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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion con el tema: “el desempeno laboral y su
incidencia en la atencién al cliente de las secretarias del municipio del canton Vinces”,
tiene como objetivo primordial proponer soluciones que le permita mejorar la situacion
para el desempefio laboral incide en la atencidn al cliente de las secretarias que atraviesa,
por tanto, resulta importante en una organizacion el estudio de las actitudes del personal
que integran el equipo de trabajo con diferentes actividades administrativas que realizan
las secretarias en atencion al cliente.

Para la identificacion del desempefio laboral y su incidencia en la atencion al
cliente de las secretarias del municipio del canton Vinces, se realizo una encuesta para 7
trabajadores con el objetivo en desarrollar 3 preguntas enfocadas al desempefio laboral
que sirvié para la comprobacién y estudio de la hipétesis, permitiendo identificar los
indicadores que estan afectando positivamente o negativamente a los empleados dentro

de la institucion, para tener la informacion esperada y buenos resultados claros sin errores.

Con el proposito de mejorar la situacion actual del municipio del canton Vinces,
que se desarrollo un control adecuado para evitar inconvenientes con los procesos de
atencion al cliente de las secretarias, utilizando herramientas estratégicas y necesarias
para el desempefio laboral de la empresa, también se elaboré recomendaciones que son
tomadas a base de la encuesta indicada como el resultado de la investigacion de una
manera precisa, todo esto es necesario tener en cuenta para evaluar la satisfaccion dentro

del area de atencion al cliente.

Palabras claves: Desempefio laboral, incidencia, atencién al cliente.



ABSTRACT

The present research work with the theme: "work performance and its impact on
customer service of the secretaries of the municipality of the Vinces canton”, has as its
primary objective to propose solutions that allow it to improve the situation for work
performance affects the customer service of the secretaries that it goes through, therefore,
it is important in an organization to study the attitudes of the personnel that make up the
work team with different administrative activities that the secretaries carry out in

customer service.

For the identification of job performance and its impact on customer service of
the secretaries of the municipality of the Vinces canton, a survey was conducted for 7
workers with the objective of developing 3 questions focused on job performance that
served to verify and study the hypothesis, allowing to identify the indicators that are
positively or negatively affecting the employees within the institution, to have the

expected information and good clear results without errors.

With the purpose of improving the current situation of the municipality of the
Vinces canton, an adequate control was developed to avoid inconveniences with the
customer service processes of the secretaries, using strategic and necessary tools for the
work performance of the company, it was also elaborated recommendations that are taken
based on the survey indicated as the result of the investigation in a precise way, all of this

must be taken into account to evaluate satisfaction within the customer service area.

Keywords: Work performance, incidence, customer service.
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INTRODUCCION

El desempefio laboral es una doctrina largamente estudiada, especialmente en el
campo de la psicologia organizacional. La razon principal por la que las organizaciones
tienen tanto interés en estudiar el término, es poder comprender y explicar los diversos
aspectos que afectan el crecimiento y la eficiencia de la empresa, por lo que comprender
el desempefio laboral es fundamental. Actualmente, las organizaciones se enfrentan a
cambios permanentes debido a la creciente competencia y la necesidad de mejora

continua para mantenerse en el mercado.

Asimismo, la supervivencia de una empresa en el tiempo dependerd en gran
medida de las competencias, habilidades y conocimientos de sus trabajadores, por lo
tanto, una empresa debe contar con colaboradores competentes, por tanto, para saber si
los colaboradores estan realizando sus funciones. Con base en lo establecido en su cargo,
es necesario evaluar el desempefio ya que esto ayudara a afinar la efectividad y las

estrategias de implementacion.

Cuando hablamos de desemperio laboral, nos referimos a la calidad del servicio o
el trabajo que realizan los empleados dentro de una organizacion. Aqui entran en juego,
desde las habilidades profesionales hasta las habilidades interpersonales, para impactar
directamente en los resultados organizacionales. Al final del dia, se trata de cémo se
comportan y trabajan los empleados, y el impacto positivo y negativo que esto tiene en el
negocio. Esto es exactamente por qué debe ser medido. No solo porque el bajo
rendimiento perjudica a la empresa, sino porque el buen rendimiento aumenta el impulso

y nos acerca a nuestro objetivo final.



DESARROLLO

JUSTIFICACION

El presente estudio determinard el desempefio laboral como incide en la atencion
al cliente en las alcaldias de la Ciudad de Vinces, de esta manera nos damos cuenta de las
falencias que existen en esta organizacion. La forma en que interactuamos con nuestros
clientes es fundamental para lograr una mejor experiencia del cliente, y nada mas que

brindar un buen producto o servicio, somos capaces de cumplir con sus expectativas.

Una de las prioridades sefialadas en este estudio es la construccion de la
sensibilidad del cliente, pues solo de esta manera se pueden mantener relaciones a largo
plazo y agregar valor a la fidelizacion del cliente hacia la organizacion, por lo que existe
la necesidad de una revision continua para comprender las necesidades del cliente,
cumpliendo asi con sus expectativas, y utilizando herramientas que le permitan mejorar

continuamente.

Estos problemas pueden reducirse si se analiza la mejora del servicio al cliente y
se asegura la rapida y eficiente adopcién de nuevas tecnologias en este servicio. La falta
de orientacion al cliente por el desajuste entre el nimero de personas que trabajan
directamente en los departamentos de ventas y atencion al cliente y el nimero de quejas
y solicitudes de los usuarios en este &mbito ha tenido como consecuencia un bajo nivel

de satisfaccion de los usuarios.

OBJETIVO GENERAL

Demostrar como el desempefio laboral incide en la atencién al cliente de las

secretarias del municipio del cantén Vinces



SUSTENTO TEORICO

CAPITULO 11

MARCO TEORICO

En este presente caso de estudio permite conocer el desempefio laboral y su
incidencia en la atencion al cliente de las secretarias esta investigacion se realizara en el
municipio del canton Vinces en la direccion Sucre S/N Y 9 de octubre con un total de
empleados es de 209 entre el personal administrativo y obrero que se trabajan en
diferentes areas financieras para tener un buen manejo de desempefio laboral dentro de la

institucion.

El municipio del cantén Vinces tiene como mision “Liderar la implementacion de
politicas publicas, coordinacion de desarrollo territorial, ejecucion y control de planes
para la prestacion de servicios publicos, construccion de obra publica, movilidad, fomento
de actividades productivas y gestion ambiental, un enfoque participativo e incluyente,
impulsen el bienestar economico, social, ambiental y cultural de la colectividad a nivel

urbano y rural”

El municipio del canton Vinces tiene como vision “Al 2019, el Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipal del Cantén Vinces, consolida un modelo de
gestion de desarrollo local, es un referente de entidad publica que articula los niveles de
gobierno de manera participativa, incluyente y equitativa, mediante conocimiento, talento
humano comprometido, innovacién tecnolégica y ambiental, con criterios de calidad,
calidez, eficiencia, eficacia, transparencia y responsabilidad, compatibles con las

demandas de la colectividad”

Segun Camacho (2010), expresa que “el desempefio laboral es el valor que se

espera aportar a la organizacion de los diferentes momentos conductuales que un



individuo lleva a cabo en un periodo de tiempo, también se refiere a las acciones
observables dirigidas hacia una meta, donde el individuo manifiesta la voluntad y la
capacidad de ejecutarla, siempre y cuando el contexto sea iddneo para alcanzarlas,
engloba su comportamiento y la calidad de su trabajo, que permite para medir el

rendimiento de un empleado. (p.42).

Dentro de este marco tedrico permite demostrar las incidencias de atencién al
cliente de las secretarias del municipio del cantdn que sirve para analizar las expresiones
de diferentes trabajos en computadora como informes, solicitudes, entre otros; que
pueden ser verbales o escritos que faciliten la satisfaccion de los clientes de una manera
precisa y clara para resolver inquietudes de diferentes indecencias para satisfacer las

necesidades de los usuarios.

Es fundamental que el servicio se define segun la personalidad del cliente, mas
que dar respuestas, es necesario ofrecer calidad en todo el proceso, para que esto suceda
la empresa debe conocer al consumidor y definir un enfoque de comunicacion, ademas
de seguir los fundamentos bésicos de la atenciéon al cliente, también ayuda a establecer
las marcas a generar una estrategia de comunicacion mucho mas efectiva para la atencién

de las secretarias.

De acuerdo Paredes (2017) menciona que -las incidencias de los clientes, son
expresiones que involucran una marca, producto, servicio o empresa, estos pueden ser
verbales o escritos y facilitan identificar el grado de satisfaccion de los clientes, por el
cual unas acciones que provocan las incidencias en la atencion de los clientes es la poca
habilidad de escuchar al cliente es decir que un cliente que no es escuchado y que no tiene

seguimiento, creara incidencias que afectaran la imagen de la empresa o de la marca”

(p.16)

PRINCIPALES INCIDENCIAS DE LOS CLIENTES

Uno de los aspectos importantes en el marco de la experiencia de los clientes es la

atencion y/o gestion de las quejas y reclamaciones que estos exponen, dado que afectan



significativamente en su satisfaccion dentro de una organizacidén, mientras que la
incidencia es cometida solucionar cualquier problema que ocurra en una empresa de
manera eficaz en determinados tiempos que afectan la forma retribuir a los trabajadores
afectados. (Contreras, 2019.p.38)

Entre las principales incidencias de los clientes encontramos las siguientes:

v Peticion: Requerimiento o solicitud de los clientes expresada ante una marca u
organizacion o ante autoridades competentes por razones de interés general o
particular.

v/ Sugerencias. Son propuestas y/o recomendaciones hechas por los clientes de una
empresa con el fin de mejorar los productos y/o servicios.

v Quejas: Corresponde a manifestaciones de insatisfaccion e inconformidad que el
cliente realiza en relacidn a algun aspecto de la empresa.

v Reclamos: Son exigencia de resarcimiento, compensacion o indemnizacion con
motivo de un problema ocasionado por una empresa, bien o servicio, con razén de un

incumplimiento y acto defectuoso.

Uno de los objetivos que esta mencionado en el desempefio laboral es la elaboracion de
publicidad en donde muestre la calidad de los productos que ofrece y la durabilidad que
estos poseen para asi abarcar en mayor porcentaje el mercado local y nacional tanto en la
comercializacion como en la fabricacion de cacao, para que puedan darse a conocer en

todo el pais y de esta forma crecer cada dia econdmicamente. (Cedefio, 2018. p. 23)

Los objetivos importantes del desempefio laboral son:
v Analizar criterios y estandares para medir la productividad de los trabajadores.
Implantar politicas salariales también de compensaciones, basados en el desempefio.

Detectar necesidades, asi como programar actividades de capacitacion y desarrollo.

S <X N

Evaluar la productividad y la competitividad de las unidades si como de la
organizacion.

Establecer politicas de promocidn, ascensos y rotaciones adecuadas.

Mejorar las relaciones humanas en el trabajo asimismo elevar el clima organizacional.

Efectuar la medicion del potencial humano en el desarrollo de sus tareas.

S S X

Actualizar las descripciones de los puestos.



v Ayuda al retorno de la informacion a los empleados, proporcionando

retroalimentacion.

Se considera que la competencia de la direccion de gestion social dentro de la
incidencia atencion al cliente y el desempefio laboral del municipio del canton Vinces
sirve como conocimiento para la proteccion de derechos de la satisfaccion de las personas
en un determinado periodo en analizar las actividades administrativas y financieras de y

su incidencia en la atencion al cliente de las secretarias:

% Implementar proyectos sociales, bibliotecas populares y demas actividades de
desarrollo para el bien de la comunidad con el apoyo del desempefio laboral que
permite reducir la improvisacion y prevenir riesgos en el momento de coordinar el

esfuerzo de los jefes.
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Contar con los recursos humanos “secretarias o jefes” y materiales para que la
comunidad contribuya con las organizaciones educativas y culturales que cuenta el
municipio del Canton Vinces y poder tener un desarrollo con buenos resultados

claros.

Segun Garcia (2016) se plantea que un desempefio “es el resultado final de una actividad,
con una a consecuencia de desempefiar y cumplir una obligacion, también es la accion de
realizar una tarea asignada, cumplir con una obligacion o enfrentar un trabajo, también es
el rendimiento de una persona a la hora de llevar a cabo sus funciones que surge la
posibilidad de trabajar sobre formas para mejorar, asi como para detectar problemas que

puedan estar deteriorando o limitando el rendimiento de cada individuo™ (p.49).

Los servidores que se estan a cargo de esta funcidon serdn quienes administren la
documentacién de la municipalidad y podran dar fe acerca del cumplimiento de los actos
que desarrollen los concejales y el alcalde del municipio del cantén Vinces, también con
la ayuda de atencion al cliente de las secretarias para el desempefio laboral que se
encuentran al servicio del Estado y de la comunidad en general para permitir beneficios

a las personas.



Asi mismo mediante la administracion general de la entidad, se podran realizar programas

que sean eficientes y coordinados se puede mencionar los siguientes detalles:

0.
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Determinar politicas instituciones, como también plantear los objetivos a alcanzar en
periodo de corto plazo junto con el desempefio laboral, es decir, son aquellas que se
refieren a la sociedad politica, y que regulan la estructura y 6rganos del gobierno del
Estado, ademas, las instituciones politicas incluyen organizaciones de partidos

politicos.

El alcalde como ejecutivo municipal, sera quién dirija, coordine y corrija la
administracion para la atencion del cliente satisfaciendo las necesidades de las
personas, serd elegido por votacion popular y desempefiard sus funciones para
satisfacer las necesidades locales y promover el desarrollo y progreso econémico,

social y cultural.

Importancia del desempefio laboral

La importancia del desempefio laboral radica en que permite que el empleado y el

supervisor identifiquen y discutan las areas en las que se puede mejorar el desempefio,

también puede ser una oportunidad importante para reforzar y aclarar las expectativas que

realiza con la fuerza laboral de una organizacién para conocer la calidad de estas

actividades para las empresas, porque ayuda a implementar estrategias y implementar la
eficacia. (L6épez, 2014.p.87)

Esté presente caso de estudio el municipio del cantén Vinces tiene un Reglamento

Orgénico y Funcional que determina su estructura administrativa, la cual tiene sus bases

en la Constitucion Nacional, sus integrantes son los siguientes puntos:

v El Alcalde de la ciudad
v El Concejo Cantonal
v/ Las Comisiones que integran cada uno de los concejales

v/ Direcciones municipales, designadas por el Alcalde

En la teoria Fernandez (2017), se considera que “las actividades mas importantes de la

administracion del departamento atencion al cliente de las secretarias se establecen los

siguientes puntos importantes para el desempefio laboral en formular objetivos y



determinar medios para alcanzarlos y se encarga de recibir las facturas de los proveedores,

emitir las facturas a los clientes de una manera precisa y excelente” (p.75).

% Planeacion: Consiste en predecir las futuras necesidades del personal de acuerdo a los
planes de la entidad, en formular objetivos y determinar medios para alcanzarlos.

% Desarrollo: El desarrollo personal de los empleados se logra a través de una
capacitacion y asignacion de incentivos y programas de bienestar de la sociedad.

« Evaluacion: La evaluacién del desempefio laboral y la verificacion de su contribucion
se considera de suma importancia para la empresa.

« Compensacion: Se otorga una remuneracion o salario en compensacion al trabajo
desempefiado que haya realizado, tal como la entrega de beneficios laborales y

sociales.
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Control: Se trata de la aplicacion de diversas evaluaciones, auditorias y exdmenes para

evaluar la eficacia y la eficiencia de la gestion del personal.

Para evaluar el desempefio laboral es una de las tareas mas importantes que el
departamento de recursos humanos de toda empresa deberia realizar. Ademas, es esencial
para poner a prueba la capacidad de liderar del encargado del equipo, asi como la
comunicacion y el nivel de integracién del empleado dentro de la organizacion. Para

hacerlo de manera correcta, es necesario considerar los siguientes factores:

v Fijar el objetivo de la investigacion.
v/ Considerar la trayectoria del empleado.

v Los criterios de referencia deben de estar relacionados con el area de trabajo.

Segln Sanchez (2015) comentan que “hoy en dia las empresas piden a sus miembros
tomar calma y que soporten las presiones debido a la crisis econémica que existe en la
actualidad, la lucha por mantener un puesto de trabajo es mas intelectual, para evaluar se
debe usar métodos que analizan las distintas condiciones de trabajo como factores de
riesgo, generando respuestas en mayores niveles de profundidad, impactando en el

compromiso con la compafia™. (p.45.)
¢Por qué es importante medir el desempefio laboral?

Al realizar una evaluacion del desempefio de empleados, no solo la empresa sale

beneficiada, también los trabajadores, ya que pueden obtener una informacion muy



importante de mejores oportunidades de trabajo o un puesto acorde a su perfil, por lo
tanto, detecta la eficacia de los colaboradores en sus actividades y ayuda a monitorear el
grado de cumplimiento de los objetivos de una organizacion; puede valerse de
instrumentos cualitativos o cuantitativos o una combinacion de ambos. (Monserrate,
2018.p.41)

¢ Qué factores influyen en el desempefio laboral?
Son muchos los factores que pueden afectar el desempefio de un empleado, desde la falta
de capacitacion por parte de la empresa, hasta la pasion con la que realiza sus labores y

el compromiso a continuacion se detallan los factores:

% Clima laboral: que un empleado se encuentre en un ambiente de constante
hostigamiento, estrés, falta de motivacion, higiene, etc., puede desatar su desinterés o
falta de compromiso para hacer un trabajo de calidad.

< Falta de capacitacion: existen puestos de trabajo que requieren conocimiento
especializado y que requieren un nivel educativo minimo o se refuerzan a través de
cursos y capacitaciones de personas con experiencia, la ausencia de esto provocaria

un mal desempefio y no llegar a las metas establecidas.

Evaluacion del desempefio laboral.

El desempefio laboral se evalta en cada uno de los integrantes de una organizacion, donde
esta medicidn se puede realizar a través de la evaluacion de desempefio, también se refiere
es un instrumento que nos ayuda a evaluar, dirigir y orientar a todos los miembros de una
organizacion para que puedan cumplir con sus funciones de forma eficiente y eficaz, y a
su vez permite realizar la retroalimentacion de tal manera que se pueda lograr satisfacer
las expectativas de la organizacion y mejorar los resultados obtenidos. (Nufiez,
2015.p.39)

¢ Cual es la funcion de una secretaria para la atencién del cliente?

Desempefiar funciones de oficina y de asistencia administrativa encaminadas a facilitar
el desarrollo y ejecucion de las actividades del area de desempefio, llevar y mantener
actualizados los registros de caracter técnico, administrativo y financiero cuando a ello

haya lugar y responder por la exactitud de los mismos. (Murillo, 2019.p.35)



Variables que afectan el desempefio laboral.

Segiun Gonzales (2018), se detallan que “el desempeiio laboral depende de la
relacion existente entre el nivel de competencia técnica del individuo, su actitud frente al
trabajo y la disponibilidad de recursos asociados, ya sean materiales y soporte que inciden
en el desempefio, deben ser consideradas a la hora de plantear intervenciones
organizacionales, un alto desempefio se alcanza cuando se percibe la retribucion por el
esfuerzo y cuando puedo trabajar sin preocupaciones que alteren mi estado animico de

forma significativa” (p.34.)

v La compatibilidad de equipo trata la calidad de interaccion entre los individuos
sera el resultado de los distintos tipos de personalidad, autoestima, estilos de
comunicaciones, de negociacion para el desempefio laboral

v A manera de que el desempefio se ve influenciado por el estilo de liderazgo de la
jefatura, asimismo se ve influenciado por la calidad de las relaciones humanas al

interior de un equipo de trabajo.
TECNICAS APLICADAS PARA LA RECOLECCION DE INFORMACION

Para realizar el presente estudio se utilizé el método descriptivo, de esta manera
nos permite, conceptuar cada variable del estudio en mencion teniendo en cuenta el
desempefio laboral en las secretarias, por otra parte, se utilizé el método deductivo para
enfocarnos de una manera precisa para resolver posibles anomalias en el estudio de caso.
Con la ejecucién de dicho método se pudo indagar sobre el proyecto del desempefio

laboral en el momento de la atencion del cliente por parte de las secretarias del municipio.

Entre las técnicas aplicadas esta la encuesta y la observacion, ya que de esta
manera nos permite obtener una mejor interpretacion de la investigacion tanto de manera
escrita como visual para comprobar que el estudio de caso esta realizado de una manera
confiable la misma que se realizd en el municipio del canton Vinces. Por lo tanto, se

obtuvieron los objetivos que se requeria para esta investigacion.

La presente investigacion utilizo la siguiente técnica de recoleccion de

informacién como una encuesta dirigida a los 7 trabajadores con el fin de recabar los
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datos necesarios para sus respectivos analisis e interpretaciones que permite a obtener los
datos especificos dando como un lugar para establecer contacto con los instrumentos de
observacion por medio de las preguntas indicadas previamente establecidos, es decir, se
revisd de manera critica la informacion recogida y defectuosa bien desarrollada sin
problemas, para alcanzar los objetivos propuestos en la presente investigacion que se
evalla con procesos de tablas, gréficos , andlisis, interpretacion y recomendacion

obteniendo buenos resultados claros.

RESULTADOS OBTENIDOS

Segun la evaluacién realizada en el municipio del canton Vinces la cual fue
ejecutada a cinco colaboradoras (secretarias) se pudo llegar a mostrar situaciones
relevantes dentro de la institucion. De esta manera se pudo conocer que hace falta un
sistema mas 4gil para la atencion al cliente o usuario de dicha institucion esto se lo pudo
conocer por el sondeo de las siete preguntas realizadas a las secretarias. Con esto podemos

aplicar las recomendaciones mencionadas anteriormente.

Gran parte de las dificultades presentadas en el desempefio laboral de las
secretarias fue mostrado en las preguntas realizadas donde se obtuvo un mayor porcentaje
en la parte de la manera que incide la atencion al cliente en la empresa, por esta razén se
puede comprender que esto afectara dicha institucion para sus objetivos personales, ya
que es, una entidad publica que presta su atencion y servicio a la poblacion en general
dentro de este d&mbito nos vamos a enfocar para dar posibles soluciones a estos
inconvenientes de esta investigacion. Por otra parte, no se debe de olvidar que también

que para que todo funcione debe de haber un buen entorno laboral.

Como se nombrd anteriormente, el instrumento utilizado en este trabajo de
investigacion es la encuesta, la cual se formo por un rango de 7 trabajadores enfocadas al
analisis de la problematica abordada, la misma que se enfoca sobre el desempefio laboral
y su incidencia en la atencion al cliente de las secretarias del municipio del cantén Vinces,

de este modo se logré recopilar la informacion precisa para la recoleccion de datos.
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Los 7 trabajadores involucrados que respondieron en las encuestas manifestaron
estar de acuerdo en el aporte que ofrecen sus actividades administrativas y financieras a
su vez se esté demostrada la incidencia de atencidn al cliente de las secretarias por la
irregularidad con la que se evalta su desemperio laboral y a su vez se comprobo el poco
dominio de la atencidn al cliente de las secretariales. Por lo tanto, se posibilito la creacion
de un manejo de control para evitar riesgos en el Municipio de Vinces, los cuales permite
llevar una planificacion laboral para la atencidn al cliente de las secretarias en cuanto al
dominio correcto de estas incidencias, su desempefio laboral ha demostrado que debe ser

evaluado regularmente dentro de la institucién indicada.

SITUACIONES DETECTADAS

De acuerdo con la relacion a la técnica empleada de la encuesta y con el fin de
recopilar la informacion en base a la opinién manifestada de los 7 trabajadores, debido a
esto se elabord el cuestionario planteado con 8 interrogantes relacionadas a la temaética
de investigacion, la encuesta mencionada se aplico a las secretarias que laboran en el
municipio del cantdn Vinces, para esto se acudié a la institucion mencionada
anteriormente donde se llevo a cabo la encuesta y las secretarias que se analizé las

opiniones segun sus criterios establecidos.

Se considera que las 8 preguntas planteadas en la encuesta, se consideraron las 3
que obtuvieron mayor relevancia para la solucion de la problemaética abordada; pregunta
1 ¢La municipalidad les ofrece un buen ambiente laboral y este les ofrece un buen
desempefio en su trabajo?; pregunta 2 ¢Usted cree que la municipalidad cuenta con las
herramientas necesarias para una buena atencion?; pregunta 3 ;Usted como secretaria
administrativa cree que se puede implementar algin sistema mas eficaz para atender a
los clientes?; a continuacion, se detallara adecuadamente cada una de ellas con sus

respectivos analisis e interpretaciones:
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1.- ¢La municipalidad les ofrece un buen ambiente laboral y este les ofrece un buen

desempefio en su trabajo?

TABLA N201

CATEGORIA

FRECUENCIA

PORCENTAJE

Sl

6

90%

NO

1

10%

TOTAL

7

100%

Elaborado por: Clara Fernandez Zarate
Fuente: Encuesta aplicada a 7 trabajadores

GRAFICO N° 01

AMBIENTE LABORAL Y BUEN DESEMPENO

TOTAL 100%

Elaborado por: Clara Fernandez Zarate
Fuente: Tabla No.- 01

ANALISIS:

El grafico demuestra que existe un 90% se analiza que ofrece un buen ambiente
laboral y este les ofrece un buen desempefio en su trabajo, mientras que un 10% considera
que desconocen de las mismas indicadas en el gréfico anterior.

INTERPRETACION

En términos generales se puede apreciar que 7 trabajadores manifiestan que se
encuentran bien definidas el ofrecimiento bueno del ambiente laboral y el desempefio en
su trabajo, representando el 90%, sin embargo, también hay un 10% que expresa no

cumple con las 6rdenes indicadas para obtener un buen ambiente y el desempefio laboral

13



que estd suscrito en el analisis anterior, todos estos datos permitiran desarrollar la

propuesta de solucion alternativa.

2.- ¢Usted cree que la municipalidad cuenta con las herramientas necesarias para

una buena atencion?

TABLA N202

CATEGORIA

FRECUENCIA

PORCENTAJE

Sl

5

80%

NO

2

20%

TOTAL

7

100%

Elaborado por: Clara Fernandez Zérate
Fuente: Encuesta aplicada a 7 trabajadores
GRAFICO N° 02

HERRAMIENTAS NECESARIAS PARA UNA
BUENA ATENCION

TOTAL 100

Elaborado por: Clara Fernandez Zérate
Fuente: Tabla No.- 02

ANALISIS:

El grafico demuestra que existe un 80% donde permite analizar dentro del
municipio cuenta con las herramientas necesarias para una buena atencion al cliente de
las secretarias, en cambio el 20% explica que no cuenta con las herramientas que estan
indicadas o establecidas en la municipalidad de Vinces por no tener con conocimientos e
informaciones claras.

INTERPRETACION
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En toda institucion, es importante reconocer que cada dia se puede hacer mas,
sin embargo, el reconocerlo no es tarea facil, lo que se refleja claramente en los
trabajadores que sienten que no cuentan con las herramientas necesarias para una
buena atencion al cliente, pues posiblemente no resultaron ser beneficiarios del mismo.
La atencion al cliente ha resultado ser muy provechoso pues se rescata situaciones que
a simple vista no se las ve y se piensa o se considera que todo estd bien, cuando en
realidad hay cosas que se las puede mejorar significativamente para evitar

inconvenientes dentro del municipio.

3.- ¢Usted como secretaria administrativa cree que se puede implementar algin

sistema mas eficaz para atender a los clientes?

TABLA N203

CATEGORIA

FRECUENCIA

PORCENTAJE

Sl

4

60%

NO

3

40%

TOTAL 7 100%

Elaborado por: Clara Fernandez Zérate

Fuente: Encuesta aplicada a 7 trabajadores

GRAFICO N° 03

IMPLEMENTAR ALGUN SISTEMA MAS
EFICAZ PARA ATENDER A LOS CLIENTES

Elaborado por: Clara Fernandez Zérate
Fuente: Tabla No.- 03
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ANALISIS:

Los datos estadisticos semana que el grafico demuestra que existe un 60% en
el puesto de secretaria administrativa la cual permite implementar algun sistema mas
eficaz para atender a los clientes obteniendo buenos resultados claros y que tan solo
un 40% ha sido potencializado de alguna manera que no establece en el puesto como
secretaria para obtener la implementacion de algun sistema en atender a los clientes.
INTERPRETACION

En lo relacionado como el puesto de secretaria administrativa se ha demostrado
que esta aceptable en implementar algun sistema mas eficaz para atender a los clientes,
sin embargo, se refleja que les resulta muy dificil llegar a las funciones administrativas
como trabajo, lo cual dificulta la toma de decisiones, es importante implementar un
modelo de cultura y ambiente organizacional al interior de la cooperativa, a fin de
lograr unificar y consolidar criterios y objetivos para la atencién de clientes.

SOLUCIONES PLANTEADAS

A través del analisis y la interpretacion de la informacion recabada por medio
del cuestionario de preguntas realizado en la encuesta se han identificado los factores
que producen la problemética. A partir de aquello se pueden formular soluciones
puntuales para que sean aplicadas dentro de la institucion:

Como solucion de la primera pregunta de la encuesta se puede dar conocer que
el municipio les ofrece un buen ambiente laboral con un nivel muy alto dentro del
desempefio laboral que desarrollan sus actividades. En este caso se plantea que se
utilice el método que mejor les parezca para mejorar el desempefio laboral; para esto
es necesario que conozcan el punto de vista de las secretarias para que conozcan sus
necesidades y puedan trabajar en un ambiente laboral agradable, motivador y apto para

que las profesionales ejecuten sus labores.

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta de la pregunta dos,
manifestaron que las herramientas necesarias dentro de la institucién en su totalidad

no son excelentes, puesto que se deduce la falta de conocimiento ante los temas que
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son de suma importancia y que deben ser considerados para determinar incidencia de
atencion de cliente de las secretarias y a su vez mantener un ambiente laboral

satisfactorio dentro de la institucion.

Los datos establecidos en la pregunta tres de la encuesta, se logro analizar para
implementar algin sistema, por lo tanto, las secretarias fueron en su totalidad
sefialando que no se evalla regularmente dentro del desempefio laboral, al no llevar
un sistema de control para la atencion de los clientes que demuestra la insatisfaccion,
desmotivacion y desinteres para desempefiar correctamente la atencion sus funciones

secretariales en busca de buenos resultados para el municipio de Vinces.
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CONCLUSION

Segun los resultados de la encuesta aplicada, el municipio del Cantén Vinces
no ha invertido en el desempefio laboral y su incidencia en la atencion al cliente de las
secretarias, es necesario que el establecimiento tome en cuenta que el constante
aprendizaje en cada uno de sus colaboradores debido a que es fundamental para el
crecimiento de la misma, es decir que las secretarias dieron a conocer su interés por
recibir capacitaciones sobre la atencion al cliente indicando que ellas no han tenido la

suficiente preparacion para desempefiar los cargos que ocupan dentro de la institucion.

Al concluir el presente este caso de estudio se obtiene que el municipio del
Canton Vinces, las secretarias desempefian una incidencia en a la atencion al cliente
poco agradable, esto se debe a que las mismas carecen de habilidades comunicativas
que les permitan interactuar a comunicarse con los clientes con sus semejantes de
forma efectiva. Ademés, no cuentan con programas de capacitacion en donde se
promueva la utilizacién de buenas practicas al momento de comunicarse con los
demas, es decir, no utilizan técnicas pertinentes para expresarse correctamente hacia
las personas esto desencadena que el desempefio laboral sea un poco complicado en la

atencion al cliente.

Ademas, se llegd a la conclusion que seria muy adecuado que en el municipio
del Canton Vinces se desarrollen y ejecuten programas de capacitacion en donde se
ensefien cuales son las habilidades comunicativas para la incidencia en la atencién al
cliente de las secretarias que ayuden a mantener una comunicacion efectiva en el
ambiente laboral. Es muy necesario que esto se ejecute porque las secretarias de esta
entidad, asi como en muchas otras, son la imagen de la empresa por lo tanto el carecer
de estas destrezas Comunicativas estd causando que trabajen con un desempefio
laboral poco apropiado lo que se institucion reflejado en la atencion al cliente y en sus

relaciones interpersonales.
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RECOMENDACIONES

Al haber concluido con la realizacion de este trabajo, se puede recomendar a
las secretarias que se preocupen por conocer si sus colaboradores estan satisfechos con
su incidencia en la atencion del cliente dentro de un ambiente laboral agradable , ya
que es bien conocido que en una empresa los trabajadores no solo estan para producir
y ofrecer servicios a la sociedad, sino que también se deben tener en cuenta factores
que los motiven y les permitan trabajar de forma adecuada y en Optimas condiciones

laborales.

Ademas, es recomendable que en la institucién se desarrollen y ejecuten planes
de capacitacion no solo para las secretarias sino también para los funcionarios en todas
las areas y niveles; esto les permitira convertirse en una institucion responsable que se
preocupa por mantener un desempefio laboral y su incidencia en la atencién del cliente
de las secretarias sea favorable o exitoso en donde todos se comuniquen de forma
asertiva y conserven buenas relaciones laborales obteniendo buenos resultados

precisos.

El Municipio del Canton Vinces debe implementar estrategias desempefio
laboral y su incidencia en la atencion del cliente de las secretarias para ejecutar
programas de retroalimentacién, capacitaciones y métodos para la actualizacion de
conocimientos de los trabajadores obteniendo buenos compromisos y lograr mejores
desempefios laborales en la gestion en un ambiente organizacional desarrollando
habilidades con un alto de rendimiento laboral con sus colaboradores, y asi se puedan

cumplir los objetivos propuestos en la institucion.
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ANEXO 1

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS 7 TRABAJADORES

EL DESEMPENO LABORAL Y SU INCIDENCIA EN LA
ATENCION AL CLIENTE DE LAS SECRETARIAS DEL
MUNICIPIO DEL CANTON VINCES

1.- ¢La municipalidad les ofrece un buen ambiente laboral y este les ofrece un buen

desemperio en su trabajo?

Si ( )
No ( )

2.- ¢Usted cree que la municipalidad cuenta con las herramientas necesarias para

una buena atencién?

Si ( )
No ( )

3.- ¢Usted como secretaria administrativa cree que se puede implementar algun

sistema mas eficaz para atender a los clientes?

Si ( )
No ( )

4.- ¢ Crees que tus objetivos personales estan alineados con los de la municipalidad?
Si ( )
No ( )

5.- ¢Usted cree que en la municipalidad hace falta capacitacion para una mejor

atencion a los clientes?
Si ( )

22



No ( )

6.- ¢Como considera las técnicas para la atencion al cliente de las secretarias que

se emplean dentro de la institucion?

Excelentes ( )
Muy buenas ( )
Buenas ( )
Deficientes ( )

7.- ¢Esté de acuerdo que el desempefio laboral forma parte del crecimiento de la

institucion?

Muy de acuerdo ( )
De acuerdo ( )
En desacuerdo ( )

8.- ¢Se evalua regularmente dentro de la institucion el desempefio laboral?
Si ( )
No ( )
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ANEXO N° 2
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TABULACION GENERAL DE LA ENCUESTA

1.- ¢La municipalidad les ofrece un buen ambiente laboral y este les ofrece un buen

desempefio en su trabajo?

TABLA N201

CATEGORIA

FRECUENCIA

PORCENTAJE

Sl

6

90%

NO

1

10%

TOTAL

7

100%

GRAFICO N° 01

AMBIENTE LABORAL Y BUEN DESEMPENO

TOTAL 100%

2.- ¢Usted cree que la municipalidad cuenta con las herramientas necesarias para

una buena atencién?

TABLA N202
CATEGORIA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 5 80%
NO 2 20%
TOTAL 7 100%
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GRAFICO N° 02

HERRAMIENTAS NECESARIAS PARA UNA
BUENA ATENCION

3.- ¢Usted como secretaria administrativa cree que se puede implementar algun
sistema mas eficaz para atender a los clientes?
TABLA N2 03

CATEGORIA

FRECUENCIA

PORCENTAJE

Sl

4

60%

NO

3

40%

TOTAL

7

100%

GRAFICO N° 03

IMPLEMENTAR ALGUN SISTEMA MAS
EFICAZ PARA ATENDER A LOS CLIENTES

4.- .-¢Crees que tus objetivos personales estan alineados con los de la municipalidad?

TABLA N204
CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 2 30%
NO 5 70%
TOTAL 7 100%

GRAFICO N° 04
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OBJETIVOS PERSONALES ESTAN ALINEADOS
CON LOS DE LA MUNICIPALIDAD

atencion a los clientes?

TABLA N2 05
CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 4 80%
NO 3 20%
TOTAL 7 100%

GRAFICO N° 05

LOS CLIENTES

CREE QUE EN LA MUNICIPALIDAD HACE FALTA
CAPACITACION PARA UNA MEJOR ATENCION A

se emplean dentro de la institucion?

TABLA 6.
Categoria Frecuencia Porcentaje
Excelente 2 20%

5.- ¢Usted cree que en la municipalidad hace falta capacitacion para una mejor

6.- ¢Como considera las técnicas para la atencion al cliente de las secretarias que
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Muy bueno 3 30%
Bueno 2 50%
Deficiente 0 0%
Total 7 100%
GRAFICO 6.

6. Como considera las técnicas para la atencion al cliente de las
secretarias que se emplean dentro de la institucién?

-

\-/

" Excelente ™ Muy bueno ™ Bueno Deficiente

7.- ¢Esta de acuerdo que el desempefio laboral forma parte del crecimiento de la

institucion?
TABLAT.
Categoria Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 5 60%
De acuerdo 2 40%
En desacuerdo 0 0%
Total 8 100%
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GRAFICO 7.

7. ¢ Esté de acuerdo que el desempefio laboral forma
parte del crecimiento de la institucion?

0%

B Muy de acuerdo ® De acuerdo En desacuerdo

8.- ¢ Se evalla regularmente dentro de la institucion el desempefio laboral?

TABLA 8.
Categoria Frecuencia | Porcentaje
Si 0 0%
No 7 100%
Total 7 100%
GRAFICO 8

8. ¢Se evalla regularmente dentro de la institucion el

desempefio laboral?

ESi mNo
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OFICIO DE ASIGNACION DE DOCENTE TUTOR

g' A gy CARRERA DE SECRETARIADO o
3 H EJECUTIVO BILINGUE m
o UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO s

OFICIO- C.T.-S.E.B.-FCJSE. -026-2022

De: MSc. Viviana Onofre Zapata i

COORDINADORA COMISION DE TITULACION DE LA CARRERA
Para: Estudiantes de Secretariado Ejecutivo Bilingiie
Asunto: Temas aprobados y asignacién de docente tutor

Fecha: Lunes 14 de febrero del 2022

Estimados estudiantes,

Mediante Resolucion CD-FAC.C.J.S.E- SO-001-RES-003-2022 se aprueba la némina de
docentes tutores para los estudiantes inscritos en el proceso de titulacién Diciembre 2021-
Abril 2022, de la carrera de Secretariado Ejecutivo Bilingiie.

Por tanto, a continuacién se adjunta la matriz en donde constan los estudiantes, el tema
aprobado por los drbitros y el docente tutor asignado para llevar a cabo la fase practica del
examen complexivo.

Particular que comunico para los fines legales pertinentes

Atentamente,

Ing. Viviana Onofre Zapata, MSp 3
COORDINADORA COMISION DE TITULACION CARRERA DE
SECRETARIADO EJECUTIVO BILINGUE
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0
FICIO DE SOLICITUD DE PERMISO A LA INSTITUCION EN LA QUE
REALIZARA LA INVESTIGACION

913122, 10:38
OFICIO PERMISO (1) CLARA FERNANDEZ.docx « Documentos de Google
CARRERA DI SECRETARIADO P&
EJECUTIVO BILINGUE ﬂ
UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
Babahoyo marzo 9, 2022

Sefior: Juan Alfonso Montalvan

ALCALDE
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON VINCES

Sucre S/N y 9 de octubre
VINCES - LOS RIOS

De mis consideraciones:

la presente tiene ia finalidad de darle a conocer quela
LINDA, con cédula de identidad # 120780007-7.,
de Secretariado Ejecutivo Bilingtie de la Facultad de
de la Universidad Técnica de Babahoyo, se encuentra
licito a Usted(es) de la manera méas comedida se le

ealizar su trabajo de investigacion en la empresa que Usted
le brinde informacién de la empresa como son: razén social
ma, actividad econdmica, valores institucionales, numeros
resa; ademas se le brinde la facilidad
gacion. La investigacion se enfocard
gL DESEMPENO LABORAL Y SU

fAS DEL MUNICIPIO DEL CANTON

Reciban un cordial saludo de quien suscribe,
sefiorita FERNANDEZ ZARATE CLARA CE
esiudiante del ociavo semesire de la carrera
Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacién

en el proceso de TITULACION, por tal motivo so

permita a la mencionada.estudiante.r
acertadamente dirige ; ademas que se
de la empresa, mision, vision, organigra
de empleados que Jaboran y dreas departamentales de la emp!
para realizar |a respectiva encuesta para su proceso de investi
exclusivamente en el area ADMINISTRATIVA con el tema:
INCIDENCIA EN LA ATENCION AL CLIENTE DE LAS SECRETAR

VINCES”.
reciban mis agradecimientos personales e

por la atencion favorable que se sirvan dar a la presente,

institucionales.

De Usted (es), muy atentamente;
p7 VINCES
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Lic. Marfa Elena 5alazar sanchez. MSc. : )
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COORDINADORA DE LA CARRERA
SECRETARIADO EJECUTIVO BILINGOE i
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EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS REUNION CON DOCENTE TUTOR
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