE PORCENTAJE
RESPUESTA ENCUESTADOS | %

Excelente 16 16,84
Muy Bueno 15 15,79
Regular 20 21,05
Deficiente 44 46,32
TOTAL 95 100

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Clinio, T. 2019

H Excelente ® Muy Bueno Regular Deficiente

46%

Gréfico 7-3: Cémo define usted a la atencidn al cliente, que se brinda en la

Nacionalidad Achuar
Fuente: Tabla 8
Elaborado por: Clinio, T. 2019

ANALISIS.- Los clientes externos al ser consultados que como definiria a la atencion al cliente,
que se brinda en la Nacionalidad Achuar del Ecuador, ciudad de Puyo, el 17% responden que es
EXCELENTE, el 16% MUY BUENO, el 21% REGULAR vy el 46% responden que es
DEFICIENTE, lo que confirma la idea planteada.
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PREGUNTA No. 3 ;Como cliente le han brindado un trato cortés en la Nacionalidad Achuar
del Ecuador, ciudad de Puyo?

SIEMPRE ()
CASISIEMPRE ()
NUNCA ()

Tabulacion del resultado de las encuestas aplicadas a clientes externos de la pregunta No.

Tabla 9-3: Cémo cliente le han brindado un trato cortés

OPCIONES DE No. DE PORCENTAJE
RESPUESTA ENCUESTADOS | %

Siempre 17 17,89
Casi Siempre 26 27,37
Nunca 52 54,74
TOTAL 95 100

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Clinio, T. 2019

M Siempre

W Casi Siempre

™ Nunca

Gréfico 8-3: Cémo cliente le han brindado un trato cortés
Fuente: Tabla 9
Elaborado por: Clinio, T. 2019

ANALISIS.- Los clientes externos al ser consultados que como cliente le han brindado un trato
cortés en la Nacionalidad Achuar del Ecuador, ciudad de Puyo, el 18% responden que es
SIEMPRE, el 27% CASI SIEMPRE, y el 55% responden que NUNCA, lo que confirma la idea

a defender planteada.
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PREGUNTA No. 4. ;Como define usted el tiempo que dispone el personal de la Nacionalidad
Achuar del Ecuador, ciudad de Puyo, para atender al cliente?

RAPIDO ()
POCO RAPIDO ()
LENTO ()

Tabulacion del resultado de las encuestas aplicadas a clientes externos de la pregunta No.
4

Tabla 10-3: Tiempo que dispone el personal de la Nacionalidad Achuar

OPCIONES DE No. DE

RESPUESTA ENCUESTADOS |PORCENTAJE %
Rapido 18 18,95

Poco Répido 23 24,21

Lento 54 56,84
TOTAL 95 100

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Clinio, T. 2019

H Rapido
M Poco Rapido

W Lento

Gréfico 9-3: Tiempo que dispone el personal de la Nacionalidad Achuar
Fuente: Tabla 10
Elaborado por: Clinio, T. 2019

ANALISIS.- Los clientes externos al ser consultados que como define el tiempo que dispone el
personal de la Nacionalidad Achuar del Ecuador, ciudad de Puyo, para atender al cliente, el 19%
responden que es RAPIDO, el 24% POCO RAPIDO, y el 57% responden que LENTO, lo que

confirma la idea a defender planteada.
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PREGUNTA No. 5. ;Como cliente le han brindado la confianza y el respeto que se merece, en
la Nacionalidad Achuar del Ecuador, ciudad de Puyo?

SIEMPRE ()
CASI SIMPRE ()
NUNCA ()

Tabulacion del resultado de las encuestas aplicadas a clientes externos de la pregunta No.
5

Tabla 11-3: Han brindado la confianza y el respeto que se merece, en la
Nacionalidad Achuar

OPCIONES DE No. DE PORCENTAJE
RESPUESTA ENCUESTADOS | %

Siempre 22 23,16
Casi Siempre 32 33,68
Nunca 41 43,16
TOTAL 95 100

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Clinio, T. 2019

W Siempre
m Casi Siempre

™ Nunca

Gréfico 10-3: Han brindado la confianza y el respeto que se merece, en la

Nacionalidad Achuar
Fuente: Tabla 11
Elaborado por: Clinio, T. 2019

ANALISIS.- Los clientes externos al ser consultados que como cliente le han brindado la
confianza y el respeto que se merece en la Nacionalidad Achuar del Ecuador, ciudad de Puyo, el
23% responden que SIEMPRE, el 34% CASI SIEMPRE, y el 43% responden que NUNCA, lo
que confirma la idea a defender planteada.
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PREGUNTA No. 6. ¢Cree usted que el cliente siempre tiene la razon?
SIEMPRE ()

CASI SIMPRE ( )

NUNCA ()

Tabulacion del resultado de las encuestas aplicadas a directivos y clientes internos de la
pregunta No. 6

Tabla 12-3: Cree usted que el cliente siempre tiene la razon

OPCIONES DE No. DE PORCENTAJE
RESPUESTA ENCUESTADOS | %

Siempre 50 52,63
Casi Siempre 25 26,32
Nunca 20 21,05
TOTAL 95 100

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Clinio, T. 2019

m Siempre
W Casi Siempre

M Nunca

Gréfico 11-3: Cree usted que el cliente siempre tiene la razén
Fuente: Tabla 12
Elaborado por: Clinio, T. 2019

ANALISIS.- Los clientes externos al ser consultados que si cree que el cliente siempre tiene la
razon, el 53% responden que SIEMPRE, el 26% CASI SIEMPRE, y el 21% responden que

NUNCA, lo que confirma la idea a defender planteada.
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3.6 Verificacion de idea a defender

3.6.1 ldea General

¢La aplicacion del disefio de estrategias de servicio al cliente para optimizar procesos
administrativos en la Nacionalidad Achuar del Ecuador “NAE” en la ciudad de Puyo, facilitara

la atencion oportuna a clientes internos y externos?

3.6.2 ldeas especificas

- ¢Con la elaboracion de un marco teorico referencial, nos permitira disefiar estrategias
para mejorar el servicio al cliente optimizando procesos administrativos y lograr la

satisfaccion deseada?

- (Estableciendo un diagnéstico en la Nacionalidad Achuar del Ecuador “NAE” en la

ciudad de Puyo, para implementar estrategias, se mejorara la atencion al cliente?

- ¢Las estrategias disefiadas encaminaran a formular mejoras en el servicio al cliente?

3.6.3 Conclusiones de la Verificacion de la Idea a Defender

Mediante la evaluacion realizada en las respuestas dadas a las encuestas realizadas tanto a los
clientes internos como externos que estan relacionados con la Nacionalidad Achuar del
Ecuador, ciudad de Puyo, se da por hecho que la aplicacion del disefio de estrategias para el
servicio al cliente para optimizar procesos administrativos en la Nacionalidad Achuar del
Ecuador “NAE” en la ciudad de Puyo , mejorara el servicio que se brinda, si se aplica algunas

recomendaciones que se las dara en la propuesta en el presente trabajo.
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CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO

PROPUESTA PARA EL DISENO DE ESTRATEGIAS DE SERVICIO AL CLIENTE PARA
OPTIMIZAR LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS DE LA NACIONALIDAD ACHUAR
DEL ECUADOR, EN LA CIUDAD DE PUYO PROVINCIA DE PASTAZA

INTRODUCCION

Hablar de calidad en el servicio al cliente implica satisfacer de conformidad con los
requerimientos de cada cliente, las distintas necesidades que tienen y por las cuales el personal

gue esta a cargo de brindar la atencion debe tratar de satisfacer al cien por ciento al cliente.

La calidad se logra a través de todo el proceso de compra, operacién y evaluaciéon de los
servicios que entregamos. El grado de satisfaccion que experimenta el cliente por todas las

acciones en las que consiste el mantenimiento en sus diferentes niveles y alcances.

En tal virtud las empresas e instituciones publicas y privadas se deben caracterizar por el
altisimo nivel en la calidad de los servicios y la atencién al cliente, quienes son los beneficiarios
de los servicios que brindamos. La calidad de los servicios depende de las actitudes de todo el
personal que labora en la empresa o institucion. La atencién al cliente es como la esencia, el
desarrollo y conviccion de ayudar a otras personas en la solucion de un problema o en la

satisfaccion de una necesidad.

En consecuencia el cliente es la persona mas importante de una empresa o institucion. Un
cliente no es una interrupcion en el servicio que brindamos, no le estamos haciendo el favor en
atenderlo, él nos esta haciendo un favor al darnos la oportunidad de servirle. Las personas que
atienden al publico son las primeras en tener contacto con los clientes y de su amabilidad o

despotismo depende del éxito o fracaso de una empresa o institucion.

Por ello la atencion al cliente debe ser de gran calidad, su atencién es ain mas importante que la
satisfaccion de sus necesidades, la calidad del servicio es responsabilidad de todos quienes

hacen una organizacion y debe demostrarse antes, durante y después de brindar un servicio.
Es importante la atencion al cliente porque es un elemento promocional para brindar servicios,

las mismas que realizan publicidad o buenos comentarios, a través de esto podemos tener mayor

afluencia de clientes.
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Es importante también que la persona encargada de la atencién al cliente debe servir de manera
natural, porque muchas empresas y/o instituciones se ven afectadas por la mala educacion que
tienen algunos clientes y su irresponsabilidad al usar los servicios de cualquier entidad; es alli
donde el personal que estd al servicio del cliente deben comprender el verdadero arte de
“TRATAR?”, con éstas personas, consideradas dificiles, pero por ningin motivo se debe cambiar

la forma de trato con ellos.

Algunas empresas e instituciones dan mayor interés a la administracion en cdmo debemos elegir
y administrar los recursos econémicos, humanos y materiales, de manera inadvertida en lo que
se refiere al servicio al cliente y que cada dia nos preocupamos en crecer, pero no tomamos
importancia de cdmo nuestra competencia esta creciendo y estd incrementando sus demandas de

clientes, ddebido al buen servicio y a la buena atencioén que brinda a los clientes.

Para determinar cuéles servicios son los que el cliente demanda, se debe realizar encuestas
periddicas que permitan identificar los posibles servicios a ofrecer y ver que estrategias, técnicas

y herramientas utilizaremos en el futuro.
Se debe entender que el consumidor o cliente es el punto vital para cualquier empresa o
institucién, sin él, no habria una razon de ser. Por tanto conocer a fondo cada vez mas las

necesidades y satisfacciones del cliente; es asi como encontrar la mejor manera de satisfacerlos.

4.1  Objetivos de la propuesta

X3

%

Poner en practica cada una de las estrategias que se disefiara para el mejoramiento del
servicio al cliente, en el tiempo y con los parametros determinados, para obtener la

satisfaccion del mismo, dentro de la Nacionalidad Achuar del Ecuador, ciudad de Puyo.

X3

%

Determinar las causas que han originado que la atencion al cliente sea desfavorable y
existan quejas por parte de los usuarios, para lo cual se tomaran las medidas necesarias
para que se realice el mejoramiento de la atencion al cliente, de esta manera se contribuira

al cumplimiento de las metas y objetivos de la institucion.

s Asegurarse que el disefio de estrategias se desarrolle coordinadamente y en base a las
técnicas y herramientas que se ha investigado, que faciliten mejorar la atencion y servicio

al cliente y por ende se brinde un servicio de calidad, acorde a las exigencias del usuario.

X Plantear el incremento de las estrategias para el mejoramiento de la atencién al cliente, en
la Nacionalidad Achuar del Ecuador, ciudad de Puyo, en base a los aspectos negativos
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que posee la institucion, para lograr un cambio préspero y efectivo en el servicio y

atencion que se brinda a los usuarios.

4.2  Fundamentacién

La Nacionalidad Achuar del Ecuador (NAE) es una entidad autonoma, sin fines de lucro,
fundada para fortalecer la identidad, el idioma, las costumbres, la cosmovision y las leyes
propias de los hombres y mujeres indigenas de la nacionalidad Achuar en Ecuador.

Fue constituida mediante Acuerdo Ministerial No. 5821 del 5 de noviembre de 1993 y sus
estatutos aprobados por el Consejo de Desarrollo de las Nacionalidades y Pueblos del Ecuador
(CODENPE) con el Acuerdo No. 55 del 7 de junio de 2005. La NAE representa a mas de 7.500
indigenas Achuar que viven en su territorio de cerca de 680.000 hectareas en las provincias de
Pastaza y Morona Santiago. La sede de la NAE esta en la ciudad de Puyo y cuenta también con

una oficina en Macas.

La NAE tiene una estructura organizativa a diferentes niveles: en lo local relne a 87
Comunidades, (38 en la provincia de Pastaza y 49 en Morona Santiago). Cada una de ellas
cuenta con una directiva elegida en asamblea comunitaria. A su vez, las comunidades estan
agrupadas en 16 Asociaciones, (aproximadamente entre 3 y 13 comunidades conforman una
asociacion) 7 en Pastaza y 9 en Morona Santiago. Las autoridades de las asociaciones son

elegidas por los/las representantes de las comunidades en asambleas intercomunitarias.

Fuente: Google maps

El Consejo de Gobierno es la instancia representativa politica, administrativa y legal de la

Nacionalidad Achuar. Los y las integrantes de este espacio de toma de decisiones son elegidos
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durante el Congreso que se realiza cada tres afios y pueden ser reelegidos por un periodo
adicional. EI Congreso es la instancia méxima de toma de decisiones, luego de la cual esta la
Asamblea General que se reline cada afio

4.3  Direccionamiento estratégico

El direccionamiento estratégico lo integran los principios corporativos, la vision, la mision,
objetivos de la institucion, politicas y valores de la organizacion. La elaboracién del Disefio de
estrategias en la Nacionalidad Achuar del Ecuador, ciudad de Puyo, implica tomar decisiones

para una organizacion que presta servicios a las comunidades de la Provincia de Pastaza.

43.1 Mision:

- Ser una Organizacion representativa de la Nacionalidad Achuar, que desarrolla politicas,
programas, proyectos, sostenibles para garantizar el bienestar de mujeres y hombres y la

conservacion de la naturaleza, la cultura, la vida, el idioma y su cosmologia.

4.3.2 Vision:

- Al 2022 seremos una organizacion que conserva los recursos naturales y culturales de la
NAE; reconocida por contar con buenos lideres y lideresas, que desarrollan proyectos
sostenibles y garantizan igualdad de derechos, oportunidades y beneficios a los hombres y

mujeres de la Nacionalidad Achuar.

4.4  Objetivos de la institucion

Los objetivos estratégicos estan determinados por los ejes que ha definido la NAE en su
estructura organizativa, para los cuales existe una comision con su dirigente, quien es el

responsable del liderazgo y la gestion. Estos ejes son:

Territorio,

Desarrollo Econdémico,

Salud,

Educacion Promocion y Comunicacion.

A wnh e
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A continuacién, se muestra los objetivos y lineas estratégicas por cada uno de los ejes:

ESTRATEGIAS

LINEAS DE ACCION

Fortalecer las capacidades de las instancias
organizativas de la NAE (Consejo de Gobierno;
Asociaciones; Comunidades del territorio Achuar) para
la gestion del Territorio Achuar y la Conservacion de
sus Recursos Naturales y Culturales.

Impulsar la Planificacion Territorial y la Actualizacion
de los Planes de Manejo Comunitario para la
conformacion del Area Protegida Comunitaria Achuar.

OBJETIVO

1.
Defender la integridad
territorial de las
asociaciones y &
comunidades Achuar
del Ecuador.

3.

Establecer Alianzas Estratégicas con actores publicos y
privados que aporten al fortalecimiento organizativo y a
la conservacion de los recursos naturales y culturales de
la NAE.

Conservacion de ecosistemas y bosques implementando el Area
Protegida Comunitaria Achuar-SACRE.

Elaboracion de los Planes de Manejo Comunitario incluyendo la
Zonificacion y limites.

Manejo de conflictos en las comunidades: delimitacion de las
comunidades; establecimiento de acuerdos de buena vecindad
entre comunidades y nacionalidades vecinas; monitoreo de las
reservas.

Fortalecimiento de capacidades para la gestion de territorio, la
elaboracion de propuestas de conservacion del territorio,
componentes productivos alternativos.

Proteccion de la Cuenca Sagrada.

Elaborado por: Clinio, Tiriats. 2019
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Fortalecer las capacidades de la NAE, para la gestion
empresarial y gestion de proyectos, considerando los
fines y objetivos de la organizacion.

Disefiar e implementar un plan estratégico de economia y
produccién sostenible, en armonia con la naturaleza, que
garantice la seguridad alimentaria y también una
vinculacion al mercado, asegurando la comercializacion
de los productos y servicios generados por las
comunidades.

1.
2.
Contribuir al
mejoramiento de la
calidad de vida de 3

mujeres y hombres
Achuar, a través de la
gestion de programas
y proyectos de
desarrollo econémico
sostenible en el
territorio Achuar.

Establecer un sistema de conduccién de las empresas de
la NAE, que considere los procesos de conformacion de
un equipo responsable, con capacidades y herramientas
para la gestion y la rendicion de cuentas, y que esta
gestion esté plasmada en los Estatutos y Reglamentos de
la Organizacion.

Revision de los Estatutos y Reglamentos de la NAE, para que
incorpore el manejo de las empresas (disefio, implementacion,
monitoreo, evaluacion, rendicién de cuentas).
Generar los respectivos reglamentos internos de aquellos
emprendimientos grandes de la NAE (aviacion Achuar, turismo,
CTCs, etc.).
Generar y fortalecer las capacidades de la NAE y los equipos
responsables de las empresas para la elaboracion y gestion de
proyectos.
Elaboracion e implementacion de proyectos productivos
sostenibles, por ejemplo:

e Aceites, artesanias, otros

e Productos agricolas y pecuarios

e Servicios de transporte terrestre, fluvial y ambulancia

aérea.

Constituir equipos responsables de la gestién de las empresas,
implementando procesos de seleccién que garanticen capacidad
y eficiencia.
Coordinacion interinstitucional con diferentes actores locales,
estatales y privados a nivel nacional e internacional (Peru) para
cumplir los objetivos econémicos de la NAE
Establecer relaciones comerciales con el Perd, a fin de contar
con un mercado internacional para los productos de la NAE.

Elaborado por: Clinio, Tiriats. 2019
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Coordinar con el Ministerio de Salud, para asegurar el
acceso a los servicios de salud y atencion a la
enfermedad.

Establecer alianzas con organizaciones gubernamentales
y privadas, que apoyen el acceso a los servicios de salud
en el territorio Achuar.

Fortalecer las capacidades de mujeres y hombres para
hacer promocidn de la salud y prevencion de las
enfermedades a través de un proceso de formacion de
promotores de salud y parteras comunitarias.

1.
2.
Desarrollar 3.
condiciones basicas
para que los hombres
y mujeres de las
comunidades de la 4.

Nacionalidad Achuar,
cuenten con
programas de
promocion de la salud,
prevencion y atencion
de la enfermedad, que
aseguren su bienestar.

Rescatar el uso y aplicacion de la medicina tradicional de
la NAE.

©» G o=

10.

11.

12.

Coordinacion interinstitucional con la NAE y el Distrito de
Salud para la atencion médica en territorio.

Gestidn para la creacion de unidades operativas de salud en las
comunidades Achuar de Pastaza y Morona Santiago.

Fortalecer y/o generar capacidades en promocion de la salud y
prevencion de la enfermedad (promotores de salud, auxiliares de
enfermeria).

Buscar becas para los jovenes que permita la profesionalizacion.
Implementacién de camparfias de fumigacion.

Coordinacion con Dirigente de Comunicacion para la
comunicacion oportuna en caso de emergencias.

Continuar el Programa de Parteras Comunitarias, considerando
sus necesidades de contar con un espacio propio para su trabajo
(casa de las parteras y promotoras).

Gestionar y movilizar brigadas médicas a comunidades para
atencion y promocion.

Dar seguimiento a la planificacion de los directores y médicos
de las unidades operativas para brindar atencién de calidad.
Levantamiento de informacion sobre las plantas tradicionales,
sus usos y aplicacion (registro).

Realizar un encuentro de sabios y mayores con conocimientos
ancestrales de medicina tradicional.

Recuperacion de espacios tradicionales para la trasmision de
conocimientos.

Elaborado por: Clinio, Tiriats. 2019
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EJE 4: EDUCACION |

Gestionar becas de tercer y cuarto nivel sobre diferentes
especialidades para los y las integrantes de la
Nacionalidad Achuar

Fortalecer las capacidades de mujeres y hombres Achuar,
para que sean lideres y lideresas activos y comprometidos
con su organizacion.

1.
Defender y valorar la >
cultura, idiomay '
costumbres propias de
la Nacionalidad
Achuar del Ecuador. 8.

En el marco del acuerdo Binacional, continuar con el
debate sobre la creacion de la Universidad de la Selva con
el enfoque intercultural (Cultura Achuar).

Fortalecer la educacién y aplicacion de la tecnologia en los
niveles de primaria, secundaria, bachillerato.

Crear materiales didacticos propios para el pueblo Achuar
(historia, cultura. etc).

Gestionar becas para jovenes de tercer y cuarto nivel sobre
diferentes especialidades.

Fortalecer capacidades: Escuela de Lideres y Lideresas,
Coordinar con las autoridades Achuar del Ecuador y Peru para
acordar e implementar un Plan de Trabajo que permita continuar
con el debate sobre la creacion de la Universidad de la Selva.

Elaborado por: Clinio, Tiriats. 2019

EJE 5: PROMOCION Y COMUNICACION

Asesorar y consolidar a las
asociaciones y comunidades
Achuar.

difusion.

1. Impulsar procesos de formacion en comunicacion y [ 1. Formacion de profesionales en comunicacion

con el fin de retomar las actividades de difusion

2. Impulsar un proceso de formacion politica.

de la radio la voz Achuar.

proyectos.

3. Gestionar recursos para los diferentes programas y | 2. Disefio de la propuesta para formacion politica

para lideres, lideresas, sindicos, presidentes
comunidades, mujeres.
3. Gestion de recursos.

Elaborado por: Clinio, Tiriats. 2019
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4.4.1 Valores corporativos:

TRANSPARENCIA.- Ejecutar, cumplir con integridad y pulcritud el servicio que facilita la

institucion orientando la gestion a satisfacer al usuario.

COMPROMISO.- Involucrase y aportar lo mejor de cada uno, en la misién y vision
institucional, participando activamente y generando valor agregado en cada procesos.

EFECTIVIDAD.- Cumplir integramente en cantidad, calidad y oportunidad a las demandas de

nuestros clientes internos y externos, construyendo una relacién fortalecida y continua.

HONESTIDAD.- Respeto en su integridad a los derechos ajenos, tanto en lo ético y lo
profesional hacia los equipos de trabajo, clientes y quienes directa 0 indirectamente estan

involucrados con la organizacion.

CRECIMIENTO PROFESIONAL.- Planificar y desarrollar la profesionalizacion y
actualizacion de conocimientos vinculados a los procesos institucionales en armonia con

nuestros colaboradores y usuarios.

RESPETO.- Igualdad de condiciones y Valores en el trato justo y equilibrado para los

funcionarios y publico en general que tienen relacién directa o indirecta con la institucion.

45 Planteamiento administrativo

La NAE tiene una estructura organizativa a diferentes niveles: en lo local retne a 87
Comunidades, (38 en la provincia de Pastaza y 49 en Morona Santiago). Cada una de ellas
cuenta con una directiva elegida en asamblea comunitaria. A su vez, las comunidades estan
agrupadas en 16 Asociaciones, (aproximadamente entre 3 y 13 comunidades conforman una
asociacion) 7 en Pastaza y 9 en Morona Santiago. Las autoridades de las asociaciones son

elegidas por los/las representantes de las comunidades en asambleas intercomunitarias.

El Consejo de Gobierno es la instancia representativa politica, administrativa y legal de la
Nacionalidad Achuar. Los y las integrantes de este espacio de toma de decisiones son elegidos
durante el Congreso que se realiza cada tres afios y pueden ser reelegidos por un periodo
adicional. EI Congreso es la instancia maxima de toma de decisiones, luego de la cual esta la

Asamblea General que se reline cada afo.
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45.1 Organigrama estructural actual de la NAE

PRESIDENTE

I

[ V.PRESIDENTE ]

COMISION COMISION COMISION DE COMISION DE
DE SALUD DE PROMOCION Y DESARROLLO
EDUCACION ORGANIZACION ECONOMICO
\ 4 Y A 4
COMISION REPRESENTANTE SECRETARIA Y CONTADOR
DE DE LA NAE EN T HUMANOS
TERRITORIO MACAS ’
CONSERIJE

Elaborado por: Clinio, Tiriats. 2019

La vigente directiva del Consejo de Gobierno fue elegida durante el V Congreso de la NAE,
efectuado en la comunidad Achuar Wampuik entre el 27 y 31 de mayo de 2016. Esta
conformada por 10 miembros y ha sido reconocida por la Subsecretaria Nacional de Gestion de
la Politica. Su responsabilidad es cumplir y hacer cumplir los objetivos estratégicos, los
estatutos y reglamentos de la NAE y garantizar el bienestar de las mujeres y hombres que

habitan el territorio Achuar.

Los objetivos de la NAE son los siguientes:

o Defender sus territorios.

o Defender y valorar la cultura, idioma y costumbres propias de la NAE.

e Defender la integridad territorial de las comunidades asociadas.

e Promover, asesorar a las Asociaciones y consolidar a las comunidades Achuar localizadas
dentro del territorio.

e Planificar y coordinar la ejecucion de programas y proyectos de desarrollo social con

instituciones gubernamentales, privadas, nacionales y extranjeras.
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Para cumplir estos objetivos, el actual Consejo de Gobierno identificO como prioridad
desarrollar una Planificacion Estratégica a cinco afios, que sirva para la gestion técnica,

organizativa y politica.

Por esta razon el Consejo de Gobierno de la NAE, Conservacion Internacional-Ecuador y
WWEF-Ecuador, resuelven realizar la Planificacion Estratégica 2018-2022 en el marco de su
acuerdo de colaboracién tripartito y como herramienta fundamental para avanzar hacia la
Declaratoria del Area Protegida Comunitaria Achuar-SACRE, por parte del Ministerio del
Ambiente (MAE),

4.6  Implementacion de la propuesta

4.6.1 Propuesta disefio de estrategias para el mejoramiento de la atencién al cliente

En la actualidad en la Nacionalidad Achuar del Ecuador, ciudad de Puyo, existe una variedad de
quejas de los usuarios, por no contar con una atencion eficiente de parte del personal que labora
en ella, debido a la tardanza que reciben los servicios, casos que se presentan a causa de varios
factores negativos que posee la institucion; por ello se estima que se deberia disefiar estrategias,

herramientas, técnicas y claves efectivas para mejorar la atencion que se brinda a la ciudadania.

Los aspectos negativos que posee la Nacionalidad Achuar del Ecuador, que no le permiten

brindar una buena atencion y servicio de calidad al cliente son los siguientes:

Oficina de recepcion y sala de espera inadecuadas.
Instalacion de extensiones telefénicas incompletas.

Escaso mobiliario para recepcion de personas.

i A

Falta de capacitacion al personal en lo que se refiere a atencién al cliente y relaciones
humanas.

Falta de planificacion entre los Directivos y el Congreso

No existe un buzdn de sugerencias.

No existe el reloj biométrico para el control de ingreso y salida del personal.

Escaso personal administrativo

© © N o O

Falta de recursos para realizar el mantenimiento del parque automotor de manera continda.
10. Escaso vocabulario para tratar a un sin niamero de tipos de clientes que se presentan a diario

a solicitar los servicios que ofrece la institucion.
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4.6.2 Estrategias que se utilizara para obtener un cambio

A continuacion, se detalla las estrategias que se va a proponer para cambiar todos los aspectos
negativos que posee la institucion, y de esta manera no tener inconvenientes para poder brindar
una atencion eficiente y un servicio de calidad al cliente. Ademéas se mejorard el ambiente
laboral entre directivos de comunidades y compafieros de trabajo, obteniendo la satisfaccion de
haber cumplido a cabalidad las exigencias de los usuarios, y de esta manera se reduciran las

guejas que presentan los clientes.

a) OFICINA DE RECEPCION Y SALA DE ESPERA DESORDEN.

Dentro de la infraestructura que posee la Nacionalidad Achuar del Ecuador, se deberia designar
un espacio adecuado para que funcione la Secretaria y Sala de espera, toda vez que funciona en
el tercer piso del edificio y es dificil trasladarse para los clientes con discapacidades o adultos
mayores, deberia contar con un espacio amplio y con el mobiliario adecuado y confortable, para
gue los clientes se sientan muy a gusto y sobre todo cdmodos, de esta manera su tiempo de

espera se tornara agradable y no causara molestias.

Estrategia 1: DESIGNAR UN ESPACIO ADECUADO EN LA PLANTA BAJA PARA LA
OFICINA DE LA SECRETARIA DE LA NAE Y UNA SALA DE ESPERA AMPLIA Y
CONFORTABLE.

b) INSTALACION DE EXTENSIONES TELEFONICAS INCOMPLETAS.

En vista de haberse construido una nueva planta de oficinas de la NAE, en donde se encuentran
ubicadas las Oficinas Administrativas , las lineas telef6nicas estan instaladas Unicamente en la
planta alta tercer piso del edificio , por lo que no facilita una comunicacion inmediata a los
funcionarios que laboran en los otros pisos, por no contar con extensiones telefonicas; por ello
el Consejo de Gobierno de la NAE, debera hacer constar en el presupuesto la adquisicion de una
linea telefénica y de esta manera se mejorara la comunicacion entre funcionarios y directivos

gue laboran en la Nacionalidad Achuar del Puyo.

Estrategia 1: SOLICITAR A LA UNIDAD FINANCIERA DE LA NACIONALIDAD
ACHUAR DEL ECUADOR, CIUDAD DE PUYO LA ADQUISICION DE NUEVA LINEA
TELEFONICA Y/O INSTALACION DE EXTENSIONES.
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¢) ESCASO MOBILIARIO PARA RECEPCION DE PERSONAS.

Por ser una institucion que a lo largo de los afios ha venido atendiendo a la Nacionalidad Achuar
con el servicio de educacion, salud, transporte, emprendimiento y gobernanza, posee mobiliario
anticuado y en mal estado, por lo que seria conveniente que se realice un inventario del menaje
que posee la institucion, para que se dé de baja el mobiliario obsoleto y se realice gestion
financiera para la adquisicion y que se reemplace dicho mobiliario por muebles y enseres de
oficina nuevos y en mayor cantidad, para brindar comodidad tanto a clientes internos como

externos de la institucion.

Estrategia 1: REALIZAR UN INVENTARIO DEL MOBILIARIO OBSOLETO QUE POSEE
LA NAE.

Estrategia 2: DAR DE BAJA AL MOBILIARIO EN MAL ESTADO.

Estrategia 3: SOLICITAR A LA UNIDAD FINANCIERA A TRAVES DEL CONSEJO DE
GOBIERNO DE LA NAE QUE SE OTORGUE MUEBLES Y ENSERES NUEVOS Y EN
MAYOR CANTIDAD.

d) FALTA DE CAPACITACION AL PERSONAL EN LO QUE SE REFIERE AL
SERVICIO AL CLIENTE Y RELACIONES HUMANAS.

El Consejo de Gobierno conjuntamente con el responsable de Talento Humano de la NAE,
deben realizar un cronograma de capacitacion anual, en el cual se tome en cuenta los cursos en
areas que se necesite para educar al personal, tanto Administrativo como Directivos de la

Nacionalidad Achuar del Ecuador, ciudad de Puyo.

Una vez que se realice el cronograma de capacitacion, enviar y solicitar a la Unidad
Administrativa de Talento Humano y a la Unidad Financiera de la NAE, para que se designe
expositores, facilitadores y/o financiamiento para la contratacion de instituciones de
capacitacion que puedan otorgar cursos de Atencion y servicio al cliente, Relaciones Humanas,
manejo de sistemas informaticos, entre otros, para poder ofrecer al personal que labora en la
NAE.

El responsable de Talento Humano debe realizar una investigacion en Internet para que los

funcionarios puedan tomar cursos virtuales en diversas areas de acuerdo a su necesidad.
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Estrategia 1: REALIZAR UN CRONOGRAMA DE CAPACITACION ANUAL.

Estrategia 2: SOLICITAR A LAS UNIDADES DE TALENTO HUMANO Y FINANCIERA
DE LA NAE QUE SE DESIGNE CAPACITADORES Y/ O FACILITADORES PARA EL
FINANCIAMIENTO Y LA CONTRATACION DE EMPRESAS, INSTITUCIONES QUE
BRINDAN CURSOS DE CAPACITACION.

N° | NOMBRE DE CURSO DURACION COSTO

01 ETICA PUBLICA 24 150

02 | TECNICAS Y ESTRATEGIAS | 40 180
PARA OFICINISTAS

03 | COMUNICACION ASERTIVA CON | 24 150
ENFOQUE TRABAJO EN EQUIPO

04 | ORIENTACION AL SERVICIO 24 150

05 |CONTROL EN LA GESTION |40 180
DOCUMENTAL

Elaborado por: Clinio, T. 2019

Estrategia 3: INVESTIGAR EN INTERNET CURSOS VIRTUALES DE CAPACITACION
EN MUCHAS AREAS.

e) FALTA DE PLANIFICACION ENTRE DIRECTIVOS.

En las oficinas de la Nacionalidad Achuar del Ecuador , ciudad de Puyo, los Directivos que
estan al frente de la institucion son: Consejo de Gobierno, Asociaciones y Comunidades |,
quienes deben tener una constante comunicacion y coordinacion, para que realicen una
planificacion eficiente, acorde a las necesidades y urgencias que se presenten en el area

administrativa.

Los directivos con los empleados forman un equipo de trabajo La delegacion de autoridad
juega un papel importante en la gerencia y gestion de una institucion, pero esto lo venimos
realizando desde hace muchos afios, aunque ultimamente existe division y conflictos internos

que causan desconfianza e inestabilidad de liderazgo.

Una parte importante del cambio de una organizacion es la gestion de la autoridad, de poder

frente a gestores como a trabajadores.
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Es un proceso que acrecienta la participacion del personal en su trabajo y su compromiso con el
mismo. Pero esto puede mal interpretarse, y al Jefe se le delega y cede responsabilidad puede
pensarse que:

- No desea involucrarse en todos los aspectos del trabajo.
- No le interesa la institucion.
- No le presta importancia ni tiempo.

- Esdescuidado y ocioso.

Otros en cambio creen que son Jefes, porque el verdadero Jefe le cedid un poco de Autoridad, o
creen gue el Jefe no sabe y ellos si; o creen que el jefe piensa que tal o cual empleado es el

Unico que puede hacer bien un trabajo y no hay nadie mas.

Otros que ya tienen algo de Autoridad o poder cedidos por el Jefe, se resisten a compartir, peor

a delegar el poder a otro compafiero que conoce mejor que el mismo el trabajo.

Otras personas no les gusta tener mucha responsabilidad en el trabajo, otros en cambio les gusta

la Inercia (No hacer nada), porque se aferran a la manera como se han hecho siempre las cosas.

El éxito de una institucion depende de rodearse de un equipo leal y honesto, es lo que la
Nacionalidad Achuar del Ecuador, ciudad de Puyo, requiere de los miembros que laboran en
ella, gente muy competente con personalidad, con ideas propias, gente poco problematica que

ayude a resolver problemas y no hacer parte de él.

Para que exista de debida coordinacion de los procesos y actividades que se realicen deben

seguir las siguientes estrategias:

Estrategia 1.MANTENER UNA BUENA COMUNICACION ENTRE EL CONSEJO DE
GOBIERNO, ASOCIACIONES, COMUNIDADES Y PERSONAL ADMINISTRATIVO,
PARA TENER UNA MISMA VISION.

Estrategia 2. TRABAJAR EN EQUIPO

v' COMPARTIR INFORMACION
SABER ESCUCHAR

SER RECEPTIVO

SER PARTICIPATIVO

SER LEAL
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Estrategia 3: UTILIZAR CIRCULOS DE CALIDAD COMO:

Contribuir a mejorar para el desarrollo de la institucion.

Respetar el lado humano de los individuos y edificar un ambiente agradable de trabajo y de
realizacion personal.

Propiciar la aplicacion del talento de los trabajadores para el mejoramiento continuo de las

areas de la organizacion.

Estrategia 4: PONER EN PRACTICA LOS PROPOSITOS DE LOS CIRCULOS DE
CALIDAD.

f)

Contribuir a desarrollar y perfeccionar a la institucion. No se trata Unicamente de aumentar
el namero de clientes atendidos, sino la innovacion, productividad y el buen servicio que se
brinde al cliente, crecer cualitativamente, en definitiva, es la Unica forma de asentar el

futuro de la institucion sobre bases solidas.

Lograr que el lugar de trabajo sea comodo y rico en contenido. Los circulos aspiran a lograr
que el lugar de trabajo sea mas apto para el desarrollo de la inteligencia y la creatividad del
trabajador.

Aprovechar y potenciar al maximo todas las capacidades del individuo. El factor humano es
el activo mas importante y decisivo con que cuenta la empresa. Su potenciacion constante
provoca un efecto multiplicador cuyos resultados suelen sobrepasar los calculos y

estimaciones mas optimistas.

FALTA DE COMUNICACION Y COORDINACION ENTRE EL CONSEJO DE
GOBIERNO, ASOCIACIONES Y COMUNIDADES.

Por la falta de comunicacion y coordinacion entre los Directivos ha ocasionado una serie de

inconvenientes, que ha originado graves problemas, que ha causado que no se brinde una buen

servicio y atencion al cliente interno y externo de manera oportuna y agil , por ello se

fomentara las siguientes estrategias:

Estrategia 1. PARA LOGRAR EL CAMBIO Y PARA INSTAURAR LA GESTION DE LA
CALIDAD TOTAL, DEBEN PRIMERO PRODUCIRSE LOS SIGUIENTES CAMBIOS:

v" En las actitudes.
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v" En la comunicacién.
v En la participacion del empleado.
v En el compromiso del empleado con la Institucion.

Estrategia 2: TECNICAS DE TRABAJO EN EQUIPO

TECNICA INTERROGATIVA O DE PREGUNTAS - En esta técnica se establece un
didlogo lider-equipo aprovechando el intercambio de preguntas y respuestas que se formulan

dentro de la planificacion.

MESA REDONDA. - Se necesita un grupo seleccionado de personas un moderador y un
auditorio. Puede haber también un secretario, que tendra la funcién de dar un reporte por escrito

de la discusién y lo mas importante sobre las conclusiones a las que se llego.

Se pueden exponer y enfocar diferentes puntos de vista, diferentes hechos diferentes actitudes

sobre un tema, asuntos de actualidad y asuntos controvertidos.

SEMINARIO.- La técnica de seminario es mas formativa que informativa pues capacita a sus

miembros para la investigacion y para el estudio independiente.

ESTUDIO DE CASOS.- Es el relato de un problema o un caso incluyendo detalles suficientes
para facilitar a los equipos el analisis. EI caso debe de ser algo que requiera analisis,
prescripcion y tratamiento adecuado. Puede presentarse por escrito, oralmente, en forma

dramatizada, en proyeccion luminosa o una grabacion.

FORO.- El foro se lleva casi siempre después de una actividad. EI moderador inicia el foro
explicando con precisién el tema o problema a tratar, sefiala las formalidades a las que habran

de ajustarse los participantes (brevedad, objetividad, entre otros).

Estrategia 3: DEFINIR UN METODO ADECUADO PARA LA RESOLUCION DE
PROBLEMAS.

Técnicas para solucionar problemas.- Cometer errores la primera vez no tiene nada de malo;
simplemente no permita que una equivocacion le impida alcanzar su meta. Inténtelo de nuevo,

unay otra vez, para lo cual podemos seguir los siguientes pasos:
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Identifique el problema.- Asegulrese de determinar o definir lo que est& obstaculizando el logro

de su meta. No confunda el problema real con los factores que contribuyeron a que esto ocurra.

Evalle sus recursos y opciones disponibles.- Analice todo lo que puede hacer para eliminar el
problema y enumere todos los recursos disponibles que puede utilizar para resolverlo.

Establezca objetivos.- Determine qué resultados desea conseguir o cuél es el beneficio que
espera obtener.

Desarrolle un plan.- Seleccione, uno por uno, los recursos que evaluara y relna toda la
informacién disponible sobre ellos para asi poder eliminar los menos Utiles y realizar una

seleccién.

Implemente el plan.- Ahora que tomd una decision sobre los recursos que le son mas Utiles, es
hora de poner en préactica su plan. De todos modos, tenga en cuenta que los planes y las
estrategias no son de mucha utilidad si no les hace el seguimiento adecuado para poder cumplir
con el plan que ha desarrollado. Ademas, éste es el periodo de prueba para comprobar si realizé

la mejor seleccion de los recursos.

Evalue los resultados.- Obviamente, algunos resultados son inmediatos y, por lo tanto, seran
faciles de evaluar. Usted podra ver si tomd la decisidn correcta cuando comience a alcanzar su
meta. No obstante, si después de un periodo razonable de tiempo no estd satisfecho con los
resultados o con los recursos que eligid, comience nuevamente y realice otra seleccion

siguiendo el mismo procedimiento que usé antes.

“Recuerde que el ledn ataca 10 veces antes de consequir su cena”.

g) NO EXISTE UN BUZON DE SUGERENCIAS.

En la actualidad en todas las empresas e instituciones, principalmente de caracter publico, existe
el BUZON DE SUGERENCIAS, en donde los usuarios tienen la accesibilidad de poner sus
guejas 0 sugerencias, equipo que en la Nacionalidad Achuar del Ecuador, ciudad de Puyo, no
existe; por lo que seria muy beneficioso que el Consejo de Gobierno y/o Responsable de

Talento Humano de la NAE instale un Buzdn de Sugerencias en cada oficina administrativa.

Estrategia 1: SOLICITAR AL CONSEJO DE GOBIERNO QUE SE INSTALE UN BUZON
DE SUGERENCIAS EN TODAS LAS OFICINAS DEL EDIFICIO DE LA NAE.
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h) NO EXISTE EL RELOJ BIOMETRICO PARA EL CONTROL DE INGRESO Y
SALIDA DEL PERSONAL.

En las oficinas de la Nacionalidad Achuar del Ecuador, ciudad de Puyo, por contar Gnicamente
con dieciseis funcionarios, para registrar el ingreso y salida del personal, se utiliza un registro de
firmas, en los mismos que en ocasiones no se coloca las horas reales, ocasionando
inconvenientes en las horas de ingreso, por existir varios atrasos; por lo cual seria muy
recomendable que en la institucion exista un Reloj biométrico, equipo en el cual queda
plasmada la hora exacta con minutos y segundos que el funcionario ingresa o sale de sus
labores. Para tener este equipo necesario, el Consejo de Gobierno y Presidente debe solicitar la
instalacion de un Reloj Biométrico con el debido control de Ministerio de Relaciones

Laborales de la ciudad de Puyo.

Estrategia 1: SOLICITAR LA INSTALACION DE UN RELOJ BIOMETRICO PARA EL
CONTROL DE INGRESO Y SALIDA DE LOS FUNCIONARIQOS.

i) FALTA DE RECURSOS PARA REALIZAR EL MANTENIMIENTO DEL PARQUE
AUTOMOTOR DE MANERA CONTINUA.

Una causa muy desfavorable que tenemos en la Nacionalidad Achuar del Ecuador, ciudad de
Puyo, es la falta de transporte y de recursos para brindar el mantenimiento adecuado de los
vehiculos que ha sido asignado a la NAE, ocasionando la suspension y tardanza en la entrega de

los servicios, a las diversas asociaciones y comunidades de la provincia de Pastaza.

Para no tener inconvenientes al momento de dotar los servicios que otorga la institucién, el
responsable del manejo de los vehiculos, debe realizar un cronograma semestral de
mantenimiento a los vehiculos que puede ser cada tres meses y/o cuando la ocasion lo amerite,
para lo cual en el POA se debe solicitar un monto considerado para el mantenimiento de los
vehiculos y motores de canoa que posee la institucion para trasladarse a las diversas localidades

via terrestre y fluvial.

Estrategia 1:_ REALIZAR UN CRONOGRAMA SEMESTRAL PARA REALIZAR EL
MANTENIMIENTO DEL PARQUE AUTOMOTOR.

Estrategia 2:_EN EL POA INSTITUCIONAL INCLUIR FINANCIAMIENTO ESTIMADO
PARA REALIZAR EL MANTENIMIENTO DEL PARQUE AUTOMOTOR.
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j) ESCASO VOCABULARIO PARA TRATAR A UN SIN NUMERO DE TIPOS DE
CLIENTES QUE SE PRESENTAN A DIARIO A SOLICITAR LOS SERVICIOS
QUE OFRECE LA INSTITUCION.

En las oficinas se recibe a diario a un sinnimero de clientes, los mismos que tienen diversos
tipos de carécter, los cuales en ocasiones presentan quejas duras y hasta existe la amenaza de ser
denunciados en los medios de comunicacion de la provincia de Pastaza, con quienes es muy
dificil tratar de explicarles los motivos por los cuales es dificil contribuir con el servicio en la
fecha y hora que han sido comunicados, para ello todos los funcionarios que estan encargados
de la atencion al cliente deben tener un vocabulario muy adecuado, claro, preciso, y que no
ofenda al cliente a pesar de a veces recibir reclamos con alta voz, amenazas y hasta que le dejen
con la palabra en la boca, de lo cual el personal que esta al servicio al cliente se siente
insatisfecho por no haber podido dar las explicaciones pertinentes para convencer al cliente que
el servicio no se le ha podido ofrecer por causas mayores. Para ello el personal que esta al

servicio al cliente debe tomar muy en cuenta las siguientes estrategias:

Estrategia 1: BUSQUE LA SATISFACCION TOTAL EN CADA CLIENTE.

Aunqgue nada es facil de lograr, usted debe conducirse bajo la premisa de que cada cliente que
haga negocio con usted salga 100% satisfecho. Tenga presente que son los clientes la Unica
razon por la que abrimos las puertas cada dia. No existe nada mas importante que un cliente.
Las tareas administrativas, todas pueden esperar, pero un cliente no debe esperar. Por esta razén,

un cliente nunca debe ser visto como una interrupcion.

Estrategia 2. DEJE SU VIDA PERSONAL EN CASA

Todos nosotros tenemos dias en que nos sentimos estupendamente, y dias en lo que querriamos
escondernos bajo la alfombra. Usted no debe permitir que su propio humor personal afecte la
manera en que trata a un cliente. Todos esperan ser atendidos rapida y cortésmente. El cliente
que entra no tiene por qué pagar las consecuencias de que se haya descompuesto su automovil
camino al trabajo o de la Gltima pelea con su pareja. El punto esta en que el cliente no debiera
ser capaz de notar alguna diferencia en el servicio que recibe, no importando que no sea su dia

de suerte.

Estrategia 3. SALUDE A CADA CLIENTE

Saludar a los clientes debe hacerse con entusiasmo, pasion y un sincero deseo de ayudarles.
Sonreir a los clientes te hace parecer mas agradable y accesible. Este proceso también te ayuda a

establecer una conexion y poder determinar si cuentas con un cliente a largo plazo o con un
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visitante de una sola vez. Cuando saludas a un cliente, existen ciertos pasos que puedes tomar

que le daran la impresion de que te preocupas y deseas ayuda

Sin importar si la institucion esta llena o hay poco movimiento, todo cliente que entra debe ser
recibido con algunas palabras de bienvenida. Un simple saludo como “buenos dias” bastara y
aunque parece una cosa sin importancia en realidad estara logrando dos cosas: la primera y la
mas importante le estd permitiendo saber que hay alguien ahi que puede asistirlo y que usted

esta contento de que haya entrado a su oficina.

Estrategia 4. NUNCA CALIFIQUE A SUS CLIENTES POR SU APARIENCIA.

Dicen por ahi que “como te ven te tratan” y si usted actia de esta forma con sus clientes,
seguramente esta perdiendo clientes. Es decir, simplemente por el hecho de que una persona no
luzca como un posible usuario no implica que no pueda hacerlo. Si lo vemos de manera
objetiva, es practicamente imposible predecir si la persona va a solicitar un servicio o no,
basandose en su apariencia fisica. Atienda a toda persona como si fuera el mejor de sus clientes,
porgue posiblemente este o algin recomendado de este podria serlo. Cambie esta forma de

actuar y le aseguro que se llevara gratas sorpresas.

Estrategia 5. DEJE QUE EL CLIENTE TENGA SU ESPACIO

Todos tenemos una cierta medida de "espacio personal” que necesitamos para poder sentirnos
comodos. Algunos clientes van a ser muy amigables y abiertos desde un principio, mientras que
otros se sentiran incomodos si usted trata de acercarse demasiado. Aungue es apropiado ofrecer
su nombre durante su presentacién, por ejemplo: "Hola, me llamo Maria"), no le pregunte al
cliente el suyo, puede parecer una presién. Si él le ofrece su nombre, utilicelo para dirigirse a él
durante la conversacion. En esta misma linea, evite llamar a su cliente "caballero™ o peor alin
“damita”. Esta comprobado que estas palabras hacen que personas jovenes o de mediana edad

tiendan a sentirse incomodas.

Estrategia 6. NO INTERRUMPA, iESCUCHE AL CLIENTE!

Usted no debe interrumpir al cliente mientras habla. Muchas veces un funcionario detendréa a un
cliente en medio de una oracion, para decir algo que siente que es importante.
Independientemente de cuan ansioso esté usted para exponer ese aspecto que sabe que el cliente
simplemente va a adorar, espere hasta que haya terminado de hablar. Recuerde, "cuando el

cliente esta hablando, el cliente est& usando sus servicios".
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Estrategia 7. BAILE AL RITMO DEL CLIENTE

Adapte su estilo al cliente. Un tono mas relajado, méas sencillo puede ser apropiado para algunos
clientes, mientras que otros responderdn mejor a uno mas formal. Un buen servidor no tiene
solamente un estilo, sino que “sabe bailar al compas de todo tipo de musica”. Hay muchas
maneras de hacer que la experiencia de dar un servicio sea mas placentera para su cliente. Lo
gue es importante recordar es que usted puede hacer la diferencia. Hasta pronto Gerardo
Gonzélez.

EJEMPLO: DE BAILE AL RITMO DEL CLIENTE

Conoce a tu compafiero de baile. Reconoce y conoce el valor de marca que has generado alrededor de

tus clientes a lo largo del tiempo y construye tu estrategia en torno a él, cuidandolo con mimo.
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CONCLUSIONES

+ EIl problema de la Nacionalidad Achuar del Ecuador, ciudad de Puyo, es la falta de un
disefio de estrategias de servicio al cliente para optimizar procesos administrativos,
ocasionando la exposicion de quejas y denuncias de los usuarios, por la mala atencion y el
retraso en la entrega de los servicios, como lo manifiestan los directivos y clientes internos
de la institucion, quienes en su totalidad indican que no cuentan con estrategias para mejorar

la atencion y los servicios que ofrecen.

+ La Nacionalidad Achuar del Ecuador, ciudad de Puyo, no cuenta con el personal suficiente,
la capacitacion necesaria y la dotaciébn necesaria de equipos y recursos para el
mantenimiento del parque automotor, para ofrecer una atencion eficiente y un servicio de

calidad, lo cual se convierte en debilidades para la institucion.

+ La opinion de los clientas externos en las encuestas realizadas se centran mas a la mala
atencion que brinda el personal de la NAE vy la prorroga que existe en la entrega de los
servicios, por lo cual es necesario realizar el disefio de estrategias para el mejoramiento de

la atencion al cliente.

+ No dictan cursos de para servicio de atencién al cliente.
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RECOMENDACIONES

Poner en practica la propuesta del disefio de estrategias para el servicio al cliente para
optimizar los procesos administrativos, en la Nacionalidad Achuar del Ecuador, ciudad de
Puyo, misma que contribuird a obtener la satisfaccion absoluta del cliente y prescindir las

guejas y reclamos que presentan los usuarios.

Gestionar al Consejo Nacional de Gobierno, para que se realice la contratacion de personal
necesario, adquisicion de mobiliario y equipamiento en buen estado, para brindar mayor

comodidad y confort a los clientes.

Realizar los tramites correspondientes para brindar cursos de capacitacién al personal que
esta al servicio del cliente, para ofrecer un mejor trato y el vocabulario adecuado y cortes

gue debe recibir el cliente al momento de ser atendido.

Tomar en consideracién las estrategias planteadas en este trabajo de investigacién, para
llegar al cliente y saber la verdadera situacién que siente el cliente al recibir una mala

atencion y un servicio deficiente.

Seguir paso a paso las estrategias que se han planteado, frente a cada uno de los aspectos
negativos que posee la institucién, mismos que nos permitiran tener una mejor vision hacia
el futuro, logrando la satisfaccion del cliente, y por ende el reconocimiento de la institucion

por la atencion y servicios que ofrece.

88



BIBLIOGRAFIA

Acosta, M., & Pinca, D. (2014). Analisis de la calidad de servicio al cliente interno y externo
(Tesis de  grado  Universidad Rafael Landivar) Recuperado  de:
https://dspace.ups.edu.ec./handle/123456789/7451

Angulo, F., & Moreno, E. (2017), Planteamiento de estrategias. Recuperado de
https://es.slideshare.net/

Arellano, C. (2015), Cliente , Conceptos, Recuperado de: http://www.claudiaarellanob.com/

Conexion ESAN (2017), Que es la estrategia empresarial. Recuperado de:

https://www.esan.edu.pe

Crece Negocios. (2014). Las estrategias de wuna empresa. Recuperado de:

https://www.crecenegocios.com.

Camison, C., Cruz, C., & Gonzalez, T. (2015). Gestion de la calidad. Recuperado de:
https://porquenotecallas19.files.wordpress.com/2015/08/gestion-de-la-calidad.pdf

Chaves, J. (2017). El cliente interno, al primero que debemos conquistar. Recuperado de:

https://www.linkedin.com/

Deming, W. (2016), El ciclo de Deming, la gestion y mejora de procesos, Recuperado de:
https://equipo.altran.es/el-ciclo-de-deming-la-gestion-y-mejora-de-procesos/

EcuRed. (2017). Calidad de los Servicios. Recuperado de:

https://www.ecured.cu/Calidad_de_los_Servicios.

EADIC. (2015). La estrategia de wuna empresa, caracteristicas, obtenido de

https://www.eadic.com

Figueroa, E. (2017) La importancia del servicio al cliente para su empresa. Recuperado de

https://wellsfargoworks.com/es/planificacion-de-empresas/articulo
Gestiopolis. (2014) Seleccion de estrategias. Recuperado de: https://www.gestiopolis.com

Garcia, A. (2015), Estudio de la implantacion de la mejora continua, Recuperado de

https://ojs.3ciencias.com/

Promonegocios.Net.  (2019). Servicio qué es y definiciobn. Recuperado de:

https://www.promonegocios.net/mercadotecnia-servicios/definicion-servicios.html

Reyes. S, (2014) Calidad de servicio para aumentar la satisfaccion al cliente, (Tesis de Grado
Universidad Rafael Landivar) Recuperado de:
http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/01/01/Reyes-Sonia.pdf


https://dspace.ups.edu.ec./handle/123456789/7451
https://es.slideshare.net/
http://www.claudiaarellanob.com/
https://www.esan.edu.pe/
https://www.crecenegocios.com/
https://porquenotecallas19.files.wordpress.com/2015/08/gestion-de-la-calidad.pdf
https://www.linkedin.com/
https://equipo.altran.es/el-ciclo-de-deming-la-gestion-y-mejora-de-procesos/
https://www.ecured.cu/Calidad_de_los_Servicios
https://www.eadic.com/
https://wellsfargoworks.com/es/planificacion-de-empresas/articulo
https://www.gestiopolis.com/
https://ojs.3ciencias.com/
https://conceptodefinicion.de/servicio/,(2019
https://www.promonegocios.net/mercadotecnia-servicios/definicion-servicios.html

Significados. (, 2018). Significado de estrategia, conceptos y definicion. Recuperado de:
https://www.significados.com/estrategia/

Significados. (2017). Significados de calidad Recuperado de:
https://www.significados.com/calidad/

Yonque, J., Garcia, M., & Raez, L. (2018), Mejora contlnua Recuperado  de:
http://sisbib.unmsm.edu. pe/blbwrtual/pubhcacmnes/mdfa{ /ﬁé\l;ﬁ/k\ n htm

w TEEDN



https://www.significados.com/estrategia/
http://sisbib.unmsm.edu.pe/bibvirtual/publicaciones/indata/v05_n1/kaisen.htm

ANEXOS

Anexo A: Encuesta a clientes internos

ENCUESTA APLICADA A CLIENTES INTERNOS DE LA NACIONALIDAD ACHUAR
DEL ECUADOR, CIUDAD DE PUYO

Estimado amigo/a sirvase dar contestacion a la presente encuesta, la misma que tiene por

objetivo recolectar datos estrictamente académicos.

Responda con una X a las siguientes interrogantes:

1. ¢Qué tipo de clientes se presentan con méas frecuencia en la Nacionalidad Achuar del
Ecuador, ciudad de Puyo, provincia de Pastaza?

Enojado () Quenohabla ( ) Exigente ()
Razonable () Conversador ()

2. ¢Segln su criterio que tipo de atencion al cliente en la Nacionalidad Achuar del Ecuador,

ciudad de Puyo, se tiene?

Excelente () Buena () Regular ( ) Deficiente ()

3. ¢Segun usted qué tipo de quejas entregan los clientes en el anfora de quejas?

Atencion al cliente () Servicio() Ayuda( ) otro.........

4. ¢Segun su criterio deberia incrementarse estrategias para mejorar la atencién al cliente en la

Nacionalidad Achuar del Ecuador, ciudad de Puyo?

Si( ) No ()

5. ¢En la Nacionalidad Achuar del Ecuador, ciudad de Puyo, reciben capacitaciones para
mejorar la atencidn al cliente?
Si() No ()
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Anexo B: Encuesta aplicada a clientes externos

ENCUESTA APLICADA A CLIENTES EXTERNOS DE LA NACIONALIDAD ACHUAR
DEL ECUADOR, CIUDAD DE PUYO

Estimado amigo/a sirvase dar contestacién a la presente encuesta, la misma que tiene por

objetivo recolectar datos estrictamente académicos.

Responda con una X a las siguientes interrogantes:

1. ¢Con que frecuencia usted solicita un servicio en la Nacionalidad Achuar del Ecuador,
ciudad de Puyo?

DIARIO ()
SEMANAL ()
MENSUAL ()
CUATRIMESTRAL ()
ANUAL ()

NO SOLICITAN ()

2. ¢Como define usted a la atencion al cliente, que se brinda en la Nacionalidad Achuar del

Ecuador, ciudad de Puyo?

EXCELENTE
REGULAR

MUY BUENO
DEFICIENTE

—~
~—

3. ¢Como cliente le han brindado un trato cortés en la Nacionalidad Achuar del Ecuador,

ciudad de Puyo?

SIEMPRE ()
CASISIEMPRE ()
NUNCA ()



4. ;Como define usted el tiempo que dispone el personal de la Nacionalidad Achuar del

Ecuador, ciudad de Puyo, para atender al cliente?

RAPIDO ()
POCO RAPIDO ()
LENTO ()

5 ¢Cbémo cliente le han brindado la confianza y el respeto que se merece, en la Nacionalidad

Achuar del Ecuador, ciudad de Puyo?

SIEMPRE ()

CASI SIMPRE ()

NUNCA ()

6 ¢ Cree usted que el cliente siempre tiene la razén?

SIEMPRE ()
CASI SIMPRE ()
NUNCA ()



Anexo C: Fotografias de la institucion nacionalidad Achuar del Ecuador
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Anexo D: Edificio de la nacionalidad achuar del Ecuador- oficina
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