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INTRODUCCION

La Direccion Provincial MIDUVI (Ministerio de Desarrollo Urbano y Vivienda) Los
Rios, se encuentra ubicada en la Av. Benetazo y Primera transversal, la misma que gerce
personeria juridica, como representacion regional del Ministerio de Desarrollo Urbano y
Vivienda, desde € 14 de junio de 1994, redizando funciones de desarrollo urbano y
saneamiento ambiental. En la actualidad desarrolla programas planificados como: bonos para
construccion de vivienda nueva, de megjoramiento, de emergencia 'y bonos "Manuela Espegjo’,
para’ facilitar las condiciones que hagan posible que las familias con menores ingresos puedan
acceder a una vivienda digna, o mgorar la vivienda precaria que poseen” (Ministerio de

Desarrollo Urbano y Vivienda[MIDUVI], 2017).

En la presente indagacion se describira el andlisisdelos resultados obtenidos sobre el
caso realizado en lamencionadainstitucion publica, en base alafilosofiade calidad y servicio
al usuario, lamisma gue significa que cada servidor publico de todas las areas de lainstitucion
garantice la prestacion de servicio de calidad integral, comprometiéndose a satisfacer las
necesidades y expectativas del visitante. A este contexto responde a que en la actualidad los
ciudadanos, demandan cada vez més la prestacion de servicio publico de calidad y calidez,
alcanzando de esta manera €l buen vivir. Debe sefialarse que este estudio se desarroll6 con €l
interés de conocer, cud es € origen de los sintomas, que obstaculizan la gestion del servicio
publico de calidad en la organizacion y de esta manera sugerir aternativas adecuadas para
alcanzar €l ideal de servicio de calidad total, a los usuarios interno y externos. Como
complemento, este estudio favorece al futuro profesional ademostrar |a capacidad de andlisis,
la toma de decisiones, los conocimientos y métodos administrativos adquiridos, para dar

solucién a problemas reales en la sociedad 0 en el mercado.



Por otra parte, € caso estd regido bagjo € lineamiento de investigacion, Modelo de
Gestion Administrativa, debido aquetienerelacion con laaplicacion dd sistemaadministrativo
como: planificacién, organizacion, direccion y control delos servicios publicos, que se ofrecen
alaciudadania mediante la gestion de recursos y talento humano. En este sentido, €l desarrollo
de lainvestigacion esta vinculado alatipologia de estudio de caso interpretativo, € mismo que
sigui6 la metodol ogia deductiva, por las razones de andlisis, aplicacion tedricay obtencién de
conclusiones sobre el caso. Asimismo se aplico técnicas o herramientas tales como: encuestas
a usuarios, entrevistas a servidores publicos, fichas de observacién, la revision de la
documentacion legal einstitucional facilitada por laorganizacién, que permitieron fundamentar

lainformacion presentada.

La recoleccion de datos se efectlio de la siguiente manera: |a observacion directa sobre
el objeto/sujeto de estudio, es decir € proceso del servicio publico que ofrecen los servidores
y lareceptividad del usuario sobre el mismo, para definir laproblematicaen que serige. Luego
se procedié a la recopilacion bibliogréfica tedrica para sustentar cientificamente dicha
investigacion, posteriormente se llevé a cabo, encuestas a 30 usuarios y entrevistas a 15
miembros delainstitucion, parahacer un analisis comparativo sobrelaconcepcion delacalidad
de servicio. Por ultimo, vale la explicacion que este informe no pretende exponer contextos
negativos del organismo, de modo que la reputacion del mismo se vea afectado, antes bien se

espera que sirva como herramienta de autoandlisis.



DESARROLLO

El servicio publico, se entiende como la gestion que realizala administracion publica,
generando servicios conforme a politicas estatales, creando de esta manera una relacion
ingtitucional con la sociedad y ademas cumpliendo los principios del buen vivir. Los servicios
publicos en € Ecuador son: educacién, salud, seguridad social, judicial, telecomunicaciones,
habitat y vivienda, entre otros. En laConstitucién del Ecuador del 2008, estableceen € Articulo
227: "La administracién publica constituye un servicio a la colectividad que se rige por los
principios de eficacia, €eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion, descentralizacion,
coordinacion, participacion, planificacion, transparencia y evaluacion ~ (Corporacion de

Estudios y Publicaciones, 2010, pag. 73).

Por otra parte, cabe establecer la diferenciacion entre cliente y usuario, debido aque la
definicion de estos da una visiéon més clara, sobre la forma de gestionar € servicio en la
Direccién Provincial MIDUVI-Los Rios. Entonces por consiguiente, se conoce como cliente,
a la persona natural o juridica que compra un bien o servicio, mediante una transaccion
lucrativa; en cambio un usuario, segin la denominacién consultada en la institucion, son los
beneficiarios, es decir personas nacionales o extranjeras y empresas de todo tipo que necesitan
de los servicios o informacion de la organizacion. Aunque, debe sefialarse que en el escrito se
hace semblanzaal usuario (persona), aveces como cliente, apoyado en € principio homogéneo
de satisfaccion de necesidades de las personas, que comparten todas las organizaciones sin
distincién. Deigual manerase debe determinar, las caracteristicas quetiene el servicio en forma
genera, las mismas gque son: laintangibilidad (no se puede ver), inseparabilidad (se consume
inmediatamente), heterogeneidad (experiencia Unica) y caducidad (no se puede almacenar)

(Osés, 2016).



Con referencia en la manera en que se desarrolla la prestacion del servicio en la
Direccién Provincial MIDUVI-Los Rios, esta se lareaiza mediante la recepcién de usuarios o
visitantes en € area de Atencién a ciudadano, la misma que se encarga de conocer las
necesidades del usuario y direccionar a departamento o servidor publico correspondiente, de
ser €l caso. Paratal efecto es que se crea dicha érea desde €l afio 2013, con una afluencia de
usuarios entre 50 a 80 personas diarias, para luego declinar a 20 personas en € afio 2015 y al
mismo tiempo presentando a inicio dificultades, debido a la mala costumbre de los usuarios
de ingresar arbitrariamente a la instituciéon sin € control de registro. Cabe destacar que al
principio, se contaba con dos servidoras publicas y en la actualidad solo se encuentra una

colaboradora, para atender a15 usuarios promedios diarios. (Anexos N° 2y N°11)

En cuanto a la problemética que se desarrolla en la institucién, ésta se presenta como
una falta de concientizacion sobre la calidad en el servicio a usuario, es decir de manera
integral en cada nivel jerarquico de la institucién, por parte de los servidores publicos, los
mismos que conciben la idea errada en que € ~ buen servicio’, iniciay termina en un &rea
especifica, como es en este caso, lade "Atencién a ciudadano” y no como responsabilidad de

todos en ofrecer un servicio de Optima calidad a usuario o beneficiario.(Anexo 9)

Tal situacion obedece afactores como: mayor interés hacialos asuntos organi zacional es
versus alas necesidades del usuario, €l sobrecargo en tareas o labores propias del area, laescaza
instruccién a los integrantes institucionales, por parte de la U.A.U (Unidad de Atencién a
Usuario), lafaltade compromiso o vocacion al servicio, incumplimiento del proceso de servicio
establ ecido administrativamente; canal es de comuni cacién y medios de expresion insuficientes,

sin publicidad, no gustados a diversidad cultural delos usuarios. (Anexo 1)



Haciendo referencia a la falta de concientizacién del servicio de calidad integral a
usuario, Blanco & Lobato (2013) sefialan que: “Las barreras personales o psicolégicas de las
personas pueden provocar reacciones inadecuadas en el entorno labora™ (pag. 15). Ademas,
Ishikawa (1986a) menciona que los impedimentos para € control y avance de la calidad,
procede de las actitudes equivocadas, como: “Personas que piensan que todo marchabieny que
no hay ningun problema: estan satisfechas con € statu quo y les falta comprensién de aspectos
importantes” (p&g. 86). Siendo las cosas asi, cabe sefidar |o que menciona, Ramirez Cardona
(2009) sobre que: “La calidad total es una filosofia empresaria que esta basada en el espiritu,

en lamotivacién y comportamiento y en la responsabilidad humana’ (pag. 58).

Entonces, es evidente que modificar o cambiar la mentalidad de un individuo es una
tarea complgja y mas aln la de un grupo de personas, es decir no basta simplemente con €l
desarrollo de una norma o una estructura plana, siendo esto inservible, si no existen servidores
o colaboradores con una cultura, filosofia o valores adecuados, gustados a los objetivos
organizacionales. Relacionandolo al caso, la existencia de un manual de servicios, normas
técnicas, acuerdos ministeriales y entre otros formatos que tratan sobre la atencién del servicio
sin distincion de cargos o éreas, se hacen obsoletos si se cuentan con personal, que concibe la
idea en que la atencion del servicio no es una competencia compartida, sino mas bien lade un
area, limitdndose hacer 10 “"suyo”, olvidando la razén de servir a usuario, provocando una
insatisfaccion a las necesidades del beneficiario. A este argumento apoya lo descrito por la
revista cientifica, TELOS de Venezuela sobre que: “La aspiracion de proporcionar un servicio
excelente a cliente debe encontrarse tanto en el nivel organizativo més amplio como en el méas

bajo” (Albarran, Pelekais, & Aguirre, 2014, pag. 320).



Continuando con €l desarrollo de los factores que giran entorno ala problematica que
sufre, la Direccién Provincial MIDUVI-Los Rios, gracias a la esquematizacion del arbol del
problema (Anexo N°1), a las fichas de observacion (Anexo N°2) a andlisis de las encuestas
(Anexo N©9B), entrevistas (Anexo N° 9), y la verificacion de la documentacion legal o

ingtitucional de la organizacién (Anexo N°10). Se lograidentificar, |os siguientes el ementos:

En primer lugar se sefiala que, en la Direccion Provincial MIDUVI-Los Rios, se le
proporciona mayor atencion alos asuntos organizacionales (reuniones, recorridos, regjuste de
personal) versus a las necesidades latentes del usuario. Sobre esta causa, Collier & Evans
(2016) manifiestan dentro del Paquete de Beneficios paralos Clientes (PBC) que: " Cuando se
define un PBC no se deben confundir las caracteristicas determinadas por la administracion
con los deseos y necesidades de los clientes™ (pag. 10). Por otro lado, Armstrong & Kotler
(2013) sefialan que: "En € esfuerzo por crear valor paradl cliente, la empresa necesitaver mas
alla de su propia cadena de valor interna’ (pag. 48). Ademés cabe considerar |o que estipulan,
Juran & Godfrey (2001) sobre la existencia de una falla en la calidad, a no diferenciar las
necesidades declaradas con las reales, que expresan las personas, que en comparacion con la

necesidades reales, son més bien las utilidades que consideran que recibiran.

Si bien es cierto, los asuntos o tareas que realizan los miembros de la Direccion
Provincia MIDUV I-Los Rios, se enmarcan a cumplir objetivos que favorecen alos clientes o
usuarios, pero € problema se torna, cuando estos asuntos o necesidades de la organizacion
interfieren con la atencién y satisfaccion del usuario; que lo que realmente necesita es atencién
personalizada y oportuna. Visto de esta forma, priorizar |os requerimientos que demandan la

ingtitucion y no e usuario, merman las necesidades reales que expresan los ciudadanos,



ignorandolas con € justificativo, de que 1o que le hace bien a la ingtitucién, le hard bien a

usuario.

En relacion sobre esta implicacion, se encuentra una sub causa que responde a este
factor y esta es, una estructura plana con racionamiento de personal. Dentro de este marco, se
puede evidenciar en € Anexo N°7, e organigrama de la ingtitucion del afio 2015,
presentandose como una estructura plana con jerarquia reducida, también se puede observar,
gue en ninguin nivel se encuentra el area de Atencion a ciudadano como tal, reflejando que la
importancia por € servicio no se encuentra especiaizada o conformada en una linea de
autoridad. Sobre esto, Bernal Torres & Sierra Arango (2013a) afirman que una organizacion
plana “"Prima € interés de los objetivos de cada departamento sobre los objetivos de la
organizacion” (pag. 186). Conjuntamente, Chiavenato (2011) afirma que: “La organizacion
busca resolver ad mismo tiempo problemas relacionados con su racionalidad técnica,
econdémica, social, legal, etcétera. Sin embargo, atender uno de estos aspectos puede perjudicar

la satisfaccion de los deméas” (pég. 20).

Las evidencias descritas anteriormente, traen como consecuencia la insatisfaccion al
usuario, debido a que aumenta €l tiempo de espera de 3,33 minutos (promedio) hasta 39
minutos, cuando segun el manual de carta de servicio del MIDUVI es admisible entre 8-10
minutos (Anexo 10), esto se debe puesto que, cuando € ciudadano acude a la institucion con
las expectativas de ser atendido a tiempo y se encuentra con que € servidor publico, no lo
puede orientar porgue esta en una reunién de la empresay en ciertos casos, hasta por asuntos
personales. Al mismo tiempo, €l usuario experimenta incomodidad e impaciencia, porque al
encontrarse solo una persona atendiendo en recepcion, para 15 usuarios promedios diarios,

algunos visitantes desestiman € servicio y se marchan; pues tienen asuntos personales que



desempefiar, percibiendo que las necesidades latentes como: consultas, tramites, quejas o
simplemente informaci én, no son tomadas en cuenta como importantes frente alas necesidades

de la organizacion.

LIamalaatencion que los miembros de lainstitucion, no tomen en consideracion lo que
establece, Escudero (2015) sobre que: “El cliente por encima de todo™ (pag. 6). Aparte que la
organizacion olvidaque: “Si un cliente quedainsatisfecho por € servicio o laatencién, es muy
probable que hable mal de uno y cuente de su mala experiencia aotros” (Sol6rzano Barrera &
Aceves Lépez, 2013, pag. 7). Dentro de este tema, se puede comprobar una situacion mediante
los Anexos N° 2 y 5, en los que se especifican que: cuando un usuario desea ser atendido por
un determinado servidor, no se ofrece dicha atencion, debido alaindisposicion por encontrarse
en una reunion, pese ala notificacion de la recepcionista. Por consiguiente € ciudadano nota
la demora, la misma que es de 39 minutos (tiempo espera) y lainsignificanciaque seledaala
necesidad o consulta que requiere. Es asi como también se puede evidenciar en € diagrama,
gue € proceso se extiende, a medida que surgen los tiempos de espera e igualmente las

actividades.

En segundo lugar, se encuentra otra situacion que gira alrededor del problema, esta es
€l sobrecargo de tareas o labores institucionales, que gecutan los servidores, provocando que
seignore laatencion alos usuarios, centrandose solo en redlizar labores del puesto. Sobre tal
contexto, Alles (2007) menciona que: “Si bien es funcién de los directivos liderar cambios,
éstos se deben realizar sin gercer presion sobre los empleados™ (pag. 102). Por otro lado,
Carrasco Fernandez (2012) afirma que: “El principio y € fin de toda actividad empresarid v,

como hemos visto, institucional, es el cliente” (pag. 7).



Asimismo, Martinez Guillén (2012) menciona que:

Cuando e empleado vivelainsatisfaccion del cliente que él tratay no se siente culpable, culpard
aladireccion y alaorganizacion que le impone una tarea unos métodos y unos medios que no

le satisfacen ni ad ni al cliente. (pag. 252)

Considerando que uno de los enfoques tradicionales que se basa en colaboradores
responsables con la organizacion, mas no con la razon de ser que son los usuarios, no ha
cambiado, debido a que & personal se concentra en terminar las enormes cargas de labores,
degjando de lado | os requerimientos de los ciudadanos y perdiendo € sentido real de servidores
publicos. Visto de esta perspectiva, en la Direccion Provincial MIDUVI — Los Rios, existen
colaboradores publicos que poseen excesos de labores, debido a que cada vez que renuncia o
se despide personal, se retira empleados de otras areas (Atencion al ciudadano), los mismos
gue se ubican en los puestos demandados por la exigencia de la administracion central,
concentrandose rigidamente en terminar lo solicitado en e menor tiempo posible y con €

minimo recurso.

Es por eso que existen escenarios, en que por lagran cargadetrabgjo, cuando €l visitante
Ilegaparaquelo atiendan, o ignoran por un momento y cuando |o atienden |0 hace apresurados,
sin escuchar al usuario, dandole excusas a causa del mucho trabgjo y exclamando que: "“Mejor
regrese en las proximas semanas’. Del mismo modo cuando estan conversando con €l usuario,
la mayoria de los casos |0 hacen observando el computador, revisando |a tarea que realizan y

también, en ciertas ocasi ones contestando € tel & ono.
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Actualmente, como consecuencias del contexto descrito con antelacion, constan efectos
como: € estrés laboral hacia los servidores publicos, a causa de habitos de trabajo a un ritmo
acelerado, al cumplimiento de fechas limites, que provocan dificultades para interactuar y
atender con calidad y calidez a usuario. Como lo manifiestan, Arnold & Randall (2012a): "Los
empleados a menudo se encuentran en riesgo de sufrir estrés laboral si su trabajo a menudo se
realizabajo presion, y s incluye extensos periodos de trabajo fisico intenso o de concentracion
" (pég. 407). Cabe considerar que sumando a dicho efecto, también se produce una lentitud en
la atencion con € usuario, por la indisposicion por parte de los servidores publicos, para
complacer alguna consulta, por la razdn de estar centrados en terminar rdpido las tareas y
también por considerar en la mayoria de los casos, una incompetencia en atender. A esto se
contradice lo que sefiala claramente el Acuerdo-Ministerial No-002-16 bajo el Art.30 literal o:
" Atender cordialmente y con esmero al usuario externo, que requieralainformacion primaria
de lainstitucion, aun cuando dicha funcidn no sea relacionada con sus funciones del servidor

plblico” (MIDUVI, 2016).

En tercer lugar, surge la siguiente causa gque es la falta de induccién o capacitacion por
parte de la Unidad de Atencion a Usuario, hacia los miembros de la organizacion sobre la
atencién del servicio, es decir la instruccion a los servidores publicos que no tienen las
capacidades basicas informativas para dar servicio al usuario y visitante. Sobre este factor,
Arnold & Randa (2012b) afirman que: “La capacitacion inadecuada para necesidades
especificas del individuo o de la organizacion podria resultar peor que ninguna capacitacion”
(pég. 356). También hay gque consideralo que manifiesta, Cuesta Santos (2010) sobre que: "No
puede iniciarse e cambio radical necesario si no se empieza por la formacién de los altos

directivos™ (pag. 319). Ademaés hay que tomar en cuenta lo descrito por uno de los pioneros de
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la calidad, como lo es, Ishikawa (1986b) sobre que: "El CC empieza con educacion y termina

con educacion” (pag. 15). Esto refriéndose al Control de Calidad.

En genera, la capacitacion u orientacion que se desarrolla en cualquier tipo de
institucion, es de gran ventgja comparativa hacia el cliente o usuario, que percibe una atencién
decalidad, graciasa profesionalismo que ofrece € servidor publico y asimismo la satisfaccion
anivel personal por parte del empleado. No obstante, esto no sucede en la Direccién Provincial
MIDUV I -Los Rios, debido ague en ocasiones no siempre la capacitacion es positiva, mas alin
cuando se capacita sin planificacion e inadecuadamente a un area o personas, que no se
involucran en temas de adi estramientos, por considerar impropias alaespecializacion del cargo
gue desempefian (Anexo 9). Al mismo tiempo, cuando por motivos de periodo vacaciona de
la Unica persona encargada del &rea de Atencion al ciudadano, se procede a ubicar aservidores
de otras &reas (Depto. Financiero e Informético), para receptar las dudas, consultas, queasy
necesidades de los usuarios, recibiendo una explicacion, mas no una capacitacion sobre los
servicios gue ofrece la ingtitucion, puesto que cuando se encuentran en contacto con €l
ciudadano, no ofrecen informacion claray oportuna. Se indicatambién, que existe incapacidad
de accidn, en las consultas infrecuentes (tramites o seguimientos), ignorancia en informacién

reservada por otras areas e incumpliendo del proceso de atencidn. (Anexo N° 2)

En consecuencia por esta falencia, dentro de la Direccion MIDUV I-Los Rios, surte €l
efecto del desconocimiento por parte de los servidores publicos, sobre los servicios més
elementales y trdmites que se desarrollan en la organizacién, ignorando la informacién
oportuna para brindar alaciudadania. Es decir en aguellas circunstancias, en que €l usuario se

acerca a un servidor que desconoce o mas basico de lo que se hace dentro de la institucion,
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dandole excusas por no pertenecerle esa competencia, Sino a otra persona, que en € peor de
los casos no se encuentra y de igual modo; existen ocasiones en que por desconocer datos que
se comparten entre ciertas areas o grupos informales, les ofrecen una informacion inexacta a
visitante, trayendo por consiguiente ladesinformacion a usuario, generando ademéas un circulo

de informacién errdnea hacia los agentes de contacto (familiares y amigos) del usuario.

Es asi como se evidencia lo que ocasiona lafalta de instruccion en temas mas bésicos
y oportunos para los usuarios, llamando la atencién, que a pesar de ser un habito en la
institucion de ubicar personal momentaneo para atender, no se de una capacitacion atodos los
integrantes para adaptarse a este tipo de imprevistos. Pese a que existe una politica, como lo
es, la Norma Técnica de Atencion a usuario en e servicio publico (Anexo N° 10), vigente
desde del afo 2013, la misma que hace referencia sobre la responsabilidad de la Unidad de
Atencién a Usuario (Depto. Talento Humano), en capacitar constantemente o periodicamente

al personal, en temas relativos ala atencion del ciudadano.

En cuarto lugar, aparece como otro factor que influye en la problematica, la falta de
COmpromiso o vocacion a servicio, es decir servidores desvinculados con lamision, valores u
objetivos de la institucidon y asimismo carentes de empatia con €l usuario. En relacion a esta
causa, Pérez Torres (2006) manifiesta que: “La cultura de servicio se muestra a través de la
actitud y comportamiento de las distintas personas con las cuales € cliente entra en contacto”
(p&g. 7). De la misma manera, Vargas Quifiones & Aldana de Vega (2011), estipulan que:
“Cuando una organizacion se enfoca en €l “servicio’, puede centrarse en su razon de ser,
expresada en su mision © (pag. VIII). Por otro lado, Tschohl (2008) manifiesta que: ™ No

contrate personas que se sientan incomodas al realizar €l servicio ™ (pag. 151). Ademas se debe
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destacar € estudio redlizado, sobre e compromiso organizacional a 354 empleados de la
empresa de servicio del Grupo SS, en la cual evidenciaron, seguin Davila de Ledn & Jiménez
Garcia (2014) que: “"Paralos empleados con puestos de mando € compromiso organizacional

no parece tener lamismaimportancia’ (pag. 288).

En la gestion de la Direccion Provincia MIDUVI -Los Rios, sobre la atencién del
servicio, las técnicas o conocimientos, pierden la efectividad, cuando las persona que tienen
contacto directo con el usuario o cliente, carecen de la vocacion, pasion y compromiso en
atender |as necesidades que expresan en diversidad las personas. Del mismo modo, cuando el
talento humano, ignoralafilosofia de la organizacion (misién, vision, valores y objetivos), se
imposibilitala excelencia del servicio, debido a que no saben dénde estan, para qué trabajan,
hacia dénde van y qué ofrece la empresa al publico, a mas de perder e compromiso hacia la

entidad. De estas evidencias, nacen |os siguientes efectos:

Inadvertencia sobre laatencion prioritariahacialas personas o usuarios con capaci dades
especiales, generando desigualdad en la prestacion del servicio, es decir cuando por
desconsideracion de ciertos servidores publicos, se le brinda mas cuidado o se esmas servicial
en requerimientos similares, a personas que no tienen incapacitada fisica, que a personas de la
terceraedad y que ademas poseen una discapacidad. No obstante, se debe considerar que esta
€S una Situacion particular, pero que cumpliendo la caracteristicas del servicio, que es
perecedero, en otras palabras la negativa accion o actitud que la servidora ha tomado hacia la
sefiora con discapacidad, yano tiene oportunidad a corregirse y sobre estarealidad, se basa este

argumento, e mismo gue se encuentra mas detallado en e Anexo N° 2.
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Conjuntamente, también se reflgjala desmotivacion del usuario, que al percibir que no
seledalaimportancia, ni consideracion del esfuerzo que hace por acudir alainstitucion, desde
lugares lgjanos (parroquias de Babahoyo, Vinces, Buena Fe y Baba), este pierde € animo de
visitar alainstitucion por no poseer personal con calidez. En contraste, Guadarrama Tavira &
Rosales Estrada (2015) mencionan que: ~ El valor de un cliente determina el tiempo que sele

dedicay lo que seinvierteen é” (pég. 312).

En quinto lugar, se establece como otra causa de laproblemética, e incumplimiento del
proceso del servicio establecido administrativamente, sobre la atencion al usuario. En relacion
con este factor, Evans & Lindsay (2015) mencionan que: = Disefiar un proceso requiere un
enfoque sistematico. Para la mayoria de l0s procesos, esto consiste en definir la secuencia de
pasos que es preciso llevar a cabo, junto con ladocumentacién formal de los procedimientosy
requerimientos” (p&g. 214). De la misma manera, Castro (2014) estipula que: "Es bésico que
los empleados de cualquier nivel sean conscientes de la importancia de cumplir los
compromisos y tiempos” (pég. 65). En & mismo contexto, Gonzéles Alvarez (2015) establece
gue: “La descripcion del proceso de servicios que evaluara € cliente es € punto de partida
para entender y visualizar de manera global en qué consiste e mismo dejando clara su

trayectoria desde € inicio hasta el fin™ (pag. 116).

En lineas generales, €l acatamiento de |os procesos ya sean organizacionalesy mas aln,
los que intervienen en laatencion a cliente o usuario, son vitales parael cumplimiento de los
objetivos de cualquier organizacion, aunque cuando existe descuido por parte de la
administracion, € sistema se convierte en obsoleto, debido a que no se efectian los

lineamientos de calidad (seguridad y comodidad), que demanda el usuario.
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La situacion descrita anteriormente, es o que se evidencia en la actualidad en la
Direccién Provincial MIDUVI-Los Rios, aunque como complemento, se puede establecer que
la desobediencia de los procesos de atencién al ciudadano, estan basadas en las fichas de
observacion nimero uno y dos (Anexo N°2), en |as cual es se demuestra que €l personal omite
ciertos pasos del protocolo de servicios (Anexo N° 6), es decir de doce procedimientos que
existen para atender con calidad al usuario, en la mayoria de los casos, no se cumplen cinco,
como los son: sonreir, visualizar, ser amable (tratar a usuario por € apellido), atender y
preguntar si lanecesidad fue satisfecha. A esto se puede agregar que no sele solicitaa usuario,
la calificacién electrénica, sino mas bien € mismo servidor publico procede a autocalificarse
y a mismo tiempo se evidencia la impuntualidad, el irrespeto al Acuerdo Ministerial N°002-
16 (Anexo010) debido alainterrupcion de la jornada de atencion (8h00-17h00), por la falta de

personal en el area que impide que se rote con otra persona (Anexo N° 2).

Ademas, se puede comparar enlos Anexos N° 3 y 4, sobre € diagrama de procesos de
atencion ingtitucional, frente al flujo de atencion basado en la técnica de observacion directa,
gue no se esta cumpliendo el orden del proceso reglamentario, en las siguientes actividades:
entrega de informacion verbal y no impresa. Laidentificacion o registro del usuario, € cua no
se lo hace éectronicamente, sino en forma manua (hoja de papel) y ademas a dltimo,

ingresandolo de forma posterior alaatencion (fin de lajornada).

En consecuencia de estos elementos surge a nivel de usuarios, desconfianza hacia €l
proceder del servidor en la atencién que reciben, es decir €l beneficiario percibe que no se le
esta brindando un servicio seguro o de calidad, debido a que no se le entrega informacion

impresa y asimismo no sabe si 10 que esta consultando o lo que requiere, se ha registrado
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correctamente. Otro efecto que provocan dichos factores es, la obstaculizacién a la prestacion
del servicio continuo ala ciudadania, debido a que se interrumpe lajornada, ocasionando que
€l usuario no pueda acceder ala debida atencion. A nivel organizacional, el mayor efectoy €
mas critico es que, s no se cumplen |os procesos, no se alcanzarian 1os objetivosinstitucionales

planteados, en base a la satisfaccion del usuario.

Por ultimo y en sexto lugar, surge € escenario sobre que en la Direccién Provincial
MIUVI-Los Rios, se mangjan canales de comunicacién o medios de expresion insuficientes,
sin publicidad, no gjustados a la diversidad cultural de los usuarios. Acerca de este factor,
Palomo Martinez (2014) afirma que: “El proceso de comunicacion no es facil y se pueden
cometer errores en todas las etapas del proceso © (pag. 7). Al respecto, Alcaide (2015)
manifiesta que: "No se puede crear una relacion emocional con los clientes si no existe la
correctay adecuada comunicacion ” (pag. 23). A criterio de Robbins (2004) citado por, Bernal
Torres & Sierra Arango(2013b) enuncian que: "Cada cultura expresa y percibe la realidad de
forma distinta, y muchas veces en los procesos de comunicacion las personas involucradas en
una interaccion no son conscientes de ello” (pag. 295). Finalmente, Escudero Serrano (2012)
sefida que: "Los canales y/o medios que se utilizan en la empresa dependeran de las
posibilidades o recursos econémicos, lafinalidad que se persigue y una serie de conocimientos

sobre e receptor * (pag. 41).

Detallando dicha cuestién, en la Direccion Provincial MIUVI-Los Rios, los canales y/o
los medios de comunicacién implementados, crean barreras en latransferencia de informacion
con e usuario. Todo esto responde de hechos como: lainexistencia de fascicul os informativos

y lano transmision televisiva en el &rea de atencidn, sobre los servicios o temas referentes d
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Ministerio y escaza publicidad local (Tv, radio, prensa) sobre los programas de vivienda. Asi
mismo existe laomision voluntaria en lapromocion del buzén de quejas o sugerencias, en caso
de inconformidad o insatisfaccion del servicio, esto seglin ciertos servidores, o hacen para

evitar conflictosinternosy por ser € tramite largo. (Anexo N°2)

Deigua modo, ocurre unarestriccion en e proceso de comunicacion con |0s usuarios
gue poseen limitaciones fisicas, académicas y econdmicas, debido a la existencia de un
calificador electrénico inadecuado (Anexo N° 11), carteles con contenidos mas tedricos que
ilustrativos, promulgacién del uso de la pagina web o correo institucional y medios
audiovisuales (Tv) irrelevantes. Si bien es cierto, todos estos son herramientas de
comunicacion, pero no se gustan o no son incluyentes, al universo de usuarios que acuden ala
institucion como: personas con discapacidades (ciegos-sordomudos), usuarios con nivel de
alfabetismo bajo, con analfabetismo digital y personas de escasos recursos, que no poseen

internet en el hogar.

Por consiguiente estos hechos, provocan que |os usuarios o visitantes, antes descritos,
no disfruten sobre l0s servicios 0 demas asuntos de lainstitucion, corriendo € riesgo que sean
influidos 0 mal informados por terceros, debido ala dificultad fisica, econdmica o académica,
que presentan. Ademés para el usuario, que manifiestainconformidad sobre €l servicio ofrecido
0 negligencia de algun servidor publico, se ve frustrado a no poder acceder a medios de
expresion, que aseguren la solucion del conflicto o problema, generando insatisfaccion y mala
experiencia con lainstitucion. Por otro lado, la institucion no tendria conocimiento de como
realmente se desenvuelve € servicio, esto por desestimar las opiniones veridicas de los

ciudadanos e incumpliendo con €l objetivo de ofrecer informaciéon efectiva ala poblacion.
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CONCLUSION

La escaza capacitacion de los servidores publicos, referente ala atencion del usuario,
la fata de compromiso 0 vocacion a servicio y los sobrecargos laborales, que
impiden interactuar con el ciudadano; son tres de las seis causas, mas determinantes
para que € usuario experimente insatisfaccion y disminuya las expectativas del
servicio. Asimismo, existe una desvalorizacion hacia e usuario enmarcados en la
incomodidad, antipatia, desconfianza y desconsideracion de ciertos servidores
publicos en el momento de ofrecer € servicio o por defecto dentro del proceso de

atencion.

Adicionalmente, los servidores publicos deberian respetar los lineamientos
institucionales relativos ala atencion del servicio a usuario, como: € cumplimiento
de lajornada continua de la atencion, la puntualidad, evitar la auto calificacion del

servicio y efectuar caba mente el proceso estandar de atencion al usuario.

Parafinalizar, la Direccion Provincia MIDUVI-Los Rios teniendo el conocimiento,
sobre las tipologias culturales de usuarios (montubio, indigena y afro ecuatoriano)
gue atiende, debe contemplar esta diversidad, tomando ademas en cuenta, € nivel de
analfabetismo de la provincia, la clase social que participadel servicio (baja) y alos
usuarios con capacidades especiales, d momento de establecer los canades de
comunicacion o medios de expresion e informacion. De igua manera, para €l
representante de la ingtitucion, se plantea la recomendacion, que se implemente en
todos los niveles organizacionaes, un Modelo de Gestion de la Calidad total, basada

en laFilosofiadela Mg oracontinua
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CAUSAS ANEXO N°1
Arbol del problema
Mayor prioridad en las Insuficienciainstructiva Falta de compromiso o Incumplimiento del Canales de comunicaciony
necesidades Sobrecargo en tareas o en los servidores i6n al o proceso de atencion medios de expresion insuficientes,
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Estructuraplana Metas laborales Faltade un plan mision, visiony control dela (4= Medios deinformacion
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tipologias de usuarios

INCONSCIENCIA SOBRE LA ATENCION DE CALIDAD Y SERVICIO
AL USUARIO EN LA DIRECCION PROVINCIAL MIDUVI-LOSRIOS

EFECTOS
—
Insatisfaccion del Estrés|aboral, ] ~ Usuario recibela Inadvertenciaen la Desconfianzay baja Usuarios no disfrutan
usuario por impidiendo |nforma0|on inexacta | atencién prioritaria expectativas del usuario de oS Servicios
aumento tiempo comunicacion asertiva e inoportuna |
de espera con el usuario ( )\ \
-Incumpliendo de los Obstaculizacion
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de personal de Indisposicion para | Desconocimiento delosusuarios organizacionales comunicadién
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ANEXO N°2
FICHA DE OBSERVACION N° 1

para bono, la servidora publica 1, le dalainformacién ,aungque lo que dice con la boca, no expresa
en los gestos faciales o corporales, ya que son friosy antipéticos

Fecha: 13/03/2017 Cantidad de usuarios 10
Lugar : Direccién Provincial MIDUVI-Los Rios Area: Atencion al ciudadano
Sujeto/objeto de observacion : Proceso de servicio - Servidores publicos-usuarios | Hora inicio: 08:00
Tema: Servicio a usuario Horafinal: 12:17
HORA DETALLE DE OBSERVACION REFLEXION /APRECIACION
Ingresa el personal alas oficinas respectivas ,aunque tres servidores publicos se integran con un | Este escenario se observa la impuntualidad, de
8:00-8:10 | atraso de 10 minutos los empleados, sin percatarse que muchos
usuarios, llegan antes del horario de atencion.
No se encuentra la persona encargada oficialmente, sino mas bien otro servidor, quien se habia | Se evidencia que a existir solo una persona en
desempefiado en dicha &rea, la misma comenta, que por motivos de vacaciones del servidor | el area se rotan con otros que no tienen los
8:10-8:15 | encargado, esta ahi solo por una hora, porque alas 9 delamafiana, llega el reemplazo momentaneo | conocimientos adecuados.
solo por una semana, la misma gque pertenece a Depto. Financiero y la otra semanava a acudir la | -La TV deberia presentar a amas de este tema,
persona del area de las TIC's (Tecnologia de Informacion y Comunicacion). Referente a la | los servicios del MIDUVI, ya que existen
instalacion, posee estas descripciones: es amplia, cuentan con mas de 15 sillas de espera, tresalado | personas que no saben leer, 0 con capacidades
del escritorio del servidor, unatv informativa de prevencion de drogas, un equipo de computo 'y un | especialesy entonces no seria efectivo.
rétulo de protocol o de servicio, con gran contenido teorico.
Se observa que no existen fasciculosinformativosy solo hay un calificador electronico en estaédrea | Al no existir cartas de servicios, la mayoria de
8:20-8:25 | y no en cadaareadelaingitucion las personas no estarian informadas de nuevos
serviciosy lamaquina deberia estar en todas|las
areas
8:38-8:48 | Procede allegar € primer usuario del dia, una sefiora que acude a preguntar sobre la calificacion | Al ser servidores publicos, a veces no basta

saber dar informacion, sino también como o la
actitud que se da lainformacion.

Autor: Bruce Flores Elinan
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8:50

Laservidorapublica 1, redizala pregunta, cua es el motivo de estar en esta dreay de qué trata e
tema investigacion
Se procede, a responder |as dudas de la servidora.

La investigacion, tiene un proceso objetivo,
cuando € sujeto del estudio, tiene cierta
informacion, secorre el riesgo que no demuestre
la actitud real que tiene en € servicio con €
usuario.

9:03-9:09

Se acerca una sefiora con una acompafiante, a consultar sobre las casas del programa “Nueva
Babahoyo", la servidora publica 1, cambia absol utamente la actitud, mostrandose atentay amable.
Procede a ofrecer lainformacion sobre, las dudas del usuario.

Se evidencia que € personal que se sente
supervisado en agin tema, busca cambiar y
mostrar € ideal, més no larealidad.

9:11-9:17

Llegalaservidora 2, alas 9:17 (tarde), explicando € atraso, que es por motivos de maternidad, en
este lapso de tiempo llega un usuario, la persona no tiene la experiencia en atencion, como aln no
se valaservidora 1 esta atiende rapido, porque debe ir ala oficina que esta a su cargo. (Archivo-
Bienes)

Se reflga que la ingtituciéon no evala
eficientemente a que persona pone a reemplazar
debiendo ser aguien que tenga més facilidades
de llegar a tiempo. Ademés que se determina
gue los servidores, no saben |os mecanismos o
proceso de atencion general o basica.

9:20-9:35

La servidora 1,nota que la servidora 2 no tiene € baggje para dar atencién al ciudadano, y lacual
procede a dar una pequefia explicacion, de como mangjar € servicio, comentando: “que ahora no
hay muchos programas, por |as elecciones Presidenciaes, la gente solo va a preguntar S puede o
no aplicar a bonos’, e mango del sistema SIDUVI(Sistema Integrado de Desarrollo Urbano y
Vivienda)-SIRS(Sistema Integrado de Registro Social) y ademas la servidora publica 2 le pregunta
alaservidoral, como usad calificador electrénico, explicandole lo siguiente: "no les digas que te
califiquen, porque me paso que hay personas que como no saben leer ,|es daverglienzadecirloy me
ponian malo .Entonces tu cuando yate vayas a comer te pones a calificarte dependiendo del nimero
de usuarios'.

Se evidencia que €@ calificador eectronico, no
es efectivo porque como se describe, a existir
usuarios que no saben leer, seleimpide saber su
calificacion real, surge un grave conflicto,
debido a que s los mismos servidores se
califican, emitiendo los informes falsos.

9:43-9:50

La servidora 2 recibe con atencién, a usuario quien posee discapacidad mental parcial (Carnet
CONADIS), le brinda la informacion. Sin embargo la servidora 2 no registra en el sistema a los
usuarios gue llegan, sino que en una hoja pone los datos principales, como numero de cédula,
direccion y numero de celular.

Esclaro, que s bien es cierto existen servidores
que se esmeran naturalmente en ofrecer
servicio. Esreglaque debeingresar a sistemael
usuario que llega, paraconocer el tiempo real de
atencion.

9:57-10:00

Contindan llegando usuarios, para consultar, por rumores sobre las casas desocupadas, en la zona
cercana ala "Unidad Educativa Réplica’, para ver si pueden ocuparlas. La servidora publica 2, da

Continlan con este auto cdificacién, sin
conaocer lasimpresiones del usuario

Autor: Bruce Flores Elinan
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las aclaraciones respectivas y la informacion. Aunque no les pide, que la califiquen en la maguina
electronica.

10:03-10:30

Acude una usuaria de tercera edad, con discapacidad fisica (usa baston), sola, procede a consultar
sobre qué se debe hacer cuando se dejala casa, por un tiempo, por motivos de vigjes. La servidora
2, desconoce € tramite, llama alaservidora 1 para que laguie. La usuariale debe hacer un oficio,
la misma que le pide a la Servidora 2, la ayuda, pero no le colaboran en hacerle, sno que le
recomiendan hacerlo en un cyber cercano, la sefiora sale asistida con dificultad por e guardia

Al desconocer el tramite respectivo, se hace que
aumente el tiempo de espera, mas aun cuando
tienen discapacidad. Se deberiatener un poco de
empatia, y ayudar en lo més que se pueda, como
e oficio ala sefiora.

10:55-10:58

Usuario ingresay daunaquejaalaservidora 2, lacual ofrece lainformacién, mas no solucionala
gueja, dandole excusas por desconocimiento. Ademés gue no le informa, gue existe un buzén de
quejas para que presente su peticion.

Lafalta de promocién del buzén, hace que los

usuarios no se los pueda atender, su expresion,

esto cabe preguntarse s es, por solidaridad con
los comparieros de lainstitucion.

11:54-11:57

Usuario se acerca para consultar, si puede o no calificar en el futuro un bono. La servidoraledala
informacion que este momento no, pero le dala calificacion de registro social.

Usuarios acuden mas es por esta cuestion.

12:09-12:11

Llega otro usuario, consulta sobre los bonos o programas que estan, desarrollando y si puede
ingresar. La servidora 2 le ofrece la informacion que desconoce sobre esto, pero debe esperar la
posesion del nuevo Presidente.

Sin novedad.

12:12-12:17

La servidora publica 2 procede a ingresar |os datos de usuarios que acudieron en la mafiana, como
leindicolaservidora 1. Ademas procedea calificarse por €l nimero respectivo de usuariosy luego
procede asalir aamorzar.

Se evidencia que | os tiempos de atencién no
son realesy preguntar a usuario lacalificacion
gue les dan. Ademas se determina que no se
respeta el horario de atencion, cuando es de
8:00-17:00, no en rango sino de corrido.

Autor: Bruce Flores Elinan
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FICHA DE OBSERVACION N°2

Fecha:

14/03/2017

Lugar :

Direccion Provincial MIDUVI-Los Rios Area:

Cantidad de usuarios 10

Atencién a ciudadano

Sujeto/objeto de observacion :

Proceso de servicio - Servidores publicos-usuarios | Hora inicio:

08:00

Tema:

Servicio al usuario Horafinal:

14:00

HORA

DETALLE DE OBSERVACION

REFLEXION /APRECIACION

8:00

Se observa por parte de los servidores del &reade TTHH y Socia una cierta actitud inflexible y
preventiva, respecto a servicio, es decir una actitud més presta en atender.

Por deduccion, asevero que esta actitud es a
causa del temade investigacion, yainformados
por los compafieros, para evitar errores en la
atencion.

8:05-8:30

Acude una usuaria (enfermera), a dar una queja verbal, sobre la casa en que habita, expresando que:
“tiene goterasy otros problemas’. La servidora 1, le ofrece lainformacién y el nombre de la persona
encargada para este tipo de temas, pero la usuaria se muestra molesta, debido a que con la persona
gue ya habia comunicado, es la misma que la servidora 1 le dice que debe conversar y este no le
habia dado solucion. La usuaria, sube abuscar a servidor técnico, mientras explicaba el caso, dicho
servidor se disponiaasalir de lainstitucion, (esto explica e rango de tiempo rea que la atendieron).
Después de un tiempo, regresa e servidor aungue, la usuaria sale disgustada. Ademés que este dia,
tampoco la servidora publico 1 le daa conocer que existe el buzdn de quejas 0 sugerencias, para que
de esta manera quede por escrito y sea efectiva la respuesta.

Se evidencia, que no solo basta dar la
informacion, sino también dar soluciones
efectivas, respectando e tiempo de los
usuarios, es decir atenderlos atiempo, debido a
que ellos también laboran. Respetar las
jornadas de atencion para prevenir este tipo de
situaciones de espera elevadas al usuario.

8:30-9:10

Se redliza una conversacion con la servidora 1, que es la que tiene la experiencia en atencién a
ciudadano y las situaciones rea es que han ocurrido en lainstitucion, respecto a servicio.

La servidora 1, procede a relatar las experiencias y situaciones desde que €ella entra a laborar en la
institucion.

Narralo siguiente :

El departamento de Atencion al ciudadano, antes no existia, solo las personas |legaban y preguntaban
a guardia. Desde el 2013, empez6 a atenderse desde aqui, se contaba con dos personas, esto porque
habia mayor afluencia de usuarios, Ilegando a venir desde 50-80 personas diarias y también ocurria

Las dituaciones que ocurren también a los
servidores son compleas, que hasta un punto
deben comprenderse aunque esto no sea excusa
paradar un buen servicio.

Se deberia revisar @ sistema de quegas o
sugerencias para incentivar € uso y diminar
pasos que dificulten al usuario expresarse.

Autor: Bruce Flores Elinan
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un problema, las personas por costumbre no venian acd, sino que entraban directamente alas oficinas.
A partir del 2015 disminuyd lafrecuenciaa 20 usuario, a causa de lafata de programas de viviendas.
Luego se le pregunta sobre como es el procedimiento de las quejasy € uso el buzon.

Laservidora 1 responde:

Las quejas son atendidas por escritas, y e buzén no se usa mucho porque el tramite es un poco largo,
més que todo necesitafirmas como de Ta ento Humano y ademas se crean conflictos. Entonces mucha
gente prefiere dejarlo asi. Como experiencia en atencion, han existido personas que tratan mal, pero
siempre hay que sobrellevar a ese tipo de gente. Ademas, han existido situaciones como gente
demente que acude, y otros casos que si impactan, pero se les ha dado un buen trato.

9:11-9:14

Acuden dos personas, a realizar una consulta juridica, respecto a orden de restriccion a una casa del
MIDUVI, (asunto intrafamiliar). La servidora 2, se comunica con la persona respectivay les dalas
indicaciones para que suban a conversar con la Abogada del MIDUVI. Luego bajan los usuarios
porque, No se encuentra, por asuntos de permiso.

Después de la salida de los usuarios, la servidora 2, comenta que le piden quedarse hasta la 13:00
porgue la oficinano puede estar sola, alamismaque agrega, que no sabe por qué ahoraesasi, s antes
siempre se dgjaba cerradalaoficinaalas 12 y luego sellegaba alas 14 horas. La servidora 2, explica
que se le hace dificil quedarse, por motivos de maternidad

Existen ciertos temas 0 asuntos que s bien es
cierto deben conocer los servidores, pero que €
tratamiento por ser delicados legalmente, s se
debe orientar ala personaindicada.

Se hace evidente la necesidad de al menos dos
personas en esta area para evitar estas
situaciones.

9:21-10:00

Acude un usuario, a consultar sobre asuntos de la casa ya dada por € MIDUVI, el mismo que desea
conversar con una servidora gue conoce del caso.

La servidora 2 procede a readlizar la llamada de la servidora solicitada por € usuario, no recibe la
respuesta, debido a que la mayoria de los servidores, se encuentran en una reunion de video
conferencia

Laservidora 2, le daesarespuestaal usuario, € mismo que no larecibe molesto, ya que comenta que
hoy é ha pedido permiso en €l trabgjo toda la mafiana. La servidora 2, conversa mientras tanto con €
usuario, €@ mismo que cuenta que sufrié un accidente que lo degjo incapacitado de caminar bien, la
atencion de lo que rlata el usuario ala servidora 2 a principio es atenta, luego la servidora 2, se ve
un poco cansaday el usuario mejor prefiere regresar més tarde, porque también tiene que hacer otros
trdmites, agrega.

Luego de un tiempo regresa e usuario, y no baja aun la servidora, a esto la servidora 2, vuelve a
[lamar y en 5 minutos baja la servidora requerida. La servidora procede a atenderlo en la recepcién,
pero el usuario, prefiere que selo atienda en la oficing, a esto la servidoralo conduce ala oficina.

En la investigacion hay que tener ago en
cuenta, que la manera en que los usuarios
perciben lacalidad de servicio esvariada, como
en este caso.

L os servidores publicos deben tener claro, que
laatencion y el tiempo de los usuarios, es més
importante que asuntos institucional es.

Autor: Bruce Flores Elinan
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El usuario regresa a despedirse y a agradecer por el servicio, a pesar que tampoco se le pregunta la
calificacion paraingresar a sistema.

9:57-9:59

En el mismo lapso detiempo del usuario anterior, llegaunausuaria, paraconsultar sobre lainscripcion
para casas, y desea conversar con la misma servidora que requeria la persona antes mencionada. La
servidora procede a atenderla en larecepcion, la usuaria sentada y ellade pie, revisando €l celular a
mismo tiempo que le respondia las dudas ala usuaria.

La atencion, esto de manera literal debe
dgarles claro en la mente de |os servidores, no
estar pendientes de asuntos personales,
mientras se ofrece €l servicio

10:17-10:19

Acude un usuario a consultar sobre s califica 0 no para un bono. La servidora 2, le ofrece la
informacion, pero no lo registrani en hojani en el sistemay tampoco la calificacion e ectronica.

Las personas encargadas  continGan

irrespetando el proceso de atencion.

10:19-10:35

Llega una usuaria, a consultar sobre las casas que se ofrecen en camparia, la misma que tiene
disposicion para conversar. La servidora 2, le da la informacion que no se esté dando y la sefiora
usuariaresponde, gque aellale han dicho que vayaa MIDUVI. Luego de esto la usuaria, empieza a
conversar hechos muy personales, alo que la servidora 2 a principio le pone atencion, para luego
revisar e celular mientras la usuaria seguia conversando. A esto la usuaria prefiere retirarse.

El servidor debe tener la capacidad de escuchar
0 atender a usuario en todo lo que desea
expresar para darle esa percepcion de calidez y
empatia.

10:58-11:05

Acuden dos usuarias para consultar e mismo tema, sobre la posibilidad de que las inscriban en los
bonos que ofrezcan en € futuro laingtitucion. La servidora 2, |le menciona que no conoce, debido a
gue se debe, esperar que se posesione el futuro Presidente.

Sin novedad

11:06-11:30

Llega un usuario (sin discapacidad), areadlizar el trémite de desbloqueo de cuenta, el mismo que lo
atienden y le ofrecen las facilidades, pararealizarle € oficio y copias de cédula con la papel eta del
banco. La servidora 2, procede aingresar a sistemalos datos de los usuarios que asistieron en la
mafianay a autocalificarse mediante la maguina.

La atencidn alos usuarios debe ser equitativa,
justa para todos y todas. Esto por poner
contraste en la situacion de la usuarias de la
terceraedad y que ademas tiene discapacidad y
no fue bien atendida.

11:30-12:30

Laservidora2, dejaacargo aotra persona, por motivos de unatarea pendiente en laoficinaque labora
oficialmente y comentando que o hace porque: “ya no vienen mas usuarios.”

La servidora de Taento Humano, ingresa a &rea, con una actitud hostil y desafiante para a discutir
sobre los dias y las horas que € investigador va a permanecer observando el servicio que se ofrece,
en la ingtitucion. Dicha servidora menciona que, no se puede permitir € ingreso a personas que
permanezcan por més de 4 horas en laingtitucion, sin sueldo, debido a que se le vendrian problemas
con el Ministerio de Relaciones |aborales.

Ademés la servidora de TTHH, consulta, por qué se encuentra en esta &rea, cuando no hay la
necesidad y que smplemente se debe venir a hacer las encuestas, entrevistas y solicitar

Sobre esta actitud, surge una duda, sobre si es
por los motivos, descritos o bien es por € tema
de investigacion que se redliza, debido a que
incomoda a los servidores que exista una
supervision de cémo ofrrecen el servicio.
Ademas que s me encontraba acudiendo, era
solo, por colaboracion y para fundamentar con
suficientes evidencias.

Autor: Bruce Flores Elinan
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documentacion. A esto € investigador responde, dando larazdn, aungue la presencia, es por motivos
de colaboracion reciproca con la institucion y asi de esta manera se fundamentaria mas la
investigacion, observando lo que ocurre con el servicio y ademas a esto, fue por pedido del servidor
encargado del Area administrativa —financiera, que planted, que seria justo que se colabore en las
necesidades del area, alo que a esto se procedio a aceptar.

A lo antes expuesto, la servidora de TTHH, pregunta a investigador, la fecha para redizar las
encuestas Y las entrevistas.

El investigador, le propone la fecha de la semana del 27-31 de marzo, ya que en esa semana, va a
regresar la persona oficia en el &reay ademas porque las encuestas y las entrevistas, no le han sido
corregidas o autorizadas por la universidad. Llegando asi a un convenio.

Dicha actitud, pueda darse por d motivo de
investigacion, debido a que los servidores se
muestran intrigados e incomodos.

Como comentario, llama la atencion esta
postura hostil, cuando por el contrario existen
ex pasantes, que han acudido por més de 6
meses, sin Motivos, ya sea por pasantias o
investigacion, sino més bien por pedidos de
ciertos servidores publicos.

12:30-14:00 | Laservidora 2, procede a salir a almorzar, dejando a otra persona, ademés le dice a guardia que no | A causa de escasez de personal para el area de
permita pasar a usuarios hasta que €ella regrese. Durante este lapsus de tiempo no llegan usuarios, | atencién, surte € obstdculo para atender
solo se observalasalida de los demés servidores publicos. A las 14h00, Ilegala servidora 1. continuamente al usuario.
Nota:

Se define como Servidora 1, ala persona que ocupa el puesto del area de Atencién al ciudadano, por una hora (8:00-9:00) y la Servidora 2, es la persona que
por motivos de maternidad, ingresa al area antes mencionada, después de las 9:00 hasta las 17:00,es decir es la colaboradora de reemplazo momentaneo en el

area.

Se aclara que los hechos, presentados corresponden a situaciones 0 expresiones veridicas propias de |0s sujetos de observaci on, omitiendo |os nombres de los
servidores publicos, para evitar conflictos e identificando los sucesos que ocurrieron en las fechas, apuntadas para fundamentarse en lainvestigacion.

Autor: Bruce Flores Elinan
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ANEXO N°3

Flujo de atencién al ciudadano presencial y telefénico Oficial

FUENTE: COORDINACION GENERAL DE GESTION ESTRATEGICA MIDUVI

Nota: Las figuras con rojo,
representan las actividades que
no se cumplen en orden.

Autor: Bruce Flores Elinan

Elaborado por: Verénica Viteri
C Inicio >

Recepcion del usuario
saludo plrotocol o]

!

Identificacion y
registro del
usuario

l

Registro del
reguerimiento del
usuario

l

Entrega

No

Explicacion detallada
de lainformacion
solicitada por €l usuario

informacion

R

Direccionar aresponsable
encargado del
requerimiento solicitado

l

Despedida

=

v

Entregadela
informacion impresa

l

Despedida

=
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ANEXO N°4
Flujo deatencién al ciudadano presencial real
o Fuente: Observacion directa del
Inicio proceso real del servicio
l > Elaborado por: Autor
Ingreso del usuario l
NO
Toma asiento, espera fonnp?iﬁz — Usuario recibe
e turno informacion verbal
333" Direccionar a servidor Despedida
responsable
v l l
Saludo al usuario Registro del

(Normal) usuario _

l (Papel) C Fin )

Usuario redlizala l

consulta

l Despedida , .

Nota: Las figuras con rojo, representan las
‘ actividades que no se cumplen conforme 4
Servidor verificala diagrama reglamentario.

consulta ( Fin ) pig. 10
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ANEXOSN°5
Diagrama de procesos de servicio con tiempo de espera alto
(Caso especifico de un usuario)

Ingreso del usuario alainstitucién dirigiendose a &rea de atencion al ciudadano
Usuario toma asiento, espera el turno

Servidor publico y usuario se saludan.

Usuario, pregunta por € servidor publico que desea conversar.

Servidor publico, redlizalallamadaala extension del servidor publico solicitado.
Usuario recibe la respuesta, que se encuentra en reunion

Usuario tomala decision de esperar o irse de lainstitucién

Regreso del usuario al asiento a esperar

Servidor publico tomalos datos del usuario, como: nimero de cédula, nimero de
celular y direccion domiciliaria.

10. Usuario pregunta, sl ya ha salido de lareunién

11. El servidor, vuelve a verificar

12. Usuario recibe lainformacion que e servidor requerido esta disponible

13. Servidor redlizala consultaa usuario sobre la necesidad

14. Servidor conduce a usuario ala oficina respectiva

15. Recibe la atencién por parte del servidor publico.

16. El usuario procede a salir de lainstitucion

©Oo N A~WNE
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Ingreso del usuario ala
institucion

A 4

Usuario, toma asiento
espera su turno

l
13

Servidor publico y usuario
se saludan

l

Usuario, pregunta por €
servidor publico que desea

conversar
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DIAGRAMA DE PROCESOS DE SERVICIO CON TIEMPO DE ESPERA ALTO

Servidor publico, redizala
llamada a la extension del
servidor publico solicitado

l

Usuario recibe la respuesta,
gue se encuentra en reunion

Decision
espera

]

NO

Regreso del usuario a
asiento a esperar

l

Servidor
publico toma
los datos del

usuario

Usuario sale
Delainstitucion

l

C

FIN

)

Ne cédula
Ne celular
Direccion

Usuario pregunta, si yaha
salido de lareunion

l

El servidor, vuelve a
verificar

l

Usuario recibe la
informacion que e servidor
requerido esta disponible.

|

Servidor redlizala consulta
a usuario sobre lanecesidad

l

Servidor conduce d usuario
alaoficinarespectiva

i
Recibe la atencion
por parte del
servidor pablico.

—

|

El usuario procede a
salir delaingtitucion

l
C

FUENTE: Observacion directa del
proceso real de servicio
Elaborado por: Autor
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ANEXO N°6

SERVICIOS PRESTADOS: PROTOCOLO DE SERVICIOS
(Fuente: Manual de servicio MIDUVI 2014)

(e )

v
Saludar ., Ser Paciente
(Salude cordia mente)
l v
Atender
Sonreir Brinde una atencién agil
(Manera natural) y opoituna.
l Ser Creativo
Visualizar Plantee |as alternativas
(Contacto visual)

l l

Ser Amable Pregunte a usuario si su
necesidad hasido
(Tratar al usuario por € tisfecha
apellido)

A 4

A 4

Decir NO delamgor

Escuchar manera posible
con atencion l
Cordialidad
Comunicar Despidase cordialmente
. — del usuario
Hable con claridad l

Nota: Las figuras con rojo, representan las Fin
actividades que no se cumplen u omiten los servidores

publicos.
Pag. 13
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ANEXO N°7
ORGANIGRAMA DE LA DIRECCION PROVINCIAL MIDUVI-LOSRIOS-2015

*Pilar Orellana Echeverria ING. HUGO VALLE ZUNIGA
Juridico T DIRECTOR PROVINCIAL
: |
Victor Pacheco Peniafiel ]
ANALISTA PROVINCIAL 1 )

[ *Diana Mora=

g
: *lgnacio Valverde
Contabilidad ] Analista de Servicios Adm Pacla Bohérquez ]

TiCs
Jesis Rodriguez e \
Angela Villafuerte
Tesorero
Washington Gil Rebolledo
ESPECIALISTA PROV. TECNICO

; Jenny Hoyos Macias
Fausto Sanchez Cruz
Juan Garcia Villacres - .TEm J“g‘;}” Hﬁrepdero ;
*Katherine Nuifiez Gavilanez “Marcela R Duer *Diego Defaz Orozco
* Jessenia Solis Alcivar b tdogibabibudlo Asistente H. Viv

Es ialistas H. Viv *Sabrina Solorzano Ledn
g S Especialistas Social

(Fuente: Administracion de laDireccion MIDUVI-Los Rios 2015)
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ANEXO N°8
ENCUESTA A LOSUSUARIOS DE LA DIRECCION PROVINCIAL MIDUVI -LOSRIOS

La presente encuesta tiene como fin, analizar € servicio ofrecido por los servidores publicos de esta
institucion:

Lugar deresidencia;

1) ¢Cbémo actuaron las personas (servidores publicos) cuando usted ingreso a la
institucion? (Desde que entr6 hasta que salio)

Atentas
Indiferentes
Descorteses

2) ¢Cuantotiempo usted estaria dispuesto a esperar por €l servicio querequiere?

5-10 minutos
10-20 minutos
30-45-minutos
Masde 1 hora
3) ¢Cudlesdelassiguientes situaciones usted le molestaria cuando lo/la atiende el servidor
publico?

Laatencién seade pie

Que no lo atienda por motivos de reunién de lainstitucion

Que lo haga esperar por atender a un amigo o compafiero de trabgjo
Que no lo escuche y no le responda sus dudas

4) ¢Cualesdelas siguientes frases le han dicho cuando usted desea o es atendido por los
servidor es publicos?

El comparfiero que atiende ese trdmite no vino Con mucho gusto
hoy, vuelva después.

Mejor vuelva luego cuando tengatodo listo. Tratare

Yale explique eso. L o solucionaremos
Eso ami no me corresponde. Disculpe

Lo siento estoy ocupado/a, vuelva después Muchas gracias

5) ¢Cudlesdelassiguientesopciones creeusted que son motivo de quea para hacerleala
institucion?

Lentitud en la atencion

Informacion recibida poco clara
Mala educacion del servidor

Fal sedad de beneficios en programas
Ninguna
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6) ¢Cudlesdelossiguientes mediosusted usa pararealizar alguna sugerenciaoquejaala
institucion?

Buzon

Teléfono

Correo €electronico
Cartas u oficios
Ninguno

7) ¢Qué nivel de conocimiento sobre la atencion del servicio considera usted que tuvo €
servidor publico quelo atendi6?

Alto
Medio
Bao

8) En el momento que e servidor publico atendio su caso, ¢le pidio quelo calificara?

S
No

9) ¢Parausted cual esla calificacion queledaria al servicio ofrecido hoy por partedela/el
o las personas quelo atendieron?

Optimo
Regular
Malo

10) Dentro de las siguientes opciones ¢como supo de la existencia de los servicios del
MIDUVI-Los Rios?

TV

Radio

Periddico

Conversacién con Amigos o familiares
Internet

Graciaspor su atencion j!!!!
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ANALISISDE LA ENCUESTA REALIZADA, A LOSUSUARIOSDE LA
DIRECCION PROVINCIAL MIDUVI -LOSRIOS

Dentro de la investigacion elaborada en la organizacion, se procedié a redizar la encuesta a 30
usuarios que acudieron al area de atencion a ciudadano, posterior ala atencion de los servidores
publicos.

Tablal
¢Cbémo actuaron las per sonas (servidor es publicos) cuando usted ingreso alainstitucion?
Opciones FA FR %
Atentas 10 33.33
Indiferentes 15 50.00
Descorteses 5 16.67
Tota 30 100.00
Analisis

Se puede observar, que parala mitad de los usuarios, laactitud de los servidores publicos que tuvieron
contacto, ala hora de la atencién, fue con un 50.00%, indiferentes, esto corresponde a 15 usuarios,
luego el 33.33% atentasy con un 16.67% descorteses, esto responde a 5 usuarios. Es evidente que la
indiferencia que tienen ciertos servidores publicos hacia los usuarios, es preocupante, ya que no los
toman en cuenta, la presencia de estos, aungue sea para mostrar respeto mediante e saludo.

Tabla2

JCuanto tiempo usted estaria dispuesto a esperar por €l servicio querequiere?

Opciones FA FR%
5-10 minutos 20 66.67
10-20 minutos 8 26.67
30-45-minutos 2 06.67
Maéasde 1 hora 0 00.00
Tota 30 100
Analisis

Sobre la cuestién, del tiempo que se dispondrian a esperar 10s usuarios, pararecibir laatencién, delos
30 ciudadanos, 20 usuarios respondieron que de 5 a 10 minutos, esto corresponde al 66.67%, siendo
esto lamayoria, luego el 26.67% de 10 a 20 minutos, corresponde a 8 usuariosy el 6.67%, es decir 2
usuarios, estarian dispuestos a aguardar de 30 a 45 minutos. Cabe sefidlar que ninguno de los
encuestados esté dispuesto a esperar mas de una hora.
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Tabla3

¢Cudlesdelassiguientessituaciones usted le molestar ia cuando lo/la atiende €l servidor pablico?

Opciones FA FR%
Laatencion seade pie 5 16.67
Que no lo atienda por motivos de reunion de lainstitucion 10 33.33
Que lo haga esperar por atender a un amigo o compafiero de trabgjo 3 10.00
Que no lo escuche y no le responda sus dudas 12 40.00
Total 30 100
Andlisis

Sobre estaimplicacion, de las situaciones que d usuario le incomoda cuando es atendido, se obtiene
gue, lamayoria le molesta que no los escuchen y no les respondan las dudas, esto representado por €
40%, correspondiente a 12 usuarios, mientras que a 10 ciudadanos les molesta que no | os atiendan por
motivos de reunion de lainstitucion, esto es e 33.33%, al 16.67%, 0 sea a 5 usuarios, les incomoda
que se los atienda de pie y parala minoria de usuarios, es decir 3 personas, le molesta que los hagan
esperar por atender a un amigo o compariero de trabajo , esto es el 10% del total.

Tabla4

¢Cudlesdelassiguientesfrasesle han dicho cuando usted desea o esatendido por los servidores
publicos?

Opciones FA FR%
El compariero que atiende ese tramite no vino hoy, vuelva después. 5 16.67
Megjor vuelvaluego cuando tengatodo listo. 0 00.00
Eso ami no me corresponde. 12 40.00
Lo siento estoy ocupado/a, vuelva después 8 26.67
Con mucho gusto 5 16.67
L o solucionaremos 0 00.00
Disculpe 0 00.00
Muchas gracias 0 00.00
Total 30 100.00

Analisis
Referente a esta cuestion sobre las diversas frases que les dijeron, los servidores publicos, alos 30
usuarios a momento de la atencion, |os resultados son los siguientes: con una mayor frecuencia, la
frase de, "eso a mi no me corresponde “, con el 40.00%, esto corresponde a 12 ciudadanos, luego
respondieron 8 usuarios, con e 26.67%, “lo siento estoy ocupado/a, vuelva después | reflgando
también un empate del 16.67% (5 usuarios),en lasfrases, de: “"el compafiero que atiende ese tramite

no vino hoy, vuelva después ™ y “con mucho gusto. Lamayoriadelos usuarios contesto, frases con un
tono més amable, comparadas con las demés, como: muchas gracias, 10s solucionaremosy discul pe.
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Tabla5s

¢Cuales de las siguientes opciones cree usted que son motivo de queja para hacerle a la
institucion?

Opciones FA FR%
Lentitud en laatencion 14 46.67
Informacion recibida poco clara 5 16.67
Mala educacion del servidor 7 23.33
Falsedad de beneficios en programas 2 06.67
Ninguna 2 06.67
Tota 30 100.00
Analisis

Se puede evidenciar que lamayoriade los 30 encuestados, respondieron que € motivo, més relevante
pararedizar unaquejaalainstitucion, serialalentitud en laatencidn, con un 46.67%, correspondiente
a 14 usuarios, luego & 23.33%, contesto que por la mala educacion del servidor, esto corresponde a7
ciudadanos, mientras que € 16.67%, manifesto que se quejarian, por informacion recibida poco clara
y con una semejanza del 6.67% (2 usuarios c/u ), la falsedad de los beneficios en programas o en ta
caso ninguna, consideran que es motivo de queja.

Tabla 6

¢Cuales de los siguientes medios usted usa para realizar alguna sugerencia o queja a la
institucion?

Opciones FA FR%
Buzoén 0 00.00
Teléfono 9 30.00
Correo electrénico 0 00.00
Cartas u oficios 4 13.33
Ninguno 17 56.67
Tota 30 100.00
Analisis

Respecto ala cuestion, sobre 1os medios que usan |os usuarios, para dar su opinion del servicio que
seles brinda, lamayoria asegura que no usa ninguin medio, esto es el 56.67% (17 usuarios), e 30.00%
(9 usuarios) usa € teléfono, el 13.33% (4 usuarios) se comunica mediante oficios y ninglin usuario,
aseguro haber usado, € buzon o el correo electronico.
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Tabla7

¢Qué nivel de conocimiento sobre la atencion del servicio considera usted que tuvo € servidor
publico quelo atendi6?

Opciones FA FR%
Alto 7 23.33
Medio 15 50.00
Bajo 8 26.67
Total 30 100.00
Andlisis

En relacién con € nivel de conocimiento quetiene € servidor publico, que atendié alos 30 usuarios,
estos respondieron de la siguiente manera: 15 de los 30 usuario, contesto que tienen un nivel medio,
esto es el 50.00%, 8 usuarios respondieron que tiene un nivel bagjo, con e 26.67% y € 23.33% sele
atribuye a un nivel alto, correspondiente a 7 usuarios encuestados.

Tabla8

En e momento que e servidor publico atendié su caso, ¢le pidié que lo calificara?

Opciones FA FR%
S 0 00.00
No 30 100.00
Tota 30 100.00
Analisis

Se puede observar en latabla, que todos |os 30 encuestados, contestaron que no seles habia solicitado
la calificacion del servidor, que los atendid, con un rotundo 100% de |os encuestados. La calificacion
del servicio o laatencion en lainstitucion, forma parte del proceso de atencion a ciudadano, debido
aque por medio del calificador electrénico, se emiten informes de calidad o satisfaccion del servicio
y de esta manera se evidencia, la opinion del usuario, pero como se observa en la tabla, no se les
solicitalacalificacion.
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Tabla9

¢Para usted cual esla calificacion que le daria al servicio ofrecido hoy por partedela/el o las
personas que lo atendier on?

Opciones FA FR%
Optimo 10 33.33
Regular 18 60.00
Malo 2 06.67
total 30 100.00
Andlisis

Como se puede observar en la tabla, parala mayoria de los 30 encuestados, la caificacion que les
darian al servicio ofrecido, por parte delos servidores publicos, que los atendieron, es de 60%, regular,
esto correspondiente a 18 encuestados, mientras que para 10 usuarios, seria éptimo con el 33.33% y
solo 2 ciudadanos calificaron al servicio como malo, esto corresponde al 6.67% de |os encuestados.

Tabla 10

Dentro de las siguientes opciones ¢cémo supo de la existencia de los serviciosdel MIDUVI-Los
Rios?

Opciones FA FR%
TV 2 06.67
Radio 0 00.00
Periodico 0 00.00
Conversacion con Amigos o familiares 23 76.67
Internet 5 16.66
total 30 100.00
Analisis

Examinando lo que serefleja en latabla, se puede determinar que lamayoria de los usuarios, hatenido
conocimiento sobre la existenciadel MIDUV I, por medio de la conversacidn con amigos o familiares,
con un 76.67%, correspondiente a 23 usuarios que contestaron esta situacién, mientras que 5
ciudadanos correspondiente a 16.66%, sabe de la institucion por via internet y solo 2 usuarios
contestaron que conocen de la existencia de la organizacion ,a través de latelevision , esto reflgja e

6.67%.Ningun usuario respondio que, ha escuchado o conoce del MIDUV I, por medio del periodico
oradio.
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ANEXO N°9

ENTREVISTA A LOS SERVIDORES PUBLICOSDE LA DIRECCION
PROVINCIAL MIDUVI -LOSRIOS

L a presente entrevista, tiene como fin obtener lasimpresiones de los servidor es publicos sobre
€l servicio al usuario que ofrecen.

1. ¢Quéareao éareasson lasencargadasdelaatencion al servicio al usuario?

2. Ensintesisme podriadecir ¢cudl eslamision, vision y valoresde la institucion?

3. ¢Quéesparausted servicio al usuario?

4. ¢Expligue en unaidea, como ven los usuarios ala organizacion?
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5. ¢Me podria describir € proceso mediante € cual se atiende a un usuario, en
términos generales, esdecir sin especificar € requerimiento?

6. ¢Cudl essu proceder o actitud frente a un reclamo o queja de un usuario?

7. ¢Estariadispuesto en atender algin usuario o reclamo a pesar que no sea su
competencia?

8. ¢Por qué cree que son importantes los usuarios o ciudadanos o que beneficios
tiene paralainstitucion?

9. ¢Cudlesson los servicios que ofrecelainstitucion?

10. ¢(Quétema de capacitacion le gustaria recibir?
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11. Bajo un supuesto caso, en € que su jefeinmediato, le solicitara su presencia para
tratar un asunto de la organizacion y llegue un usuario que desea hablar con
usted ¢Qué actitud tomaria?

12. ;Qué consecuencias considera usted, que tiene exceso de carga detrabajo?

13. Describame brevemente, ¢Cual o cuales son los medios que usa par a comunicar se
con € usuario?

14. ;Bajo qué motivos o causa usted dejaria esperando algun usuario?

15. ¢Quélo motivo para g ercer un cargo publico?
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ANALISISDE LA ENTREVISTA A LOS SERVIDORES PUBLICOSDE LA
DIRECCION PROVINCIAL MIDUVI -LOSRIOS

Lainstitucion cuenta con 20 empleados, la presente entrevista serealizo solo al5 servidores
publicos, los restantes no se les pudo redlizar, por motivos de indisposicion y también por

encontrarse de vacaciones.

1. Respecto ala pregunta sobre, ¢Qué area 0 areas son las encargadas de la atencion a
servicio al usuario?, 9 servidores respondieron que la Unica &rea, es la de Atencion al
ciudadano, esto es el 60%.Mientras que solo 6 personas mencionaron que existen otras
areas (socia-técnica-juridica), a parte de la antes descrita, esto representa el 40%.De
esta manera se evidencia que la concientizacion o laforma de pensamiento que tienen
la mayoria de los servidores de lainstitucion, sobre el servicio a usuario, es que este
solo se encuentra en una sola &reay no como responsabilidad de todas | as areas.

2. Sobrelapreguntadonde seles pidid que, en sintesis me podriadecir ¢cudl eslamision,
vision y valores de la ingtitucion?, 7 servidores (46.67%), respondieron que no las
conocen, 3 (20.00%), no se acercaron a significado, 4 (26.67%) mencionaron
conceptos que guardarelacion y solo 1 (6.67%), supo responder el significado real de
lamision, vision y valores. Llamalaatencién que casi € 50% de los 15 empleados, no
conozcan, la razén de ser, hacia donde van y que valor caracteriza a la organizacion.
El restante grupo, aunque no saben exactamente, aunque sea guardan relacion, con la

realidad y no usan ideologias equivocadas.

3. Por otro lado, a cerca de la pregunta sobre, ¢qué es para usted servicio al usuario?, de
los 15 servidores encuestados, 12 estipularon que es, servir con calidad y calidez d
usuario, esto corresponde a 80%.Sin embargo 3 empleados, mencionaron, que no
saben con exactitud, es decir el 20% .Analizando estos resultados, se puede expresar,
gue a pesar de que un porcentaje positivo de servidores conozcan € significado de

servicio a usuario, no sepan aplicar ese conocimiento en lapracticadiaria

Pag. 25
Autor: Bruce Flores Elinan



UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO

FAFI
ESTUDIO DE CASO:
FILOSOFIA DE LA CALIDAD Y SERVICIO AL USUARIO EN LA DIRECCION
PROVINCIAL MIDUVI-LOSRIOS

4. Dentro de la cuestion, siguiente: ¢Expligue en una idea, cOmo ven los usuarios a la
organizacion?, 7 servidores publicos (46.67%), expresaron que € usuario ve a la
institucion, como un ente que otorgaviviendas, 5 empleados (33.33%), consideran que
el ciudadano, ve alainstitucion, como servicio para satisfacer las necesidades y solo
3 entrevistados (20%), respondieron que no tienen idea de como los usuarios los ven.
Es preocupante que cerca del 50% de los empleados ,publicos, perciban, que los
usuarios solo vean al MIDUV I, como institucién que da casas y hada més, cuando a
mas de esto, se no tienen claro de lo que realmente se ofrece. El porcentgje menor,
demuestra que la concentracion rigida de las funciones propias del area, han hecho que

pierdan lavision més alladelaoficina.

5. Sobre la pregunta: ¢me podria describir € proceso mediante €l cua se atiende a un
usuario, en términos generales, es decir sin especificar € requerimiento?, estatuvo las
siguientes respuestas: €l 53.33% no conocen (8 servidores), € 40.00% se asemejan al
proceso (6 servidores) y solo 6.67% (1 servidor), conoce e proceso correcto. En este
tema, se observa que la ignorancia de los servidores, publicos sobre le correcto
proceso, estipulado por el ente rector, es preocupante con un 53.33%, aunque existan
servidores que s 10 conozca, aunque cabe sefialar que la Unica persona que supo

responder, fue por motivo de experiencia en € area de atencion.

6. Respecto alacuestion sobre: ¢cudl essu proceder o actitud frente aun reclamo o queja
de un usuario?, larespuestas de los 15 servidores fue variada, pero se condenso en las
siguientes opciones: 6 servidores (40%), respondieron que la actitud que tomarian,
seria de receptiva, 4 empleados (26.67%) buscarian solucion, 2 empleados (13.33%),
no les darian larazén a usuario y deigua modo 2 servidores (13.33%), ignorarian €l
reclamo. La actitud frente a reclamo de un usuario no solo es, escucharlo como la
mayoria de los entrevistados mencionaron, aunque S existieron, expresiones de
busgueda de una solucién y cabe sefidar que los dos servidores, que ignorarian una
gueja, manifestaron que era por asunto que el area que laboran, nuncatienen contacto

con &l usuario.
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7. Enrelacién con la pregunta a cerca de: ¢estaria dispuesto en atender alguin usuario o
reclamo a pesar que no sea su competencia?, de los 15 entrevistados, 12 empleados
(80.00%), aseguraron que si, se harian cargo de algun reclamo, a pesar que no les
corresponday solo 3 servidores (20%), expresaron que no |o harian, debido a que cada
guien tiene sus responsabilidades. La predisposicion para atender un reclamo en la
mayoria de las &reas sin distinguir competencia, es positiva con la gran mayoria de
servidores publicos que estan dispuestos, aunque en la practica, se deberia, analizar si

se cumple lo manifestado.

8. Enrelacion con la pregunta sobre: ¢por qué cree que son importantes 10s usuarios o
ciudadanos o que beneficios tiene para la institucion?, de los 15 consultados, €
53.33% (8 servidores publicos),expresaron gue, |os usuarios son importantes para la
institucion, porque son larazon de ser delamisma, €l 33.33% (5 empleados),es porque
ayudan a dar fama a la organizacion, € 6.67% (1 empleado ),no saben porgue son
importantes y también el 6.67% (1 empleado ),expreso que € usuario no tiene ningun
beneficio paralaingtitucion. El ato porcentagje, consideran que el usuario es larazén
de exigtir de la institucion, es positiva en términos de valorizacion, aunque hay que
tener claro, que también es aceptable que varios colaboradores, consideren que se
puede dar fama a la institucion, sin embargo |o que no se considera aceptable, exista

individuos que piensen que e usuario represente, ningun beneficio.

9. En base a la pregunta, que se refiere a ¢cudles son los servicios que ofrece la
institucion?, 8 de 15 servidores publicos (53.33%), pudieron responder especificando
los diferentes tipos de bonos de vivienda que se ofrece, 4 empleados (26.67%),
manifestaron que no conocen todos los servicios y solo 2 entrevistados (13.33%),
confesaron, que simplemente saben que se dan bonos de vivienda. La capacidad de
ofrecer la informacién a los usuarios, sobre los diferentes bonos que se otorga, es
efectiva en términos en que lamayoria de |os integrantes de la organizacion, conocen

la mayoria de servicios, aunque esto no garantiza que sepan €l tramite que seledaa
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cada uno, mientras |os que solo saben que dan bonos para casas, esinamisible, debido
aque, con ese nivel de conocimiento simple, no podria dar informacién de calidad al
usuario. No se puede dgjar delado, que existe un porcentgje considerable de servidores
gue no saben los servicios que of recen, evidenciando que lafalta de capacitaci on sobre
este tema, es una de larazdn de estas respuestas.

10. Bgjo e contexto de la pregunta sobre: ¢qué tema de capacitacion le gustaria recibir?,
de los 15 consultados, € 86.67% correspondiente a 13 servidores, manifestaron que
les gustaria, recibir capacitaciéon sobre temas propios de la profesién gque laboran y
solo el 13.33%, es decir 2 empleados, confesaron que les interesaria capacitarse en
atencion a usuario. El nivel de preocupacion por desempefiarse mejor en e érea
laboral, que en dar un servicio de calidad, esevidente, debido aque casi € total delos
consultados, prefieren adquirir nuevos conocimientos del érea (técnica — tesoreria —
gestion publica), que saber como atender al usuario. Cabe sefialar que dentro de los
dos restantes, uno manifesto que quiere capacitarse sobre atencion al usuario, porque

es el areaque labora actualmente.

11. Dentro de la entrevista, se propuso un escenario que hacia referencia sobre: Bgjo un
supuesto caso, en e gue su jefe inmediato, le solicitara su presencia para tratar un
asunto de la organizacion y llegue un usuario que desea hablar con usted ¢Qué actitud
tomaria? Segun los 15 consultados, 7 empleados (46.67%) confesaron que, primero
atenderian al usuario, 5 servidores (33.33%), respondieron que, atenderian répido a
usuario y luego iria donde mi jefe. En el mismo sentido, 3 servidores (20.00%),
aseguraron que primero atenderian a jefe 0 en el mejor delos casosalaMinistra. Los
tiempos de espera, son uno de los indicadores més relevantes, para conocer si un
servicio publico es eficiente 0 no, sin embargo hay situaciones interna, que hace que
los servidores publicos pongan primero los asuntos de la empresa que los del usuario,
sin bien es cierto la mayoria de los integrantes de la Direccion Provincial MIDUV I -
Los Rios, manifestaron que primero atenderian al usuario que a su jefe, sobre esto se
deberia verificar en larealidad, bajo situaciones reales.
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12. Entrando en un sentido més profundo se realizo |a pregunta sobre: ¢qué consecuencias
considera usted, que tiene exceso de carga de trabgjo? Esta cuestion se obtuvo los
siguientes resultados: estrés 40.00% (6 personas), bajo rendimiento laboral 33.33% (5
servidores), desvinculacion con la familia 6.67% (1 persona) y 20.00% (3 personas)
consideran que ninguna. De esta manera, se puede determinar que parala mayoria de
los consultados, consideran que € estrés, es una de los efectos, de la excesiva carga

laboral que a veces se tiene, imposibilitando € contacto amable con el usuario.

13. Se solicito dentro de la entrevista, la cuestion sobre la descripcion del o los medios
gue usa para comunicarse con € usuario. Sobre esta cuestion, de los 15 servidores
publicos declararon que usan 10s siguientes medios. con un 53.33% (8 servidores), €
teléfono, & 20.00% (empleados), no usa ningun medio de comunicacion, € 13.33% (2
servidores publicos) usan oficio y correo e ectronico, respectivamente. Los medios de
comunicacion con € usuario, varian de acuerdo a tipo de necesidad o capacidad del
usuario interno con e externo, en este sentido, se determina que dentro de la
organizacion, el medio més usado es, € teléfono y también existen personas que no
usan ningun medio para crear relacion con el usuario.

14. Respecto alacuestion, sobre: ¢bajo qué motivos o causa usted dejaria esperando algun
usuario? Dentro delas 15 respuestas, se obtuvo las siguientes opciones que consideran
los servidores que seria causa para dgar esperando a un usuario. Estas son: €l 46.67%
por emergencia, corresponde a 7 personas, € 26.67 % por reuniéon y 4 personas
confesaron que bajo ningun motivo dejarian esperando al usuario, esto corresponde al
26.67%.

15. En base ala pregunta sobre: ¢gqué |lo motivo para ejercer un cargo publico?
La entrevista, tuvo dos respuestas por parte de los 15 examinados, estas son: con €l
66.67% servir alos ciudadanos, esto |0 manifestaron 10 personasy por necesidad de
trabagjar € 33.33%, esto corresponde a 5 servidores publicos. Lavocacion para servir,
es vital para brindar servicio de caidad y calidez, aunque solo manifestar esta
vocacion, no basta, sino més bien demostrar en la actitud o predisposicion paraofrecer

el servicio.
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ANEXO N° 10
FUNDAMENTO LEGAL E INSTITUCIONAL

ACUERDO-MINISTERIAL-NO-002-16-REGLAMENTO-INTERNO-PARA-LA-
ADMINISTRACION-DEL-TALENTO-HUMANO-DEL-MIDUVI

~op2=1@

ACLIER DY Rl MCS FHMIL. B,
ey, WAserim de 05 ﬂﬂ{:?h:'i FIarte Pesaries
PO N ISTIRA DD DESPRROLLD URBARND Y VIWIEN DM

EONEI DEMAMNDO

Oue, Al hdiminracis da Natarenslla UrbAn oy Yiviends foe oresda medianse Deoreto kjeootivg Wl 2 de 10
elee S ol TOPaE e ol Sl em Gl Ferpistes GOlhciel Moo 2 de 27 de sposto do 1853

LATSTEN eb mrliculo 1t=3 de ja Constitocion de 1z Repcblics del Eousdar, en s nuarmeral 1, sefals oo
“racate £ les Minstras v hilnsros de Citaco, & ejercer i@ recboria de @s politicas publices dal
dres Y FU GATER ¥ eXpecir los acusrdos ¥ resoludones adnilnstratieas of 4o rog uEera S Eestian®;

ey ol artfouko 227 dola Cossdmucldn de 1o 32pablica do] Eodador, dispome: "ha Sl iniaLis sl 240 ice
3 coratifuve Lt 2arvieia o ld cchoclivided sue e sige peer eue primcipaos e elioscie, efcieocia,
caledad, | crasguia, descecwn e acido, daiomntralicasifn, coordinaclan, paeticdpselan, plsnifeaeisn,

IranLparRania y svalion s ST

CAPITULG IV
DEL REGIMEN INTIRND INSTITUCIONAL

Art. 10~ Da Ia Jornada de Trabajo y Horarle de Almuérto.- La jornada diarta de trabajo Inkclard 3 las
C2h00 y conclulrd a las 17n00, con una hora para el almuarzo, receso que secd tomado conlorme o las
necesidaded proplas de cada unidad o Dlreccidn, y deberd ser organizado por tumes, con ef fin de dar
continuidad M servicks v atendidn interna y extomamente,

Lag jornadas especiales que se requiaran, serdn aprobadas por e Minkiterio de Trabajo,

Caphubo Vi
DELOS DEBERES ¥ PROHIBCIONES §

O

&30~ De los debere- Adarmils de los deberes sefabadion e o articuio 22 ¢e b LOSER; b senidoras v servidores
peiblcos del Minstero de Detarrelo umwm,mmmdmis:

c-,-:l ‘002f1ﬁ
Lo | o y ietensa
1) Cuidar Ly sdlecuady wtilipacidn g kot suminitros y materialey pechides pars o cumpimients de =i
fanciones;

) ez de s cblganonia ion Stermas extalbieckdcs oare ¢ mangjo o8 Ly informadidn;

n) Conoper v contribuir 3l cumplimiento ¢ o3 compromisos ¥ objethes eitratégdos del Sstema oo
Gelurrg pox Priutackos (GPR)L a0l como do lon proccd mlentos extablecides para of sfects: )

&) Aterder cordiaimaniie y oon etmero al LRERio edena, gue requiera informackin primary de b stinucdn,
un ouando S stencion NS soa relacionads con s funciones del servidor pdblico.
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57-MRL-2013-NORMA-TECNICA-DE-ATENCION-AL-USUARIO-EN-EL-SERVICI O-
PUBLICO

BRS® hnseio
S8R9 o R
Laborales

ACUERDO MINISTERIAL No. MRL. 2003 U057
EL MINISTRO DE RELACIONES LABORALES

COMNSIDERANDO:

Due, elarbioule 88 de lo Conshilucién de la Repldzliica dal Ecuacor racanona Y farantiza
a las psraonaz, erire olros cercchoes ol dinge guejos y psticones a las
aifnsdades, racihlr arencian o respuestas motvwades y 8 aooodor o S0 GIE
plblicos, con =ficencia, sfizacay buan traks

Qs la et ) de oardiculn 53 de e Ley GrgEnica ool Sorvicio PORNEGO estahblace qua
comesponce = las Unicadss de Administracan Sel lelento Humano — LATH
readisan o svnuacion dzl desampefic una vez al afo consderando la nelualecs
instiucionel ¥ el ssrvizio gquo prostan e serddoras ¥ sanddores a los usuarios
axtarros e irtemos;

Que, la letra o) del articuly 52 oo la |ay Orga-les dal Sarv ciz Mablico: establece quy
cara una adeceadas adminstrecsn ool sistema, la LATIH receptard las quejas v
denurciae realizadas por la ciudadaria e con,rd de 2erv dores paolicos, eleuar un
info~T e a la adoddad ~ominadora y realiza- sl seguirree o ogurilung,

[
T 1] IR
#9889 | o= Pelaciores
| Lahorales

gjuztes necesarios en relacién a la stencion de las necesidades da los usuaros en ur
tierpo dptimo.

Cn el caso ce laz insttucionss de la acministraciin publica contrel ¢ institucianal y
dependie-fe, deberdn presantzr el plan 2l Ministario de Relacicnes Laboralzs hasta =l ° 5
de enerc de cada afo. En el caso gus el plan impligue acciones que requieran
fnarciamiznto  se deberd condar previamenle o B ocespectiva disponicilidad
presupLestara

Articulo 12.- Capacitacion interna.- La Umidad de atencidn al Usuano sers responszbie
de ecopaditar v difundr permanenternente al intzrizr de gu inskitucion lag acluahizaciones
gue sa cresenten en =l Ambito de mejoramiento de atencicn al usuzrie en escecial,
respecio 2 quieres fueren responzables directos de brindarla,
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MANUAL DE CARTA DE SERVICIO MIDUVI 2014

TMTHSTEHE SENPLADES emre Inorme Apbatirio de & Mamiz ce Cempelencas del Mnisteio dz
1:. Desarmalo Urbang y Vivianda - MIDUV
D Urbano y Vivienda El Decreto Eacufio Na, 244, de 24 de febvers de 2014, o & Presidente de [3 Repiblica

seforma 2l Dsoreta Ejecufive Mo, 1227, de 28 de junio de 212, se depanz |3 adscrpcior de 3
Saoretara Te:nica de Prevencion de Asentamiznos Humangs Inegudsres BSTRAHI) 2l Ministaria
e DesaTollo Urbzno y Wivienda, &l cual pasa oo pemsanea juridica, autonoma administratia
DOCUMENTD: WANUAL DE CARTAS DE SERVICIOE yfinanciers.

MIHISTEZR'D DE TzSARROLLO LREAND ¥ VIVIENDA

VERS ON 1.0- 28-) INIC 2014
V1. FORMAS DE PRESENTACION DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

Lo ciudadanys pedran presentar sus qusjas y sugerenciaz sobe & ncicnamianto dal ssrvicia
sagin lo establecide & Procedinients de Manso de Quass, y que forma pane inlegrante da
este Manual ce Carta de Semicios

WVIl. NIVELES O CONPROMISOS DE CALIDAD OFRECIDDS

La relzcon de sevvicios prestades per el Minisierio, segin s& plazman en B Cata y an o
Catloge de Senvitios, 351 coma ios derechas concretos de los ciudadancs que 52 '=coren &)
=sts Cara, se prestaran confarme & oz siguintss corpromises de cdidad

A. Informacian telefonica

Miristario

t Ihdunnm'mlc
Urbane i Vivienca

1 El tempe medio de espera 42 |2 llamadas aterdidas es nfener 3 50 s=qundaz, &
fumcicn del grade d saturscion Je ls3 lingss,

B. Informacidn presencial
1 Las comsultas presenciles son aiendidas, en un 8% de Jos casos, antes de 3
2 E1 20% restants sera aterdido antes de 10 minutos.

3 El plsza de comestaion de os esoritos recihidos por come o enfregades
parsoralmente sara irfenor 3 30 dias

4 Esisbledmismo de un senvizio e otz preda 20 I3 Jficira oz Exdesniara para ser
gndido =n un pazo no supsnior 3 18 dias hables desde Jue =e solaita

C. Informacian escita
1 Lasqueias y superencias 58 concretaran en un plazo maxims de 20 diss.

2 La documentcior presentada @ ampam de 5 Ley de Proedimento
Adminztratvo, 31 38 5@ fravnitada en un plazo maximg de 24 horas,

Pag. 32

Autor: Bruce Flores Elinan



UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO

FAFI
ESTUDIO DE CASO:
FILOSOFIiA DE LA CALIDAD Y SERVICIO AL USUARIO EN LA DIRECCION
PROVINCIAL MIDUVI-LOSRIOS

FORMULARIO DE INFORME DE RENDICION DE CUENTAS DIRECCION
PROVINCIAL MIDUVI-LOSRIOS

ENERO -DICIEMBRE 2016

Minitero FIORMULARIO DE INFORME DE RENDIOON DE CUENTAS
DQ) ¥ Desarrolio INSTITUCONES DE LA FUNOON LECUTVA
y MINSTTR0 DE DESARROLLD LEBARD TWIVENDA
CHFICTNA TECHICA PROVINCLAL DE LO A0 MIDUV
NERD - COOEMERE 016

(ATOS CENERALEY

Noesbre de b Ursidad Adswhatrat Feurscera o de l Crodad Operitnd :

: S ’ Qficinu Tecrsca de Loy

Pertendsr 3 Gud Patiuditn Weatiterio de Desarrolio Urbaes 1 Viviends

Adscrita 3 gut nsttucidn: I
RESPONLABLE OF LA ENTIDAD OMRATAA DESCONCINTRADA:
Membre del o L re por ably Ing Mg Arturs Vil s
Carger Qfona Tecrics de Los Ry
Pk e i apnacdn. 30 de murrodel 2015
—_—
Correo cetringo il @ i ok e

Tl aratn, (021 2903-L00 7 10%) HAM-5T) Bt Ba10

BACCRALDASE § PEBLEE
MO O MIITUD om0 e LYY R O LA TORAND
11 Lo 1 11 1
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ANEXO N°11

Ilustraciones de la investigacion (fotos)

Infraestructura de |a organizacion objeto de estudio
Direccion Provincial MIDUVI-Los Rios

Espacio fisico del Areade atencion al ciudadano
Direccion Provincial MIDUVI-Los Rios

Usuarios esperando para ser atendidos, por motivos
impuntualidad, reunién o inasistencia de servidor Servidora publica, encargada del reade
publico Atencidn al usuario y calificador electrénico

S
Entrevista con uno de los servidores publicos de la Realizacion dela Encuestaa un usuario dela
Direccion Provincial MIDUVI-Los Rios Direccion Provincial MIDUVI-Los Rios
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