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RESUMEN

La atencion al cliente en una empresa tan importante como EP Petroecuador Zona
Noroccidente es un indicador que debe ser analizado frecuentemente en la busqueda
de la mejora continua para garantizar la satisfaccion de los clientes internos y

externos.

En esta investigacion aplicada para este trabajo se utilizo el método inductivo de tipo
no experimental, en donde fueron consideradas otras investigaciones ligadas a la

atencion al cliente.

La presente investigacion de enfoque cualitativo y alcance descriptivo, llevd un
muestreo de once colaboradores y clientes externo que suman cinco segun las
estadisticas del departamento de servicios administrativos de EP Petroecuador zona
noroccidente; se aplicaron encuestas a la muestra de usuarios internos y externos del
area de servicios administrativos de EP Petroecuador zona noroccidente con la
finalidad de conocer aspectos relacionados al nivel de satisfaccion que éstos perciben
en relacion con el servicio brindado por el personal del area de servicios
administrativos. Los resultados demuestran que el 68% de los usuarios encuestados
mencionan que si tienen conocimiento sobre las politicas y procedimientos
estipulados por el area de servicios administrativos de EP Petroecuador. Por otro
lado, el 32% de los usuarios encuestados manifestd no conocer sobre la existencia de
politicas y procedimientos estipulados por el area administrativa; los resultados
obtenidos también indican que el 80% de los encuestados coinciden en que el talento
humano del area de servicios administrativos cumple con las politicas y normativas
para la ejecucion de los procesos y responsabilidades que llevan a cabo. Por otro
lado, un 16% de los usuarios a los que se les aplico la encuesta consideran que solo
en ocasiones, los colaboradores del area aplican las politicas y procedimientos para el
cumplimiento de sus funciones. Por Gltimo, un 4% considera que nunca se aplican las
politicas y procedimientos en el area; al final se concluye que existe descontento en

los proveedores, en los clientes internos y los trabajadores del area. Las demoras en



los tiempos de respuestas a las solicitudes y requerimientos por parte del personal del
area de servicios administrativos es otra de las falencias encontradas y también que,
aunque el talento humano que labora en el area de servicios administrativos ha sido
capacitado, gran parte del personal no aplica de manera correcta las normativas y

procedimientos establecidos.

Es necesario proponer y alertar a empresas a indagar en nuevos aspectos de
mejoramientos para sus organizaciones o tratar de aplicar mejoras que seran
favorables para los intereses de la empresa u organizacion, tratando de que sus

ventajas nos ayuden a obtener los resultados favorables.

El uso adecuado de la administracion y gestion de los procesos a llevarse a cabo
deben de cumplir con las expectativas adecuadas o esperadas para los clientes, es por
ello que se busca garantizar la satisfaccion del cliente y por ende la calidad de los

resultados.

Palabras clave: Gestion; Servicios Administrativos; Servicio al Cliente; Internos y

Externos.



ABSTRACT

Customer service in a company as important as EP Petroecuador Northwestern Area
is an indicator that should be analyzed frequently in the search for continuous

improvement to ensure the satisfaction of internal and external customers.

In this applied investigation for this work the inductive method of non-experimental
type was used, where other investigations related to customer service were

considered.

The present investigation of qualitative approach and descriptive scope, took a
sampling of eleven collaborators and external clients that add up to five according to
the statistics of the administrative services department of EP Petroecuador
northwestern area; surveys were applied to the sample of internal and external users
of the administrative services area of EP Petroecuador northwestern area in order to
know aspects related to the level of satisfaction they perceive in relation to the
service provided by the staff of the administrative services area. The results show
that 68% of the surveyed users mention that they do have knowledge about the
policies and procedures stipulated by the administrative services area of EP
Petroecuador. On the other hand, 32% of the surveyed users said they did not know
about the existence of policies and procedures stipulated by the administrative area;
the results obtained also indicate that 80% of the respondents agree that the human
talent of the administrative services area complies with the policies and regulations
for the execution of the processes and responsibilities they carry out. On the other
side, 16% of the users to whom the survey was applied consider that only
occasionally, the collaborators of the area apply the policies and procedures for the
fulfillment of their functions. Finally, 4% consider that policies and procedures in the
area are never applied; in the end it is concluded that there is discontent in the
suppliers, in the internal clients and the workers of the area. Delays in response times
of requests and requirements by the staff in the area of administrative services is

another of the shortcomings found and also that, although the human talent working



in the area of administrative services has been trained, much of the personnel do not

correctly apply the established regulations and procedures.

It is necessary to propose and alert companies to inquire into new aspects of
improvements for their organizations, or to try to apply improvements that will be
favorable to the interests of the company or organization, trying to ensure that their

advantages help us obtain favorable results.

The proper use of the administration and management of the processes to be carried
out must meet the appropriate or expected expectations for customers, which is why
the guarantee of customer satisfaction it is sought, and therefore the quality of the

results.

Key words: Management; Administrative Services; Customer Service; Internal and

External.



CAPITULO 1

Introduccion y Objetivos
Justificacion

El desarrollo de la presente investigacion se fundamenta en la planificacion descrita
en el (SENPLADES, 2013), puntualmente en el Plan Nacional del Buen —vivir,
apoyado y promovido por el gobierno, el cual indica en el objetivo numero 10:

“Impulsar la transformacion de la matriz productiva”.

Al considerarse a EP Petroecuador como una empresa estratégica, generadora de
importantes ingresos econdmicos para el pais, es de suma importancia que todos los
aspectos que rodean al funcionamiento de la empresa se cumplan de manera correcta,

eficiente y con los mas altos estandares de calidad posible.

Por medio de la presente investigacion se buscod identificar las causas de los
problemas que generan la insatisfaccion de los usuarios internos y externos en
relacion a la gestion del area administrativa de EP Petroecuador zona noroccidente,

mediante un exhaustivo analisis de los procesos ejecutados en el area.

EP Petroecuador ha experimentado cambios trascendentes en los ultimos afios,
siendo uno de los mas importantes la rehabilitacion de la Refineria de Esmeraldas,
para lo cual fue necesario en la empresa duplicar el personal de trabajo y realizar
varias contrataciones externas con diferentes empresas y contratistas para suplir las
diferentes necesidades que se presentaban en el proceso de rehabilitacion de la

refineria.

Todo lo mencionado significa un reto para la gestion del area administrativa de EP
Petroecuador zona noroccidente, en vista a que debido a su nueva estructura organica
y el incremento de personal representa un verdadero desafio para el drea en cuanto al

cumplimiento de sus responsabilidades.



Al ser EP Petroecuador un holding que cuenta con subsidiarias para crear, gestionar
el sector hidrocarburifero mediante la exploracion, explotacion, transporte,
almacenamiento, industrializacion y comercializacion del petrdleo en el ambito
nacional e internacional, la demanda de servicios administrativos por parte de los
usuarios internos y externos de la empresa en muy alta. Por lo cual es un reto para la
gestion administrativa de EP Petroecuador zona noroccidente satisfacer todos los

requerimientos y necesidades de los usuarios de manera eficiente.

La gestion del area administrativa debe garantizar un trabajo de calidad y eficiencia,
facilitando a los usuarios tanto internos como externos los elementos necesarios para
que EP Petroecuador opere sin ningin inconveniente generando recursos para el

desarrollo del pais.
Marco tedrico de la investigacion

Fundamentacion tedrica/conceptual

Ciclo PHVA (Planear-Hacer-Verificar-Actuar)

El ciclo PHVA o ciclo Deming es una herramienta orientada al mejoramiento
continuo organizacional y se utiliza cominmente en los sistemas de gestion de
calidad con el proposito de permitirle a las organizaciones una mejora continua
integral en todos los procesos que ejecuta la empresa y a su vez adoptar una cultura

que tenga como premisa la obtencion de la calidad total.

Al tratarse de una metodologia institucional muy dinamica, el ciclo Deming puede
ser implementado en todos los procesos de la institucion. Al ser una herramienta
flexible y de facil aplicacion, la metodologia aporta a que las tareas dentro de la

empresa se efectiien de manera organizada, eficaz y eficiente.
Sam (2009), describe a continuacion las actividades que componen al ciclo PHVA

e Planificacién. Es necesario estudiar el problema en todas sus dimensiones,

comprender el estado actual de los procesos, definir un conjunto de soluciones
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posibles y por ultimo enlistar las opciones que mas se ajusten a la realidad del
problema.

e Hacer. Capacitar todo el personal involucrado en los procesos claves de la
organizacion, crear grupos de trabajo para afrontar los problemas que presentan
los procesos de manera eficiente.

e Verificar. Es necesario constatar que las soluciones disefiadas sean las correctas
(planes pilotos).

e Actuar. Implementar cambios a las inconformidades.

Enfoque por procesos

Se determina como enfoque por procesos a la perspectiva analitica y situacional cuyo
fin es ver las cosas, la realidad de la empresa y su entorno, de esta manera un

enfoque permitira ver cosas en un proceso que otro enfoque no mostraria.

Segun Fernandez (2002), “El enfoque referencial, se basa en un modelo de procesos
cuyo propodsito es la mejora continua de la eficiencia en el funcionamiento de la

empresa y los departamentos que la componen” (p.233).

La norma ISO9001 es un referente internacional para el disefio de gestion de calidad

y a su vez lo relaciona de manera directa con el enfoque por procesos.

El enfoque por procesos ISO9001 se basa en un modelo de procesos cuyo objetivo es

la mejora continua de la eficacia en el funcionamiento de la empresa.

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

. RESPONSABILIDAD
i ittty DE DIRECCION
GESTION DE MEDICION - ANALISS | || ¢
LOS RECURSOS ¥ MEJORA b

’_I
\_‘

@o-4-w-comz

Zo-OOrmE——Pn

[ emazn-rca

>~ REALIZACION
ENTRADA Llbeniln " sAuDA

[ emazm-r o

Grafico N°1 Modelo de enfoque por procesos para la gestion de calidad

Fuente: 1S0:9001:2000



Procesos

Cordova (2012), indica que “El proceso permite a la administracion cumplir con su
mision, de producir bienes y servicios. El proceso administrativo no solamente se
lleva en la alta direccion, sino desde los niveles mas bajos es necesario que se realice
una planeacion, organizacion, direccion y control de las actividades a realizar que
son las etapas que conforman el proceso administrativo, por lo que se debe
considerar que los procesos administrativos deben de ser considerados y llevados
desde los niveles mas bajos hasta la alta direcccion, mismos que seran necesarios

para llevar a cabo todas las etapas que contemplan el proceso administraivo.

Gestion administrativa

Terry (2000), define la gestion administrativa como “Un proceso distinto, que
consiste en planear, organizar, ejecutar y contratar de manera desempenada, con el
fin de lograr los objetivos, todo esto a través del uso de seres humanos u otros
elementos” (p.64). en este sentido, se puede definir a la gestion administrativa como
el conjunto de procesos que hacen posible que la empresa cumpla con su razén de

SCr.

Cliente

El cliente constituye al activo mas valioso que puede tener toda empresa u
organizacion, por lo cual es necesario que la empresa brinde total atencion a las
necesidades, exigencias, forma de pensar y manera en la que se percibe a la

orgnizacion.

En este sentido, el cliente es la persona que accede a un bien o servicio a través de

una transaccion financiera a la cual se la denomina pago.

Es pertinente mencionar que en relacion con la organizacion, al cliente se lo puede

clasificar como cliente interno y cliente externo.

El cliente interno es la persona que forma parte de una empresa y toma el trabajo

llevado a cabo con anterioridad por otro miembro de la organizacion como recurso
8



para implementarlo en los procesos que estan bajo su responsabilidad. En cuanto al
cliente externo, lo definen como aquella persona que sin formar parte de la empresa,
acude a la misma para solicitar un bien o servicio que satisfaga una necesidad.

(Lloréns y Fuentes, 2007)

Gestion de la atencion al cliente

La gestion de la atencion al cliente consiste en simplmente eso: gestionar la atencion
del servicio al cliente y a su vez brindar todos los elementos tangibles y no tangibles
que necesita el personal de una organizacion para brindar un servicio de calidad que
tenga como premisa garantizar la satisfaccion del cliente a través de la prestacion de

un servicio que cumpla con las expectativas del usuario.

La gestion de la atencion al cliente intenta identificar quienes son las personas que
con mas frecuencia se ocupan de los clientes en una organizacion, determinar las
necesidades de este personal, capacitarlo y brindarle todos los elementos necesarios
para que cumplan con su funciéon de manera eficiente y estén en condiciones de

brindar un servicio de calidad. (Brown, 2005).

Atencion al cliente

La atencion al cliente se define como el servicio que proporcionan las empresas u
organizaciones que prestan algiin servicio en particular o comercializan productos
para comunicarse con sus clientes, convirtiendose este servicio en una herramienta
de soporte clave para la empresa, ya que permite solventar las dudas que presenten

los clientes o satisfacer las necesidades que estos tengan.

La atencion al cliente es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el objetivo Unico y exclusivo de que el cliente obtenga un
bien/servicio en el momento indicado y con las especificaciones requeridas, se
asegure de que el bien/servicio cumpla con su propdsito y garantice la satisfaccion
del cliente a través del cumplimiento de la expectativa. Todo esto como consecuencia

del precio, la imagen y la reputacion de la empresa. (Escudero, 2015).



La atencion como proceso clave de la organizacion, no debe constituirse

simplemente como una campafia eventual en la empresa, sino mas bien ligarla a la

cultura organizacional y a las buenas practicas con el fin de que la empresa se

encamine en la mejora continua y calidad.

Escudero (2015), expresa que la atencion al cliente presenta las siguientes

caracteristicas:

Intangibilidad. No se puede apreciar con los sentidos antes de que tenga lugar
Inseparabilidad. La creacion de un servicio puede tener lugar mientras se cosume
Heterogeneidad. Los servicios son dificiles de estandarizar, un mismo servicio
puede variar segun quien lo proporcione

Es perecedra. No se puede almacenar

Bastos (2007), expresa que los principios organizacionales que deben tener las

empresas en relacion a la atencion al cliente son los siguiente:

1.

El cliente por encima de todo; ya que es el cliente quien genera los beneficios de
la organizacion, en este sentido, solo la atencion al cliente de calidad generara el
aumento de dichos beneficios.

No hay nada imposible cuando se quiere; en muchas ocasiones los
requerimientos de los clientes obligan a extralimitar las capacidades de los
trabajadores de la empresa. Es conveniente que se agoten todos los recursos por
garantizar la satisfaccion de los usuarios.

Cumplir con todo los que se promete; la mala gestion empresarial ha originado
que muchas empresas recurran a métodos de engaiio como lo son la publicidad
engafiosa, para atraer clientes. La fidelidad del cliente se debe consrguir a través
de la oferta de bienes/servicios reales.

Solo hay una forma de satifacer al cliente; esta forma consiste en darle mas de lo
que esperaba, superar las expectativas mediante la presentacion de un

bien/servicio de calidad y calidez.
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5. Para el cliente la empresa marca la diferencia; y esto se debe a que las personas
que estan en contacto directo con el cliente tengan un gran responsabilidad, ya
que estos pueden hacer que el cliente o que nunca mas regrese.

6. Fallar en un punto es fallar en todo; la empresa puede cumplir con casi todos los
requerimientos que el cliente exige pero si se falla en un requerimiento el trabajo
no habra servido de nada. Por ejemplo demora en la entrada del producto.

7. Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfecho; la empresa debe
garantizar la satisfaccion del cliente interno, ofrecerle todas las garantias para que
este se sienta comodo, de esta manera la calidad de servicio que brinde sera
Optima.

8. El cliente hace el juicio sobre la calidad del producto/servicio; la inica verdad es
que el cliente es quien juzga la calidad del servicio que brinda la empresa y en
base a ese juicio las organizaciones deben basar las medidas de mejora o
correcion.

9. Cuando se trata de satisfacer al cliente, la empresa en su totalidad debe trabajar

como equipo.

Calidad y mejora continia en la atencion al cliente

Las normas ANSI/ISO/ASQ Q9001:2000, reconocen que las empresas efectivas
emplean las necesidades de sus clientes como una aportacién sumamente importante
a la totalidad de su negocio, en este sentido se buscan fortalecer los procesos
relacionados con los clientes, y con el objetivo de satisfacer sus necesidades es
importante para las organizaciones considerar todas y cada una de las opiniones y

recomendaciones al igual que reclamos de todos los clientes de la empresa.

Hayes (2005) Define a las necesidades del cliente como “Aquellas caracteristicas de
un bien o servicio que representan aspectos importantes” (p.9). motiva a transformar
estas dimensiones en ejemplos concretos o en afirmaciones contundentes que sirvan

como informacion a la empresa para tomar decisiones.

11



Indicadores de gestion de la calidad en la atencion al usuario

Los indicadores de gestion de calidad en la atencion al usuario son una herramienta
destinada a brindar informacion a la empresa con la finalidad de que se cuente con
datos que sirvan para la toma de decisiones. En esta parte entonces es pertinente
recurrir al adagio que manifiesta “solo se puede mejorar aquello que se puede

medir”.

Heredia (2007) define a los indicadores de gestion de la calidad en la atencion al
usuario como “aquel dato que evidencia los resultados en base a las acciones

implementadas en el pasado en el proceso de atencion al cliente” (p.24).

Los indicadores de gestion de la calidad del servicio al usuario permiten a la
organizacion determinar si los proyectos o procesos estan siendo exitosos y estan

cumpliendo con los objetivos planteados.

Sanchez (2008), expresa las siguientes generalidades de los indicadores de

gestion en la calidad de la atencion al usuario:

e Instrumentos o mecanismos que tienen como fin evaluar en qué medida se
estan cumpliendo con los objetivos planteados en relacion a la atencion al
cliente.

e Representan una unidad de medida gerencial que servira a la empresa para
evaluar el desempefio de los procesos en el area de servicios y atencion al
usuario en referencia a sus metas, objetivos y responsabilidades.

e Generan informacion que sirve para analizar el desempefio de los
colaboradores del area de atencion al cliente en la organizacion y verificar el

cumplimiento de los objetivos en términos de resultados.

Analisis situacional

Sulsar y Pedroza (2005), Definen al analisis situacional como “un estudio profundo y
minucioso de la organizacion, parte de la organizacioén, proceso; en el que se

determinan todos aquellos factores que se relacionan con el cumplimiento de las
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metas y objetivos estratégicos de la organizacion, departamento o proceso en una

empresa’.

El analisis situacional permite identificar de forma rapida y clara todos los aspectos
que rodean el rendimiento y logro de objetivos de la empresa. Es por esto que el
analisis situacional debe contener informacion del producto o servicio que brinda la
empresa, sus atributos incluidas las caracteristicas y el ambiente con los factores que

se relacionana con la empresa.

Plan de mejora

Acreditacion (2011), “El plan de mejora esta constituido por la decicion estratégica
sobre cuales son los cambios que deben incorporarse a los diferentes procesos dentro
de una empresa para que sean traducidos en un mejor servicio. “Dicho plan, ademas
de servir de base para la deteccion de mejoras, debe permitir el control y seguimiento
de todas las acciones a desarrollar, y a su vez la incorporacion de acciones

correctivas antes posibles contingencias no contempladas.

El procedimiento para implementar un plan de mejora en una organizacion se debe

realizar siguiendo los siguientes pasos:

o Identificar el area donde se implementara el plan de mejora

e Realizar un analisis situacional para identificar los posibles problemas
e Formular el objetivo

e Disefiar e implementar las acciones de mejora

e Establecer un cronograma de seguimiento

Servicios Administrativos EP PETROECUADOR zona noroccidente

El area de Servicios Administrativos EP PETROECUADOR zona noroccidente, es
una dependencia de la empresa perteneciente a la subgerencia de logistica y

abastecimiento.
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Subgerencia de logisitca y abastecimiento (2011), Servicios administrativos dentro
de EP Petroecuador juega un rol fundamental para que los procesos operativos de la

empresa se ejecuten sin retrasos y ningun tipo de inconvenientes.
Dentro de las rsponsabilidades del area se encuentran las suguientes:

e Supervisar y evaluar los procesos relacionados a la adquisicion, contrato e
importancion de bienes o servicios en funcion de las necesidades de las areas
usuarias de EP PETROECUADOR

e Planificar, dirigir, controlar el avance de los procesos de adquisiciones de obras,
bienes y servicios.

e Definir e implementar politicas que permitan el mejoramiento de los servicios
brindados al cliente externo, a través de la planificacion y el desarrollo de los
proveedores.

e Revisar y aprobar el plan anual de contrataciones y el plan anual de

abastecimientos y sus respectivas modificaciones.

Dentro de las competencias corporativas del area de servicios administrativos

destacan las siguientes:

e INNOVACION Y MEJORA CONTINUA: Investigar, proponer ¢ implementar
oportunidades para cambiar, optimizar y desarrollar los procesos orientados al
servicio del usuario interno y/o externo.

e ORIENTACION A RESULTADOS: es la actitud dirigida a cumplir de manera
eficaz y eficiente los objetivos y metas bajo criterios de legalidad y oportunidad.

e RESPONSABILIDAD SOCIAL Y AMBIENTAL: Es el compromiso de realizar
acciones para minimizar los impactos negativos y potenciar los impactos
positivos den base a la gestion y el cumplimiento de las politicas y normativas

socio ambiental.
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Fundamentacion legal

El presente trabajo de investigacion se fundamenta en articulos, normativas y estatus
pertenecientes a la Constitucion de la Republica y a la empresa publica de

hidrocarburos EP PETROECUADOR.

Numeral 7. 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
optima calidad; a elegirlos con libertad, asi como a recibir informacion adecuada y
veraz sobre su contenido y caracterisitcas”. (Asamblea Nacional Constituyente,

2013).

El capitulo XII de la Ley Organica de Defensa del Consumidor el cual corresponde
al Control de Calidad, en el articula 64 expresa “El Instituto Ecuatoriano de
Normalizacion, INEN, determinara la lista de bienes y servicios, provenientes tanto
del sector privado como del sector publico, que deban someterse al control de calidad
y al cumplimiento de normas técnicas, dodigos de practica, regulaciones, acuerdos,

instructivos o resoluciones” (Ley Organica de Defensa del Consumidor).

El desarrollo de la presente investigacion, también se enmarca y apega a las

normativas regulatorias de EP Petroecuador que se detallan a continuacion:

Resolucion P-2010001

Art. 2.- Disponer de la Empresa Publica de Hidrocarburos del Ecuador
EPPetroecuador se administre bajo el enfoque por procesos, con el fin de garantizar
el desarrollo empresarial, maximizacion de la rentabilidad, permanencia en el
tiempo, eficiente utilizacion de los recursos y un esquema de mejora continua en

todos los ambitos de gestion.

De igual forma en la Normativa de Gestion del Negocio, Titulo ix, Capitulo I, en la

seccion Macroproceso: Administracion establece que:
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Introduccioén. Es necesario planificar, organizar y gestionar oportunamente la
provicion de servicios administrativos, manejos de documentos y transporte, a fin de
satisfacer las necesidades y contribuir al desarrollo de las actividades de todas las
dependencias administrativas y operativas de la Empresa Publica de Hodrocarburos

EP PETROECUADOR (PETROECUADOR, 2010)

En esta misma seccion de establece que:

Articulo 92.- Objeto.- el macroproceso admitritativo comprende los Servicios
Administrativos, Manejo de la documentacion, y transporte con la finalidad de
cumplir de manera eficiente y oportuna las necesidades y requerimientos realizados
por los clientes internos, constituidos por otros macroprocesos y procesos que son

parte de la estructura empresarial.

Articulo 93.- Objeto.- El macroproceso “Administracion” brinda apoyo a los
macroprocesos y procesos de la empresa a nivel nacional, a través de sus
coordinaciones descentralizadas, desde la recepcion del requerimiento hasta la

entrega oportuna del servicio.

Revision de estudios previos

Por la importancia que tiene para el pais EP Petroecuador, la presente investigacion
adquiere relevancia y demanda a su vez la realizacion de un trabajo a conciencia y de
calidad, que permita dar solucién a la problematica existente utilizando los
mecanismos propicios. Para este cometido ha sido necesario fundamentar este trabajo
en estudios anteriores e investigaciones cientificas que traten sobre la problematica
relacionada con la atencion al cliente, estos estudios servieron posteriormente para
entablar una discusion que permitido obtener datos relevantes para el desarrollo de

esta investigacion.

La licenciada Maria Mercedes Botero (2006), docente de la Universidad del Norte,

Barranquilla, Colombia, en el articulo cientifico de su autoria titulado “Calidad en el
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servicio: El cliente incognito” expone que la calidad del servicio se evalua en
relacion a la perspectiva de satisfaccion de las necesidades del cliente. En este
sentido la autora menciona que el bien o servicio ofertado por cualquier empresa,
indistintamente de su naturalez no solo tiene que ser idoneo para lo que fue

desarrollado, sino ademas debe cumplir y hasta superar las expectativas del cliente.

Botero (2006), da mucha relevancia a la necesidad de analizar constantemente el
medio que relaciona a la empresa con el cliente final, ya que considera que de esta
manera se puede identificar puntos criticos e indicadores que permitan la toma de
desiciones al momento de aplicar mejoras que tengan como finalidad garantizar la
satisfaccion del cliente, fidelizarlo con la empresa y encaminar a la organizacion

hacia la mejora continua y la calidad total.

Por otro lado Carmona Lavado (2007), docente investigador de la Universidad Pablo
de Olavide. Sevilla, Espafia en el articulo cientifico cuyo titulo es “La teoria de los
dos factores en la satisfaccion del cliente”, el autor es enfatico al mencionar que hoy
en dia las empresas consideran que como objeto primordial alcanzar la satisfaccion
del cliente a través de la creacion de procedimientos de marketing, estrategias y
demas mecanismos que se enfocan netamente en la meta de satisfacer y medir dicha

satisfaccion a través de indicadores.

El autor sugiere que las organizaciones deben partir de un andlisis situacional
minucioso de todo el proceso que involucra a clientes y empresa. De esta manera
focalizar el analisis en los indicadores de insatisfaccion del cliente, en que esta

fallando la organizacion y por tltimo como corregir estos fallos.

Carmona (2007), menciona que comunmente la empresa se focaliza en idear de
manera impremeditada mecanismos para la captacion de clientes cuando lo idéneo es

fidelizar a los clientes a través del analisis de sus necesidades fundamentales.

Diana Vanessa Torres Tejada (2011), estudiante de la Universidad Autéonoma de
Occidente, Santiago de Cali, Colombia, previo a la obtencion del titulo de master en

Administracion de Empresas, en su trabajo de tesis titulado “Propuesta de
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mejoramiento del servicio al cliente frente al procedimiento de garantias de
electrodomésticos en el centro electronico Colseguros”, propone el analisis
situacional de la atencion al cliente en la empresa Colseguros, con la finalidad de

redefinir los indicadores de gestion del servicio al cliente de la organizacion.

Torres manifiesta que a mas de conocer las necesidades del cliente externo, es
pertinente también ahondar en las necesidades de los clientes internos para que de

esta manera estos puedan garantizar la satisfaccion del usuario final.

La autora propone un redisefio integral de los indicadores de gestion de la calidad de
la atencion al cliente, de manera que abarque desde la prospectiva del usuario final
hasta las necesidades técnicas y actitudinales del personal interno, en este sentido la
empresa contara con informacion suficiente para implementar mejoras y garantizar

una atencion de calidad.

Por ultimo, Dolores Cevallos (2009), estudiante de la Universidad Andina Simoén
Bolivar, en su trabajo titulado, “Herramientas de comunicacion para mejorar el
servicio al cliente en la empresa Alcon Ecuador” trabajo de investigacion previo a la
obtencion del titulo de Master en Direccion de Empresas califica a la comunicacion

como la herramienta principal en la calidad de la atencion al cliente.

Cevallos manifiesta que la constante comunicacion con el cliente facilita la
comprension de sus necesidades y sus requerimientos, creando un vinculo de
confianza que facilita a la empresa atender las exigencias del cliente de manera

eficiente, orientada a garantizar una atencion de calidad.

Todos los trabajos citados han servido como referencia para el desarrollo de esta
investigacion. En base a las necesidades que presente la gestion en el area
administrativa de EP Petroecuador zona noroccidente, se han considerado los

diferentes articulos cientificos e investigaciones.
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1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General

Analizar la gestion del area de servicios administrativos en EP Petroecuador

zona noroccidente.

1.3.2 Objetivos especificos

1. Recabar informaciéon del nivel de satisfaccion de los usuarios de los
servicios administrativos en EP Petroecuador zona noroccidente.

2. Identificar el estado actual de la gestion del area administrativa en EP
Petroecuador zona noroccidente a través de un analisis situacional.

3. Proponer actividades fundamentales de mayor incidencia en la calidad de

los servicios administrativos en EP Petroecuador zona noroccidente.
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CAPITULO 2
Metodologia

2.1 Tipo de investigacion

La presente investigacion es del tipo descriptivo, puesto que se partié6 de una
situacion existente, de la cual se busco analizar e interpretar la naturaleza actual
del problema y la composicion de los elementos que forma parte del problema,
de esta manera se determind la alternativa mas conveniente para subsanar el

fendmeno tratado en un futuro.

Tamayo y Tamayo (2006), “La investigacion de tipo descriptivo trabaja sobre
las realidades, y su caracteristica principal es la de presentarnos una

interpretacion correcta” (p.46).

Mediante la implementacion de los instrumentos para el levantamiento de
informacion (encuesta, entrevista) se cumplié con el primer objetivo especifico

que se plante6 en ese trabajo.

El segundo objetivo especifico de este trabajo se lo obtuvo mediante el analisis
situacional del proceso actual, teniendo como base fundamental la valoracion y
ponderacion de cada uno de los factores que inciden en el proceso de atencion al

cliente.

Por ultimo, se propuso actividades para mejorar la calidad del de los servicios

prestados por el area.

Se determind los factores relevantes que sefalan los procesos que afectan
directamente la calidad del servicio, sobre esta base se elaboraron las estrategias

que permiten solucionar el problema.
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2.2 Método de la investigacion

Heinemman (2006), define a la metodologia como “las técnicas y herramientas
que se utilizan en una investigacion para la resolucion de un problema o

hipotesis” (p.12).

Para el desarrollo de la presente investigacion, se considerd pertinente hacer uso
del método inductivo, ya que, al ser una investigacion de tipo no experimental,
no se trataron variables de forma directa, sino mas bien se baso el trabajo en
informacion y experiencias de otras investigaciones ligadas a la atencion al

cliente y sus particularidades.
2.3 Universo y muestra

El universo de estudio estuvo dado por los trabajadores del area de servicios
administrativos de EP Petroecuador zona noroccidente de la Empresa Publica
Petroecuador que estda compuesta por un total de 11 colaboradores y por otro
lado estan los clientes mas recurrentes a solicitar los servicios del area

administrativa.
Tabla n°1

Colaboradores del area de servicios administrativos EP Petroecuador zona noroccidente

Ne Cargo
1 Jefatura zonal
2 Especialista de gestion vehicular
1 Analista de gestion vehicular
1 Analista de gestion vehicular
1 Analista de servicios administrativos
1 Asistente de servicios administrativos
1 Asistente de servicios administrativos
1 Asistente de servicios administrativos
1 Analista de infraestructura
1 Administrador de la urbanizacion
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Los clientes internos que estdn en constante relacion con el area de servicios
administrativos de EP Petroecuador zona noroccidente son los jefes de las areas
de EP PETROECUADOR, quienes constantemente realizan requerimientos,

estos clientes suman un total de cinco personas.

Segun el listado de proveedores y la estadistica que maneja el departamento de
servicios administrativos de EP PETROECUADOR zona noroccidente, los
clientes externos que se mantienen en constante contacto con la empresa esta
compuesto por un total de 23 personas quienes en su mayoria son proveedores

de bienes o servicios.

2.4 Instrumentos

Encuestas

Entendiéndose que una poblacion es un conjunto de elementos sobre los cuales
se desea realizar una inferencia y el muestreo en el conjunto no solapado de la

poblacion que cubre la poblacion completa.

Se aplicaron encuestas a la muestra de usuarios internos y externos del area de
servicios administrativos de EP Petroecuador zona noroccidente con la finalidad
de conocer aspectos relacionados al nivel de satisfaccidn que estos perciben en
relacion con el servicio brindado por el personal del area de servicios

administrativo.

Arias (1997), define: “La muestra es en esencia un subgrupo de la poblacion que

sirve para representarlo”.

Entrevista

La entrevista es un intercambio verbal, que nos ayuda a reunir datos durante un
encuentro, de caracter privado y cordial, donde una persona se dirige a otra y
cuenta su historia sobre una version de los hechos y responde a preguntas

relacionadas con un problema especifico. (Ibafiez y Lopez, 2008).
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Se buscd obtener informacion primaria a través de la implementacion de la
técnica de la entrevista a los funcionarios del area de servicios administrativos
de EP Petroecuador Zona Noroccidente a quienes se consideraron como actores
principales en este trabajo de investigacion, por lo cual la informacion que se
recabd mediante la implementacion de la entrevista como instrumento, fue de

suma relevancia para el correcto desarrollo del presente estudio.

2.5 Fuentes de informacion

Primarias

La informacién primaria se obtuvo en su totalidad a través de la aplicacion de
los instrumentos seleccionados para el levantamiento de informacién en este

trabajo de investigacion (encuesta, entrevista).

Secundarias

Se recurrid a textos de caracter académico o cientifico, también se recurrio a la
revision de articulos y trabajos académicos o cientificos de diferentes autores.
De igual manera se uso los manuales de procedimientos del drea de servicios
administrativos de EP Petroecuador zona noroccidente y toda la demas

informacion que otorga relevancia al contenido de la investigacion.

Informacion terciaria

Fue dada por toda la informacion que se obtuvo a través de buscadores web que
cuenten con base de datos académicos como es el caso de Sciencie Research,

World Wide Sciencie Microsoft Academic, Scielo y Google Academic.
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CAPITULO 3

3.1 Analisis e interpretacion de los resultados

Mediante la interpretacion de la informacion obtenida con la implementacion de
los instrumentos y técnicas, fue posible recabar datos de suma importancia que

aportaron al desarrollo del presente trabajo de investigacion.

Analisis de la entrevista aplicada al JEFE ZONAL DE SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS DE EP PETROECUADOR ZONA
NOROCCIDENTE

El Jefe Zonal de Servicios Administrativos expresd6 que la gestion del
departamento de servicios administrativos presenta deficiencias en la gestion.
Resalta que el incumplimiento de las normativas en los procesos constituye la
causa principal para que se generen problemas tales como: retrasos de los
procesos, inconsistencias e insatisfacciones por parte de los clientes internos e
internos del area de servicios administrativos de EP Petroecuador zona

noroccidente.

El Jefe Zonal menciona que el usuario tanto interno como externo del area de
servicios administrativos no realiza un correcto seguimiento al estado de sus
requerimientos, sumado a eso, reconoce que el area como tal no ha realizado un
trabajo eficiente en cuanto a la socializacion de las politicas para la ejecucion de
procesos lo cual ha incurrido en varios de los problemas que presenta el area de

servicios administrativos de EP Petroecuador.

A su vez el entrevistado considera prioritario que se disefien politicas especificas
para el caso de requerimientos emergentes. Menciond que en ocasiones los jefes
de las areas de produccion de la EP Petroecuador hacen requerimientos
(materiales/instrumentos) que deben ser atendidos a la brevedad y que por el

cumplimiento de estos requerimientos no se cumple de manera correcta con el
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proceso de contratacion o adquisicion, situacion que a futuro ocasiona problemas

con los proveedores debido a inconsistencias en el proceso.

Por ultimo, El Jefe Zonal sentencié que el problema del area de servicios
administrativos estd ligado directamente a una deficiencia en la cultura
organizacional de los usuarios (internos - externos). Considera necesario que se
apliquen capacitaciones al personal que cumple funciones ligadas directamente a
las actividades que desempena el area de servicios administrativos de EP
Petroecuador y que se elabore un plan de socializacion de las normativas y
politicas para los procedimientos, de manera que los usuarios externos tengan
conocimiento de las fases y procesos a cumplir para evitar retrasos e

inconsistencias que incidan en la gestion del area.
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Analisis de las encuestas aplicadas a los usuarios externos e internos
del area de servicios administrativos de EP Petroecuador zona

noroccidente

1.- Conocimiento sobre las politicas y procedimientos que tiene el drea de

servicios administrativos para la solicitud de requerimientos

=5 mNO

Grafico N°2
Conocimiento sobre las politicas y procedimientos

Como indica el grafico numero 2, el 68% de los usuarios encuestados mencionan que
si se les ha dado a conocer particularidades sobre las politicas y procedimientos

estipulados por el area de servicios administrativos de EP Petroecuador.

Por otro lado, el 32% de los usuarios encuestados manifestd no conocer sobre la

existencia de politicas y procedimientos estipulados por el area administrativa
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2. Aplicacién de las normativas y procedimientos establecidos por el drea de

servicios administrativos de EP Petroecuador zona noroccidente

Grafico N°3
Conocimiento sobre las politicas y procedimientos

Segliin se evidencia en el grafico nimero 3, el 56% de los usuarios encuestados
aplican las politicas y procedimientos establecidos por el éarea de servicios
administrativos de manera correcta, a diferencia de un 44% de usuarios que dice no

aplicar las politicas de manera cabal.
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3.- Capacidad de respuesta a los requerimientos y solicitudes

H Oportuna
M Aceptable
" Tardia

Grafico N°4
Capacidad de respuesta a los requerimientos y solicitudes

El 48% de los encuestados considera que la capacidad de respuesta es tardia.

El 32% expresd que la capacidad de respuesta a los requerimientos y solicitudes es
aceptable, aunque suelen presentarse inconvenientes durante el proceso que influyen

en retrasos y por ultimo el

Y, solo un 20% de los encuestados manifestd que la capacidad de respuesta a las
solicitudes y requerimientos por parte del area de servicios administrativos es

oportuna.
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4.- Personal del area de servicios administrativa debidamente capacitado

1Sl mNO

Grafico N°5
Personal del 4rea debidamente capacitado

El 84% de los encuestados considera que el personal que trabaja en el area de
servicios administrativos esta capacitado para cumplir con las responsabilidades en
relacion a sus funciones, mientras que el 16% restante considera que el capital
humano que labora en el area de servicios administrativos no cuenta con la

capacitacion requerida para desempefiar sus funciones.
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5.- Satisfaccion del usuario en relacion a la atencion recibida por parte del

personal del area de servicios administrativos

m Poco satisfecho

= Satistecho

Grafico N°6
Satisfaccion del usuario

Un contundente 68% del total de los encuestados percibe la atencion que brinda el
personal del area de servicios administrativos como poca satisfactoria y por ultimo
un 12% expresé son sentirse satisfecho con la atencion que brinda el talento humano
del area en mencion. El restante 20% manifestd sentirse satisfecho con la atencion
recibida por parte del personal del area de servicios administrativos de EP

Petroecuador zona noroccidente,
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6.- Las soluciones que brinda el area de servicios administrativas transmiten

confianza al usuario

Grafico N°7
Confianza del usuario

De los encuestados el 48% de los usuarios expresaron que las soluciones que brinda

el area de servicios administrativo solo en ocasiones llegaban a brindarle confianza.

El 44% de los usuarios encuestados expresod que las soluciones que daba el area de
servicios administrativos a sus solicitudes y requerimientos le generaban confianza, y
el 8% restante de encuestados manifestaron que la respuesta a las solicitudes y

requerimientos por parte del area de servicio administrativo no le brindaba confianza.
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7.- Cumplimiento de las politicas y normativas por parte de los colaboradores

del area de servicios administrativos de EP Petroecuador zona noroccidente

W En ocasiones

© Nunca

Grafico N°8

Cumplimiento de las normativas del TTHH del 4rea de servicios

administrativos

La grafica namero 8 indica que el 80% de los encuestados coinciden en que el talento
humano del area de servicios administrativos cumple con las politicas y normativas
para la ejecucion de los procesos y responsabilidades que llevan a cabo. Por otro
lado, un 16% de los usuarios a los que se les aplico la encuesta considerd que solo en
ocasiones los colaboradores del area aplican las politicas y procedimientos para el
cumplimiento de sus funciones. Por ultimo, un 4% consideré que nunca se aplicaron

las politicas y procedimientos en el area.
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3.2 Analisis situacional FODA

Tabla n°2
OPORTUNIDADES AMENAZAS
Nuevos proveedores y
empresas en el Incumplimiento por parte de los
mercado: Mejores proveedores.
ofertas.
FORTALEZAS FO: Ofensiva FA: Defensiva
Talento humano Implementar un Control y seguimiento permanente a
calificado y con proceso de evaluacion empresas y proveedores para
experiencia en los a la calidad del garantizar el cumplimiento de
procesos servicio a proveedores obras/servicios contratados
administrativos y empresas
DEBILIDADES DO: Reorientacion: DA: Supervivencia
Deficiencia en el Fijar plazos maximos Establecer acuerdos entre el talento
cumplimiento de los para ingresos de humano de la empresa y los
pagos a proveedores facturas y pagos a proveedores en base a confianza
debido a la dependencia proveedores mutua
de asignacion de
recursos financieros

Con el fin de poder garantizar la calidad, servicio de la atencion brindada tanto a los
clientes internos como externos en el area de Servicios Administrativos de EP
Petroecuador se deberian considerar aspectos fundamentales dentro de los cuales

citamos las siguientes propuestas:

e Solicitar la creaciéon de un sistema informatico que ayude en los procesos y
gestion de todos y cada una de las actividades que se desarrollan dentro del area,
con el fin de poder optimizar tiempos y recursos para poder llevar un mejor
control de todas las actividades que se desarrollan en el area.

e Realizar capacitaciones periddicas de servicio al usuario, con el fin de poder

contar con personal capacitado en atencion al cliente.
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CAPITULO 4

4.1 DISCUSION

Los resultados de esta investigacion expuestos en el capitulo anterior coinciden
con lo manifestado por la autora de la primera investigacion cientifica citada,
Carmona, quien considera que el andlisis situacional es el punto de partida para
determinar el estado de percepcion que tiene el cliente en cuanto a la calidad de
la atencion por parte de la empresa y sobre la base del anélisis para tomar las

decisiones necesarias que permitan subsanar los problemas existentes.

Cabe resaltar que se ha evidenciado un gran numero de colaboradores que no
tienen conocimiento claro de las politicas y procedimientos internos, lo cual
puede estar incidiendo en la calidad del servicio brindado al cliente externo, por
lo tanto es necesario implementar estrategias de socializacion de las politicas y
procedimientos del area, con la finalidad de que se rijan a las normativas para
evitar el retraso en los procesos y mejorar la calidad de la gestion del area de

servicios administrativos de EP Petroecuador zona noroccidente.

A pesar de que se tiene la certeza que el personal del area de servicios
administrativos esta debidamente capacitado para cumplir las funciones a ellos
encomendadas, se not6 un evidente descontento en el cliente externo, es asi que
se puede hacer referencia a lo expuesto por, Diana Vanessa Torres Tejada
(2011), estudiante de la Universidad Auténoma de Occidente, Santiago de Cali,
Colombia, previo a la obtencién del titulo de madster en administracion de
empresas, en su trabajo de tesis titulado “Propuesta de mejoramiento del servicio
al cliente frente al procedimiento de garantias de electrodomésticos en el centro
electronico Colseguros”, el cual invita a conocer las necesidades del cliente
interno e interactuar de una manera adecuada para que cada funcionario se sienta
parte fundamental del area , que se sienta valorado y reconocido por cada

funcién que alli realice.
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Una parte fundamental de toda area de atencion al cliente debe ser la
comunicacion efectiva tanto con el cliente interno como externo, al respecto
Dolores Cevallos (2009), estudiante de la Universidad Andina Simén Bolivar, en
su trabajo titulado, “Herramientas de comunicacion para mejorar el servicio al
cliente en la empresa Alcon Ecuador” trabajo de investigacion previo a la
obtencion del titulo de Master en Direccion de Empresas, indica que la
comunicacion es la principal herramienta para dar una atencion de calidad al
cliente , y de esta manera ir creando un vinculo de confianza con el cliente para

conocer sus necesidades.

La informacion que se obtuvo a partir de los resultados logrados a través de la
tabulacion de datos e interpretacion de los resultados coincide con lo expuesto
por Cevallos (2009) en su trabajo de investigacion. Los colaboradores de EP
Petroecuador zona noroccidente consideran que no ha existido un correcto plan
para la socializacion de las nuevas politicas y procedimientos que se han
implementado en el area de servicios administrativos de la empresa, por lo cual
la ejecucion de los diferentes procedimientos y el cumplimiento de las
actividades del area frecuentemente se ven afectadas ya que al desconocer un
procedimiento o sus politicas se generan retrasos y por ende molestias e

insatisfaccion por parte de los usuarios que se involucran con el proceso.

Botero (2006), puntualiza que las competencias los perfiles y las competencias
profesionales son factor clave para una atencion al cliente de calidad, Botero
manifiesta que todo bien debe constar de idoneidad para cumplir con el fin para
el cual fue desarrollado y todo servicio que una compaifiia brinde debe cumplir y
hasta superar la expectativa del cliente. Para el presente estudio, se logro
identificar que el personal de EP Petroecuador zona noroccidente que labora en
el area de servicios administrativos cuenta con los perfiles y las competencias
necesarias para desenvolverse en cada una de sus areas, lo cual lo consideran
como un factor a favor para solventar la problematica que acaece en el area de
servicios administrativos de EP Petroecuador. Sumado a eso, el rubro del area

que comprende a partida de capacitaciones y formacion continua permite que los
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colaboradores de esta area estén en un proceso de aprendizaje continuo con el fin
de que cuenten con todas las herramientas tanto fisicas como intelectuales para

garantizar la prestacion de un servicio de calidad.
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CAPITULO 5
CONCLUSION Y PROPUESTA

5.1 Conclusiones

Una vez terminada la fase diagnostica de la investigacion, se concluye lo

siguiente:

o Existe descontento en los proveedores, en los clientes internos y los
trabajadores del area, es por ello que se debe tomar en consideracion que el
cliente externo e interno son parte fundamental en la obtencidn de resultados,
se debe dar una atencidon adecuada, estar al tanto de las necesidades de cada
uno de los involucrados en todo el proceso de las actividades del area, prestar
las herramientas necesarias para el cumplimiento de cada una de las funciones

a ellos encomendadas, brindando una atencion de calidad y cordialidad.

e El descontento de los proveedores también se evidencia en las demoras de los
tiempos de respuestas a las solicitudes y requerimientos por parte del personal

del area de servicios administrativos es otra de las falencias encontradas.

e Aunque el talento humano que labora en el area de servicios administrativos
ha sido capacitado, se muestra que parte del personal no aplica de manera
correcta las normativas y procedimientos establecidos, lo que acarrea
falencias que no permiten mejorar la atencion al usuario y esto se mide en la

cantidad de reclamos o quejas de los proveedores.

e Se encontré un balance no positivo relacionado a la insatisfaccion en la
calidad de la atencion al cliente por parte del departamento de servicios
administrativos de EP Petroecuador, basado en las quejas de experiencia en la

atencion de los proveedores.
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5.2 Propuesta

Actualmente las condiciones que brinda un mercado global altamente
competitivo, alertan a las empresas de todo el mundo a indagar en nuevos puntos
de mejoramiento para sus organizaciones o en su defecto aplicar mejoras a
aquellos puntos que han sido relegados, pero pueden resultar muy favorables
para los intereses de la empresa aprovechando todas sus ventajas y dando el

maximo de resultados favorables esperados.

Entre una de las tantas nuevas tendencias de la vanguardia del mejoramiento
continuo y la calidad total en las empresas, destaca el mejoramiento de procesos,
concepto que basicamente se compone por sub-actividades tales como analizar
procesos paras reducir los tiempos, optimizar recursos, disminuir desperdicios,
calidad en los resultados; y de esta forma el conocimiento y correcta ejecucion
de los procesos dentro de una empresa desempena un rol destacado dentro de
todo el engranaje operacional de una organizacion, de tal manera que el plan
estratégico institucional, los procedimientos y politicas deben estar desarrollados

acordemente y relacionarse, para lograr los objetivos planteados.

La correcta gestion y administracion de los procesos radica en gestionar que la
ejecucion de un proceso se lleve a cabo de manera correcta en todas sus fases y
que el resultado obtenido cumpla con las expectativas esperadas por los clientes
relacionados. Es por esta razéon que la administracion y mejoramiento de
procesos, mejoramiento continuo en la gestion de la calidad empresarial busca
también garantizar la satisfaccion del cliente a través del aseguramiento en el
cumplimiento de los procesos y por ende en la calidad de los resultados

esperados.

La calidad en la atencion al cliente debe ser uno de los puntos en donde todas las
empresas deben enfocarse y mejorar continuamente, ya que se constituye como

método de fidelizacion y captacion de clientes. Un cliente satisfecho es un
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cliente que vuelve y un cliente que vuelve es un canal de publicidad sin costo

para la empresa.

Comprender que la calidad de la atencion al cliente no es un asunto ortodoxo y
mecanico es imprescindible para empezar a trabajar en la parte emocional y
actitudinal del talento humano dentro de una empresa y brindarle las
herramientas necesarias para que brinde una atencion de calidad, enfocada

siempre a satisfacer la necesidad del cliente superando incluso sus expectativas.

Por todo lo mencionado anteriormente, es necesario implementar un modelo
administrativo que permita que el personal que labora en el area de servicios
administrativos de EP Petroecuador zona noroccidente, desarrolle una cultura
organizacional de empoderamiento en cuanto a los procedimientos que se
ejecutan en el area y exista un compromiso de cumplimiento procedimental para
evitar cuellos de botellas o retrasos en la ejecucion de los diferentes procesos

que se llevan a cabo diariamente.

5.2.1 Titulo

Empowerment como herramienta administrativa para garantizar el
cumplimiento de los procedimientos en el area de servicios administrativos

de EP Petroecuador zona noroccidente.

5.2.2 Antecedentes

La ultima década EP Petroecuador zona noroccidente ha experimentado un
crecimiento tanto en infraestructura como en cantidad de personal. El
proyecto de ampliacion y repotenciacion de la Refineria de Esmeraldas
significd un hito historico para el Pais. Con una inversion de $ 2.200
millones de dolares, este proyecto transformé la planta petrolera
radicalmente y la actividad de contratacion de servicios de todo tipo se
multiplicd en ocho veces mas de la que habitualmente atendia el area de

servicios administrativo.
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Debido a la importancia del proyecto de rehabilitacion y repotenciacion de
la Refineria de Esmeraldas, los procedimientos y politicas que se
manejaban en el area de contratacion se modificaron acorde a lo que la
naturaleza del proyecto demandaba. Entre una de las tantas reformas
implementadas dentro de los procedimientos en el area de servicios
administrativos y contratacion de EP Petroecuador destaca el

procedimiento de infima cuantia para contrataciones de servicios menores.

La implementacion y reforma de los procedimientos se dieron debido a la
traumatologia que significaba cumplir con el proceso de contratacion y lo
cual generaba retrasos que incurrian en paralizaciones de obra o

desperdicio del recurso tiempo.

Como ocurre normalmente en las instituciones, el proceso de adaptacion a
cambios procedimentales o reformas en las actividades empresariales suele
tomar un periodo considerable de tiempo hasta que todo el personal
asimila el nuevo modelo o esquema a aplicar. En este proceso de
adaptacion el cometimiento de errores es una parte que no se puede evitar,
pero si reducir los riesgos o errores mediante la implementacion de

estrategias administrativas para procesos.

Siendo EP Petroecuador una de las empresas publicas mas importantes del
pais por todo lo que genera y aporta a las arcas econémicas de la nacion y
mas ain por su naturaleza que la constituye como una empresa donde se
desempefian actividades de alto riesgo el cometimiento de errores tanto en
la parte operativa como en la parte operacional debe tener la tendencia de
acercarse siempre a cero, razon por la cual siempre se implementan los
mecanismos necesarios para que todo el personal esté capacitado y apto a
solventar cualquier tipo de inconveniente que se genere dentro de la
empresa, poniendo por delante siempre la integridad fisica del talento

humano.
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El empowerment como herramienta administrativa para garantizar el
cumplimiento de los procedimientos en el area de servicios administrativos
de EP Petroecuador zona noroccidente, mediante la implementacion de los
mecanismos propicios asegurara el correcto cumplimiento de los
procedimientos ejecutados por el area de servicios administrativos, lo que
incidirda en la reduccién en los tiempos de espera, optimizacion de
recursos, producto final de calidad y la satisfaccion del cliente relacionado

con el proceso.

5.2.3 Ubicacion sectorial del proyecto

Nombre de la empresa: EP Petroecuador zona noroccidente
Area del proyecto: Analisis y mejoramiento de procesos
Pais: Ecuador

Provincia-Ciudad: Esmeraldas, Esmeraldas

Sector: Vuelta Larga

5.2.4 Empowerment como herramienta administrativa para garantizar el
cumplimiento de los procedimientos en el area de servicios
administrativos de EP Petroecuador zona noroccidente

Se implementard el empowerment como herramienta para garantizar la
gestion de la calidad en los procesos que se ejecutan en el area de servicios

administrativos de EP Petroecuador.

La implementacion del método incidira favorablemente también en la
gestion integral de la empresa, proveyendo todos los elementos necesarios
propicios para fortalecer y garantizar que los procesos ejecutados por el
area de servicios administrativos se desarrollen adecuadamente sin retrasos

ni inconvenientes.

41



5.2.5

La fase diagnodstica y el andlisis de la informacion recabada previo la
aplicacion de las encuestas y entrevistas permitié definir como propuesta
para este trabajo la implementacion filosofia empresarial del
empowerment. Una vez analizada su funcionalidad aplicada como
herramienta para la mejora de procesos, permitird que el area de servicios
administrativos de EP Petroecuador zona noroccidente cumpla con

siguientes objetivos de mejora de calidad:

e Reduccion de tramitologia y burocracia innecesaria

e Aumento en la productividad del area

e Aumento en la competitividad del area

e Aumento en la flexibilidad de los procesos

e Responsabilidad por parte de los colaboradores del area
e Implicacion por parte de los colaboradores del area

e Autonomia por parte de los colaboradores del area

e Reduccion en los tiempos de respuestas
Principios fundamentales para la aplicacion del Empowerment

Se ha desarrollado una estrategia dirigida a los colaboradores del area de
servicios administrativos EP Petroecuador zona noroccidente, enfocando la
implementacion del método del empowerment como un proceso educativo
enfocado a capacitar en valores y conductas a todos aquellos colaboradores
incidentes en los procesos ejecutados por el area de servicios
administrativos, lo cual permitird que exista una libertad para la iniciativa,

autonomia y el compromiso en cuanto a roles de trabajo se refiere.

Se aplicaran los esfuerzos necesarios para que los colaboradores
comprendan que la implementacion del método no implica simplemente la
asignacion de responsabilidades y tareas, si no que se refiere a una
filosofia organizacional de trabajo en donde quedan atréds las estructuras
empresariales piramidales y dando paso a una organizaciéon con una

estructura mas flexible con capacidad de reaccion tanto grupal como
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individual ante eventuales problemas y cuyas bases deben ser el respeto y

la confianza.

La implementacion del método generard un contraste notable en relacion al
modelo tradicional como se ha venido manejando la administracion de
procesos en el area de servicios administrativos, ya que se ha considerado
que EP Petroecuador es una empresa que se encuentra en una linea de
negocios con un mercado cambiante y altamente competitivo, es
sumamente necesario que los colaboradores del éarea de servicios
administrativos y de EP Petroecuador tengan una actitud de aprendizaje
continuo, responsabilidad, creatividad e iniciativa. Actitudes que impactara

de manera positiva la atencion al cliente.

Canales de q

informacion y planes
de capacitacion

Autoridad y
COINPIromisv

Enfoque en la
mejora Retroalimentacion
continua

Apuyo enlre
colaboradores

Grafico N°9

Ciclo del proceso empowerment Area de servicios administrativos EP

Petroecuador

=  Autoridad y compromiso. - Asignar autoridad y responsabilidades
sobre las actividades y procesos basandose en perfiles por

competencias.
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5.2.6

= Apoyo entre colaboradores. - Colaboracion y respeto entre
trabajadores del area de servicios administrativos EP Petroecuador.

= Enfoque en la mejora continua. - Mantenerse en el tiempo
ofreciendo servicios/productos que satisfagan las necesidades del
cliente y cumpla los objetivos del area de servicios administrativos
para que los colaboradores puedan cumplir con sus funciones.

= Canales de informacion y planes de capacitacion. - Proveer de la
informacion y las herramientas necesarias

= Retroalimentacion. - Feedback oportuno en relacion al desempefio de

los colaboradores, es importante reconocer logros y reforzar falencias.

Implementacion del Empowerment en el area de servicios
administrativos de EP Petroecuador Zona Noroccidente

Procedimientos para implementar el proyecto de empowerment en el area

de servicios administrativos de EP Petroecuador zona noroccidente.

e Facultar a todos los colaboradores del area de servicios

administrativos, valorando sus competencias especificas y
conductuales para determinar los campos de accion en donde su
desempefio favorecera a la consecucion de objetivos beneficiosos para

el area de servicios administrativos de EP Petroecuador.

e Facilitar el intercambio de informacion implementando canales

seguros y de rapida expansion.

e Realizar inventario todos los recursos del area de servicios

administrativos de EP Petroecuador y analizar si es conveniente dar de
baja a los recursos innecesarios o requerir la adquisicion de nuevos

recursos en caso de considerarse pertinente.

e Implementar una cultura de empowerment dentro del drea de servicios

administrativos de EP Petroecuador, definiendo como valores

fundamentales a adoptarlos que se mencionan a continuacion:
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5.2.6

v’ Calidad en el trabajo
v' Compromiso

v’ Trabajo en equipo
v Responsabilidad

Potenciar al maximo las capacidades, habilidades y experiencia de los
colaboradores del 4rea de servicios administrativos

Elaborar acta donde consten los objetivos especificos y de manera
mesurada se asigne a la persona que se relacione segun el perfil con el
objetivo asignado

Definir un sistema de apoyo para acciones de sostenibilidad y mejora

del clima laboral

Beneficios de la implementacion del Empowerment en el area de
servicios administrativos de EP Petroecuador zona noroccidente

Una vez implementado el método de empowerment, se evidenciaran segun
lo esperado las siguientes mejoras en el area de servicios administrativos

de EP Petroecuador se evidenciaran las siguientes mejoras.

e Satisfaccion de los clientes internos y externos

e Incremento en el compromiso y responsabilidad por asegurar la
superar las expectativas de los clientes externos

e Adaptabilidad a los cambios organizacionales e incremento en la
creatividad del talento humano

e Mayor agilidad en la ejecucion de los procesos

e Toma de decision mas eficiente
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