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A. TITULO

ANALISIS SITUACIONAL PARA EL DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD DE
SERVICIO AL CLIENTE QUE BRINDA EL AREA DE RECAUDACION DEL
CUERPO DE BOMBEROS DE LA CIUDAD DE TENA.



RESUMEN

El trabajo se baso en la elaboracion de un manual de servicio al cliente para el area
de recaudacion del Cuerpo de Bomberos de Tena, departamento que realiza el cobro
de dinero por los servicios prestados por la institucion tales como: permisos de
funcionamiento, eventos con y sin fines de lucro, visto bueno de planos, permisos
de habitabilidad, permiso de vehiculos y factibilidad de GLP. Al realizar la
indagacion se pudo identificar que el departamento de recaudacion no posee un
manual que permita al personal conocer las normas y procedimientos de un servicio
de excelencia; para el transcurso indagatorio se realizd una investigacion
documental, y se reunid informacién que coincidan con la problematica a
investigar; ya sea en libros y revistas cientificas que permitieron respaldar el
desarrollo del tema; la investigacion cuantitativa se realiz0 mediante encuestas,
dentro del cual se obtuvo el siguiente resultado: el 80% esta a favor que el area de
recaudacion cuente con un manual y el 20% estdn en contra o se muestran
indiferentes, por lo que fue necesario realizar una propuesta de un manual de
servicio al cliente, que permitira al personal contar con guias y normas para brindar

un servicio con calidad y calidez a los habitantes de Ciudad de Tena.

Palabras claves: Area de Recaudacion, Servicio de Calidad, Manual de Servicio al

Cliente, desempefio del personal.



ABSTRACT

The present research was based on the development of a customer service manual
for the collection area of the Tena Fire Department, place that collects money for
the services provided by the institution such as: operating permits, profit and non-
profit events, approval of plans, habitability permits, vehicle permit and LPG
feasibility. When the investigation was carried out, it was possible to identify that
the collection department does not have a manual that allows to staff to know the
rules and procedures of a service of excellence; During the research was carried out
a documentary investigation and got information that coincided with the problem
to be investigated; both in books and scientific journals that supported the
development of the subject; It also was carried out a quantitative research through
surveys, within which was obtained the following result: 80% are in favor that the
collection area have a manual and 20% are against or are indifferent, so it was
necessary to perform a proposal for a customer service manual, which will allow to
staff to have guides and standards to provide quality and warmth service to the

population of Tena city.

Keywords: Collection area, quality service, customer service manual, staff

performance.
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B. FUNDAMENTACION DEL TEMA

2.1 Necesidad

La nueva orientacion de la Administracién Pablica esta dirigida hacia la
calidad de servicios, es por ello que su comportamiento en los servicios publicos
cada vez es mas exigente y donde la calidad del servicio publico se convierte en
algo imprescindible para la gestion. En este contexto de exigencias, la
globalizacion; el desarrollo de la ciencia y la tecnologia, en fin; son cambios en un
mundo donde la ventaja competitiva de contar con un personal capacitado y
consciente de sus obligaciones se ha acentuado, no solo es la posesion de recursos
fisicos lo que determina, sino que se sustenta en el discernimiento y en el saber
hacer. (QUIMI ASCENCIO , 2014).

En el Ecuador se puede evidenciar en las empresas publicas y privadas una
capacidad limitada en el buen trato y servicio de calidad al cliente, debido a ciertas
deficiencias en el proceso de la administracion, lo que ha generado un escaso
desarrollo y baja productividad del personal en las empresas, reflejando en la

disminucidn de sus ventas y los servicios que proveen.

La Constitucion de la Republica del Ecuador, en el articulo 227, menciona
que la administracién publica constituye un servicio a la colectividad que se rige
por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion,
descentralizacién, coordinacion, participacion, planificacién, transparencia y
evaluacion”, pero lamentablemente es otra la realidad. Una administracion publica
de calidad implica una atencion célere y oportuna a la colectividad; eficaz como
efectiva y eficiente como productiva; pero esta no es la realidad de todas las
instituciones publicas pues, lamentablemente, sus recursos humanos y materiales

son insuficientes en unos casos y exiguos en otros casos, provocando un retraso en



la prestacion de los servicios publicos y, consecuentemente, malestar e

insatisfaccion ciudadana.

Actualmente en el Canton Tena el tema de la Calidad en el servicio publico
es importante dentro de las organizaciones, ya que encontramos un alto grado de
insatisfaccion del servicio publico que recibe el ciudadano, y donde la calidad de

una institucion se plasma en dicho servicio.

El cuerpo de Bomberos de la Ciudad de Tena cuenta con un area de
recaudacion, departamento dedicado a la recoleccion de dineros por los diferentes
servicios prestados como pueden ser: permisos de funcionamiento, eventos con y
sin fines de lucro, visto bueno de planos, permisos de habitabilidad, permiso de
vehiculos y factibilidad de GLP, esto a su vez ocasiona que todos los clientes tengan

que utilizar los servicios de dicha area.

2.2 Actualidad

En los ultimos afios se ha podido comprobar como el mundo tiende a una
globalizacion que es clave para sobrevivir en el mercado, por lo que en la actualidad
la calidad del servicio al cliente es una herramienta que toda empresa debe conocer,
ya gue ésta se constituye, en un proceso social y administrativo, se lo considera un
proceso social, porque es realizado por personas y dirigido hacia personas para
satisfacer sus necesidades, deseos y demandas; ademas es un proceso
administrativo, ya que hoy en dia no es suficiente tener ideas brillantes, hay que
planificarlas, organizarlas, implementarlas y controlarlas, para de esta manera,
incrementar las posibilidades de éxito y que la empresa sea mas competitiva en el

mundo globalizado en que se desenvuelve.



En la actualidad el Cuerpos de Bomberos de la Ciudad de Tena cuentan con
un area de recaudacion especializada en el cobro de los recursos econémicos, el
cual conlleva a brindar un servicio a los habitantes de la Ciudad de Tena, siendo

necesario ofrecer un servicio de calidad a los clientes para su completa satisfaccion.

2.3 Importancia

La calidad del servicio es una de las areas mas importantes de las
organizaciones, la cual afiade valor al servicio que ofrecen el area de recaudacion
del Cuerpo de Bomberos de la Ciudad de Tena a sus clientes, siendo un factor clave

para la generacion de mayor competitividad organizacional.

También, la calidad mide el grado de satisfaccidn percibido por el cliente al
consumir o utilizar un producto o un servicio, en este caso, no importa cuan bueno

sea el mismo, sino puede colmar las expectativas de los compradores.

Ademas, es indiscutible que el principal protagonista para el area de
recaudacion es y sera siempre el cliente, por lo cual se debe estar prestos para
escuchar y comprender lo que necesitan ellos de la empresa, a fin de que las mismas

innoven y mejoren sus servicios y asi cubrir esa demanda insatisfecha.

La propuesta de evaluar el nivel de la calidad del servicio al cliente que
brinda en area de recaudacion del Cuerpo de Bomberos de la Ciudad de Tena,
empleando un analisis situacional, es importante ya que €s un mecanismo que se
implementara en lo posterior dentro de la misma, se busca encontrar las falencias
internas y externas a su entorno con la finalidad de mejorar la calidad de sus

servicios, aportando positivamente a la economia local.



2.4 Presentacion del problema profesional a responder.

Durante afios el pais ha enfrentado un creciente incremento de empresas
publicas lo que motiva a que muchas empresas busquen nuevas formas de satisfacer
las necesidades de sus clientes, con el arribo de la calidad en el servicio de los
clientes se han llevado a cabo cambios de gran impacto en la sociedad. La
competencia alta y saber adaptarse en el actual medio son factores que tiene que

tomar en cuenta un ejecutivo 0 gerente para Iograr mantener una empresa.

Arbol de problemas

Disminucion de los

clientes. Efecto
Defectuoso  servicio al Ausencia de motivacion y Bajo posicionamiento
publico. compromiso del personal competitivo en el mercado.

con una cultura de calidad

Habilidades blandas del Nula capacidad de gestion y
personal de servicio al pérdida del nivel de
cliente. competitividad.

Insatisfaccion del cliente.

Inadecuados procesos
en la gestion de calidad
del servicio

Causa

Desconocimientos de
procesos que mejoren la
calidad del servicio.

Insuficiente recurso
humano capacitado.

Responsabilidades no bien
definidas.

Mecanismos de control
insuficientes.

Desmotivacion del
personal.

Escasa profesionalizacion
en ofrecer servicios de
calidad.

Duplicidad de funciones

Inexistencia de control de
recursos humanos

Deficiente  comunicacion
interna

Elaborado por: Jorge Coque (2021).



2.4.1 Formulacion del problema

¢Determinar el nivel de la calidad del servicio que brinda el &rea de recaudacion del

Cuerpo de Bomberos de la Ciudad de Tena?

2.4.2 Preguntas directrices

¢Qué aspectos se debe tomar en cuenta para diagnosticar las técnicas adecuadas

para mejorar el servicio al cliente?

¢Como analizar los procesos de la gestion de calidad en el servicio que contribuira

a mejorar la satisfaccion del cliente?

¢Es necesario disefiar un manual de servicio al cliente que permitiran mejorar la

satisfaccion del cliente?

Se relaciona con los siguientes parametros:

Campo: Administracion.
Area: Recaudacion
Aspecto: Servicio
Sector: Servicios

2.5 Delimitacién

2.5.1 Delimitacion Espacial: ElI Trabajo de Integracién Curricular se lo
realizard en el Cuerpo de Bomberos de la Ciudad de Tena, Provincia de

Napo, en el area de recaudacion.

2.5.2 Delimitacion Temporal: Este trabajo se lo efectuara en el Periodo

Académico mayo 2021 — octubre 2021.



2.5.3 Unidades de Observacion: Las unidades de observacion que se

contemplan para este trabajo, son los habitantes de la Ciudad del Tena,
Provincia de Napo.

2.6 Beneficiarios

2.6.1 Directos

Directivos y personal del Cuerpo de Bomberos de la Ciudad de Tena

2.6.2 Indirectos

Clientes



C. OBJETIVOS

3.1 Objetivo General

» Elaborar un manual de servicio al cliente para el Cuerpo de Bomberos de la
Ciudad de Tena.

3.2 Objetivos Especificos

» Emplear un anélisis situacional para el diagnostico de la calidad de servicio
al cliente que brinda el area de recaudacion del Cuerpo de Bomberos de la
Ciudad de Tena.

» Diagnosticar el nivel de la calidad de servicio al cliente que brinda el &rea
de recaudacién del Cuerpo de Bomberos de la Ciudad de Tena.

» Disefiar un manual de servicio al cliente para el area de recaudacion del

Cuerpo de Bomberos de la Ciudad de Tena.
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Para realizar esta investigacion se ha decidido apoyarse en la siguiente sistematica de estudios que contempla la malla curricular de la

carrera de Administracion.

D. ASIGNATURAS INTEGRADORAS

Cuadro 1 Matriz de Asignaturas Integradoras

Objetivos del Plan Nacional

Linea de

redistributiva y solidaria

Estratégica

o . Aplicaci6 | Aplicacion .
de Desarrollo Investigacion | Asignatura P . P : Resultados de Aprendizaje
n Directa | Indirecta
Metodologia Formular la solucion de problemas de indole
Objetivo 5: Impulsar la de X administrativo aplicando metodologias y técnicas de
. Investigacion investigacion.
productividad — o
L Identificar el contexto de la organizacion utilizando
titividad ara Investigacion . .. .
competl p de Mercado X herramientas administrativas, para el correcto
crecimiento econdmico desempefio del area departamental de la empresa.
sostenible de  manera e Disefiar la estructura de la organizacion mediante el
Planificacion s .
X analisis de los factores del entorno empresarial que

influyen en la formulacion de estrategias.




4!

Objetivo 7: Incentivar una
sociedad participativa, con
un Estado cercano al
servicio de la ciudadania.

Objetivo 8: Promover la
transparencia y la
corresponsabilidad para una
nueva ética social.

Servicio
cliente

al

Talento
humano

Identificar el contexto de la organizacion utilizando
herramientas  administrativas, para el correcto
desempefio del talento humano de la institucion.

Sistemas de
Organizacion
Empresarial

Aplicar métodos analiticos interpretando sus resultados
para una eficaz toma de decisiones en el contexto de la
empresa.

Formulacion y
Evaluacion de
Proyectos

Evaluar el impacto de las decisiones y acciones de la
empresa que implica los recursos humanos como
financieros para promover la equidad entre todos los
integrantes de acuerdo a la naturaleza de la organizacién.

Métodos
Estadisticos

Aplicar métodos analiticos y estadisticos e
interpretar sus resultados para una eficaz toma de
decisiones en el contexto de la empresa.

Macroeconomf
a

Identificar el contexto de la organizacién utilizando
herramientas  administrativas, para el correcto
desempefio del area departamental de la empresa.

Fuente: silabos de la carrera de administracién del ISTT

Elaborado por: Jorge Coque (2021).




E. FUNDAMENTACION TEORICA

De acuerdo con Carballo (2014) una variable puede ser también el resultado
de un proceso, por ejemplo, el aprovechamiento académico de los alumnos en una
asignatura. En otras palabras, la variable constituye un concepto amplio y complejo
que, en un momento dado, el investigador asume en correspondencia con sus

intereses investigativos y los objetivos de la investigacion.

Variable independiente y dependiente

Elaborado por: Jorge Coque (2021).

D
o,

Figura 1 Supra y subordinacion de variables

-)

Relacion

-

Elaborado por: Jorge Coque (2021).
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5.1 Andlisis situacional

“El anlisis situacional puede considerarse un marco para el desarrollo de
investigacion interdisciplinaria orientada cualitativamente, es decir, una
herramienta que nos permita identificar los sucesos por sus caracteristicas

particulares y responder en consecuencia” (Gomez, 2019).

El andlisis situacional es el que contiene una evaluacion precisa de los
factores externos e internos que perturban a una organizacion. Establece una vision
de la empresa que producira una mejor comprension de los factores que repercutiran

en el porvenir de la organizacion (Rodriguez, 2013).

Segun las teorias expuestas de analisis situacional se puede decir que, al
momento de empezar a proponer o realizar una estrategia empresarial se debe
conocer los recursos internos o externos que la empresa tiene en dicha situacion o

momento para realizar una proyeccion.

“El objetivo de este andlisis consiste en identificar las debilidades y
fortalezas de la empresa para desarrollar una determinada actividad, establecer sus
caracteristicas primordiales y determinar como estas la distinguen de la

competencia” (Enciclopedia Economica, 2018).

5.1.1 Tipos de analisis situacional

a) Analisis del macroentorno (PESTEL)

Consiste en una evaluacion de todos los elementos externos en que la
empresa no ejerce control alguno, pero tienen una importante influencia sobre la
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estrategia corporativa. “Antes de proceder al analisis de una empresa conviene tener
clara la situacion y perspectivas economicas, sociales y politicas, ya que influyen
decisivamente en la evolucion actual y futura de cualquier organizacion” (Instituto

Mexicano de Contadores Publicos, 2010).

b) Anélisis del microentorno

Permite visualizar todas y cada una de las capacidades y recursos con los
que cuenta la organizacion para hacer frente al medio en que desarrolla sus
operaciones. Como consecuencia de este analisis se logran conocer las fortalezas y
debilidades de la empresa, lo cual facilita la informacion necesaria para poder medir
la eficiencia operativa, solidez y solvencia financiera, la calidad del talento humano,
los procedimientos y los sistemas de informacion como soporte para los procesos
operativos y administrativos (Medina , 2009).

Un analisis interno consiste en el estudio o andlisis de los diferentes factores

0 elementos que puedan existir dentro de una empresa, con el fin de:

e Evaluar los recursos con que cuenta una empresa para, de ese modo, conocer

el estado o la capacidad con que cuenta.

o Detectar fortalezas y debilidades, y, de ese modo, disefiar estrategias que
permitan potenciar o aprovechar las fortalezas, y estrategias que permitan

neutralizar o eliminar las debilidades.

c) Analisis FODA Matriz de las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades

y Amenazas.

El analisis FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de

la situacion actual de la empresa u organizacion, permitiendo de esta manera
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obtener un diagnostico preciso que permita, en funcion de ello, tomar decisiones
acordes con los objetivos y politicas formulados. El término FODA es una sigla
conformada por las primeras letras de las palabras: Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas (en inglés SWOT: Strenghts, Weaknesses, Oportunities,
Threats).

Imagen 1 Matriz FODA

é N/ Y

Fortalezas Oportunidades
4\ I\ _/
[ N/ Y
Debilidades Amenazas

\_

_/

\_

_/

v

Elaborado: Jorge Coque (2021).

Segun Thompson y Strickland (2012) en su libro “Conceptos y Técnicas de

la Direccién y Administracion Estratégicas” define:

e Fortalezas: son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y por
los que cuenta con una posicion privilegiada frente a la competencia.
Recursos que se controlan, capacidades y habilidades que se poseen,

actividades que se desarrollan positivamente, etc.

e Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos, favorables,
explotables, que se deben descubrir en el entorno en el que actta la empresa,

y que permiten obtener ventajas competitivas.
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e Debilidades: son aquellos factores que provocan una posicion desfavorable
frente a la competencia, recursos de los que se carece, habilidades que no se

poseen, actividades que no se desarrollan positivamente, etc.

e Amenazas: son aquellas situaciones que provienen del entorno y que

pueden llegar a atentar incluso contra la permanencia de la organizacion.

5.1.2 Empresa

Segun Pallares, Romero y Manuel (2005), autores del libro “Hacer
Empresa: Un Reto”, la empresa se la puede considerar como “un sistema dentro del
cual una persona o grupo de personas desarrollan un conjunto de actividades
encaminadas a la produccién y/o distribucion de bienes y/o servicios, enmarcados

en un objeto social determinado”.

5.2 Manual de servicio al cliente

Un Manual de Servicio al Cliente es la elaboracion de un plan que garantice
satisfacer las necesidades concretas de los clientes de la empresa tanto actuales
como potenciales, este plan constituye la base para el resto de los planes de la
empresa ya que todos estos siempre deben ir encaminados a los objetivos de la

empresa (webquery, s.f.).

Para poder elaborar un Manual de Servicio al Cliente es necesario llevar a
cabo una investigacion de campo que permita determinar cuales son las verdaderas
necesidades, demandas y deseos de los clientes. Resulta importante comunicarse
con los clientes antes de proporcionales o disefiar el servicio ya que esto permite

ser mas competitivo y diferenciarse de las demas empresas.
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5.2.1 Indicadores de calidad

a) Calidad

Ishikawa (2012) expresa que la calidad “es el mecanismo de mayor
racionalidad que tiene el ser humano para satisfacer las expectativas de sus clientes

en la produccion de bienes y servicios”.

Moses (2014) cita a la Sociedad Americana para el Control de la Calidad
(ASQC), al definir a la calidad como el “conjunto de aptitudes que tiene un bien,

servicio o proceso para satisfacer las necesidades de los consumidores o usuarios”.

b) Calidad del servicio

Segun, Fernandez y Motto (2014) enfatizaron que la calidad del servicio es
una parte fundamental en el proceso de venta del establecimiento. Todos los
departamentos existen, precisamente, para atraer clientela, vender y rentabilizar el
establecimiento. Pero el contacto directo con el cliente, lo tiene el personal de
servicios, que debe vender lo que otros han hecho, empleando sus habilidades y

conocimientos.

Por otro lado, Vera y Trujillo ( 2013) sefialaron que los atributos de la
calidad en el servicio también se han establecido como antecedente de la lealtad
hacia la marca. Asi en diversos estudios se ha encontrado que los atributos tienden
a presentar relaciones estadisticas positivas con diversas mediciones de lealtad
como intencion de compra, disposicién a cambiar de marca, disposicion a pagar

mas por la marca, y en algunos casos accion de re-compra.

Para estos autores, el fin de la calidad del servicio es, por consiguiente,
conseguir tener una perspectiva de las influencias claves sobre el bienestar presente
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y futuro de la organizacién, de las oportunidades que ofrece el entorno y de las

competencias de la organizacion.

La calidad del servicio debe mostrar claramente cuél es la posicion de la
empresa con respecto a su entorno y permitir que ésta logre una adecuada
integracidn entre las exigencias de éste y lo que posee o0 puede conseguir en el futuro
la organizacién. En este sentido, se puede considerar como un trabajo anterior a la

formulacion de las estrategias que pretenden adoptarse.

El fin del servicio al cliente es, por consiguiente, conseguir tener una
perspectiva de las influencias clave sobre el bienestar presente y futuro de la

organizacion.

c) Factores relacionados con la calidad

Para conseguir una buena calidad en el producto o servicio hay que tener en

cuenta tres aspectos importantes (Bernal, 2010):

e Dimension técnica: Engloba los aspectos cientificos y tecnoldgicos que

afectan al producto o servicio.

¢ Dimension humana: Cuida las buenas relaciones entre clientes y empresas.

e Dimension econdémica: Intenta minimizar costes tanto para el cliente como

para la empresa.
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d) Aseguramiento de la calidad

El Aseguramiento de la Calidad consiste en tener y seguir un conjunto de
acciones planificadas y sistematicas, implantadas dentro del Sistema de Calidad de
la empresa. Estas acciones deben ser demostrables para proporcionar la confianza
adecuada (tanto a la propia empresa como a los Clientes) de que se cumplen los

requisitos del Sistema de la Calidad (Morales, 2014).

Segun este autor, nos dice que el aseguramiento de la calidad es el conjunto
de acciones planeadas y sistematicas, efectuadas en el sistema de calidad, que son
necesarias para suministrar la confianza adecuada de que un producto o servicio

satisfara los requisitos dados sobre la calidad.

e) Gestiones de la calidad

Tiene que ver con la organizacién interna que ejerce la determinacion de los
procesos productivos y de las caracteristicas y cualidades de los productos, es decir
es la gerencia o el manejo de los procesos productivos enfocada al mejoramiento

continuo (Sampieri, 2009).

f) Parémetros de la calidad

e Calidad de disefio: Es el grado en el que un producto o servicio se ve

reflejado en su disefio.

e Calidad de conformidad: Es el grado de fidelidad con el que es

reproducido un producto o servicio respecto a su disefio.
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e El cliente es el nuevo objetivo: Las nuevas teorias situan al cliente como
parte activa de la calificacion de la calidad de un producto, intentando crear
un estandar en base al punto subjetivo de un cliente. La calidad de un
producto no se va a determinar solamente por parametros puramente
objetivos, sino incluyendo las opiniones de un cliente que usa determinado

producto o servicio (Ruiz, 2006).

g) Elservicio

Arenal (2017) afirma. “Un servicio es cualquier actividad o beneficio que
una parte pueda ofrecer a otra. Es esencialmente intangible y no se puede poseer.

Su prestacion no tiene por qué ligarse necesariamente a un producto fisico” (p73).

Vargas y Aldana (2014) manifiestan que, “El servicio es un conjunto de
esfuerzos humanos disefiados por el hombre y para el hombre, que se traduce en
actividades armonizadas y esbozadas para incrementar la satisfaccion de

necesidades, deseos y expectativas de quien lo requiera” (p.105).

h) Servicio al cliente

De acuerdo a Escudero (2012) indicé que, el éxito de una organizacion
depende fundamentalmente de sus clientes; ellos son los protagonistas principales
y el factor mas importante del negocio. Cuando la organizacién no satisface las
necesidades y deseos de sus clientes es evidente que tendra una existencia muy corta
en el mercado. Los esfuerzos deben estar orientados hacia el cliente, porque él es el

verdadero impulsor.
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Segun la teoria expuesta el servicio al cliente es el manejo de la satisfaccién
a través de producir percepciones positivas del servicio brindado, logrando asi, un

valor percibido hacia nuestra marca.

i) Caracteristicas del servicio al cliente

Las caracteristicas del servicio al cliente son de vital importancia dentro de
las actividades de la empresa. Las mismas que buscaremos en el actual servicio de

autoservicios, por ejemplo (Vargas, 2014):

e Laformacion debe ser especial en todo el personal que esta en contacto con

el cliente.

e El vestuario tiene que ser impecable de quienes entren en contacto con el

cliente.

e Otra de las caracteristicas del servicio al cliente en el “Grado de riesgo” por
lo cual los gerentes deben comprender las consecuencias que tienen para los
clientes las fallas en el servicio; en este caso resultara importante contar con
personal de contacto con el cliente, individuos maduros y bien capacitados,
que no solo se comporten con calma y tacto cuando se enfrentan a clientes
molestos o dificiles, sino que también puedan trabajar para resolver el
problema con la mayor rapidez posible.

j) Proposito e importancia de servicio al cliente

El adquirir un proposito para el proyecto es trascendental porque a medida
que los negocios en general se vuelven mas competitivos; se agudiza la necesidad
de una diferenciacion competitiva significativa. Por ello, se asume el proposito
propio del servicio al cliente, cuya diferenciacion es la determinacion de actividades

dirigidas a la satisfaccion del cliente. Cada vez mas esta diferenciacion incluye una
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busqueda de un desempefio superior, no s6lo del servicio fundamental, sino de los

elementos complementarios del servicio (Ruiz, 2006).

La importancia del servicio al cliente radica en que es un elemento
diferenciador de la competencia en la forma de resolver las inquietudes,
sugerencias, dudas o reclamos, ya que puede ser la razon por la cual un cliente se

incline hacia la empresa, o hacia los competidores.
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5.3 Marco Legal

Constitucion De La Republica Del Ecuador, (2008)

En la Constitucion Politica de la Republica del Ecuador, numeral 25 del Articulo
66 menciona: “Garantiza el derecho a acceder a bienes y servicios publicos y
privados de calidad, con eficiencia, eficacia y buen trato, asi como a recibir

informacion adecuada y veraz sobre su contenido y caracteristicas”.

Ley Organica de Defensa al Consumidor

Segun la Ley Organica de Defensa al Consumidor (2011) de acuerdo a las leyes
gubernamentales las empresas deben ofrecer un servicio de calidad hacia al
consumidor, como es el caso del pais la Ley Organica de Defensa del consumidor,
que establece: “Que, de conformidad con lo dispuesto por el numeral 7 del articulo
23 de la Constitucion Politica de la Republica, es deber del Estado garantizar el
derecho a disponer de bienes y servicios publicos y privados, de 6ptima calidad; a
elegirlos con libertad, asi como a recibir informacion adecuada y veraz sobre su

contenido y caracteristicas”.

e Derecho de los consumidores art. 4.-

La Ley Organica de Defensa al Consumidor (2011) establece que los derechos del
consumidor son derechos fundamentales, a mas de los establecidos en la
Constitucion Politica de la Republica, tratados o convenios internacionales,
legislacion interna, principios generales del derecho y costumbre mercantil, los

siguientes:

e Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo de
bienes y servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades

fundamentales y el acceso a los servicios basicos;
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Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios

competitivos, de dptima calidad, y a elegirlos con libertad;

Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafios y perjuicios, por

deficiencias y mala calidad de bienes y servicios;

Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un libro de
reclamos que estara a disposicion del consumidor, en el que se podra notar

el reclamo correspondiente, lo cual sera debidamente reglamentado.

Servicio Ecuatoriano de Normalizacion (INEN).

El Servicio Ecuatoriano de Normalizacidn, manifiesta que es el eje principal del

Sistema Ecuatoriano de la Calidad en el pais, siendo la institucion estatal llamada

a proteger al consumidor. Cabe mencionar que el INEN se encuentra facultado de

realizar este proceso bajo el Art. 56. De la Ley de Defensa del Consumidor que

cita: “El INEN ejercera el control de calidad de los bienes y servicios en los casos

en que esta funcién no esté asignada a otros organismos especializados

competentes” Instituto Nacional de Estadistica y Censos (2016).

Recursos -recursos humanos

La organizacion debe:

Establecer los requisitos y competencias necesarias que deben cumplir los
puestos de trabajo que se consideren clave en la prestacion del servicio al
cliente y definir las funciones de los mismos, incluyendo las propias del

sistema de gestion.

Asegurar la acreditacion de la idoneidad y competencia de la funcion del

responsable operativo.

Formacion del personal

La organizacion debe:

Establecer los procedimientos e instrucciones necesarias para lograr
métodos de trabajos uniformes y adecuados;
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Asegurar que el personal posea la formacidon continua necesaria para
desarrollar correctamente las actividades propias de su puesto de trabajo;

Proporcionar la formacion requerida para que el personal mantenga un
adecuado nivel de calidad en la prestacién de los servicios.
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5.4 Marco conceptual

Area (Recaudacion): Area dedicada a la cobranza de recursos econémicos por los
servicios prestados.

Andlisis: Examen detallado de una cosa para conocer sus caracteristicas o
cualidades, o su estado, y extraer conclusiones, que se realiza separando o

considerando por separado las partes que la constituyen.

Analisis (Financiero): Es el estudio e interpretacion de la informacion contable de
una empresa u organizacion con el fin de diagnosticar su situacion actual y

proyectar su desenvolvimiento futuro.

Analisis (Situacional): Es un método que permite analizar dificultades, fallas,
oportunidades y riesgos, para definirlos, clasificarlos, desglosarlos, Jerarquizarlos
y ponderarlos, permitiendo asi actuar eficientemente con base en criterios y/o

planes establecidos.

Cliente: Es una persona o entidad que compra los bienes y servicios que ofrece una

empresa.

Calidad: La calidad es una propiedad que tiene una cosa u objeto, y que define su

valor, asi como la satisfaccion que provoca en un sujeto.

Calidad (Servicio): Es un conjunto de estrategias y acciones que buscan mejorar
el servicio al cliente, asi como la relacién entre el consumidor y la marca. La clave
para ese soporte esta en la construccion de buenas relaciones y un ambiente
positivo, servicial y amigable, que garantice a los clientes salir con una buena

impresion.

Desempefio (Personal): Es el rendimiento que un trabajador refleja al momento de

realizar las actividades que le corresponden.

FODA: Son las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas es una
herramienta que sirve para diagnosticar la situacion de la empresa y tomar

decisiones.
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Manual: Es el conjunto de direcciones o instrucciones que se proponen guiar 0

mejorar la eficiencia de las tareas a realizar.

Manual (Servicio al cliente): Es una herramienta adecuada en la cual los
empleados de una empresa pueden basarse para llevar a cabo las actividades diarias
de sus labores.

Meétodo: Modo ordenado y sistematico para ejecutar un plan. Camino que hay que

seguir para resolver el problema de un estudio.

Metodologia: Procedimientos o las técnicas que hay que aplicar en la investigacién
bibliogréfica.

Problema: El tema que es objeto del estudio.

Servicio: En el &mbito econdmico, es la accion o conjunto de actividades destinadas
a satisfacer una determinada necesidad de los clientes, brindando un producto

inmaterial y personalizado.

Servicio (Cliente): Se entiende por servicio al cliente o servicio de atencion al
cliente a los métodos que emplea una empresa para ponerse en contacto con su
clientela, para garantizar entre otras cosas que el bien o servicio ofrecido llegue a

sus consumidores y sea empleado de manera correcta.

Servicio (Calidad): Es un conjunto de estrategias y acciones que buscan mejorar

el servicio al cliente, asi como la relacién entre el consumidor y la marca.
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F. METODOLOGIA

6.1 Materiales

Los materiales, productos y equipos necesarios para realizar el trabajo de

investigacion se detallan en la siguiente matriz:

Cuadro 2 Materiales, productos y equipos para la investigacién

Item Materiales/Equipos/ Marca/Proveedor Modelo Afio
Producto

1 |Laptop Marca HP 1000 notebook PC | 2017

2 |Internet CNT N/A 2021

3 |Celular Xiaomi Redmi note 8 |2020

4 | Impresora HP L3150 2019

5 [Lapiceros (Negroy Azul) BIG N/A 2021

Elaborado por: Jorge Coque (2021).

6.2 Ubicacién del area de estudio.

La investigacion se realizo en el Cuerpo de Bomberos del Cantdn Tena, para
posteriormente analizar la mejor alternativa. A continuacion, se muestra una

descripcidn breve, continua y ordenada del método desarrollado.
Provincia: Napo
Canton: Tena

Direccion: A.V. Simon Bolivar y Calle José Maria Urbina
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Imagen 2 Ubicacion Cuerpo de Bomberos de Tena
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6.3 Tipos de investigacion

6.3.1 Investigacion bibliogréafica

Segun Arias (2012), la investigacién documental es un proceso basado en la
busqueda, recuperacion, analisis, critica e interpretacion de datos secundarios; es
decir, los obtenidos y registrados por otros investigadores en fuentes documentales:
impresas, audiovisuales o electronicas. Como en toda investigacion, el proposito de

este disefio es el aporte de nuevos conocimientos.

Esta investigacion permite consultar informacidn de libros, revistas, para el
desarrollo de la presente investigacion. Se recurrio a documentos de fuente

secundaria como libros, publicaciones, etc.

Como base del marco teorico, se realizaron consultas para conocer,
comparar, ampliar, profundizar y deducir los enfoques, teorias, conceptos y

criterios de diferentes autores a las variables mencionadas.
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Su aplicacién esta dirigida al modelo de gestion de la calidad de los servicios
en respuesta a la demanda del mercado. Asi como la revision del marco legal como

apoyo a dicha investigacion.

6.3.2 Investigacion cuantitativa

Segun Mufioz (2011) “una investigacion cuantitativa recopila, procesa y
analiza datos cuantificables para medir a partir de una muestra para probar hipétesis

mediante la recoleccién y andlisis de los datos cuantitativos”.

La investigacion utiliz6 un enfoque cuantitativo, porque, el estudio recoge
datos numéricos cuantificables obtenidas de un cuestionario estructurado, y se

miden las variables y dimensiones.

6.4 Herramientas

Para realizar esta investigacion se utilizd las siguientes herramientas de

trabajo:

6.4.1 Encuestas

En la encuesta es necesario la presencia del encuestador y el encuestado, en
la cual se realiza una breve introduccion sobre el tema que se va a tratar para que
tenga conocimiento del mismo. El encuestador tendrd como guia un formato de
preguntas previamente establecidas con opciones, las cuales debe de seleccionar el

encuestado de acuerdo a las percepciones propias sobre el tema (Diaz, 2015).
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Para la elaboracion de las encuestas, se usaron preguntas que
proporcionaron informacién sobre la problematica, las mismas que tienen una

precisa relacion con el objeto estudiado.

Las encuestas se aplicaron de forma aleatoria a los habitantes del casco
urbano del Canton Tena, con el fin de recopilar informacién suficiente sobre la
problematica, también se descubrieron las causas y efectos que impedian brindar
un buen servicio de calidad al cliente por parte de area de recaudacion del Cuerpo
de Bomberos del Canton Tena.

6.4.2 Poblacion

La poblacion se refiere a un determinado grupo o conjunto el cual ha sido
seleccionado previamente por las cualidades o caracteristicas que este posee con el
conjunto, encontrandose en un lugar especifico, al que se desea realizar una

investigacion (Aquiahuati, 2015).

La poblacidn es el universo en la investigacion, cuando esta es muy amplia,
para estudiarla es ineludible obtener la muestra. La poblacién total de la Ciudad de
Tena incluyendo las parroquias es de 60.880 habitantes. Su poblacion urbana esta
conformada por un total de 23.307 habitantes, por lo que esta serd la cantidad

tomada como poblacion.

6.4.3 Muestra

En el caso de Palella y Martins (2008), definen la muestra como: "...una
parte o el subconjunto de la poblacién dentro de la cual deben poseer caracteristicas

reproducen de la manera mas exacta posible” (p.93).
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El siguiente trabajo se realizd en base al muestreo aleatorio simple para
obtener la muestra de estudio, el cual utilizara la formula de poblacién finita para

asi estimar el dato que resulte mas conveniente y valide la encuesta (Bernal, 2010).

ZZ*P*Q*N
e2(N—1)+Z%2«P=xQ

n=

Donde:

n = Tamafio de la muestra

N = Universo o poblacion

Z = Coeficiente de nivel de confianza
P = Probabilidad a favor

Q = Probabilidad en contra

e = Error de estimacion

Datos:
n=?
N = 23.307 _ (1,96)?(0,5)(0,5)(23.307)
~ (0,05)2(23.307 — 1) + (1,96)2(0,5)(0,5
7=95% =196 (0,05)%( ) +(1,96)2(0,5)(0,5)
p=05 | 22.384,04
q=05 17 75922
e =5%

n = 378 encuestas

Con base a la formula empleada se ha obtenido un valor de una muestra en
referencia a la poblacion finita que corresponde a 378 encuestas, en la cual sera el
namero equivalente a las encuestas que se aplicardn a los habitantes de la parte

urbana del Cantén Tena.
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6.5 Metodologia para cada objetivo.

Obijetivo 1: Emplear un analisis situacional para el diagndstico de la calidad de
servicio al cliente que brinda el &rea de recaudacion del Cuerpo de Bomberos de
la Ciudad de Tena.

Para cumplir con el objetivo 1, se realiz6 el debido acercamiento a la
institucion para solicitar la debida autorizacion del Cuerpo de Bomberos del Canton
Tena mediante una solicitud (Ver nexo 1); para realizar un andlisis situacional de la

institucion mediante las siguientes herramientas.

e Andlisis PESTEL

El andlisis PESTEL radica en identificar los aspectos politicos, legales,

economicos, sociales, tecnoldgicos y ambientales que repercuten en la empresa.

Figura 2 Estructura andlisis PESTEL

Tecnologico

Situacion en 1+D
(Investigacion +
Desarrollo
Tecnoldgico

Elaborado por: Jorge Coque (2021).
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e Andlisis microambiente

El andlisis del microambiente consiste en todos los micro factores que

afectan a la empresa como son: los clientes, proveedores y competidores.

Figura 3 Estructura andlisis microambiente

Elaborado por: Jorge Coque (2021).

e Anélisis FODA

La matriz FODA consiste en las Fortalezas, Oportunidades, debilidades y

Amenazas que influyen en la empresa.

Figura 4 Estructura matriz FODA

w=

Fuente: Adaptado de Apaza, M., Balanced Scorecard Gerencia Estratégica y del Valor. Brefia, Instituto
Pacifico, 2010.
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Objetivo 2: Diagnosticar el nivel de la calidad de servicio al cliente que brinda el

area de recaudacion del Cuerpo de Bomberos de la Ciudad de Tena.

Para cumplir con el objetivo 2, se aplicaron encuestas online empleando la
plataforma Google Forms y difundida a través de la redes sociales (Ver foto 1y
foto 2) a los habitantes de la parte urbana del Cantdn Tena y aplicadas segun el
namero de muestra obtenida, misma que fue disefiada con 15 preguntas cerradas
(Ver anexo 3), con la que se podria desarrollar un analisis técnico de la calidad de
servicio brindado por el area de recaudacion; el cual serviria para determinar si es
factible o no la elaboracion de un manual de servicio al cliente para el area de
recaudacion del Cuerpo de Bomberos de Tena.

Objetivo 3: Disefiar un manual de servicio al cliente para el area de recaudacion

del Cuerpo de Bomberos de la Ciudad de Tena.

Para el cumplimiento del objetivo 3, se procedi6 a una revision
bibliografica de manuales de servicio al cliente y otro tipo de manuales existentes
tanto nacionales como internacionales, los mismos que sirvieron de guia para
elaborar una propuesta de manual de servicio al cliente para el area de recaudacion
del Cuerpo de Bomberos de Tena, en base a los requisitos legales y las realidades

de la institucion el cual contara de la siguiente estructura:

Portada

Introduccion

Resefia historica

Elementos orientadores de gestion
Mision

Vision

Principios y valores Institucionales

Estructura organica

YV V.V V V V VYV V V¥V

Obijetivos del manual
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V V V V V V V V V VY

Obijetivo General

Obijetivos Especificos

El cliente

Tipo de clientes

El servicio

Elementos de la comunicacion

Gestion de las instalaciones

¢Cémo atender adecuadamente las inquietudes?
Presentacion del personal

Presupuesto
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G. RESULTADOS

7.1 Resultados Objetivo 1: Emplear un andlisis situacional para el diagndstico de
la calidad de servicio al cliente que brinda el area de recaudacién del Cuerpo de

Bomberos de la Ciudad de Tena.

Para efectuar el diagnostico situacional se realizé a un acercamiento a la
institucién mediante una solicitud presentada al Cuerpo de Bomberos de la Ciudad

de Tena para lo cual se obtuvo la debida autorizacion (Ver anexo 2).

Los resultados del objetivo 1 para realizar el diagnéstico situacional del
Cuerpo de Bomberos de Tena se empled un andlisis PESTEL, analisis del
microambiente y analisis FODA, dentro del cual se obtuvieron los siguientes

resultados.

7.1.1 Anédlisis PESTEL

El siguiente analisis esta basado en los factores externos tales como
politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos y ambientales en el entorno externo
en el cual se desarrolla la organizacion, los cuales pueden afectar o favorecer las

actividades del Cuerpo de Bomberos de la Ciudad de Tena.

a) Factor Politico-legal

Los cuerpos de bomberos son entidades al servicio a la ciudadania, por ende,
sus equipos, vehiculos y servicios son de exclusiva entrega a la comunidad. Las

entidades bomberiles se deben a lo que manifiesta en la Constitucion del Ecuador,
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a las leyes y sus reglamentos, y a las regulaciones emitidas por los respectivos entes
de control (Ver foto 3).

b) Factor Econémico

Los Cuerpos de Bomberos a nivel pais poseen ingresos mensuales y anuales
establecidos en la Ley de Defensa Contra Incendios por concepto de predios
urbanos o rusticos, por las contribuciones a las tasas a la energia eléctrica, y

finalmente por su propia gestion por varios servicios (Ver foto 4).

¢) Factor Social

El Cuerpo de Bomberos de Tena enfoca sus operaciones bomberiles en
atender las emergencias dentro de la ciudad; asi como, incentivar la participacion e
involucrar a la comunidad en los servicios de educacion comunitaria'y empresarial,
procedimientos de prevencion, mitigacion y atencion de emergencia dentro del
ambito de su competencia, con la finalidad de minimizar las condiciones de
vulnerabilidad y generar una cultura de concientizacion en la ciudadania de Tena
(Ver foto 5).

La Ciudad de Tena como todas las ciudades del pais ha venido creciendo
poblacionalmente afio tras afio. Es asi que, el INEC establece como proyeccion
poblacional para el afio 2020 para el sector rural y urbano de 79.182 habitantes que
probablemente tengan que ocupar uno de los servicios brindados por el Cuerpo de
Bomberos de Tena.
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d) Factor tecnoldgico

En el pais no se produce bienes, equipos, maquinaria bomberil de acuerdo
al ultimo avance tecnoldgicos, esto ha sido el problema principal para lograr
adquirir estos bienes de forma oportuna directamente a la empresa fabricante; sin
embargo, existen empresas mediadoras o representantes de fabricas internacionales
que generan un valor adicional al valor real del productor principal por concepto

de: salarios, impuestos, pagos de almacenamiento, transporte, entre otros.

La institucion siempre ha buscado adquirir equipos, insumos, materiales,
vehiculos, etc. de ultima tecnologia, que cumplan procesos minuciosos y de alta
calidad bajo normativas internacionales con el objetivo de brindar mayor seguridad

y comodidad para la atencion de la emergencia (Ver foto 6).

Los equipos, herramientas y vehiculos deben cumplir con las normativas
establecidas en las normativas por las asociaciones de bomberos a nivel mundial,
entre ellos la méas utilizada en el entorno ecuatoriano son las emitida por La
Asociacion Nacional Contra el Fuego (NFPA) por sus siglas es una organizacion

establecida en los Estados Unidos.

e) Factor ambiental

La Ciudad de Tena se encuentra en una zona altamente sismica y volcanica
ya que se encuentra en el cinturén de fuego del Pacifico aumentando la probabilidad

de que existan eventos adversos de magnitud.
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Ademas, la Ciudad de Tena posee un clima variado que genera emergencias
que en algunos casos llegan a ser de magnitud, como ejemplo estan los incendios

forestales, terremotos, derrumbos y las emergencias por inundaciones (Ver foto 7).

7.1.2 Analisis del microambiente

Se relaciona con todos aquellos grupos de interés o factores que afectan de
manera directa al Cuerpo de Bomberos de Tena, este también es conocido como

entorno especifico.

a) Clientes

Esta dirigido a la poblacion del Canton Tena que requerian los servicios del
Cuerpo de Bomberos de Tena, como aspectos positivos existe una aceptacion
favorable sobre la labor que realiza el Cuerpo de Bomberos de Tena, Como aspectos
negativos, la institucion carece de planes de difusion y el desconocimiento de la

ciudadania para acceder a los servicios (Ver foto 8).

b) Proveedores

Al ser una institucién al servicio de la ciudadania y contar con un
presupuesto considerable, estan interesados en buscar alianzas con empresas
locales, nacionales e internacionales para que les provean de los recursos que la
institucion necesita para sus operaciones, sugiriendo tomar medidas de correccién
en los procesos administrativos internos de la institucion y como aspecto negativo
para la institucion estan los costos elevados de los bienes y servicios a contratarse

o comprarse (Ver foto 9 y foto 10).
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Dentro de los proveedores locales tenemos:

e Firextin — Extintores.
e Papeleria Robalino - Utiles de oficina.
e Catélogo electrdnico - Productos de limpieza.

e Marcinex - Equipos de oficina.

c) Competidores

El Cuerpo de Bomberos de Tena es la Unica institucién que presta sus
servicios al Canton Tena por lo que no se descarta que en futuro no muy lejano

pueda haber nuevas estaciones de Bomberos.

7.1.3 Anélisis FODA

Con base en el analisis situacional efectuado se muestra a continuacion un
breve resumen del estado actual en el que se halla la institucion, evaluando los

factores del macroentorno y microentorno que afectan a la institucion.
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Cuadro 3 Matriz FODA Cuerpo de Bomberos de Tena

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Infraestructura propia para realizar sus
actividades (Ver foto 11).

Existencia de productos amigables con el
medio ambiente.

Personal capacitado en acciones de
atencién en emergencia.

Innovacion  tecnolégica de manera
constante en vehiculos, equipos y
herramientas bomberiles.

Equipos necesarios para las acciones
operativas del Cuerpo de Bomberos de
Tena.

Proveedores con apertura para asesorar
sobre sus productos y servicios.

Cuentan con normativas y protocolos de
atencion que regulan sus actividades
operativas.

Aceptacion favorable de la ciudadania.

Presupuesto sustentado en la normativa
legal vigente para cumplir los objetivos
institucionales.

Convenio y asesoramiento con las
jefaturas bomberiles zonales y cantonales
(Ver foto 12).

DEBILIDADES

Equipos de proteccion personal que se
encuentran en mal estado.

AMENAZAS
Cambio en la normativa y autoridades
politicas que afecta a la gestion
institucional.

Personal con
especializada.

insuficiente capacitacién

Crisis economia que afecta la dotacion de
recursos.

Personal administrativo sin capacitacion ni
actualizaciones de sus conocimientos.

La comunidad no conoce los servicios que
presta el Cuerpo Bomberos de Tena.

Parque automotor obsoleto y sin
certificaciones de acuerdo a las normas
bomberiles reguladoras (Ver foto 13).

Retrasos en los pagos por parte del Ente
rector de las finanzas a nivel nacional.

Ejecucidn presupuestaria deficiente

Desastres naturales que afectan a la
localidad (Ver foto 14).

Falta de integracion del

administrativo y operativo.

personal

Fuente: Cuerpo de Bomberos de Tena.
Elaborado por: Jorge Coque (2021).
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7.2 Resultados Objetivo 2: Diagnosticar el nivel de la calidad de servicio al cliente
que brinda el area de recaudacion del Cuerpo de Bomberos de la Ciudad de

Tena.

Después de haber realizado el diagndéstico situacional se procedio a evaluar
la calidad del servicio que brinda el area de recaudacion del Cuerpo de Bomberos
de la Ciudad de Tena, mediante la aplicacién de la encuesta, obteniendo los

siguientes resultados (Ver Fotol):
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7.2.1 Resultados de las encuestas

1. ¢Alguna vez ha requerido de los servicios del Cuerpo de Bomberos del

Cantén Tena?

Tabla 1 Servicios requeridos

Alternativa Frecuencia | Porcentaje

Si 117 31%

No 261 69%

TOTAL 378 100%
Gréfico 1

¢Alguna vez ha requerido de los servicios del Cuerpo de
Bomberos del Cantén Tena?

mSi

= No

Interpretacion: En la grafica 1 se puede observar con respecto a la pregunta
¢Alguna vez ha requerido de los servicios del Cuerpo de Bomberos del Canton
Tena? que, de un total de 378 personas encuestadas, el 31% que corresponde a 117

encuetados mencionaron que si, mientras que el 69% que equivale a 261 encuetados

dijeron que no.
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2. ¢Lainstitucién cuenta con equipamiento moderno y adecuado para atender

a sus clientes?

Tabla 2 Cuenta con equipamiento moderno y adecuado

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Muy en desacuerdo 11 9%
En desacuerdo 49 42%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 16 14%
De acuerdo 29 25%
Muy de acuerdo 12 10%
TOTAL 117 100%
Grafico 2

¢La institucion cuenta con equipamiento moderno y
adecuado para atender a sus clientes?

= Muy en desacuerdo
= En desacuerdo
25% . .
Ni en acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

= Muy de acuerdo

Interpretacion: Como se observa en la gréafica 2 con respecto a la pregunta ¢;La
institucion cuenta con equipamiento moderno y adecuado para atender a sus
clientes? se evidencia que, de un total de 117 encuestas aplicadas a la poblacion
urbana del Cantdén Tena, el 9% que corresponde a 11 encuestados respondieron que
estan muy en desacuerdo, el 42% que representa a 49 encuestados afirmaron que
estan en desacuerdo, el 14% que equivale a 16 encuestados dijeron que no estan ni
de acuerdo, ni en desacuerdo, el 25% que corresponde a 29 encuestados
argumentaron que estan de acuerdo y el 10% que representa a 12 encuestados

contestaron que estan muy de acuerdo.
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3. ¢Encuentra comodidad en las instalaciones con el mobiliario y los espacios?

Tabla 3 Comodidad en las instalaciones

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Muy satisfecho 15 13%
Satisfecho 18 15%
Poco satisfecho 67 57%
Insatisfecho 17 15%
TOTAL 117 100%

Grafico 3

¢Encuentra comodidad en las instalaciones con el
mobiliario y los espacios?

15%

= Muy satisfecho
15% Satisfecho
Poco satisfecho

Insatisfecho

57%

Interpretacion: En la grafica 3 se puede evidenciar con respecto a la pregunta
¢Encuentra comodidad en las instalaciones con el mobiliario y los espacios? que,
de un total de 117 encuestas aplicadas a la poblacién urbana del Cantén Tena, el
13% que equivale a 15 encuestados contestaron que estan muy satisfecho, el 15%
que corresponde a 18 encuestados argumentaron que estan satisfecho, el 57% que
representa a 67 encuestados afirmaron que estan poco satisfecho, mientras que el

15% que equivale a 17 encuestados dijeron que estan insatisfecho.
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4. ¢La apariencia del area de recaudacidon esta acorde con los servicios

ofrecidos?

Tabla 4 Apariencia del area de recaudacion

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Muy en desacuerdo 19 16%
En desacuerdo 30 26%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 39 33%
De acuerdo 20 17%
Muy de acuerdo 9 8%
TOTAL 117 100%
Gréfico 4

¢La apariencia del area de recaudacion esta acorde con los
servicios ofrecidos?

= Muy en desacuerdo
17%
= En desacuerdo

Ni en acuerdo ni desacuerdo

De acuerdo

= Muy de acuerdo
33%

Interpretacion: De acuerdo a la grafica 4 se puede observar con respecto a la
pregunta ¢La apariencia del area de recaudacion esta acorde con los servicios
ofrecidos? que, de un total de 117 encuestas aplicadas a la poblacion urbana del
Canton Tena, el 16% que corresponde a 19 encuestados mencionan que estan muy
en desacuerdo, el 26% que representa a 30 encuestados contestaron que estan en
desacuerdo, el 33% que equivale a 39 encuestados dijeron que no estan ni en
acuerdo, ni en desacuerdo, el 17% que corresponde a 20 encuestados expresaron
que estan de acuerdo y el 8% que representa a 9 encuestados mencionaron que estan

muy de acuerdo.
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5. ¢Las instalaciones del area de recaudacion son limpias y cuentan con

normas de bioseguridad?

Tabla 5 Higiene y normas de bioseguridad

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Muy en desacuerdo 24 21%
En desacuerdo 62 53%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 13 11%
De acuerdo 12 10%
Muy de acuerdo 6 5%
TOTAL 117 100%
Grafico 5

¢Las instalaciones del area de recaudacion son limpias y
cuentan con normas de bioseguridad?

5%

= Muy en desacuerdo

= En desacuerdo

= Ni en acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

= Muy de acuerdo

Interpretacion: En la gréfica 5 se puede contemplar con respecto a la pregunta
¢Las instalaciones del area de recaudacién son limpias y cuentan con normas de
bioseguridad? que, de un total de 117 encuestas aplicadas a la poblacién urbana del
Canton Tena, el 21% que equivale a 24 encuestados opinan que estan muy en
desacuerdo, el 53% que representa a 62 encuestados afirmaron que estan en
desacuerdo, el 11% que corresponde a 13 encuestados expresaron que no estan ni
en acuerdo, ni en desacuerdo, el 10% que equivale a 12 encuestados opinaron que
estan de acuerdo, mientras el 5% que representa a 6 encuestados afirman que estan

muy de acuerdo.

49



6. ¢Los colaboradores del area de recaudacién estan bien uniformados y con

una apariencia cuidada?

Tabla 6 Apariencia del personal

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Muy en desacuerdo 11 9%
En desacuerdo 6 5%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 9 8%
De acuerdo 22 19%
Muy de acuerdo 69 59%
TOTAL 117 100%
Grafico 6

¢ Los colaboradores del area de recaudacion estan bien
uniformadosy con una apariencia cuidada?

5%
= Muy en desacuerdo
= En desacuerdo

= Ni en acuerdo ni desacuerdo

19% De acuerdo

= Muy de acuerdo

Interpretacion: Como se puede contemplar en la grafica 6 con respecto a la
pregunta ¢ Los colaboradores del area de recaudacion estan bien uniformados y con
una apariencia cuidada? que, de un total de 117 encuestas aplicadas a la poblacién
urbana del Canton Tena, el 9% que equivale a 11 encuestados dicen que estan muy
en desacuerdo, el 5% que equivale a 6 encuestados opinan que estan en desacuerdo,
el 8% que representa a 9 encuestados afirman que no estan ni en acuerdo, ni en
desacuerdo, el 19% que equivale a 22 encuestados afirma que estan de acuerdo, y

el 59% que representa a 69 encuestados opinan que estdn muy de acuerdo.
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7. ¢El personal brinda un servicio rapido y de calidad a los clientes?

Tabla 7 Calidad del servicio

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Muy en desacuerdo 5 4%
En desacuerdo 16 14%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 7 6%
De acuerdo 57 49%
Muy de acuerdo 32 27%
TOTAL 117 100%
Grafico 7

¢El personal brinda un servicio rapido y de calidad a los
clientes?

4%

= Muy en desacuerdo

6% = En desacuerdo
Ni en acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

= Muy de acuerdo

49%

Interpretacion: De acuerdo a la grafica 7 se puede determinar con respecto a la
pregunta ¢EIl personal brinda un servicio rapido y de calidad a los clientes? que, de
un total de 117 encuestas aplicadas a la poblacion urbana del Canton Tena, el 4%
que corresponde a 5 encuestados opinaron que estan muy en desacuerdo, el 14%
que representa a 16 encuestados opinan que estan en desacuerdo, el 6% que equivale
a 7 encuestados afirman que no estan ni en acuerdo, ni en desacuerdo, el 49% que
corresponde a 57 encuestados expresan que estan de acuerdo, mientras el 27% que

representa a 32 encuestados dicen que estan muy de acuerdo.
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8.

Tabla 8 Tiempo de espera

¢El tiempo de espera para ser atendido es el adecuado?

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Muy en desacuerdo 14 12%
En desacuerdo 9 8%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 55 47%
De acuerdo 31 26%
Muy de acuerdo 8 7%
TOTAL 117 100%

Grafico 8

¢El tiempo de espera para ser atendido es el adecuado?

7%

8% = Muy en desacuerdo
26% En desacuerdo

Ni en acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

= Muy de acuerdo

47%

Interpretacion: En la grafica 8 se pude observar con respecto a la pregunta ¢El
tiempo de espera para ser atendido es el adecuado? que, de un total de 117 encuestas
aplicadas a la poblacion urbana del Cantdon Tena, el 12% que equivale a 14
encuestados respondieron que estan muy en desacuerdo, el 8% que representa a 9
encuestados afirman que estan en desacuerdo, el 47% que corresponde a 55
encuestados opinaron que no estan ni en acuerdo, ni en desacuerdo, el 26% que
equivale a 31 encuestados expresaron que estan de acuerdo y el 7% que representa

a 8 encuestados dijeron que estan muy de acuerdo.
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9. ¢El area de recaudacion brinda un servicio personalizado a los clientes?

Tabla 9 Servicio personalizado

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Muy en desacuerdo 13 11%
En desacuerdo 10 9%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 7 6%
De acuerdo 66 56%
Muy de acuerdo 21 18%
TOTAL 117 100%
Grafico 9

¢El area de recaudacion brinda un servicio personalizado a
los clientes?

= Muy en desacuerdo

= En desacuerdo
Ni en acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

= Muy de acuerdo

56%

Interpretacion: De acuerdo a la grafica 9 se pude evidenciar con respecto a la
pregunta ¢El &rea de recaudacion brinda un servicio personalizado a los clientes?
que, de un total de 117 encuestas aplicadas a la poblacién urbana del Cantén Tena,
el 11% que equivale a 13 encuestados afirmaron que estan muy en desacuerdo, el
9% que corresponde a 10 encuestados opinaron que estan en desacuerdo, el 6% que
representa a 7 encuestados dijeron que no estan ni en acuerdo, ni en desacuerdo, el
56% que equivale a 66 encuestados expresaron que estan de acuerdo, mientras el

18% que corresponde a 21 encuestados respondieron que estan muy de acuerdo.
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un servicio seguro y fiable?

Tabla 10 Conocimientos del personal

10. ¢ El personal del area de recaudacion se encuentra capacitado para brindar

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Muy en desacuerdo 19 16%
En desacuerdo 25 21%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 28 24%
De acuerdo 37 32%
Muy de acuerdo 8 7%
TOTAL 117 100%
Gréfico 10

¢El personal del area de recaudacion se encuentra
capacitado para brindar un servicio seguro y fiable?

= Muy en desacuerdo

= En desacuerdo

32% . .
’ Ni en acuerdo ni desacuerdo

De acuerdo

= Muy de acuerdo

24%

Interpretacion: Segun el grafico 10 se pude verificar con respecto a la pregunta

¢El personal del area de recaudacion se encuentra capacitado para brindar un

servicio seguro y fiable? que, de un total de 117 encuestas aplicadas a la poblacion

urbana del Canton Tena, el 16% que corresponde a 19 encuestados sefialaron que

estdn muy en desacuerdo, el 21% que equivale a 25 encuestados dijeron que estan

en desacuerdo, el 24% que corresponde a 28 encuestados contestaron que no estan

ni en acuerdo, ni en desacuerdo, el 32% que equivale a 37 encuestados sefialaron

que estan de acuerdo y el 7% que corresponde a 8 encuestados mencionaron que

estan muy de acuerdo.
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que tiene con el servicio?

11. ;Considera que el personal brinda disposicién por resolver los problemas

Tabla 11 Disposicion por resolver los problemas

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Muy en desacuerdo 11 9%
En desacuerdo 6 5%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 9 8%
De acuerdo 83 71%
Muy de acuerdo 8 7%
TOTAL 117 100%
Grafico 11

¢ Considera que el personal brinda disposicién por resolver
los problemas que tiene con el servicio?

5%

= Muy en desacuerdo

8% En desacuerdo

Ni en acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

= Muy de acuerdo
71%

Interpretacion: De acuerdo al grafico 11 se pude observar con respecto a la
pregunta ¢El personal del area de recaudacion se encuentra capacitado para brindar
un servicio seguro y fiable? que, de un total de 117 encuestas aplicadas a la
poblacion urbana del Canton Tena, el 9% que equivale a 11 encuestados
mencionaron que estdn muy en desacuerdo, el 5% que representa a 6 encuestados
contestaron que estan en desacuerdo, el 8% que corresponde a 9 encuestados
opinaron que no estan ni en acuerdo, ni en desacuerdo, el 71% que representa a 83
encuestados afirmaron que estan de acuerdo, mientras el 7% que equivale a 8

encuestados sefialaron que estdn muy de acuerdo.
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12. ¢ Los reclamos y sugerencias de los clientes son atendidos inmediatamente?

Tabla 12 Reclamos y sugerencias de los clientes

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Muy en desacuerdo 22 19%
En desacuerdo 20 17%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 31 26%
De acuerdo 36 31%
Muy de acuerdo 8 7%
TOTAL 117 100%
Gréfico 12

¢Los reclamos y sugerencias de los clientes son atendidos
inmediatamente?

= Muy en desacuerdo

= En desacuerdo
31% ) )
Ni en acuerdo ni desacuerdo

De acuerdo

= Muy de acuerdo

26%

Interpretacion: En el grafico 12 se pude evidenciar con respecto a la pregunta ¢ Los
reclamos y sugerencias de los clientes son atendidos inmediatamente? que, de un
total de 117 encuestas aplicadas a la poblacion urbana del Canton Tena, el 19% que
representa a 22 encuestados afirmaron que estan muy en desacuerdo, el 17% que
equivale a 20 encuestados dijeron que estan en desacuerdo, el 26% que corresponde
a 31 encuestados opinaron que no estan ni en acuerdo, ni en desacuerdo, el 31%
que representa a 36 encuestados mencionaron que estan de acuerdo, mientras el 7%

que corresponden a 8 encuestados indicaron que estan muy de acuerdo.
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13. (Como calificaria el servicio brindado por el personal

recaudacion del Cuerpo de Bomberos del Cantén Tena?

Tabla 13 Calificacion del servicio hacia el personal

del &rea de

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Muy bueno 16 14%
Bueno 62 53%
Regular 31 26%
Malo 8 7%
TOTAL 117 100%

Grafico 13

¢, Como calificaria el servicio brindado por el personal del
area de recaudacion del Cuerpo de Bomberos del Cantdn
Tena?

0,
i

= Muy bueno
= Bueno
= Regular
Malo

Interpretacion: Segun el grafico 13 se pude observar con respecto a la pregunta
¢ Como calificaria el servicio brindado por el personal del area de recaudacion del
Cuerpo de Bomberos del Cantén Tena? que, de un total de 117 encuestas aplicadas
a la poblacion urbana del Cantén Tena, el 14% que corresponde a 16 encuestados
respondieron que es muy bueno, el 53% que representa a 62 encuestados opinaron
que es bueno, el 26% que equivale a 31 encuestados mencionaron que es regular y

el 7% que corresponde a 8 encuestados indicaron que es malo.
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14. ; Considera que la calidad del servicio que brinda el area de recaudacion del

Cuerpo de Bomberos del Cantén Tena es:?

Tabla 14 Calidad del servicio que brinda

Alternativa Frecuencia | Porcentaje

Muy bueno 23 20%

Bueno 78 67%

Regular 11 9%

Malo 5 4%

TOTAL 117 100%
Gréfico 14

¢ Considera que la calidad del servicio que brinda el area de
recaudacion del Cuerpo de Bomberos del Cantén Tena es:?

4%

= Muy bueno

= Bueno

= Regular
Malo

Interpretacion: De acuerdo al grafico 14 se pude observar con respecto a la
pregunta ¢Considera que la calidad del servicio que brinda el &rea de recaudacion
del Cuerpo de Bomberos del Cantdn Tena es? que, de un total de 117 encuestas
aplicadas a la poblacion urbana del Cantén Tena, el 20% que equivale a 23
encuestados dijeron que es muy bueno, el 67% que corresponde a 78 encuestados
opinaron que es bueno, el 9% que representa a 11 encuestados afirmaron que es

regular y el 4% que equivale a 5 encuestados mencionaron que es malo.
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15. ¢ Esta de acuerdo que el Cuerpo de Bomberos del Cantén Tena cuente con

un manual de servicio al cliente en el area de recaudacion?

Tabla 15 Manual de servicio al cliente

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Muy en desacuerdo 2 2%
En desacuerdo 4 3%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 17 15%
De acuerdo 20 17%
Muy de acuerdo 74 63%
TOTAL 117 100%
Grafico 15

¢ Esta de acuerdo que el Cuerpo de Bomberos del Canton
Tena cuente con un manual de servicio al cliente en el area
de recaudacion?

2% - 3%

= Muy en desacuerdo

= En desacuerdo
Ni en acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

= Muy de acuerdo

Interpretacion: Segun la grafica 15 se pude verificar con respecto a la pregunta
¢Esta de acuerdo que el Cuerpo de Bomberos del Cantdén Tena cuente con un
manual de servicio al cliente en el area de recaudacion? que, de un total de 117
encuestas aplicadas a la poblacion urbana del Canton Tena, el 2% que equivale a 2
encuestados respondieron que estan muy en desacuerdo, el 3% que representa a 4
encuestados opinaron que estan en desacuerdo, el 15% que corresponde a 17
encuestados mencionaron que no estan ni en acuerdo, ni en desacuerdo, el 17% que
equivale a 20 encuestados expresaron gque estan de acuerdo, mientras el 63% que

representa a 74 encuestados dijeron que estdn muy de acuerdo.
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7.3 Resultados Obijetivo 3: Disefiar un manual de servicio al cliente para el area

de recaudacién del Cuerpo de Bomberos de la Ciudad de Tena.

Luego de haber realizado el diagnostico situacional y haber determinado
la calidad del servicio que brinda el area de recaudacion mediante la aplicacion de
la encuesta se procedié a la elaboracion de la propuesta del manual de servicio al
cliente para el area de recaudacién del Cuerpo de Bomberos de Tena el mismo que

se detalla a continuacion de forma clara y concisa.

60



MANUAL DE SERVICIO AL
CLIENTE
AREA DE RECAUDACION

CUERPO DE BOMBEROS
CANTON TENA

2021

Elaborado por: Jorge Coque (2021).



Manual de Servicio al Cliente

INDICE
Contenido Pag.
POMATA. ...t 61
INErOUCCION. ... e, 62
RESENa NISTOMICA. ... .t 64
Elementos orientadores de gestion...............ooiiiiii i 67
1YL o] T PP 67
VISION . 67
Principios y valores Institucionales. ..., 68
EStruCtura OrganiCa. ..........ooviniiii i e 72
Objetivosdel manual.............oooiiiiii 73
Objetivo General. ... ..o 73
ODbjetivos ESPECITICOS. .....vie it 73
Bl CliENte. ..o 74
TIPO A CHIENTES. ...t 75
ElSEIVICIO. ...t 80
Elementos de 1a comuniCacion..............covuiiiiiiiiiiiie e 85
Gestion de 1as instalaCiones. ...........ovieiiiii e 87
¢ COmo atender adecuadamente las iNQUIETUAES?..........cccrereireinieneseeese e 88
Presentacion del personal.............cooiiiiiiiiiii i 89
PrESUPUESTO. ..ttt e 92

62




Manual de Servicio al Cliente

INTRODUCCION

El presente manual de servicio al cliente tiene como propdsito servir como guia
al personal de servicio al cliente del area de recaudacion del Cuerpo de Bomberos
del Cantén Tena para que los clientes reciban un servicio de calidad y calidez
que se merecen Yy asi mejorar la imagen de la institucion, ya que la calidad en

quienes brindan el servicio genera la imagen externa de la institucion.

El manual de servicio al cliente para el area de recaudacion del Cuerpo de
Bomberos de la Ciudad de Tena, es el resultado del trabajo de investigacion
realizado y los datos recopilados permitieron descubrir las falencias en la
prestacion del servicio por parte del area de recaudacion, esto a la vez ha

ocasionado que la calidad de servicio que presta a la comunidad sea deficiente.
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Resefia Historica

En un esfuerzo por mejorar la situacion de la provincia, frente a los diferentes
desastres que se presentan, un grupo de personas encabezadas por el sefior

Ricardo Cabrera Vergara inician los tramites para la creacion de la casaca roja.

El dia anhelado habia llegado el 13 de Marzo de 1979, fecha en la que se crea el
Cuerpo de Bomberos de Napo con Acuerdo Ministerial N.° 0316, su primer jefe
el sefior Ricardo Cabrera Vergara, en el ejercicio de sus funciones logra formar
el Primer Cuartel de Bomberos que funcioné en la ciudad de Tena y que lo
conformaban nobles personajes de esa época con dos vehiculos usados y que
fueron entregados en calidad de Donacidn por parte del Cuerpo de Bomberos de
Esmeraldas, una motobomba IFA y un vehiculo pequefio de ataque inmediato.
En el Afio 1998 se recibe por parte del Gobierno de Turno, un vehiculo
Autotangque marca Mercedes Benz para el combate al fuego.

Fue el 18 de mayo de 1999, fecha en la cual el Ministerio de Bienestar Social
mediante Acuerdo N.° 01280, ratifica la existencia y funcionamiento de los
Cuerpos de Bomberos de la Primera Zona, entre ellos Napo, en la ciudad de Tena.
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Con el pasar de los afios forman parte nuevos Comandantes a quienes

recuerdan:

Sefior Davila (Padre del sefior Guido Davila)

Sefior Angel Carvajal

Sefior Magno Landazuri

Sefior Enrique Cifuentes

Sefior Ulpiano Parra

Serior Alberto Alvarado (Comandante Encargado)
Sefior Fidel Murillo

Sefior Leonidas Shiguango (Comandante Encargado)
Sefior Ricardo Cabrera (hijo)

Sefior Eduardo Reyes G.

Sefior Freddy Grefa C. (Comandante Encargado)
Sefior Oswaldo Landazuri Montenegro

Sefior Freddy Grefa, quien cumple sus funciones como Comandante

Provincial en la actualidad.

Hay que recordar que el Cuerpo de Bomberos no contaba con un local propio

para su funcionamiento, es asi que en los afios 1995 — 2000 se acomoda un lugar

fisico pequefio en donde actualmente funciona la Defensa Civil.

Desde el afio 2000 hasta el Afio 2004, las oficinas del Cuerpo de Bomberos de

Napo, pasan a funcionar en el Barrio Aeropuerto N.° 1, lugar en cual se construyo

un Cuartel que lastimosamente en una pequefia construccién funcionaba la planta

Operativa y Administrativa, ademas del dormitorio y la cocina para el personal.
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Es en el afio 2005 durante el gobierno de turno, por medio del Ministerio de
Bienestar Social, Departamento de Construcciones, se hace la entrega del

Edificio en el que actualmente funciona la institucion Bomberil.

66




Manual de Servicio al Cliente

Proteger y defender a la colectividad y a las
propiedades en casos de emergencias o
riesgos, con profesionales técnicamente
capacitado, proporcionando un servicio
eficiente y de calidad, sembrando una
cultura de prevencion y alerta temprana
para el bienestar y seguridad de la sociedad
en coordinacion con el SIS ECU 911, y més

organismos de respuesta inmediata.

Vision

Tener reconocimiento nacional como
organismos de primera respuesta,
lideres en prevencion, mitigacion y
combate de incendios y otros eventos

adversos, basado en un servicio

efectivo con altos indices de calidad y
calidez vinculados estrechamente a la ——
comunidad, dentro de un ambiente T ——

altamente profesional y ético con abnegacion y disciplina.

Fuente: Pagina web del Cuerpo de Bomberos de Tena
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Principios y Valores Eticos

Principios Institucionales: Son los que guian la gestion institucional en el

marco del mandato publico, por lo que se implantan los siguientes:

Espiritu de Trabajo en Equipo: Implica nuestra capacidad y voluntad
para fomentar la maxima colaboracién, comunicacién y confianza entre
todos aquellos que forman parte de la organizacién, para generar

sinergias y alcanzar objetivos comunes.

Integridad: Menciona el compromiso ético y la honestidad de nuestra
conducta, personal y profesional, con la que hemos de afrontar cualquier

situacion con la maxima responsabilidad, respeto y transparencia.

Profesionalismo: Es el conocimiento, capacidad y destreza para
desempefiarnos y entregar la oferta de valor implicita en nuestros

productos y servicios.

Perseverancia: Es el cumplimiento de nuestros objetivos proyectos, con

un desempefio de manera proactiva y trabajo continuo.

Vocacion de servicio: Define nuestra motivacion para conocer y
satisfacer las necesidades de los clientes internos y externos, dando una
respuesta eficaz en sus requerimientos y sugerencias, anticipandonos en
estas necesidades, siempre que sea posible y prestando especial atencion

al trato personalizado.
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Valores éticos

Las actuaciones de las y los funcionarios del Cuerpo de Bomberos Tena se

alinean al cumplimiento de la misién institucional, por lo que se enmarcaran en

los siguientes valores personales.

Honestidad

Ser solidario y reafirmar permanentemente la responsabilidad social.

No aprovecharse de los demas, ni de los bienes y recursos ajenos.
Proporcionar un trato justo y equitativo a los clientes internos y externos,
los derechos ciudadanos.

Privilegiar el interés institucional.

Utilizar correctamente los datos proporcionados y producidos por otras

instituciones.

Responsabilidad

Desempefiar personalmente, las obligaciones de su puesto, eficiencia y
con la diligencia que emplean generalmente en la administracion de su
propia actividad.

Realizar el trabajo en el propoésito de alcanzar las metas y objetivos
planteados.

Ejecutar las labores para las que legitimamente haya sido contratado.

Trabajar observando la normativa técnica y legal del caso.
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Respeto

e Cumpliry respetar las 6rdenes legitimas de los superiores jerarquicos.

e Aceptar la diversidad de criterios y aportes, siempre fortaleciendo las
relaciones interpersonales.

e Atender oportunamente los asuntos, a la prestacion del servicio a que
estan obligados de acuerdo a las funciones de su puesto.

e Evitar la cultura del rumor a través de permitir y ejercer la libertad de

expresion.

Lealtad

e Conocer y aplicar la filosofia institucional.
e Contribuir a la construccion de una imagen empresarial reconocida.
e Fortalecer el sentido de compromiso, pertenencia y lealtad.

e Ser conciliador y mediador en situaciones conflictivas.

Valores en las relaciones laborables: las y los funcionarios del Cuerpo de

Bomberos de Tena en el ambito laboral observaran los siguientes valores:

Participacion e iniciativa

e Trabajar en equipo, entendiendo y aplicando los procesos técnicos para
incrementar los niveles de productividad.
e Fomentar una cultura de cooperacion proponiendo la creacion,

innovacion y mejoramiento de los procesos institucionales.
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e Respeto por la naturaleza
e Promover las mejores practicas de conservacion del ambiente, cuidando
del uso racional de papel y otros insumos.

e Cumplir la legislacion ambiental que sea del caso.
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Estructura Funcional

CONSEJO DE ADMINISTRACION Y DICIPLINA

Primer Jefe

Segundo Jefe

Secretaria

GESTION ADMINISTRATIVA

Gestion de
Talento Humano

Gestion Financiera

GESTION
OPERATIVA

Analista de
Talento Humano

Analista de
Gestion Financiera

Recaudacién

Auxiliar
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Logistica
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prevencion de

incendios
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Objetivos del manual

Objetivo general

» Brindar al personal un manual de servicio al cliente que garantice la
prestacion de servicios de calidad en el area de recaudacion del Cuerpo

de Bomberos de la Ciudad de Tena.

Objetivo especifico

» Mejorar el desempefio profesional a través de la puesta en marcha de

lineamientos que permitan el mejoramiento de la calidad en el servicio.

» Fomentar normas y procedimientos de calidad en la prestacion de

servicios al cliente.

» Facilitar el cumplimiento de actividades del personal, mediante la
aplicacion de un manual de servicio al cliente para la correcta toma de

decisiones.
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El cliente

é A

Es la raz6n de ser para una empresa
porque el cliente es lo primero al
que hay que consentirlo.

A 4
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Pasos para manejar a los diferentes tipos de clientes

El impaciente

Como tratar con estos clientes

e Cooperando en ayudarlos,
demostrando las posibilidades

que tiene.

e No dejarlo nunca que nosotros
tomenos sus decisiones.
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El Amiguero

7

La laguna mental

Como tratar con esos clientes

Tratar siempre de volver al tema
inicial.

Informarle que como empleado
tiene obligaciones que entregar

como informes o actividades del

servicio o producto.

Nunca tratarlos mal.

Como tratar con esos clientes

Facilitar algo para que escriba
acerca de lo que se esta
hablando

Hacer pausas para preguntarle
las dudas que tienen.
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El sabelotodo

Como tratar con ese tipo de clientes

e Estar seguros del producto o

servicio que tenemos.

e Dejar que el cliente nos hable,
luego hacerle preguntas.

e Demostrarle siempre nuestra

seguridad y asi llegar a un

dialogo constructivo.
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El flojo

El negociador

Como tratar con ese tipo de cliente

e Comunicarnos con sencillez.

e Dar siempre comodidad a cada
una de las preguntas que nos
hacen.

e Siempre colaborarle en lo que
necesite.
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Como tratar con ese tipo de clientes

e No darle nuestro brazo a torcer
demostrandole nuestra

seguridad.

e Siempre responderles a las

preguntas.

e No irrespetarlos ante las

ofensas.
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El servicio al cliente

Confiabilidad n GY o podemos encontrar
. : lo que es la
- Accesibilidad W
| fidelizacion de los
- Seguridad y clientes la cual
empatia “ consiste en hacer

que el cliente se
vuelva habitual

4

.
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Reglas para ofrecer un buen servicio

» Saludar y dar la bienvenida.

» Mirar a los 0jos.

> Realizar una comunicacion concreta y sin rodeos.
» Siempre hablar en positivo.

» Mostar interés en la comunicacion con los clientes.

> No tutear a los clientes.

Principios de servicio al cliente

e Accesibilidad: Los clientes pueden transmiten sus quejas,
reclamos y tramites.

e Disponibilidad de Informacion: Acceso a la informacion
solicitada por los clientes.

e Intercambio Rapido de Informacion: Respuesta rapida a las
inquietudes de presentadas por los clientes en el menor tiempo
posible.

e Orientacion a la Solucion: Satisfacer las necesidades de los
clientes.

e Orientacion al Cliente: Ofrecer las mejoras instalaciones de

servicio.

e Tomar la Iniciativa: Satisfacer las necesidades de sus clientes en

el menor tiempo posible.
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El Servicio de excelencia favorece a:

-

>

La captacion de mas clientes por referencias que Ios\

o
%

clientes dan a otras personas.

X/
£ %4

El aumento en los servicios.

X4

Imagen y reputacion de la institucion.

L)

\ % Lealtad de los clientes asi la institucion. /

Sintomas de mal servicio al cliente
El mal servicio al cliente es la principal causa de la pérdida de clientes este hecho

se puede dar por diversos motivos como son:

e Tener una actitud negativa hacia los clientes.

e Entrenamiento deficiente.

¢ Diferencias de percepcion entre lo que una empresa piensa acerca de
la forma de tratar a los clientes y como los clientes desean que los

traten.

e Carenciade una filosofia del servicio al cliente dentro de una empresa.

o Deficiente de manejo y resolucion de las quejas.

e Los empleados no estan facultados ni estimulados para prestar un
buen servicio asumir responsabilidades y tomar decisiones que

satisfaran al cliente.
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Como evaluar el servicio al cliente

%#ﬂ‘ﬁw’ﬂ#lwi

- - . L -
gReallzar este t|po de acciones ayudaran a evaluar el servicioal cliente para

@SI mejorar el servicio.

e Actitud hacia los clientes

e Reconoce a los clientes

T e 0 e 10 o e e e e e ™, —

e Usar el nombre de los clientes y decir su nombre correctamente
e Trata a los clientes con amabilidad
e Trabajar en equipo
e Apariencia personal y manera de vestirse
Escuchar al cliente
e Se responsabiliza por las quejas verdaderas
e Hace mas del minimo por otros
e Llevaa cabo las normas de excelencia con los clientes

e Disposicion de ayudar a los clientes
|

,rpm.wwmmahum,- . R (R
| °

i{f 2 e
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‘ | 2 | )
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7

problemas

2]

‘ Pedir disculpas si hay

(7
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La comunicacion
Comunicacion verbal
nfluenciar la

toma de
decisiones

Fortalecer
relaciones de
confianza

La
comunicacion

& sesorar y

resolver

btener
respuestas

Habilidades para una buena comunicacion

e Planear que se va a comunicar de acuerdo al propdsito de la atencion,
el cliente y su cultura.

e Solicitar de forma amable la autorizacion para iniciar la
comunicacion.

e Asegurar de escuchar con atencion sin interrumpir antes de emitir una
opinion.

e Determinar el mensaje que se va a transmitir de acuerdo a lo que
solicita el cliente.

e Verificar si expresaste la idea correctamente haciendo preguntas.

e Argumentar si el cliente lo solicita de forma positiva.

e Mantener la mente abierta a nuevos comentarios e ideas sin emitir
juicios e involucrar las emociones.

e Ser sensible a sus emociones.

e Concluir y agradece su tiempo.
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Para que la comunicacion sea pertinente hay que considerar lo siguiente:

e Relevancia de la informacién.

e Momento oportuno.

¢ Respeto hacia el cliente.

e El tiempo en que requiere la informacion el cliente.

Consejos para mejorar la comunicacion

e Adaptar el estilo de comunicacion de acuerdo al tema a tratarse

e Modular la velocidad, las palabras y el tono para mejorar la comprension

del mensaje.

Comunicacion no verbal

La
postura
corporal

La Los
sonrisa La gestos
comunicacion
no verbal
comprende:
La
La mirada expresion
facial
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Gestion de las Instalaciones

Las instalaciones del area de recaudacion deben contar con las siguientes:

» Tener su propia infraestructura y equipamiento moderno para brindar

un servicio rapido y oportuno.

» Estar siempre limpia, ventilada y desinfectada en todo momento.

» Contar con espacios y sillas para que los clientes tengan donde

descansar y sentirse comodos.

» Los lugares donde deben sentarse los clientes deben estar sefialados
para cumplir con las normas de bioseguridad y el distanciamiento

social.

> El lugar donde los clientes esperan de pie debe estar marcado para

respetar el distanciamiento.

» Contar con alcohol para que los clientes puedan desinfartase las

manaos.

> Tener un buzén de quejas para que los clientes depositen sus

recomendaciones.

Recomendacion
El personal siempre debe utilizar mascarillas y equipamiento necesario para

brindar el servicio.
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¢ Como atender adecuadamente las inquietudes?

e Se debe atender de manera concisa y correcta,

si no se tiene la respuesta, al menos se le hace
saber al cliente que tiene su atencion y que
proximamente se loe solucionara el ) ﬁj \ \

inconveniente.

e Para un buen servicio siempre hay que tener un trato

adecuado hacia las personas.

e Utilizar un lenguaje amigable.

e Nunca se debe generar una discusion con el
cliente, por el contrario, se deben pedir disculpas

por el inconveniente y solucionar el problema de

forma efectiva.

e Permitir que se realicen criticas, ya que de estas
pueden salir soluciones a otros inconvenientes o

generar nuevas ideas Utiles para la empresa.
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Presentacion del personal

El cédigo de vestir, permite tener un parametro para que la imagen esté de

la mano con el servicio que se provee a los clientes y la comunidad.

¢A quién va dirigido?

Todo colaborador del &rea de recaudacion del Cuerpo de Bomberos de

Tena, con vinculo directo en la institucion.
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Propuesta de vestimenta para damas

Sugerencias
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Sugerencias

e Se recomienda que las patillas, bigotes y barba estén definidas y
delineadas de manera discreta, no es conveniente tener disefios exéticos

ni extravagantes.
e No se ve bien el uso visible de piercings y tatuajes.

e Laaltura del cabello en los hombres no debe rebasar el roce de la camisa

en posicion natural de la cabeza.

o El cabello debe tener un corte discreto y en caso de utilizar tintes usar

colores naturales.
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Presupuesto

Para la instalacion de un buzén de quejas y la implementacion del manual de
servicio al cliente en el area de recaudacién del Cuerpo de Bomberos del Canton

Tena se incurriré en los siguientes gastos:

Tabla 16 Presupuesto

" Medida a Total
Item Concepto Cant. utilizar P.U. | Alcance USD.
Socializacion
g | delmanualal 1, Horas 1 4 60 | 1 persona | 40,00
personal una presenciales
Vez por afo
2 Costo del 2 Unidad | 6,00| 2persona | 12,00
manual
3 Refrigerio 2 Unidades | 2,00| 2 personas 4,00
Instalacion de Todo el
4 un buzén de 1 Unidad |25,00 s 25,00
. publico
quejas
Subtotal | 81,00
5 Imprevistos 10% 8,10
Total| 89,10

Elaborado por: Jorge Coque (2021).
Fuente: Servicio Ecuatoriano De Capacitacion Profesional (Tarifario de capacitacion).

Cronograma de actividades

Cuadro 4 Plan de socializacion del manual
Plan de socializacién del manual
Medio Modalidad Meses

Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Sept | Oct | Nov | Dic

Capacitacion | Presencial | X

Elaborado por: Jorge Coque (2021).
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H. CONCLUSIONES

» El trabajo de investigacion permitio identificar las debilidades, amenazas
fortalezas y oportunidades que posee el area de recaudacion en el &mbito
interno y externo, a través del cual se pudo evidenciar que las instalaciones
se encuentran en deterioro y falta de equipamiento para brindar comodidad
al cliente. Ademas, se evidencié que el departamento no cuenta con un
manual de servicio al cliente que ayude al personal a mejorar la calidad del

servicio prestado.

» Se realizd una investigacion de campo mediante la aplicacién de una
encuesta llegando a obtener los siguientes resultados: el 63% indican que,
si estan muy de acuerdo que el area de recaudacion cuente con un manual
de servicio al cliente, el 17% estan de acuerdo, el 15% estan indiferentes, el
3% estan en desacuerdo y el 2% estan muy en desacuerdo.; para ello es
importante implementar guias o herramientas que ayuden a ofrecer un
servicio de calidad lo que permitira posicionar a la institucion frente a su
competencia buscando constantemente oportunidades para mejorar la

satisfaccion del cliente.

» Se elaboro una propuesta manual de servicio al cliente para el area de
recaudacion que se propuso a las maximas autoridades del Cuerpo de
Bomberos de la Ciudad de Tena, mismo que se encuentra aprobado y

ejecutandose (Ver foto 15).
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I. RECOMENDACIONES

» Que, se realice un mantenimiento preventivo mas a menudo de las
instalaciones del Cuerpo de Bomberos del Cantén Tena para mejorar la
imagen y la percepcion de los clientes que acuden a la institucion, ademas
se implemente equipamiento necesario para que el cliente pueda tener

comodidad en las instalaciones.

» Que, el area de recaudacion del Cuerpo de Bomberos del Cantdn Tena
cuente con guias o herramientas propuestas en el manual de servicio al
cliente para mejorar el desempefio del personal y posicionar a la institucion

en un mercado competitivo.

» Que, se aplique y se socialice el manual con la finalidad de mejorar la
calidad del servicio que brinda el area de recaudacion del Cuerpo de

bomberos de la Ciudad de Tena.
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K. ANEXOS

Anexo 1 Solicitud dirigida al Cuerpo de Bomberos de Tena.

Tena 13 de julio de 2021

Coronel

jouer le Bomi 108 (o
Freddy Grefa i e -~ ¥
SECRETARIA GENERAI

CUERPOS DE BOMBEROS DE TENA Recepcion de Document.
Presente. - Fecha: 13] Julio| 20g
{ Hora: ©9:28

Firma de Besponsabiti (/;, nessa ):onmnu

De mi consideracion:

Yo, COQUE ROMERO JORGE DARIO con C.I. 150108608-4, estudiante del Instituto
Superior Tecnoldgico Tena del Quinto Semestre de la Carrera de Administracion, expreso a
usted un cordial y atento saludo, a la vez me permito en solicitar la debida autorizacion para
realizar una investigacion con ¢l tema ANALISIS SITUACIONAL PARA EL
DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE QUE BRINDA EL
AREA DE RECAUDACION DEL CUERPO DE BOMBEROS DE TENA, el cual tendra

un tiempo de investigacion a partir del mes de julio 2021 hasta el mes de octubre 2021.

Por la atencion que se designe brindar al presente, hago llegar el debido agradecimiento.

Atentamente,

o

Sr. Jorge Coque
C.I1. 150108608-4
ESTUDIANTE DEL INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO TENA
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Anexo 2 Carta de autorizacion por parte del Cuerpo de Bomberos de Tena.

CUERPO DE BOMBEROS DEL
“CANTON TENA”

R ]
%

RUC: 1560508730001

MEMORANDUM N°- UATH-039-CBT-2021

DESTINATARIO: ing. Chiliguinga Chanciuisa Wilson Rolando
ASISTENTE ADMINISTRATIVO ~ RECAUDACION

PROCEDENCIA: TCrnl. {B) Alberto Alvarado
JEFE (E) DE TALENTO HUMANO

FECHA: Tena, o 15 de julio de 2021

ASUNTO: DISPOSICION

Adjunto a la presente, se dignard encontrar oficio original S/N ingresado con fecha 13/07/2021
emitido por el sefior COQUE ROMERQ JORGE DARIO, estudiante de! Instituto Superior Tecnoldgico
Tena del Quinto Semestre de la carrera de Administracion, en el que solicite autorizacion para
realizar la investigacion sobre el tema "ANALISIS SITUACIONAL PARA EL DIAGNOSTICO DF LA
CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE QUE BRINDA EL AREA DE RECAUDACION DEL CUERPO DF
BOMBEROS DE TENA", esto como parte trabajo de estudios, misma que tendrd el tiempo de
investigocidn o partir del mes del mes de julie hasta octubre de 2021.

Por lo anterior descrito; Previa coordinacion. Sirvase brindar el apoyc necesario v las facilidades en
entregar la informacion, en atencion al pedida formulado por el interesado.

Con lo expuesto, cumplase fo dispuesto.

“UBNEGACION Y DISCIPLINA”

. ! o § ) \\.&\o N
{11 i\ ( A . A |
' \(f\‘/f/’f t:__ e ‘1 b 1}(@ b‘ , 2 }V L s
TCrnl [B) Alberto-Atvarado T. . \¢, : \ )
it COMANDANTE Y JEFE (£} DE UNIDAD ADM. DE TALENTO \‘ }\‘cﬂ“ ]
HUMANO DEL CUERPQ DE BOMBEROS DEL “CANTON TENA” ' \ V”‘U
@ 4]
/.

HECHOS NO PALABRAS
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Anexo 3 Modelo de Encuesta

§ INSTITUTO SUPERIOR
TECNOLOGICO TENA
Tecnologia NNOVac y Desarro

ENCUESTA

Objetivo: Analisis situacional para el diagnostico de la calidad de servicio al cliente que
brinda el area de recaudacion del Cuerpo de Bomberos de la Ciudad de Tena.

INSTRUCCIONES: Conteste cada una de las siguientes preguntas marcando con una
(X) la respuesta que considere conveniente.

1.- ;Alguna vez ha requerido de los servicios del Cuerpo de Bomberos del Cantén
Tena?

g S

~ No

Observacion: Si su respuesta fue negativa, de por finalizada su encuesta.

2.- ;La institucion cuenta con equipamiento moderno y adecuado para atender a sus
clientes?

_ Muy en desacuerdo

_ Endesacuerdo

~ Nien acuerdo ni desacuerdo
~ De acuerdo

_ Muy de acuerdo

3.- ;(Encuentra comodidad en las instalaciones con el mobiliario y los espacios?

. Muy satisfecho
Satisfecho

_ Poco satisfecho

_Insatisfecho

4.- ;La apariencia del area de recaudacion esta acorde con los servicios ofrecidos?

. Muy en desacuerdo

"' En desacuerdo

_| Ni en acuerdo ni desacuerdo
_ De acuerdo

Muy de acuerdo

5.- ;Las instalaciones del area de recaudacion son limpias y cuentan con normas de
bioseguridad?

— Muy en desacuerdo

~  Endesacuerdo

~ Nien acuerdo ni desacuerdo
_ De acuerdo

_  Muy de acuerdo

6.- ;Los colaboradores del iarea de recaudacion estan bien uniformados y con una
apariencia cuidada?

Muy en desacuerdo
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~  Endesacuerdo

" Nien acuerdo ni desacuerdo
_ De acuerdo

~  Muy de acuerdo

~
%

(El personal brinda un servicio rapido y de calidad a los clientes?

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Ni en acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Muy de acuerdo

1 B 8 [ £

*®
1

(El tiempo de espera para ser atendido es el adecuado?

Muy en desacuerdo
- En desacuerdo
Z Ni en acuerdo ni desacuerdo
~ De acuerdo
~ Muy de acuerdo

o
)

(El area de recaudacion brinda un servicio personalizado a los clientes?

T Muy en desacuerdo

_ Endesacuerdo
Ni en acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

_ Muy de acuerdo

10.- ;El personal del area de recaudacion se encuentra capacitado para brindar un
servicio seguro y fiable?

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Ni en acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Muy de acuerdo

i I 3 i A

11.- ;Considera que el personal brinda dispoesicién por resolver los problemas que
tiene con el servicio?

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Ni en acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Muy de acuerdo

e 63 B

12.- ;Los reclamos y sugerencias de los clientes son atendidos inmediatamente?

Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Ni en acuerdo ni desacuerdo
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De acuerdo
_ Muy de acuerdo

13.- ;Como calificaria el servicio brindado por el personal del drea de recaudacion
del Cuerpo de Bomberos del Canton Tena?

Muy bueno

Bueno
Regular

~ Malo

14.- ;Considera que la calidad del servicio que brinda el area de recaudacion del
Cuerpo de Bomberos del Canton Tena es:?

= Muy bueno
— Bueno

— Regular
— Malo

15.- ;Esta de acuerdo que el Cuerpo de Bomberos del Canton Tena cuente con un
manual de servicio al cliente en el drea de recaudacion?

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Ni en acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

~ Muy de acuerdo

VALIDADO Y APROBADO POR:
Ing. Betty Jaramillo Mg.
DIRECTORA DEL TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR (TIC)
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Anexo 4 Fotos

Encuestas

Foto 1

ENCOUOUOESTA

Objetivo: Analisis situacional para |
cAiagmnodstico cde la calicdad de servicio aal cliente
que bDrinmndcda el sarea de recaucdacidan del Cuerpo
de Bomberos de laa Ciucdad de Tena.

INSTRUCCIONES: Conteste cada una de las
sigulientes preguntass rmarcando la respuesta
que considere conveniente.

Anccercder oy Google pasra guaarcdaar el progreso.
Mas inforrmacican

TODlIgatorico

. — s2Alguna vez= a reqquerido de Los servicios del
Cuerpo de Bomberos del Cantdn Tena® =

B
.

— (G =1
Plataforma Google Forms.

Foto 2

Jdc Ldu

Por favor rnme podrian ayudar llenando esta
encuesta, es totalMmente andcnima para mii trabajo de
titulacion sobre Ia calidad del servicio al cliente que
brinda el Area de recaudacicon del Cuerpo de
Bomberos del Canton Tena.

- g = = rec e Ge las EeTCIes Gl CaPO Se SoerE o Gl Candte TeneT ~

ENCUESTA

Difusion en redes sociales.
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Analisis PESTEL

Anélisis politico — legal.

Foto 4

NOTIFICACION DE PAGO DEL TRIBUTO PARA

EL ¢ O IDE BO S DEL CANTON TENA

RUC.: 1560508730001 Suministro: 476195
Mombre: GREFA CALAPUCHA ANDRES MATIAS Cédula/RUC.: 1500732332
Direccién Servicio: C CANELOS ¥ C PITON BARRIO LAS COLTNAS
Fecha EmisiGn: 01-10-2021
Concepto: Valor:
Contribucién Bomberos 2100

TOTAL TRIBUTO CUERPO DE BOMBEROS (4) 2.00

EL PAGO OPORTUNO DE SU FACTURA EVITA VALORES
POR CORTE Y/ O RECONEXION DE SERVICIO

ESTIMADMD CLIENTE: CNE informa =zu lngar de Vacunacién:
Cliente: CREFA CALAPUCHA ANDEES MATIAS
FProvincia: NAPO
Cantén: TENA
Parroguia: TENA
: UNIDAD EDUCATIVA MONSENOR MAXIMNILIANG

Recinto:
SPILLER / COLEGIO TECNICO MONSENOR MAXIMILIANG
SPILLER

Direccidén: AV. 15 DE NOVIEMBEE ¥ MARTANA MONTESDEOCA
Primera Doziz: MARTES, 20 DE JULIO DE 2021 (08:00-12:00)
Segunda Doziz: PENIDIENTE ASICNACION

RESUMEN DE VALORES A PAGAR

Total Sector Eléctrico [A) 3.71
Tetal Trbute Cuerpo de Bombaros(4): 2.00
TOTAL APAGAR 571

Forma de Pago: D1 SIN UTILIZACTON DEL SISTEMA
FINANCIERO

Walor Pago: 571

Plazom: 10 Diias

Anadlisis econémico.
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Analisis social.

Foto 6

Analisis tecnolégico.
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Andlisis ambiental.

Analisis del microambiente

Foto 8

Microambiente (Clientes).
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Microambiente (Proveedores de extintores).

Foto 10

A
Microambiente (Proveedor de Utiles de oficina).

108



Matriz FODA

Foto 11

Fortalezas (Infraestructura propia).

Foto 12

Oportunidades (Convenio con el Cuerpo de Bomberos de Archidona).
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Foto 13

Amenazas (Desastres naturales).
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Foto 15

UL AAAVAARVAAVAAMARMAAV AL ALY

Entrega de manual.
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