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Analisis de la calidad de servicio en atencion del usuario en el Ministerio de Trabajo
Regional Guayaquil- Ecuador

Yeanyne Mosquera Tucunango!
RESUMEN

El estado ecuatoriano se preocupa permanentemente por mejorar atencion al usuario y la
calidad de servicio en las instituciones publicas en muchos casos no se ha obtenido los
resultados esperados. Este andlisis nos muestra que la calidad del servicio que reciben los
usuarios depende mucho del trato que los funcionarios le brindan, siendo asi un factor
subjetivo. El presente estudio se basa en analizar la informacién de la calidad de servicio en la
atencion que se le brinda al usuario en el Ministerio de Trabajo Regional Guayaquil, donde en
promedio se atienden 414 ciudadanos mensualmente por ello esta investigacidon se
fundamenta en la influencia que tiene el funcionario a la hora de brindar una calidad de
servicio al usuario. El enfoque que se dard, es de forma cuantitativa por lo que se realiza un
estudio de 136 encuestas, las mismas que pretenden mostrar ¢l porcentaje de satisfaccion de
usuarios y calidad de servicio percibida por los mismos. Los resultados arrojan que la falta de
conocimiento de los funcionarios en algunas dreas (informacidn, consultas, etc.) del
Ministerio hace que el usuario no reciba una atencién éptima, lo que implica que tengan que
perder tiempo y al ser éste el valor de calidad susceptible, es lo que califican como una mala
atencion, de tal forma que partiendo de estos resultados se puede tener un andlisis que permita
a la institucion plantearse estrategias para mejorar los niveles de servicio.

KEY WORDS

Calidad de servicio, atencién al usuario, Ministerio de Trabajo, instituciones piiblicas,
satisfaccion.

ABSTRACT

The Ecuadorian state is constantly concerned with improving customer service and the quality
of service in public institutions in many cases the expected results have not been obtained.
This analysis shows us that the quality of the service that users receive depends a lot on the
treatment that officials give them, thus being a subjective factor. The present study is based
on analyzing the information on the quality of service in the care provided to the user in the
Regional Ministry of Labor Guayaquil, where on average 414 citizens are served monthly, so
this research is based on the influence that has the official at the time of providing a quality of
service to the user. The approach that will be taken is quantitatively, so a study of 136 surveys
is carried out, which are intended to show the percentage of user satisfaction and quality of
service perceived by them. The results show that the lack of knowledge of the officials in
some arcas (information, consultations, etc.) of the Ministry means that the user does not
receive optimal attention, which implies that they have to waste time and since this is the
quality value susceptible, is what they qualify as poor attention, so that based on these results
you can have an analysis that allows the institution to consider strategies to improve service
levels.

I. INTRODUCCION

Hoy en dia el servicio puiblico en el Ecuador se ha visto empafiada por diferentes causas como
corrupcion, burocracia, falta de empatia, entre otras. Se escucha siempre decir que la atencion
del servicio piblico es pésima o que el servidor piblico es incompetente, (Chanes Nieto,
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2017) que el funcionario no cumple sus expectativas como prestador de servicio y que no
tienen una buena predisposicion en atender a los ciudadanos.

Debido a que el servicio piblico ha sido sehalado como una de las actividades de mala
calidad, el Estado ecuatoriano ha implementado manuales o procesos sobre la atencién al
usuario y como debe proceder un funcionario para brindar un servicio de calidad.

Esta investigacion estd orientada a la atencion que se brinda en el sector piblico, como la
actitud, la buena predisposicion, el conocimiento sobre el tema que el usuario necesita ser
atendido, son variables valiosas que el cindadano interpreta como una atencién de calidad.

Es por ello que la influencia del usuario en el sector piiblico con respecto a la satistaccion de
un servicio brindado es preponderante, la voz del ciudadano cada vez toma mayor
importancia, y se hace sentir con mayor fuerza, debido a su insistencia mas que justificada en
la obtencién de un servicio de manera eficiente, oportuna y con cortesia. Cada vez mds
podemos darnos cuenta que ¢l usuario tiene herramientas para juzgar una atencion de calidad,
y al ser la calidad un tema subjetivo se torna mucho mas dificil satistacerlos.

Por ello este estudio ayudard a encontrar las variables que el ciudadano percibe como buena
atencion. En este dmbito la calidad y la satisfaccion son conceptos que deben estudiarse
detenidamente y aplicarlos segtin las particularidades de cada institucion.

Por aquello esta investigacion es de enfoque cuantitativo, donde las encuestas nos arrojan
resultados de como se percibe la atencién en el Ministerio del Trabajo Regional Guayaquil y
que los ciudadanos no sélo distinguen la atencién que recibe del funcionario sino también el
tiempo de espera, los procesos fdciles, burocracia cero y el establecimiento en buenas
condiciones como atencién de calidad y donde ellos se sienten realmente satisfechos con
todos estos argumentos.

Con estos resultados se podrd ayudar a que mejore la atencién brindada en el Ministerio del
Trabajo por parte de los funcionarios que laboran en esa institucion.

Dentro de esta investigacion estara dividida entre el Desarrollo (Materiales y Métodos
(Metodologia, Resultados, Discusion de resultados) y Conclusiones.

II. DESARROLLO
MATERIALES

Los servicios siempre han existido y tienen una historia tan antigua como la civilizacién
misma, es a partir de los afios 60 que se le da mayor importancia para evaluar y optimizar la
calidad.(Torres & Viasquez Stanescu, 2015)

Debemos considerar que el servicio estd destinado para satisfacer a los clientes, pero este
estudio se basa directamente en el servicio que se brinda en las instituciones piblicas y que su
mayor referente serd el ciudadano o usuario que utiliza estos servicios. “La Administracion
Piiblica ha experimentado en los iiltimos afios importantes cambios en la gestion piiblica y
sus relaciones con la sociedad. La mayoria de estos cambios han surtido efecto en los
modelos de gestion en implementacion de politicas publicas ™ (Aguilera Izaguirre, 2014)

La Administracion Piblica es quien debe de propender a que los servicios que utilizan estos
usuarios sean de calidad y por ende se preocupen por la satisfaccion de la misma.

Desde hace décadas las empresas privadas se ha preocupado por la atencién que se le da al
cliente, siendo éste su prioridad; pero en cambio las instituciones piiblicas han estado alejado
de este tema hasta hace las dltimas tres décadas que la corriente de la Nueva Gerencia Ptiblica
ha tomado mayor auge. (Quevedo Quilaman & Andalaft Chacur, 2008).




Lo que busca esta corriente es tomar lo mejor de las empresas privadas y ponerlas en prictica
en las instituciones publicas en cuanto a servicio al cliente se refiere (Quevedo Quilaman &
Andalaft Chacur, 2008)

El mal del servicio piblico siempre ha sido la mala atencién de parte de los funcionarios, la
ausencia de profesionales comprometidos con el servicio es lo que mayor dafio le ha hecho al
servicio publico (Chanes Nieto, 2017)

Es por esta razén que de manera global las instituciones publicas han implementado cambios
significativos para tener una atencion de calidad en el servicio publico, siendo asi que “en
1987 la Organizacion para la Cooperacidn y el Desarrollo Economico (OCDE) publico el
documento: La administracion al servicio del piiblico, donde impulsa un enfoque basado en
la Calidad” (Aguilera lzaguirre, 2014)

También se desarrollé una Cumbre donde se enfocé en la calidad de la gestidn ptiblica donde

su principal objetivo es “satisfacer oportuna y adecuadamente las necesidades y expectativas
de los ciudadanos” (XVIII Cumbre Iberoamericana de Jefes de Estado y de Gobierno, 2008)

Siendo asi, que el Estado ecuatoriano se ha preocupado por mejorar la calidad de los servicios
y la eficiencia en los funcionarios que ha implementado normas técnicas (Ministerio del
Trabajo, 2018c) y guias (Ministerio del Trabajo, 2017)

Como se expuso en lineas anteriores, que esta investigacion se basa en la calidad de atencion
que brinda un funcionario a un usuario con respecto a la satisfaccion que éste desea; pero
antes de eso debemos enunciar los conceptos de calidad, satisfaccion y servicio que aunque
podrian ser parecidos en una institucion privada varian de una institucién pidblica; muchos
dirdn pero si el objetivo es el mismo de satisfacer, es posible que si sea semejante pero cdmo
llegar a ese objetivo es lo que difiere de lo privado.

Existen muchas definiciones en cuanto a calidad se refiere, haremos referencia a los mas
relevantes para esta investigacion.

Segun la ISO 9000 “es aquella que abarca la totalidad de los rasgos y caracteristicas
relacionados con la capacidad para satisfacer las necesidades manifiestas o latentes de los
usuarios " citado por (Aguilera Izaguirre,2014)

“La calidad en la gestion piiblica debe medirse en funcion de la capacidad para satisfacer
oportuna y adecuadamente las necesidades y expectativas de los ciudadanos” (XVIII Cumbre
Iberoamericana de Jefes de Estado y de Gobierno, 2008)

Enfocdndonos en la calidad de la gestion publica podremos decir que es la manera mas
optima de realizar las cosas, para conseguir la satisfaccién del usuario, que, en si, ese es el
objetivo principal. (Casermeiro de Goytia, 1998)

Ahora bien, si ya hemos indicado que la calidad es la accién de satisfacer al usuario, que
entendemos por satisfaccion, para hacer relato a este término haremos referencia de algunos
autores.

Philip Kotler define la satisfaccion del cliente como "el nivel del estado de dnimo de una
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus
expectativa” citado por (Thompson, 2006)

Segiin (Devoto Ratto, nd.) “es que las percepciones sean iguales a las expectativas”

Ramio (2012) “expresa que las instituciones piiblicas deben satisfacer los intereses generales
de sus comunidades” citado por (Villa Sdnchez, Cando Zumba, Alcoser Cantufia, & Ramos
Morocho, 2017)




Después de haber revisado los conceptos de algunos autores como Kotler, Ramid, ahora
definiremos lo que es servicio.

Pero debemos destacar que hablaremos directamente del servicio piblico que es nuestro
enfoque en este estudio.

Dentro de Sarmiento (1996) indica que los servicios publicos son acciones realizadas por
instituciones publicas o estatales con el fin de satisfacer necesidades a la comunidad citado
por (Villa Sdanchez et al., 2017)

“Es una actividad exclusiva del Estado, organizada conforme a disposiciones legales
reglamentarias vigentes, con el fin de satisfacer de manera continua, uniforme y regular las
necesidades de cardcter colectivo y, por ende, de interés general, que se realiza por medio de
la administracion piiblica” (Casermeiro de Goytia, 1998)

Saber estas definiciones es importante, pero qué pasa cuando aun conociendo estos conceptos
de que la calidad es sustancial para satisfacer a los usuarios dentro del servicio piblico, pero
que, en la actualidad estos términos no se cumplen a cabalidad, debido a que existen muchas
mds variables que hacen que el servicio piblico se vea empaiiada por otras causas que a
continuacién describiremos.

Debemos tener claro que no hay persona mas importante dentro de una institucion publica que
el ciudadano o usuario al cual se le brinda un servicio, que la razén de ser de toda entidad
estatal es que este usuario este completamente satisfecho con el servicio que requirié y que
todas las expectativas que tenia antes de entrar a esa institucion hayan sido cumplidas.

Pero para cumplir con esas expectativas es importante precisar que el papel del funcionario es
primordial para la satisfaccion de la atencion que requiere el usuario.

Hay muchos factores que influyen o coadyuvan a que el usuario se sienta satisfecho con la
atencion recibida dentro de la institucion, ya que cllos no sélo se fijan en la atencidn, sino que
establecen otras variables como tiempo de espera en ser atendido, trato cordial de parte del
funcionario, establecimiento en éptimas condiciones, conocimiento, eficiencia y eficacia.

Cantl (1999) sefiala “como los principales factores de calidad, el comportamiento, actitud y
habilidad del servidor humano, los errores cometidos durante la prestacion, el tiempo de
espera y el tiempo de entrega del servicio” citado por (Peralta Montecinos, 2006)

Por ello podemos decir que la satisfaccion de los usuarios puede medirse en los siguientes
niveles “En la calidad percibida en la atencion. En la calidad de los procesos. En la
eficiencia de los tiempos de espera. En las actitudes de respeto de los servidores piiblicos. En
la informacion brindada. En las instalaciones ofrecidas. En los servicios prestados. Todo este
conjunto de cosas hacen a la calidad total, que consiste en satisfacer las necesidades y deseos
de los usuarios o ciudadanos y que se percibe en unos servicios de calidad” (Casermeiro de
Goytia, 1998)

Sabemos que el primer filtro para que el usuario juzgue la calidad del servicio tomado sera la
empatia que haya recibido de parte del funcionario, luego calificara la atencién “sin errores,
sin fallas, sin lentitud, sin desperdicios y sin duplicidades, mediante el uso eficiente de los
recursos materiales, humanos y economicos” (Casermeiro de Goytia, 1998)

Es responsabilidad de todos los funcionarios que forman la institucion, desde la persona que
atiende en informacion hasta el mds alto nivel de que el usuario se sienta realmente satisfecho,
esto es un trabajo en equipo donde todos se comprometan en dar un servicio de calidad
(Camarasa Castera, 2004)




Los funcionarios son esenciales por no decir los primordiales para un servicio de calidad, ya
que ellos son los que conocen los problemas de los usuarios, conocen las expectativas por la
cual ellos requieren el servicio, ellos son el servicio y responsables de la atencion brindada,
son la imagen de la institucién y son los que hacen posible el éxito de la organizacion.
(Camarasa Castera, 2004)

Mejorar la calidad en las instituciones publicas y mejorar la eficiencia en los funcionarios que
brindan dicha atencién se ha vuelto primordial en la Administracién Piblica (Mufioz
Machado, 1999) tanto asi que existen acuerdos internacionales donde las metas y objetivos
estin encaminados a resultados cuantificables donde lo primordial es satisfacer las
necesidades de la sociedad (XVIII Cumbre Iberoamericana de Jefes de Estado y de Gobierno,
2008)

Pero como medimos el grado de satisfaccidon o conocemos lo que un usuario define como un
servicio de calidad.

Existen diversos procedimientos para analizar o medir esta variable como las encuestas,
buzon de sugerencia, etc.
Y para esto nuestra investigacion se basard en las encuestas.

METODOS

Para el calculo de la muestra se tomé como referencia la poblacién del nimero de personas
atendidas mensualmente en un mes promedio, que es 414 personas, con un nivel de confianza
del 95% y un margen de error del 3%, segiin el cdlculo tamafio de muestra finita (formula 1),
que dan como resultado 136 encuestas explicadas en la tabla 1

- 22NPQ
TN = 1) + 22PQ

Formula 1: Muestra finita

Tabla 1:

Valores para obtener tamariio de muestra
Parametro Valor
Poblacion 414
Desviacion (Z) 1,96
p 95%
q 5%
e 3%
n 136

La investigacion es de tipo descriptiva y con un enfoque cuantitativo ya que el objetivo es
contar con informacidn real, sobre los factores de calidad de servicio que puedan garantizar o
no la satisfaccion del cliente.

Para este estudio se utilizé la encuesta como una herramienta basica de investigacion,
conformada de 11 preguntas, la cual se tabuld en el sistema SPSS.




Las encuestas realizadas se aplicaron de manera aleatoria, donde no se considerd la edad, sexo
o0 situacién econdmica. Se las realizé en el mes de noviembre en un periodo de tiempo de 15
dias, cada encuesta realizada a los usuarios tomé mds 0 menos 5 minutos por persona.

Para poder medir la satisfaccion o no del usuario, se lo ejecutd en el drea de informacion,
cuando el usuario fue ya atendido por un funcionario.

El horario el cual se realizdé la encuesta fue en horas de la tarde, por ser un indicador de
tiempo mas vulnerable para la atencion.

RESULTADOS

De acuerdo a las encuestas realizadas en el Ministerio de Trabajo Regional Guayaquil con una
muestra de 136 usuarios, se les formulé 10 preguntas relacionadas con la calidad de atencidn,
el servicio brindado por el funcionario y la satisfaccion.

Es preciso recordar que la atencién que recibe el usuario, no sélo es por parte de un
funcionario, ya que el servicio es realizado por distintos funcionarios y por diferentes
departamentos.

Adicional se realizd una pregunta como sugerencia para que la atencidén recibida sea
calificada como excelente.

¢ Qué tramite realizé en el Ministerio del Trabajo?
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Figura 1. Tramite realizado en el Ministerio

Estd pregunta fue realizada con respecto al trdmite que realizan los ciudadanos en las
diferentes dreas del Ministerio del Trabajo, donde la mayor afluencia de usuarios se encuentra
en los departamentos de Consulta Laboral con un 38,24% y Denuncias con el 21,32%




(Cuanto tiempo aproximado se demord en realizar el tramite?
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Figura 2: Tiempo de espera

Por otro lado, podemos apreciar que el tiempo que se demord en realizar el tramite donde el
47 06% de los usuarios esperaron mas de 60 minutos en ser atendido.

(La atencion y las instalaciones del servicio que recibié fue de calidad?
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Figura 3: Atencion e instalaciones

En el andlisis hubieron 87,50% de usuarios que sienten que la atencion y las instalaciones del
servicio que recibid fue de calidad




(Esta satisfecho con los equipos y materiales utilizados para la atencion del servicio?
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Figura 4: Equipos y materiales

En el andlisis el 85,29% de usuarios estdn satisfechos con los equipos y materiales utilizados
para la atencion del servicio.

L Considera que hubo la facilidad para cunpliv con los requisitos y tramites para atender su requerimiento?
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Figura 5: Requisitos y trimites

En este andlisis si considera si hubo facilidad para cumplir con los requisitos y tramites para
atender su requerimiento, el 83.82% piensa que fue excelente, el 10,29% muy bueno.




iEsta satisfecho con el trato recibido por el servidor que le atendio?
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Figura 6: Satisfaccion en el trato

Se puede observar que de acuerdo a si estd satisfecho con el trato recibido por el servidor que
le atendio el 90 44% indican excelente.

LEl servidor que le atendié tenia los conocimientos sobre el tema a resolver?
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Figura 7: Conocimientos del servidor

El 88.24% de los encuestados indican como bueno a los conocimientos del servidor sobre el
tema a resolver.




(Esta satisfecho con los medios tecnolégicos de atencién como son teléfono, correo electronico, web, redes sociales?
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Figura 8: Medios usados

En el andlisis si el usuario se siente satisfecho con los medios utilizados para la atencion el
84,56% de los encuestados indican que esta excelente.

¢ Esta satisfecho con el tiempo empleado en la espera?
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Figura 9: Tiempo de espera

Por otro lado, se les pregunté donde el usuario se siente satisfecho con el tiempo empleado en
la espera el 60,29% de los ciudadanos indican como bueno.




¢El tiempo empleado en el servicio, fue de calidad?
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Figura 10: Tiempo empleado en el servicio

En este grifico podemos apreciar que el 80,15% de los encuestados indican como buena al
tiempo empleado en el servicio

¢Cnal es la sugerencia para mejorar el servicio prestado?
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Figura 11: Sugerencia en el servicio

Y de manera global se les realizé la pregunta como muestra en el Grafico No. 11 que cual
seria la sugerencia para mejorar el servicio prestado y como mas relevantes tenemos que el




77 94% de los encuestados indicaron que se debe mejorar el conocimiento de los servidores y
el 11,76% que debe existir rapidez en la atencion.

DISCUSION DE LOS RESULTADOS

En este estudio se realizo la correlacion de Pearson (r) para medir la relacion estadistica entre
dos variables, que dentro de nuestra investigacion son la calidad, satisfaccién y atencion.

En este sentido si la relacion es 1 es que tienen una relacion perfecta positiva y si es -1 tienen
una relacion perfecta negativa entre las dos variables.

Tabla 2
Correlacion Variable Calidad- Atencion

{Cudnto tiempo ;Considera que hubo la
aproximado  se facilidad para cumplir con

demoro en los requisitos y trimites ;Estd satisfecho con el
realizar el para atender su tiempo empleado en la
tramite? requerimiento? espera?

;Cudnto tiempo Correlacion  de 1 J700%° J685°"

aproximado se Pearson

demord en realizar el Sig. (bilateral) 0,000 0,000

tramite? N 136 136 136

;Considera que hubo Correlacion  de 7007 1 6017

la  facilidad para Pearson

cumplir ~ con  los Sig. (bilateral) 0,000 0,000

requisitos y trimites N 136 136 136

para  atender  su

requerimiento?

(Estd satisfecho con Correlacion  de 6857 6017 1

el tiempo empleado Pearson

en la espera? Sig. (bilateral) 0,000 0,000

N 136 136 136

% La correlacion es significativa en el nivel 001 (bilateral).

La correlacion entre las variables de calidad y atencién que se encuentran dentro de las
preguntas que se realizaron a los usuarios del Ministerio del Trabajo Regional Guayaquil
arrojaron los siguientes resultados, la pregunta de si jCudnto tiempo aproximado se demord
en realizar el tramite? y ;Considera que hubo la facilidad para cumplir con los requisitos y
tramites para atender su requerimiento? Existe un 0,700 que nos indican que las variables
estan estrechamente relacionadas. ;Estd satisfecho con el tiempo empleado en la espera?
Existe un 0,685 donde estin relacionadas.

Asi también en las preguntas ;Considera que hubo la facilidad para cumplir con los requisitos
y trdmites para atender su requerimiento? y si ;Cudnto tiempo aproximado se demord en
realizar el tramite? Existe un 0,700 que hay una relacién positiva. Y sobre ;jEstd satisfecho
con el tiempo empleado en la espera? Existe un 0,601 donde hay una correlacion afirmativa
Con respecto a la pregunta de si jEstd satisfecho con el tiempo empleado en la espera? y
¢ Cuanto tiempo aproximado se demord en realizar el tramite? Existe un 0,685 donde estin
relacionadas. Y sobre ;Considera que hubo la facilidad para cumplir con los requisitos y
tramites para atender su requerimiento? Existe un 0,601 donde hay una correlacién afirmativa.




Tabla 3
Correlacion Variable Servicio- Satisfaccion

;Estd satisfecho con (El servidor que le jEstd  satisfecho

el trato recibido por atendié tenia los con el tiempo
el servidor que le conocimientos sobre el empleado en la
atendio? tema a resolver? espera?

;Estd satisfecho con el Correlacién de Pearson 1 354 586"

trato recibido por el Sig. (bilateral) 0000 0,000

servidor que le N 136 136 136

atendio?

(El servidor que le Correlacién de Pearson 354°° 1 656"

atendié  tenia  los Sig. (bilateral) 0,000 0,000

conocimientos sobre el 136 136 136

tema a resolver?

¢ Estd satisfecho con el Correlacién de Pearson 586" 656 1

tiempo empleado en la Sig. (bilateral) 0,000 0,000

espig? N 136 136 136

##_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La correlacion entre las variables de servicio y calidad que se formularon dentro de las
preguntas de si ;Esta satisfecho con el trato recibido por el servidor que le atendi6? y ;El
servidor que le atendid tenia los conocimientos sobre el tema a resolver? Existe un 0,354
levemente de relacion. Y si jEsta satisfecho con el tiempo empleado en la espera? Hay un
0,586 de relacion.

Sobre la pregunta si jEl servidor que le atendi6 tenia los conocimientos sobre el tema a
resolver? Y ;Esta satisfecho con el trato recibido por el servidor que le atendié? Existe un
0,354 levemente de relacion. Y si jEsta satisfecho con el tiempo empleado en la espera? Hay
un 0,656 de estrecha relacion.

Con respecto a la pregunta de si ;Esta satistfecho con el tiempo empleado en la espera? Y
; Esta satisfecho con el trato recibido por el servidor que le atendié? Hay un 0,586 de relacion.
Y (El servidor que le atendio tenia los conocimientos sobre el tema a resolver? Hay un 0,656
de estrecha relacion.

III. CONCLUSION

En la actualidad los usuarios estan convencidos que los servicios piiblicos son importantes y
que cada vez toman mayor relevancia en el diario vivir de cada uno de los ciudadanos que
utilizan estos servicios.

Dentro de esta investigacion el objetivo era evaluar la calidad de atencién que recibe el
usuario de parte del funcionario que labora en el Ministerio de Trabajo Regional Guayaquil
donde se evidencié por medio de las encuestas realizadas a una muestra de 136 usuarios que
el 5% se siente satisfecho con la atencion recibida.

Los factores que determinaron este porcentaje se debid a que del punto de partida de atencidn,
que es el area de informacién no tienen conocimiento total sobre los servicios que ofrece el
Ministerio, haciendo perder tiempo al usuario buscando muchas veces piso por piso donde
debe ser atendido, esto se debe a que existe una alta rotacion de personal en esa drea, asi como
también que el personal que ingresa nuevo en ese departamento, no ha tenido una buena
induccidon con respecto a los servicios que ofrece el Ministerio.

Ademas de esto se pudo observar que el funcionario tiene poca empatia con el usuario que
visita las instalaciones en busca de ayuda, debido a la mayoria de los ciudadanos han sido




despedidos de su trabajo o no reciben su liquidacién por parte de su ex empleador, por lo que
los funcionarios deben de tener mas relacion humana y saber entender y ponerse en la
posicion de como se encuentra ese usuario.

Hay que saber llegar al usuario porque va cargado de teorfas negativas y ayudarle a encontrar
una solucidn al problema que ellos tienen en el momento que ingresan al Ministerio.

El éxito de que el usuario se sienta satisfecho sobre la atencién que recibe por parte del
funcionario serda de como ese funcionario se entregue a su vocacion de servir con gentileza,
empatia, cordialidad, eficiencia, pero todas estas virtudes pueden ser desarrolladas cuando el
funcionario ha sido capacitado en las diferentes ramas que implica atender usuarios.
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