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RESUMEN

Es de conocimiento que en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton
Taisha perteneciente a la provincia de Morona Santiago el servicio a los usuarios en el sector
publico ha tenido falencias relacionadas a la calidad, calidez y buen trato, lo que ha traido como
consecuencias la pérdida de la confianza de los usuarios para realizar gestiones de indole
personal, social y comunitaria, por lo tanto, el objetivo de esta investigacion fue disefiar
estrategias gerenciales para mejorar el servicio a los usuarios en el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Canton Taisha, provincia de Morona Santiago en el
departamento de secretaria. Se utiliz6 una metodologia mixta que incluy6 la recopilacién de
informacién de la entidad y encuestas a usuarios frecuentes del Municipio, con una muestra de
379 personas econémicamente activas en el cantén. Los resultados revelaron la situacion actual
del GADM Taisha desde la perspectiva de los usuarios, los resultados revelan una serie de
desafios criticos en la gestion plblica. Existe una falta de transparencia en la comunicacion de
la mision, vision y objetivos de la institucion, lo que puede socavar la confianza ciudadana. La
ausencia de un plan estratégico para mejorar los servicios indica una falta de direccion
coherente. La insatisfaccion general sugiere problemas significativos en la calidad de los
servicios prestados. Estos hallazgos destacan la necesidad urgente de reformas para mejorar la
transparencia, la planificacion estratégica, la calidad del servicio y la eficiencia en la atencién al
cliente en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Taisha. En base a estos
hallazgos, se disefiaron estrategias gerenciales para mejorar el servicio. Estas estrategias
incluyeron la implementacion de tecnologias digitales, capacitacion del personal en atencién al

cliente y herramientas tecnoldgicas, asi como la agilizacion de los procesos internos.

Palabras clave: <ESTRATEGIAS GERENCIALES>, <SERVICIO AL CLIENTE>,
<GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL TAISHA>,
<SECRETARIADO GERENCIAL>, <MEJORA CONTINUA>.
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ABSTRACT

It is known that in the Autonomous Decentralized Municipal Government of the Taisha Canton
belonging to the province of Morona Santiago the service to users in the public sector has had
shortcomings related to quality, warmth and good treatment, which has resulted in the loss of
confidence of users to perform personal, social and community management, therefore, the
objective of this research was to design management strategies to improve the service to users in
the Autonomous Decentralized Municipal Government of Taisha Canton, province of Morona
Santiago in the department of secretariat. A mixed methodology was used, which included the
collection of information from the entity and surveys to frequent users of the Municipality, with
a sample of 379 economically active people in the canton. The results revealed the current
situation of GADM Taisha from the perspective of users, the results reveal a number of critical
challenges in public management. There is a lack of transparency in the communication of the
institution's mission, vision and objectives, which can undermine citizen confidence. The
absence of a strategic plan to improve services indicates a lack of coherent direction. Overall
dissatisfaction suggests significant problems in the quality of services provided. These findings
highlight the urgent need for reforms to improve transparency, strategic planning, service
quality, and efficiency in customer service in the Autonomous Decentralized Municipal
Government of Taisha Canton. Based on these findings, management strategies were designed
to improve service. These strategies included the implementation of digitaltechnologies, staff

training in customer service and technological tools, as well as streamlining internal processes.
Keywords: <MANAGEMENT STRATEGIES>, <CUSTOMER SERVICE>, <TAISHA

MUNICIPAL DECENTRALIZED AUTONOMOUS GOVERNMENT>, <MANAGEMENT
SECRETARIAT>, <CONTINUOUS IMPROVEMENT>.

LIC.VIVIANA.YANEZ MCS
0201571411
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INTRODUCCION

La globalizacion del sistema econémico mundial demanda a las organizaciones a enfocarse en
la excelencia en la calidad de los servicios prestados a la comunidad, debido a la necesidad de
mantenerse dentro de la dindmica del mercado donde ejecutan sus actividades (Colina &
Maldonado-Mosquera, 2021). La mejora del servicio es un tema globalizado que es tratado con
mayor interés en los paises desarrollados, mientras tanto, los Estados en vias de desarrollo han
incursionado en estrategias para mejorar la atencion a los usuarios (Carrera, 2017). ES importante
recalcar que, en la actualidad existe la necesidad de que las empresas encuentren estrategias
innovadoras para captar mayor cantidad de usuarios y asi alcanzar sus objetivos y metas

propuestas.

En este sentido, las organizaciones durante la prestacion de servicios realizan contacto directo
con los usuarios mediante empleados o colaboradores que intermedian, facilitan e interpretan
sus demandas para ser satisfechas. En tanto, los requerimientos del cliente son el insumo mas
valioso para la prestacion de un servicio efectivo, por lo tanto, la organizacién debe invertir
tiempo y recursos en la creacion de estrategias orientadas en establecer lineamientos para el
servicio al usuario (Flores & Fernandez, 2022). Por consiguiente, el mejoramiento de la calidad de
los servicios brindados por un ente publico es uno de los factores que garantiza su
financiamiento, por ello, es primordial la implementacion de estrategias gerenciales idéneas y

su debida evaluacion y seguimiento por medio de indicadores (Palmezano, 2021).

En Ecuador, las politicas gubernamentales se encaminan hacia el buen vivir y hacen énfasis en
el buen trato al cliente (Carrera, 2017). Segun el Servicio de Acreditacién Ecuatoriano (2018) los
servicios publicos de calidad son el mejor medio para la construccién de sociedades sostenibles
con equidad y democracia. La ciudadania exige servicios eficientes, eficaces y sobre todo
transparentes que simplifiquen los tramites, entonces, lo importe es conocer como los usuarios

de los servicios estatales ven y califican los mismos y como quisieran que sea la atencion.

En este contexto, toda institucion pablica debe contar con los suficientes canales de atencion a
la ciudadania para satisfacer sus necesidades, donde el funcionario publico cumple un rol muy
importante al proveer de informacion y los medios indispensables para que se ejecute la
prestacion del servicio con efectividad. Sin embargo, dicho accionar presenta deficiencias
cuando los servidores del estado no estan aptos para atender los requerimientos de los usuarios,
ya sea por falta de compromiso e ineficiente manejo de los sistemas de informacién. En tanto,
para Vite, Palomeque, & Romero (2018) la gestion de las instituciones publicas en Ecuador requiere
de modelos que permitan mejorar la calidad de los servicios que se ofrecen a los usuarios, los
1



cuales deben ser implementados tanto en el area administrativa como en la de atencion al

usuario

Por su parte, el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal (GADM) del Cantén Taisha
perteneciente a la provincia de Morona Santiago, es el Gltimo cantdn creado mediante Registro
Oficial N° 977 del 28 de junio de 1996, en sus 26 afios de existencia y seis administraciones
elegidas por el voto popular su objetivo es incentivar el desarrollo de actividades sociales,

econdmicas y productivas parroquiales.

El servicio a los usuarios en el sector publico ha tenido falencias relacionadas a la calidad,
calidez y buen trato, lo que ha traido como consecuencias la pérdida de la confianza de los

usuarios para realizar gestiones de indole personal, social y comunitaria.

La acogida deficiente de los usuarios se centra en una mala comunicacion secretaria — usuario,
debido al desconocimiento de las normas éticas de atencién al publico por parte de los
funcionarios, imposibilitando brindar un servicio oportuno, agil y eficaz. Como consecuencia de

esta inobservancia, se evidencia:

a. Tiempos prolongados de espera por parte del usuario, para acceder a una cita con la
autoridad cantonal esto rompe la relacién ciudadania — alcalde para exponer el problema de
su comunidad que resulta necesario.

b. Barreras en la resolucion de problemas por parte de la secretaria hacia los usuarios, debido
a la falta de citas debidamente agendadas, causando quejas diarias del servicio ineficiente
en el GAD Municipal de Taisha.

c. Pocas lineas de informacion entre la autoridad y sus mandantes en un componente

importante de atencion.

Por la problematica mencionada anteriormente, surge la necesidad de disefiar estrategias
gerenciales para mejorar el servicio a los usuarios del GAD Municipal del Canton Taisha,
provincia de Morona Santiago en el departamento de secretaria, logrando restituir la confianza
del publico al realizar las actividades de gestion en beneficio de las comunidades y sus
habitantes que conforman el canton. Al mismo tiempo se busca mejorar el trato al usuario

interno, por medio de informacion oportuna inherente a las actividades de su trabajo.



Formulacién del problema

¢De qué manera el disefio de estrategias en la secretaria del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Cantdn Taisha permitird mejorar el servicio al usuario de forma
oportuna, agil y eficaz?

Delimitacion del problema

De contenido:

Area: Administracion
Campo: Gestion Publica

Aspecto: Atencion al usuario

Espacial:

La presente investigacion se realizara en el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del
canton Taisha.

Temporal:

La presente investigacion se realizara al periodo 2022-2023.

JUSTIFICACION

El presente trabajo de investigacion tiene trascendencia pues pretende disefiar estrategias para
mejorar el servicio al usuario, como parte de la cultura organizacional del GAD Municipal del
canton Taisha, ayudando a solucionar problemas suscitados entre secretaria — usuario,

fortaleciendo la comunicacion interna y externa.

Adicionalmente, se justifica la importancia de iniciar este trabajo investigativo desde cuatro

perspectivas:

Justificacion teorica. - La investigacion propuesta busca, mediante la aplicacion de la teoria y el
marco metodoldgico, disefiar estrategias para mejorar el servicio al usuario, en el Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Taisha, logrando con ello un servicio de

calidad, calidez y buen trato al usuario, de forma oportuna, agil y eficaz.



Justificacion metodoldgica. - Se disefiaran estrategias, el proposito es que el funcionario publico
conozca lo que debe hacer en el momento que se encuentra frente al usuario y que pueda

brindarle confianza y darle la oportunidad de expresar su necesidad y requerimiento.

Justificacion préactica. - Al disefiar estrategias para mejorar el servicio al usuario, se lograra
disponer de acciones claras de manera oportuna, agil y eficaz, mejorando la imagen de la

instituciéon como de sus funcionarios.

Justificacion académica. - La presente investigacion también busca que como estudiante se
ponga en préactica los conocimientos adquiridos durante el proceso académico de ensefianza y
ademas cumplir con un requisito previo para la obtencion del titulo de Licenciada en
Secretariado Gerencial, esta investigacion justifica su desarrollo pues permite aportar con las
recomendaciones necesarias para que el GAD Municipal del cantén Taisha, brinde un mejor

servicio a sus habitantes.

Objetivos

Objetivo General

e Disefiar estrategias gerenciales para el mejoramiento del servicio a los usuarios en el
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén Taisha, provincia de Morona

Santiago en el departamento de secretaria.

Objetivos Especificos

e Elaborar el marco teorico referencial para el correcto desarrollo de estrategias gerenciales
de mejoramiento del servicio al usuario, enfocado a sustentar el trabajo de investigacion.

e Elaborar el marco metodoldgico con la utilizacion de métodos, técnicas e instrumentos de
investigacion que permitan la obtencion de informacién destacada, relativa y consistente.

e  Proponer estrategias gerenciales para el mejoramiento del servicio al usuario, en base a los
resultados obtenidos mediante encuesta a usuarios frecuentes del Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal del Canton Taisha.



CAPITULO |

1. MARCO TEORICO REFERENCIAL

1.1  Antecedentes Investigativos

El desarrollo de la investigacidn se baso en la revisién bibliografica de estudios que reposan en
varias bases de datos y a la vez se relacionan con la tematica planteada, los cuales, se dan a

conocer a continuacion:

Para Toala (2021) en su tema de investigacion: “Modelo de gestiéon para el mejoramiento de
servicio y atencion al cliente en la agencia IESS Jipijapa 2020, previo a la obtencion del titulo

de Magister en Administracion Pablica, en la Universidad Estatal del Sur de Manabi, menciona:

En el planteamiento del modelo de gestion se trazaron estrategias para el mejoramiento del
servicio y atencion al cliente de la Agencia IESS Jipijapa 2020 que conduce al manejo de los
procesos de calidad basados en los principios de eficacia, eficiencia, calidad, planificacion,
transparencia y evaluacion. Es necesario recalcar que, el servicio y atencién al cliente responden
a las politicas institucionales que permiten la interrelacion entre el prestador del servicio y su

cliente usuario, de esta manera se genera el vinculo que trae beneficio para ambas partes.

Segun Barragén (2019) en su tema de estudio: “Estrategias para mejorar los niveles de satisfaccion
de los usuarios del Centro de Atencion en Salud Integral en la ESPOCH”, previo la obtencion

del titulo de Ingeniera Comercial, en la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, menciona:

Las estrategias para mejorar los niveles de satisfaccién de los usuarios se relacionan con la
capacitacion al personal del Centro de Salud Integral, disefio de un manual de servicio al cliente,
mejoramiento de la infraestructura y reestructuracion del organigrama funcional de la
institucion. Dichas acciones van a mejorar la atencién al usuario y asi proyectar una buena
imagen corporativa de la que se sientan parte los estudiantes, docentes y trabajadores

politécnicos.

Segun carrera (2017) en su trabajo de investigacion: “Disefio de estrategias para mejorar el
servicio a los usuarios de la Unidad Educativa Fiscomisional Monsefior Alberto Zambrano
Palacios, de la ciudad de Puyo, cantén y provincia de Pastaza periodo 20167, previo la
obtencidn del titulo de Licenciada en Secretariado Gerencial, en la Escuela Superior Politécnica

de Chimborazo, indica:



Mediante la observacion directa se pudo identificar un deficiente servicio al cliente, lo que
produjo un elevado nimero de quejas y reclamos, por tal razén surge la necesidad de planear y
ejecutar una evaluacion del servicio con la finalidad de mejorar la calidad de atencién a los
usuarios y definir las estrategias necesarias que permitan el crecimiento institucional. EI mejor
servicio a los usuarios se da mediante el equipamiento de las instalaciones de la Unidad
Educativa, ademas es necesario agregar otros servicios complementarios, optimizar el servicio

de internet y telefonia.

1.2 Fundamentacién Teorica

1.2.1 Estrategia gerencial

Cedefio, Asencio, & Villegas (2019) afirman: “Las estrategias gerenciales son parte elemental para el
cumplimiento progresivo de los negocios, dependen del grado de conocimiento, comprension y
fondo filoséfico de la organizacién, es decir, son de caracter competitivo y deben adaptarse a los
tiempos, competencia y tecnologia” (pag. 3). Mientras tanto, para Garcia, Duran, Hernéndez, & Moreno
(2018) es el patron o plan que integra las principales metas y politicas de una entidad. Asimismo,
se divide en dos tipos: las estrategias planeadas (pretendidas) y las estrategias reales (logradas).

La palabra estrategia tiene su origen en la palabra griega “estrategos” o “general de los
ejércitos”, consiste en obtener la victoria. Si el término es llevado al campo empresarial se
relaciona con la competencia y la victoria en el campo de las preferencias de los clientes (Gomez,
2016). Por su parte Orellana (2019) menciona que, una estrategia empresarial es una metodologia
que busca alcanzar un objetivo por medio de un plan de accion que se subdivide en objetivos

estratégicos para cada area de una entidad.

De acuerdo con Moreno (2017) para establecer un concepto adecuado de estrategia de debe

concebir los siguientes postulados:

Estrategia plantea una relacion permanente entre la organizacién y su entorno.

o Estrategia es una respuesta a las expectativas del empresario.

e Es un modelo de decision en el que se establecen politicas y la adecuacion de medios
para alcanzar los objetivos planteados.

e Representa un sistema de solucion de problemas estratégicos de la empresa.

De acuerdo con Dextre-Flores (2017), Una estrategia es una filosofia gerencial que se plasma en un
patron o plan que integra las principales metas y politicas de una organizacion, y a la vez

establece la secuencia coherente de las acciones por realizar; asi:
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Las estrategias empresariales pueden definirse como la formulacion, ejecucion y evaluacion de
acciones que permitirdn que una organizacion logre sus objetivos, con enfoque objetivo y

sistematico para la toma de decisiones en una organizacion. Esto incluye: (Ver llustracion 1-1)

Programas

Metas
estratégicas

Obijetivos

llustracion 1-1: Técnica de atencion al usuario-cliente

Fuente: Polo D., 2022.

e Identificar debilidades y fortalezas internas de una organizacion
e  Determinar oportunidades y amenazas externas

e  Establecer la mision institucional

e Fijar objetivos

e  Desarrollar y analizar estrategias alternativas

1.2.2  Estrategias basadas en competencias laborales

llustracion 1-2: Caracteristicas principales de la formacion por competencias

Fuente: Tinoco-Giraldoa, Torrecilla-Sanchez, & Garcia-Pefialvo, 2020.

De acuerdo con Quijandria-Oliva, et al., (2022), menciona que las estrategias basadas en
competencias laborales se centran en el contenido del puesto de trabajo, asi como en su relacion

con la estrategia global de la organizacion. Este enfoque potente, identificado por McClelland,
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expresa que las pruebas de inteligencia y los expedientes académicos, por si solos no aportan
valor predictivo sobre el éxito profesional ni describen las competencias que posee una persona,
siendo necesario establecer relaciones causales desde el punto de vista metodoldgico.

Para establecer estas relaciones se requiere definir una serie de indicadores observables que
acttien como los agentes que causan los rendimientos superiores (variables predictoras o agentes
causales). Segun este enfoque, estas relaciones son mas dificiles de establecer en puestos que
directamente no generan valores o en puestos donde no se conocen los resultados concretos que

de él se esperan. (Ver llustracion 1-2)

Las competencias son el lazo que une las conductas individuales con la estrategia de la
organizacion, la cual debe estar sostenida por una cultura adecuada, siendo aqui donde las
competencias entran en juego, a través de la gestion estratégica de los recursos humanos,
reflejando la orientacion de la estrategia elegida. Se puede definir, segin lo expuesto
anteriormente que las estrategias basadas en competencias buscan replantear su modo de
gestionar a su personal mediante comportamientos de alto desempefio que garanticen el éxito en

la realizacién de sus tareas.

1.2.3 Estrategia de servicio al usuario

Las estrategias para un adecuado servicio al usuario sirven de directrices especificas para que el
personal efectle algo o actuar premeditadamente en un momento determinado de una
institucion determinada, llegando al cumplimiento de objetivos propuestos con anticipacion.
Para poder dar un buen servicio al usuario, como estrategia, es necesario la implementacion de
estandares, los mismos que serviran para medir la calidad y calidez que se manifiestan durante

el proceso de atencidn (1zquierdo-Espinoza, 2021).

Dichas estrategias contemplaran puntos claros al momento de los andlisis continuos, con la

finalidad de mejorarlos, ampliarlo o actualizarlo, siendo estos:

Liderazgo en la institucion.
Identificar quién es el cliente, las necesidades y deseos que éste tiene.

Satisfaccién de los clientes.

M 0w D oE

La calidad del servicio impulsa la satisfaccion del cliente.



A juicio personal sobre las estrategias de servicio al usuario buscan dar cumplimiento a los
objetivos propuestos y generar una buena imagen interna y externamente, asi como disponer de
maés adeptos por medio de la calidad del servicio.

1.2.4 Tipos de estrategias

Los tipos de estrategias segun Moreno (2017) son las que se presentan en la llustracion 1-3:

__|Estrategias de crecimiento
estable

= Estrategias de cecimiento

—= Estrategias de crecimiento =

|| Concentracion en un solo
producto o servicio

. . . o Diversificacion
Segun el ciclo de vida de |_|
la empresa

— Estrategia de saneamiento

|| Estrategias de estabilidad

y supervivencia

Estrategia de cosecha

__| Estrategia de liderazgo en

costos

|__|Estrategia de desinversion

y liquidacién

Estrategias competitivas

Estrategia de
diferenciacién

Estrategia de enfoque o
alta segmentacion

llustracion 1-3: Tipos de estrategias

Fuente: Moreno J., 2017.

o Estrategias de crecimiento estable
Son las estrategias implementadas al inicio de una organizacion y que requieren de
seguimiento. Sus medidas son tendientes al conocimiento del nuevo servicio o producto a

ofrecer.



o Estrategias de crecimiento

Son guias orientadas a incrementar la participacién de la organizacion en el mercado.

e Concentracién en un solo producto o servicio

Se enfocan en el crecimiento de la entidad en un solo producto o servicio.

e Diversificacion

Implica el desarrollo de nuevos productos para los demandantes.

e Estrategias de saneamiento

Operan ante fases de inestabilidad para frenar la disminucion de las ventas y de los
beneficios.

e Estrategia de cosecha

Se presentan cuando la situacion de una organizacion es buena a pensar de la disminucion
en las ventas sin que conlleve a la obtencion de pérdidas.

e Estrategia de desinversion y liquidacion

Surgen cuando otras estrategias no son adecuadas y se orientan a la reestructuracion de la
organizacion.

o Estrategia de liderazgo en costos

Comprende la fabricacion de un producto o prestacion de un servicio a menor costo que el
de la competencia sin descuidar la calidad y el servicio.

e Estrategia de diferenciacion

Se centra en ofertar un producto que el consumidor considera que es distinto como pagar un
mayor precio por él.

o Estrategia de enfoque o alta segmentacion

Consiste en centrarse en un grupo concreto de clientes o en una determinada area geogréafica.

Por otra parte, David define y da ejemplos de alternativas de estrategias que una organizacion

podria seguir y las clasifica en trece acciones que se dan a conocer en la llustracion 1-4:
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N

-

J

Integracion hacia delante

« Estrategia de integracion vertical que permite obtener el control.

« Se enfoca en la obtencién de propiedad o aumento del control sobre los distribuidores y
vendedores.

N

-

J

\.

Integracidn hacia atrés

« Estrategia de integracion vertical que permite obtener el control.
+Busca la obtencion de la propiedad o aumento del control sobre los proveedores de una

N

-

J

\

Integracion horizontal

« Estrategia de integracion vertical que permite obtener el control.
« Se centra en obtener el control sobre los competidores de la entidad.

N

-

J

\.

Penetracion en el mercado

« Estrategia intensiva que se orienta en el aumento de la participacion de los productos o
servicios en los mercados actuales a traves de la mercadotecnia.

N

-

J

\.

Desarrollo del mercado

« Estrategia intensiva que implica la introduccion de nuevos prouctos o servicios en otras
areas geograficas, propicia el desarrollo en el mercado extranjero.

N

-

Desarrollo de productos

« Estrategia intensiva que propone aumentar las ventas por medio del mejoramiento o
modificacion de los productos o servicios actuales. Este desarrollo de productos implica
gastos en investigacion y desarrollo.

N

-

J

\

Diversificacién conceéntrica

- Estrategia de diversificacion que implica la adicién de nuevos productos o servicios pero
que estan relacionados.

N

-

J

V.

Diversificacion de conglomerados

« Estrategia de diversificacion se centra en la sdicién de productos o servicios nuevos que
no estan relacionados, funciona cuando la empresa posee el capital y talento necesario
para copetir con éxito en una nueva area.

N

-

J

\.

Diversificacién horizotal

- Estrategia de diversificacio se oriienta en la adiciéon de nuevos productos o sericios pero
no relacionados, es una estrategia pococ riesgosa porque la empresa ya esta familiarizada
con los clientes actuales.

N

-

L Nl Nl Nl N N N N N N

J

\

Empresa conjunta y asociacion
» Dos 0 mas empresas se asocian con el propésito de aprovechar la oportunidad.

J

~

e
\

Recorte de gastos

- Estrategia defensiva que se relaciona con la reduccion de costos y activos para reinvertir
la reduccidn de ventas y utilidades.

Enajenacion
« Estrategia defensiva que implica la venta de una division o parte de una entidad

It Shi=

L L)
( — ) Liquidacién
- | | «Estrategia defensiva que se relaciona con la venta en partes de todos los activos de una
| organizacion por su valor tangible.
& = .

llustracion 1-4: Alternativas de estrategias

Fuente: David F., 2003.
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En conclusidn, se puede argumentar que la estrategia traza el camino por donde transitar para el
cumplimiento de los objetivos institucionales y satisfaccion de las necesidades de los clientes,
con el fin de mantener una posicion adecuada en el area o mercado en el que se desenvuelve la
entidad. Los distintos tipos de estrategias tienen un proposito y es llevar a la entidad a obtener
mayores beneficios para alcanzar el crecimiento institucional, en el caso del sector pablico la
estrategia que mas se relaciona es el desarrollo de productos, porque propone el mejoramiento

de los servicios, aunque esto implique gastos de investigacion y desarrollo.

1.2.5 Planeacion estratégica

Es la determinacion de los objetivos a largo plazo y la adopcion de cursos 0 mecanismos de
accion y asignacion de recursos indispensables para su cumplimiento, por lo tanto, en el
momento de la planeacidn se debe abarcar a toda la organizacion (Contraloria Municipal, 2019).
Asimismo, Prieto indica que la planeacion estratégica es uno de los instrumentos con los que
cuenta el lider actual para analizar la evolucion de su gestion, lo que facilita la identificacion,
formulacion y evaluacion de estrategias de acuerdo con el entorno de la empresa (Pefiafiel, Acurio,
Manosalvas, & Burbano, 2020). Generalmente, las etapas de construccion del plan estratégico
contienen la siguiente informacién: (Ver llustracién 1-5)

e N

Misién y vision
de la entidad

[, \ Fuentes de
Evaluacion y informacion
seleccion de confiable para

estrategias la evaluacion
de objetivos

: \ ‘Evaluacion del™
Desarrollo y entorno:
evaluacion de factores
estrategias internos y
externos

llustracion 1-5: Contenido del plan estratégico

Fuente: Contraloria Municipal, 2019.
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Lo analizado permite concluir que, la estrategia debe ser consistente con la mision y vision de la
organizacion, porque lograr los objetivos requiere de un trabajo en conjunto y organizado. Por
tal razén, es importante que las estrategias que se proponen deben estar alineadas al entorno
actual de la entidad y estar incluidas dentro del plan estratégico para que surtan efecto dentro de
la organizacion y sobre todo se pueda satisfacer las necesidades de los usuarios de una
dependencia publica como es el caso del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del

Cantén Taisha.

1.2.6 Formulacion de estrategias

Para establecer una estrategia se debe realizar una evaluacién y valoracién de la situacion, para
ello es necesario el andlisis de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas. En tal
sentido, para establecer las estrategias los gerentes deben tomar decisiones en base al curso de
accion especifico denominado planificacion. En este contexto, para formular dichas guias es
importante analizar varias matrices que conllevan a definir un curso de accidn especifico que se
debera aplicar dentro de la organizacién. De acuerdo con Pefiafiel, Acurio, Manosalvas, & Burbano

(2020) Yy Contraloria Municipal (2019) las matrices pueden ser las siguientes:

1.2.6.1 Técnica de FODA

Herramienta que permite el analisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, lo
cual, es el punto de partida para formular estrategias. Para su elaboracion se debe considerar lo

siguiente:

o Fortalezas son aquellas actividades en las que la organizacion es eficaz y eficiente, ya que
maneja factores que estan bajo su control.

e Oportunidades son las actividades o situaciones del entorno externo que son potencialmente
favorables para la entidad.

o Debilidades se relacionan con las deficiencias o carencias de la empresa, determinados
factores que representan bajos niveles de eficiencia y eficacia.

e Amenazas son los factores del entorno externo que se transforman en circunstancias adversas
gue ponen en riego el cumplimiento de los objetivos.

e El andlisis FODA es propio de cada organizacion, sin suponer reacciones similares a las de
otras entidades.

e La informacion recolectada es objetiva, flexible y pertinente, por lo que debe provocar

cambios en el proceso de planeacion.
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e Las situaciones administrativas que se derivan por falta de personal y/o presupuesto no

representan debilidades para la empresa.

Luego de analizar los factores internos y externos de la organizacién se establecen los cursos de
accion alternativos para aprovechar las oportunidades, capitalizar de la mejor manera las
fortalezas, minimizar las debilidades y evitar en gran medida las amenazas. Se presenta un

ejemplo de una matriz FODA en la llustracién 1-6:

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Personal capacitado
Maguinarias modernas

“ariedad vy calidad de
sarvicio

Cumplimiento de obli-
gaciones y pagos

Seguridad y confianza

Bajo nivel de liderazgo
Sistema de publicidad
Control de calidad
Manual de funciones

Planes de moras al me-
dio ambiente

OPORTUNIDADES

AMEMNAZAS

Posibilidades de ac-
ceder a créeditos
financieros

Expandirse a nivel na-
cional y regional

Asociarse con  otras
empresas

Constantes

Competencias de otras
empresas

Costos altos de algu-
nos materiales

Situacion econamica

del pais
Desastres naturales

capacitaciones = Depreciacion de
» Captacion de nuevos maaguinaria

mercados

lustracion 1-6: Ejemplo de matriz FODA

Fuente: Pefafiel, Acurio, Manosalvas, & Burbano, 2020.

Asi que, una vez elaborada la matriz FODA se procede a la formulacion de estrategias a través

de las siguientes matrices:

1.2.6.2 Matriz de Evaluacién de Factor Interno (MEFI)

Centra su atencion en el analisis de las fortalezas y debilidades de la entidad o de una de las

areas funcionales, ademas permite analizar la efectividad de las estrategias aplicadas y conocer

con detalle su impacto. Para la elaboracion de la matriz MEFI, se considera lo siguiente:

e Determinar las fortalezas y debilidades mas importantes establecidas en matriz FODA,
minimo una y méximo cinco.

e Asignar valores a cada factor, desde 5% (baja importancia) a 100% (muy importante), de tal

forma que la suma total sea igual a 100%.
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e Asignar calificaciones segun el factor que represente: Debilidad mayor (calificacion 1);
Debilidad menor (calificacion 2); Fortaleza menor (calificacion 3); Fortaleza mayor
(calificacion 4).

e El apartado “TOTAL” en la matriz MEFI indica lo siguiente: Color verde si la dependencia

es fuerte; Color rojo si la dependencia necesita priorizar sus debilidades. (Ver Tabla 1-1).

Tabla 1-1: Matriz MEFI

MATRIZ DE EVALUACION DEFACTORES INTERNO S

D i o Faecmewr ¥ Gimafics den

werficackin. seguimente y evalundon continua y objetiva de cbra
programas. acdones. famites y serddos a favés de la Coniralorb 5% 4 a2
O udadana

Seguimiento puntal o cmpimentsy 0ol mebs Y objelivws
adlaaddes en ol Flan Municdpa de Desarolo, medant ® e redscnes 1% a 03
T TR Tl | o bl o o e I sl B

gl ementad S de un Sielama de Contrel Inbeme an 1 Dy que apde a
prevmnic ioa poables resges y conduscs |m aclivdades pam o |ogne de 15%: 3 045
bl s p malm

Eggcramient o opoiuns para ks o ual | g dnde ancmaiva apli cable de

it 0 E il i, | ol s gul'ﬂ Tid imabos] 15t 1 0
Centrd 4y mgulacn Bga dela normalladal. madianis | & mplsment aacn N
i M ani ad acdo de Impacic Fegulatcda Lo 3 UAS
‘Subioial Fortalezas 0
DERILIDADES
i i ol | ool of rrbitas G0 e b infor mes Bn obianidaa wrificar chm
: oy |6 gua conley u “
axionaa ¢ mradcs |6 gue conleva un 7 ooss de 4 1 a5

mdiam an basas de alcs que demorim amidcn Agl parala genarmcn
e Ao pnescpod uras

Camnrda o recymca finmnmosms malsndes Y hymanca paa el
mpimiants de A | Ien o4 garlre o8 b B, i 008
Sapb eribralonia

Falta de Fecursss humanes pams o @ oomechs cumpimente ol y
o by i i aIh 4 o4
Sncma i ol adim por |a Uhidad de Mejora Feguldoda

Contrd y reguladon kegal dela nommat Widad, madianbs | & implement adon
dier M and el acidn de Impacio Fegulatona

Subtolal Dasbdidates 1z

LA, COMTRALCHLA MUNEPAL SEICUINTIR FUIRTE

Bl et o indica

Fuente: Contraloria Municipal, 2019.
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1.2.6.3 Matriz de Evaluacion de Factore Externos (MEFE)

Es una herramienta de diagndstico que permite la identificacion y evaluacion de factores
externos mediante las oportunidades y amenazas de la dependencia que influyen en el
crecimiento y expansion de esta. Dicha evaluacion se ejecuta mediante un sistema de
ponderaciones, de manera que se compara la informacion y situaciones que influyen en los
objetivos y metas de la organizacion. Para la elaboracion de la matriz MEFE, se debe aplica lo

siguiente:

o Identificar las oportunidades y amenazas mas importantes establecidas en la matriz FODA,
se elige una como minimo y méximo cinco por cada criterio.

e Asignar valores a cada factor, desde 5% (baja importancia) a 100% (muy importante), de
tal forma que la suma TOTAL sea igual a 100%.

e Asignar calificaciones a cada factor conforme el siguiente orden de importancia: 1. No se
trabaja en ello; 2. Se trabaja de forma ocasional; 3. Se trabaja de forma normal; 4. Se
trabaja con esfuerzo.

e En TOTAL se completa de la siguiente manera: Color verde si la dependencia trabaja

arduamente; Color rojo si necesita aprovechar las areas de oportunidad. (Ver Tabla 1-2).
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Tabla 1-2: Matriz MEFE

MATRELE DE BvaLLIACK, DRESEXTERND S
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LA CONTRALDRN MUNICIPAL TIENE OUE APROVECHAR OPORTUNDADES
[ e

B mesultado ndica

Fuente: Contraloria Municipal, 2019.

Posteriormente, se plantea la gréafica de ubicacién, la cual, indica la posicion en la que se
encuentra la dependencia u organizacion. Dicha grafica estd compuesta por nueve cuadrantes,
que tienen las siguientes interpretaciones: Cuadrantes I, Il o IV= Comunicar y Crecer;
Cuadrantes I1I; V o VI= Mantener y Conservar; Cuadrantes VI, VIII o IX= Mejorar y Fortalecer,

tal como se puede observar en la llustracion 1-7.
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lustracién 1-7. Grafica de ubicacion

Fuente: Contraloria Municipal, 2019.

Una vez obtenidos los resultados de la aplicacién de las tres matrices y su grafico de ubicacion,
se procede con el andlisis de las respuestas dadas a la encuesta aplicada a la poblacion, con el
fin de ampliar el conocimiento con respecto a la posicion actual de la organizacion. A
continuacion, Pefiafiel, Acurio, Manosalvas, & Burbano (2020) proponen elaborar la matriz MAFE, la
cual es una herramienta de ajuste que permite a los gerentes crear cuatro tipos de estrategias, es
decir, estrategias de fortalezas (FO), estrategias de debilidades y oportunidades (DO),
estrategias de fortalezas y amenazas (FA) y estrategias de debilidades y amenazas (DA). El
mencionado trabajo requiere de un criterio acertado que conlleve a que las estrategias FO que
utilizan fortalezas internas puedan aprovechar las oportunidades externas, mientras tanto, las
estrategias DO tiene el objeto de mejorar las debilidades internas cuando aprovechan las

oportunidades externas.

De la misma forma, las estrategias FA se sirven de las fortalezas de una organizacion para
reducir el impacto de las amenazas externas, asi tambien, las estrategias DA son tacticas
defensivas que tienen por objetivo reducir las debilidades internas y evitar las amenazas

externas. Un ejemplo se visualiza en la llustracion 1-8:
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llustracién 1-8. Matriz MAFE
Fuente: David F., 2003.

De la manera analizada en los parrafos anteriores, se pueden formular la estrategia necesaria

para el mejoramiento del servicio a los usuarios en el Gobierno Autdnomo Descentralizado

Municipal del canton Taisha, provincia de Morona Santiago en el departamento de secretaria.

1.2.7

Disefio de estrategias

El disefio de estrategias permite fortalecer los procesos administrativos, contables y productivos

de las organizaciones (Perea, Mosquera , Orejuela, & Castellanos, 2018). Una vez disefiada la estrategia

es necesario implementarla, para ello Moreno (2017) menciona que es necesario la aplicacion de

los siguientes pasos:

a) Asignar los recursos financieros, humanos, tiempo, entre otros con el propésito de

garantizar el compromiso con la consecucion de los objetivos planteados.

b) Establecer una adecuada estructura jerarquica de equipos multifuncionales para alcanzar las

metas propuestas.

c) Asignar a cada tarea o proceso un responsable.

Si bien es cierto, la implementacién de estrategias requiere de recursos y tiempo, que son dos

factores escasos en las entidades publicas debido a la poca organizacion y planeacion, porque en

la actualidad es méas importante el quehacer politico, los votos y popularidad que impacten en
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un momento especifico y justo antes de las elecciones municipales para continuar en el poder,

aunque la prestacion de servicios a los usuarios sea deficiente.

1.2.8  Servicios publicos

Los servicios publicos que ofrece el GADM Taisha a nivel administrativo y en cada una de sus

direcciones son los siguientes: (Ver Tabla 1-3).

Tabla 1-3: Servicios pablicos del GADM Taisha

UNIDAD SERVICIOS

ALCALDIA Atencidn a la ciudadania por parte del
alcalde.

PROCURADURIA SINDICA Registro de la propiedad y mercantil.

DIRECCION FINANCIERA- Recaudacién

ADMINISTRATIVA

DIRECCION DE OBRAS PUBLICAS Agua Potable y Alcantarillado
Recoleccion de residuos solidos

DIRECCION DE DESARROLLO Camal municipal

ECONOMICO

DIRECCION DE PLANIFICACION Matriculacion, renovacion de matriculas,
cambio de socio, emision de titulos
habilitantes, traspaso de dominio, duplicados
de matriculas, duplicados de sticker de
revision técnica.

Fuente: GADM Taisha, 2022.

Por consiguiente, es necesario sefialar los apartados legales que facultan la prestacion de

servicios a la sociedad por parte de los municipios situados en el territorio ecuatoriano:

De acuerdo con la Constitucion de la Republica del Ecuador (2015) en el numeral 5, articulo 264
faculta a los gobiernos municipales la competencia de crear, modificar y suprimir mediante
ordenanzas, tasas y constribuciones especiales de mejoras. Asimismo, en el articulo 238
establece que los gobiernos auténomos descentralizados gozardan de autonomia politica,
administrativa y financiera, ademas se regiran por los principios de solidaridad, subsidiaridad y

equidad territorial.

El Codigo Organico de Organismo Territorial, Autonomia y Descentralizacion (2010) en el
articulo 172 sefiala que los gobiernos auténomos descentralizados son beneficiarios de los
ingresos generados por su propia gestion y la clasificacion de mos mismos seré determinada por

la ley que regula las finanzas publicas. De la misma manera en el articulo 54, literal 1 establece
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las funciones de prestar servicios que satisfaga necesidades colectivas respecto de los que exista

una explicita reserva legal a favor de otros niveles de gobierno.

En este sentido, las empresas gubernamentales funcionan a menudo como un monopolio, es
decir, elaboran un producto o servicio cuyo rendimiento tiene pocas posibilidades de ser medido
y dependen en su gran mayoria del financiamiento externo, por lo tanto, tiene la responsabilidad
de formular, implantar y evaluar las estrategias que utilizan de la mejor manera para
proporcionar servicios y programas a la sociedad. Es necesario recalcar que las entidades
gubernamentales no pueden diversificarse en negocios no relacionados ni fusionarse con otras
organizaciones y emplean la direccion estratégica para elaborar y justificar las solicitudes

formales de fondos adicionales para continuar operando (David, 2003).

De acuerdo con el documento de planificaciéon que contiene las metas y objetivos de las
unidades administrativas del GADM Taisha (2022), menciona las actividades a realizar por cada
una de las areas, las que se enfocan de manera general en satisfacer las necesidades internas y
externas de la organizacion, asi como dotar de la mejor atencién a los usuarios mediante

programas, proyectos y ordenanzas que beneficien a la comunidad.

1.2.9 Calidad de los servicios publicos

Las empresas privadas se han enfocado en optimizar la calidad del servicio que prestan, por
ende, ofrecen respuestas rapidas y una gestion servicio eficiente, mientras, tanto, el sector

publico se enfrenta a este requisito de mejorar los servicios a los usuarios.

La insatisfaccion de la calidad del servicio se asocia con las dimensiones de empatia y
confiabilidad, para lo cual se propone estrategias administrativas que permitan el

fortalecimiento de las debilidades detectadas:

La calidad del servicio obedece a una vision, por lo tanto, es fundamental seleccionar al
personal idéneo que se encuentre comprometido con el cumplimiento de objetivos y metas
establecidos. Segln Cedefio, Asencio, & Villegas (2019) el personal que labora dentro de la
organizacion debe ser escogido por competencias que involucran conocimientos, experiencia y
la ética de comportamiento, para que puedan ejecutar actividades y a la vez cumplir con los

objetivos determinados.

De manera similar, la Organizacion Internacional de Normalizacion 1ISO 9001:2015 se basa en

principios de calidad, uno de ellos es el principio de “enfoque al cliente” el cual indica que un
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negocio depende la cartera de clientes que mantiene, por ende, se debe satisfacer los requisitos
que estos soliciten, de tal manera que se llene sus expectativas. El segundo principio es el
“liderazgo™ que se relaciona con la motivacion que deben proveer los directivos a todo el

personal para que se cumplan las metas a corto, mediano y largo plazo (1so, 2015).

En definitiva, la calidad se asocia con la satisfaccion de las necesidades de la colectividad,
quienes esperan obtener servicios de manera equitativa y en el momento oportuno. El papel del
lider es motivar a su personal, asi como establecer las estrategias gerenciales apropiadas para el
mejoramiento de los servicios publicos, porque cada dependencia gubernamental depende de los
ingresos que genera su propia gestion y quienes contribuyen son los ciudadanos que esperan ser

retribuidos.

1.2.10 Servicio al usuario

De acuerdo con Salas-Yeren (2022), la satisfaccion al usuario se enfoca a lograr que las personas
queden reembolsadas con el servicio del cual esta haciendo uso, logrando un sentir de gratitud
por la atencion que se ha recibido. En las palabras de Izquierdo-Espinoza (2021), el servicio al
usuario hace referencia a acciones establecidas por medio de conversaciones a los contactos con
los habitantes, para atender sus necesidades, aclarar dudas, escuchar sus quejas, entre otros

puntos.

Conforme a las definiciones citadas, se puede sefialar que los servicios al usuario persiguen la
satisfaccion de beneficiario, brindandole apoyo, orientacion o instrucciones respecto a lo que

sea necesario y que tenga satisfaccion luego del servicio recibido.

1.2.11 Importancia del servicio al cliente-usuarios

En toda organizacion la importancia de un buen servicio se centra en ganar clientes
satisfaciendo sus necesidades, de acuerdo con Morales-Sanchez & Garcia-Ubaque (2019) eXisten dos
aspectos vitales para atraer al usuario: la contribucion de valor para el cliente y la diferenciacion
del mercado, que puedan ser visualizadas por el cliente. En este contexto, el trabajo de
investigacion busca, por una parte, centrase en las competencias de la institucion y que estas se
cumplan conforme a lo planificado, y por otra parte que la atencion al usuario sea incluida como
parte fundamental de las estrategias empresariales de la institucion, para que converjan en la

fidelizacion y una imagen positiva entre usuario y empleados.
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Un servicio de calidad genera un alto nivel de boca a boca en el marketing, lo que impacta
directamente en la reputacién como organizacion. Ademas, esto tiene un alto impacto en los
costos de adquisicion de nuevos usuarios (Cafarte-Rodriguez & Moran-Quifionez, 2021). (Ver

llustracion 1-9)

*WhatsApp

*Chatbots

lustracion 1-9: Formas de lograr la satisfaccion al usuario

Fuente: Hayes B., 2019.

En concordancia con lo expuesto anteriormente, se deduce que la importancia del servicio al
usuario se logra al cumplir las expectativas de este, con servicios de calidad empleando las
dimensiones de fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, empatia e intangibilidad.

1.2.12 Técnicas de atencién al usuario

Para que los usuarios sientan que se le estd brindando un buen servicio y atendiendo de la mejor

manera posible, es importante tener en cuenta las siguientes caracteristicas:

a. Sociabilidad

b. Asertividad

c. Autoconfianza
d. Honestidad
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Discrecion
Iniciativa

Disposicion de trabajar duro

> Q —h o

Actualizacion de tecnologias y técnicas para mejorar el servicio
Adaptabilidad
j. Proactividad

k. Positivismo y buena apariencia personal
I. Actitud inclinada a la atencion
m. Empatia

n. Saber escuchar (Rey-Martin, 2000)

El aspecto de la persona que atiende y el orden y la limpieza del puesto de trabajo ayudan a que
los ciudadanos tengan una mejor percepcién del servicio, ademas es muy importante la
expresion de la cara ya que es el primer punto en el que se fija el usuario, recibir al usuario con

una sonrisa muestra una predisposicién positiva (Palomo-Martinez, 2022). (Ver llustracion 1-10)

3

Técnica de
escucha

Técnica
de empatia
Consiste en desarrollar

competencias de
escucha activa

Debes escuchar y
responder a tu
cliente de una forma
tal que sienta que

comprendes a la
perfeccion lo que 4
[EGICEY

Técnicas de
escucha

1

Técnicas de Consiste en

explicacion [EEUGIET
competencias de
escucha activa

Se basa en abordar al Es una técnica basada en el uso

cliente con un mensaje del nombre del cliente al momento 5

estructurado que de sostener una conversacion con

permite limar cualquier él. Esto te ayudara a mantener su Técnicas de

inquietud atencion y confianza memorizacién de
nombres

lustracién 1-10: Técnica de atencidn al usuario-cliente
Fuente: Polo D., 2022.

Un cliente con una buena experiencia volvera no sélo por el producto, sino también por una
atencion grata y eficiente, y parte importante se enfoca en una buena sonrisa para “rompe el
hielo” al crear un contacto con calidez. Por medio de esta practica, se brinda una cercania con el
usuario, ademas de proyectar una buena imagen de la persona y la organizacion, se logra un
trabajo ameno, célido y un trato personal acogedor, logrando al mismo tiempo relajar el

ambiente de trabajo y reducir las cargas de estrés (Lawrence Houston, 2018; Ka-shing Woo, 2020).
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De acuerdo con Hayes (2019) existen cinco técnicas para la atencion al usuario-cliente,

detallandolas a continuacion:

1. Técnica de explicacion: explicar es una parte crucial de cualquier prestacion de servicio y
de la atencion al cliente y para ello, estructurar la explicacién es clave para comunicar de
manera efectiva.

2. Técnica de la empatia: esta técnica exige dejar de lado todas aquellas expresiones que
pueden perjudicar una conversacion, siendo primordial la capacidad de entender lo que el
usuario esta experimentando, esto demanda el saber escuchar y saber cuando responder con
el fin de demostrar que se comprende la existencia de un problema.

3. Técnica de escuchar: consiste en escuchar activamente con detenimiento al usuario para
hacerlo sentir importante.

4. Técnica de interrogacion: realizar preguntas inteligentes y bien intercaladas para guiar la
conversacion con el usuario, también se la considera una habilidad clave en el servicio al
cliente.

5. Técnica de memorizacion de nombres: el impacto que tiene para el usuario recurrente que
se le atienda, recordando su nombre, es importante para darle una buena impresion y una

excelente atencion.

En la actualidad, ofrecer una excelente atencidn ya no es una opcion, es parte fundamental en la
estrategia empresarial, sirve para lograr metas como: ser recomendado, confianza de los

usuarios y credibilidad, mejor la imagen y reputacién organizacional (Hyounae Min & Yaou-Hu, 2022).

1.2.13 Técnicas de atencién al usuario

Las entidades publicas como privadas deben realizar control de los procesos que realizan,
concatenando diversas éareas, por medio de mecanismos adecuados que midan el
comportamiento del personal frente al servicio de atencién que dan al capital intangible que
tiene toda organizacion, con la finalidad de mejorar la calidad y calidez de atencion y de innovar
en el dia a dia. Para mantener un control eficiente en los procesos de atencién al usuario, se

encuentran cinco elementos basicos como lo son:

Determinacién de las necesidades del cliente,
Ciclos de servicio,
Encuestas,

Evaluacion de servicio de calidad,

o &~ 0D

Analisis de recompensas y motivacion.
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La constante retroalimentacion entre clientes y trabajadores perfeccionara paulatinamente todos
los procesos de atencion, los elementos anteriores garantizaran un mayor control sobre la

atencion del cliente en un comienzo y un mejor servicio de atencién en el mediano plazo
(Cafiarte-Rodriguez & Moran-Quifionez, 2021).

1.3  Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Cantén Taisha

El canton Taisha, constituido mediante Ley y publicado en el Registro Oficial N° 977 del 28 de
junio de 1996, lo conforma cuatro parroquias rurales (Macuma, Huasaga, Pumpuentsa y
Tuutinentsa y una urbana (Taisha) denominada cabecera cantonal. El canton posee una

poblacion de 18 437 habitantes de las cuales el 50.8% son hombres y el resto mujeres (INEC,
2022).

El GADM de Taisha dispone como mision: “Implementar politicas que promuevan el buen vivir
de la ciudadania del Canton, a través de la gestion publica, el desarrollo integral, equitativo y
sostenible del &rea urbana y rural por medio de la coordinacion politica, priorizando siempre la

parte ecoldgica, intercultural, incluyente, y diversa.” (GADM Taisha, 2022).

Su visidn sefiala: “Ser una institucion publica eficiente, con un equipo humano capacitado, que
sea un modelo de gestion participativo, honesto y solidario, que proporcione a la ciudadania
servicios de calidad; oportunidades de desarrollo y bienestar, destinados al servicio de la

comunidad.” (GADM Taisha, 2022).

El objetivo institucional busca: “Lograr una gestion municipal incluyente, participativa, honesta

y eficiente donde se entreguen servicios de calidad a la ciudadania.” (GADM Taisha, 2022).

El estudio busca analizar las siguientes normas que rige a la institucion, siendo estas:

e Ley Orgénica para la Optimizacién y Eficiencia de Tramites Administrativos, publicada en
el Registro Oficial Suplemento Nro. 353, de 23 de octubre de 2018, art. 22.

e Reglamento General a la Ley Organica para la Optimizacion y Eficiencia de Tramites
Administrativos, publicada en el Registro Oficial Suplemento Nro. 505, de 10 de junio de
2019, art. 11.

e Norma Técnica del Subsistema de Evaluaciéon del Desempefio, publicada en el Registro
Oficial Suplemento Nro. 218, de 10 de abril del 2018, art 15.
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e Norma Técnica de los Mecanismos de Calificacion del Servicio, publicada en el Registro
Oficial Suplemento Nro. 45, de 23 de septiembre de 2019.

e  Guia de Atencion al cliente, emitido por IECE.

e Guia Metodoldgica para la Aplicacion de la Norma Técnica de los Mecanismos de
Calificacion del Servicio Satisfaccion de la Calidad del Servicio y de la Atencion del
Servidor Pdblico.

1.4  ldea a defender

El disefio de estrategias gerenciales en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del

canton Taisha, provincia de Morona Santiago en el departamento de secretaria, permitird

mejorar el servicio al usuario de forma oportuna, agil y eficaz.

15 Variables

1.5.1 Variable Independiente

Estrategias gerenciales

1.5.2 Variable Dependiente

Servicio al usuario
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2.

2.1

CAPITULO II

MARCO METODOLOGICO

Modalidad de la investigacion

En la presente investigacion se aplico el enfoque mixto pues se recab6 informacion relevante de

la entidad y de los usuarios que acuden al Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del

canton Taisha, utilizando la observacion, al mismo tiempo, en el desarrollo de la investigacion

se examinaron datos numeéricos, logrando revisar documentos sustanciales sobre el tema de

propuesto.

2.2

2.3

Tipo de investigacion

Investigacion bibliogréafica: La investigacion se fundamento en recopilaciones y analisis
de diversos libros, articulos cientificos, documentos y demas sobre estrategias gerenciales y
atencion al usuario, con el fin de profundizar teorias y criterios, logrando analizar y
ponerlos en practica en funcién a la problematica existente en el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del cantdn Taisha.

Investigacion de campo: Se aplicé al momento de recabar informacion retrospectiva del
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén Taisha sobre las estrategias
empresariales empleadas en el departamento de secretaria, con el propésito de determinar
las causas que originan los problemas expuestos.

Investigacion descriptiva: Se aplicd este tipo de investigacion al detallar aspectos y
caracteristicas relevantes sobre los lineamientos a cumplir segin la normativa legal a la

cual se rige la institucion para un correcto servicio a los usuarios de dicho cantén.

Poblacién y muestra

2.3.1 Poblacion

La poblacion de estudio asciende a 26 773 habitantes del canton Taisha, segun datos de la

secretaria técnica de la Circulacion Territorial Especial Amazonica (2021) correspondiente a la

Poblacion Econdmicamente Activa, como muestra la tabla 2-1:
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Tabla 2-1: Poblacion — Gohierno Auténomo Descentralizado del Cantén Taisha

PEA — Cantén Taisha Frecuencia Porcentaje
Mujeres 13172 49.2%
Hombres 13601 50,8%

Total 26773 100%

Fuente: Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantén Taisha, 2022.

2.3.2 Muestra

A razén de una poblacién muy amplia de los futuros clientes potenciales, es necesario efectuar
una muestra inferencial que disponga de un tamafo suficiente como para garantizar un analisis

estadistico, siendo necesario aplicar la siguiente formula estadisticas de universo finito.

B Z? « Npq
" e2(N—1)+ Z2pq

n

Donde:

n: Tamafo de la muestra
Z: Nivel de confianza
N: Poblacion

p: Variable negativa

g: Variable positiva

e: error

Remplazando se obtuvo:

(1.96)2 % (26773)(0.5)(0.5)

"= 0.05)2(26773 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)
25712,79
"= T6789

n = 379 Encuestas a la Poblacién Econémicamente Activa de Taisha
La muestra poblacional de estudio corresponde a 379 personas que forman parte de la poblacion

econdmicamente activa en el cantén Taisha.
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2.4

2.4.

2.4.

Métodos técnicas e instrumentos de investigacion

1 Métodos

Método inductivo - deductivo. — Se aplicd al momento de recolectar informacion sobre las
leyes, normativa y demas reglamentos nacionales que regulan y direccionan el servicio al
usuario, protocolos, canales de atencion y procedimientos de aplicacion de entidades

publicas, logrando determinar el cumplimiento en cada una de las estrategias trazadas

dentro de la entidad.

Método analitico - sintético. — Mediante este método se buscO analizar de manera
ordenada cada una de las acciones que se ejecutan dentro del Gobierno Auténomo
Descentralizado del Canton Taisha, logrando identificar la causa y el efecto de los
problemas antes percibidos, para posteriormente; mediante el método sintético; efectuar las
conclusiones y recomendaciones para el mejoramiento del servicio al usuario mediante el

disefio de estrategias empresariales.

2 Técnicas

Observacién Directa. — Se aplicO esta técnica al momento de realizar visitas a la

institucién con el fin de recabar informacion de la entidad y conocer de manera directa la

situacién actual del Gobierno Autébnomo Descentralizado del Cantén Taisha.

Tabla 2-2: Plan de recoleccion de la informacion

Preguntas basicas

Explicacion

¢Para qué?

Para relacionar el tema de investigacion con los
fundamentos tedricos e interpretar los hechos del
problema planteado.

¢De qué personas u objetos?

La recoleccion de la informacidn se aplicaréd a una
muestra de 379 personas que forman parte de la
PEA en el canton Taisha.

¢ Sobre qué aspectos?

Sobre servicio al usuario y estrategias gerenciales

¢Quién? ;Quiénes?

Siendo un trabajo de investigacion lo realizard
Yamatam Jeannette Kayap Tsamaraint

¢Cuando?

Durante el afio 2022

¢Lugar de recoleccion de la
informacion?

Canton Taisha

¢Cuantas veces?

Una sola vez a cada encuestado

¢Qué técnicas de recoleccion?

La técnica de recoleccion fue la encuesta

¢Con qué instrumento?

Cuestionario

Realizado por: Yamatam J., 2022.
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Tabla 2-3: Cronograma de planificacion de la encuesta aplicado a usuarios-GADM Taisha

1 semana 2 semana
1d 2d 3d 4 5d 1d 2d 3d 4d 5&d

Tiempo Estimado

Actividades
Preparacion pre-encuesta
Planificacion de la encuesta

< Preparacion para la recogida de
datos en el terreno
Recogida de datos en el terreno ] ] ]

Introduccion de datos

I Anlisis e interpretacion de datos |

Realizado por: Yamatam J., 2022.

e La Entrevista. — Se aplico esta técnica al responsable del departamento de secretaria del
Gobierno Autonomo Descentralizado del Cantén Taisha con el fin de disponer de un
dialogo directo de comunicacién sobre las falencias detectadas en el servicio al usuario,
ademas de conocer las iniciativas que se han tomado para contrarrestar los inconvenientes
desencadenados y demas aspectos relevantes sobre la entidad objeto de estudio.

e Encuesta. — El uso de esta técnica fue relevante, ya que permitié conocer la realidad de la
situacion del GADM del Cantén Taisha, mediante una prueba o cuestionario aplicados a

los habitantes del canton Taisha.

En la Tabla 2-2 y en la Tabla 2-3 se detalla el plan de recoleccion de datos o informacion y el
cronograma de planificacion para la aplicacion de las encuestas a los usuarios del GADM
Taisha, esto permitié contar con direccion y enfogue para llevar a cabo este trabajo de

investigacion.

2.4.3 Instrumentos

Los instrumentos de recoleccion de datos son mecanismos disefiados que permiten al
investigador obtener informacion de la realidad por medio de la observacion y/o medicion los

fendmenos reales. Para el caso del trabajo se utilizara los siguientes:

e Libros fisicos y digitales referentes a examen especial y normativa vigente de contratacion
publica.

e Acceso a Internet, para la busqueda de informacion referencial.

e Uso de cuestionario formado por preguntas cerradas para encuesta y entrevista.

e Guia de entrevista, generando un banco de preguntas abiertas para un dialogo adecuado.

e Recursos y equipos de oficina.

e Paquetes utilitarios para la elaboracion del informe y procesamiento de datos.
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CAPITULO 11l
3. MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Resultados y Discusion

Los resultados de las encuestas arrojados dentro de esta investigacion, se analizan de manera

individual en base a las respuestas obtenidas por cada pregunta:

3.1.1 Anadlisis desde el punto de vista del usuario
Pregunta No 1.- ¢Identifica Usted la mision, visién y objetivos del GADM Taisha?

Tabla 3-1: Criterio sobre la identificacion de la mision, vision y objetivos del

GADM Taisha
Alternativas de respuesta Frecuencia %
Si 38 | 10,02
No 341 | 89,98
Total 379 100

Realizado por: Yamatam J., 2022.

llustracion 3-1: Porcentaje obtenido del criterio de los usuarios sobre la

identificacion de la misién, vision y objetivos del GADM Taisha
Realizado por: Yamatam J., 2022.

Analisis e interpretacion: Como consta en la llustracion 3-1, en este estudio, el 89,98% de
encuestados manifiestan que en el GADM Taisha no se identifica la mision, vision y objetivos,
mientras que el 10,02% opina lo contrario. El alto porcentaje de respuestas negativas, refleja
una institucion que no garantiza la disponibilidad y accesibilidad de esta informacion a la
poblacion. Es fundamental que el GAD Taisha garantice la visualizacion de la mision, vision y
objetivos, a fin de avalar la transparencia, participacion ciudadana, responsabilidad y mejorar la
planificacion en la gestion publica, ya que la falta de disponibilidad de esta informacion puede
limitar la capacidad de los ciudadanos para evaluar el desempefio de sus lideres y para participar
en el proceso democratico.
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Pregunta No 2.- ;Considera necesario que el GADM Taisha establezca un plan estratégico que

le permita mejorar los servicios prestados?

Tabla 3-2: Respuesta a la necesidad de que el GADM Taisha establezca un
plan estratégico que le permita mejorar los servicios prestados

Alternativas de respuesta Frecuencia %

Si 379 | 100
No 0 0
Total 379 | 100

Realizado por: Yamatam J., 2022.

lustracion 3-2: Porcentaje referido a la necesidad de que el GADM Taisha establezca

un plan estratégico que le permita mejorar los servicios prestados

Realizado por: Yamatam J., 2022.

Analisis e interpretacién:

El 100% de personas encuestas dentro de esta investigacién manifiestan que es necesario que el
GADM Taisha establezca un plan estratégico que le permita mejorar los servicios prestados, por
lo tanto, se evidencian falencias referidas a la atencion al cliente, por tal motivo, se puede inferir,
gue existe incompetencia por parte del prestador de servicios de dicha institucion. Cabe recalcar
la importancia de un plan estratégico con respecto a la mejora de los servicios de atencion al
cliente en una municipalidad, ya que proporciona una direccién clara y un enfoque sistemético

para lograr los objetivos establecidos, se detalla graficamente en la llustracion 3-2.

33



Pregunta No 3.- De acuerdo con la frecuencia que usted acude al GADM Taisha, ¢cuél es su
nivel de satisfaccion sobre el servicio prestado?

Tabla 3-3: Opinién de los encuestados sobre el nivel de satisfaccion del servicio

prestado

Alternativas de respuesta Frecuencia %

Muy satisfecho 0 0,00
Satisfecho 69 18,21
Ni satisfecho ni insatisfecho 0 0,00
Insatisfecho 103 27,18
Muy insatisfecho 207 54,62
Total 379 100

Realizado por: Yamatam J., 2022.

0,00% 0,00%

Muy satisfecho Satisfecho Ni satisfecho ni  Insatisfecho  Muy insatisfecho
insatisfecho

llustracion 3-3: Porcentaje referente al nivel de satisfaccion por parte de los usuarios
gue acuden al GADM Taisha

Realizado por: Yamatam J., 2022.

Analisis e interpretacion:

Como se observa en la llustracion 3-3, el 18,21% de usuarios expresa estar satisfechos con el
servicio prestado por el GADM Taisha, mientras que el 27,18% refleja estar insatisfecho, pero
el 54,62% de encuestados aluden que su nivel de satisfaccion sobre el servicio prestado en el
GADM Taisha es muy insatisfecho, se evidencia un indicador de mala atencion al usuario, es
relevante considerar mejoras con respecto al nivel de satisfaccién que percibe el ciudadano.
Cabe recalcar que es necesario que el GADM Taisha brinde una buena atencién a sus usuarios

porque es su responsabilidad garantizar el bienestar y la satisfaccion de la comunidad.
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Pregunta No 4.- ;Qué calificacion asignaria a los espacios de atencidon al cliente dentro del
GADM Taisha?

Tabla 3-4: Percepcion de la poblacién encuestada sobre los espacios de atencion al
cliente dentro del GADM Taisha

Alternativas de respuesta Frecuencia %

Excelente 0 0,00
Muy bueno 0 0,00
Bueno 34 8,97
Regular 216 56,99
Pésimo 129 34,04
Total 379 100

Realizado por: Yamatam J., 2022.

60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%

10,00%

0,00% 0,00%
0,00% I —————

Excelente Muy Bueno Regular Pésimo

llustracion 3-4: Porcentaje sobre la calificacion asignada a los espacios de atencion

al cliente dentro del GADM Taisha
Realizado por: Yamatam J., 2022.

Analisis e interpretacién:

El 8,97% de encuestados expresan que la atencion al cliente dentro del GADM Taisha es buena,
en un porcentaje superior a la mitad de encuestados siendo este el 56,99% de los ciudadanos
encuestados sefialan que la atencién es regular, mientras que el 34,04% de usuarios reflejan una
atencion pésima con respecto a los espacios de atencion al cliente dentro de la municipalidad en
estudio. Sin duda son cifras alarmantes que denotan ineficiencia e ineficacia por parte de los
prestadores de servicios del GADM Taisha, observar la llustracion 3-4.

Estos resultados guardan concordancia con los obtenidos en la tercera pregunta de esta encuesta,
en donde la mayoria de encuestados sentian insatisfaccion o mucha insatisfaccion, el GADM
Taisha como entidad publica debe identificar y resolver los problemas y necesidades de la
poblacion de manera eficiente y efectiva, mejorando asi la imagen y la reputacion del municipio,

lo que a su vez se resume en la mejora de la calidad de vida de la poblacion del Canton Taisha.
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Pregunta No 5.- Cuando requiere de la prestacion de servicios por parte del GADM Taisha,

¢Su solicitud es atendida de manera oportuna?

Tabla 3-5: Opinion de la poblacién encuestada sobre la atencidén oportuna con
respecto a la prestacion de servicios por parte del GADM Taisha

Alternativas de respuesta Frecuencia %

Totalmente en desacuerdo 234 | 61,74
En desacuerdo 110 | 29,02
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 24 | 6,33
En acuerdo 11| 2,90
Totalmente de acuerdo 0| 0,00
Total 379 100

Realizado por: Yamatam J., 2022.

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%

30,00%

20,00%
6,33%
10,009 ' A
0 — 0% 0,00%
0,00%

Totalmente en En desacuerdo  Ni en acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

llustracion 3-5: Porcentaje sobre la atencion oportuna con respecto a la prestacion de

servicios por parte del GADM Taisha

Realizado por: Yamatam J., 2022.

Analisis e interpretacién:

Analizando la llustracion 3-5, se observa que la atencién oportuna a las solicitudes de los
ciudadanos es un aspecto importante de la gestion publica y la transparencia en cualquier
entidad publica. En este trabajo investigativo la mayoria de encuestados representados en un
porcentaje del 61,74% formulan que estdn en total desacuerdo con respecto a la atencién
oportuna a sus solicitudes, la opinién del 29,02% de encuestados no dista mucho de la mayoria
ya que expresan que estan en desacuerdo con respecto a lo que plantea la pregunta, y un 6,33%
es indiferente a esta consulta, mencionando que no estan ni en acuerdo, ni en desacuerdo, y un

porcentaje pequefio del 2,90% de la poblacién en estudio menciona que esta de acuerdo.

Con estos resultados se puede inferir que los funcionarios publicos del GADM Taisha no estan
lo suficientemente capacitados y comprometidos con la atencion oportuna y eficiente de las
solicitudes de los ciudadanos del Canton Taisha, es preciso contar con los medios para hacer
seguimiento y evaluar la calidad de la atencién brindada.
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Pregunta No 6.- Del siguiente listado de alternativas, ;Cuéles estan presentes en la prestacion
del servicio que usted recibe?

Tabla 3-6: Criterio de los usuarios sobre las alternativas presentes en la prestacion del
servicio que reciben en el GADM Taisha

Alternativas de ) )

Frecuencia - SI % Frecuencia - NO %
respuesta
Amabilidad 133| 7,02 246 12,98
Cortesia 172| 9,08 207| 10,92
Solucion de
o 28| 1,48 351| 18,52
inquietudes
Informacion

103| 5,44 276| 14,56

oportuna
Experiencia en la
prestacién del 31| 1,64 348 18,36
servicio
Total 467 24,64 1428 75,36

Realizado por: Yamatam J., 2022.

Experiencia en la prestacion del servicio

Informacién oportuna

Solucién de inquietudes

/10,92
9,08

Cortesia

- 12,98
Amabilidad 7,02

6 8 10 12 14 16 18 20

llustracion 3-6: Porcentajes sobre las alternativas presentes en la prestacion del servicio

que reciben los usuarios del GADM Taisha

Realizado por: Yamatam J., 2022.
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Andlisis e interpretacion:

Los resultados obtenidos en esta pregunta se detallan en la Tabla 3-6. y para un mejor andlisis se
han agrupado en respuestas con el criterio de Si y No. Cada encuestado ha respondido a las
cinco alternativas presentes o ausentes en la prestacion del servicio que reciben en el GADM
Taisha, dando un total de frecuencias de 1895 respuestas.

Es asi que para el 18,36% de usuarios el GADM Taisha carece de experiencia en la prestacién
de servicios y un 1,64% de la poblacidn encuestada manifiesta lo contrario, es posible deducir
que el personal del GADM Taisha al no contar con la experiencia en la prestacion de servicios

no garantiza una gestion eficiente, y la atencion a sus habitantes no es de calidad.

El 14,56% de encuestados expresan que la informacién oportuna no es una cualidad que
caracteriza la prestacion de servicios del GADM Taisha, y en un porcentaje del 5,44% opinan
que, si existe informacién oportunidad, sin duda cuando la informacion es oportuna y esta se
encuentra disponible y accesible, los ciudadanos pueden entender y agilizar mejor los procesos.

Otra cualidad dentro de la prestacion de servicios que se analizé es la solucién de inquietudes,
de todos los encuestados el 18,52% manifiesta que el GADM Taisha carece de esta cualidad,
por otra parte, el 1,48% de la poblacion encuestada admite que el Municipio si soluciona sus
inquietudes, es evidente que cuando las inquietudes son resueltas de manera oportuna y efectiva,
los ciudadanos se sienten escuchados y valorados, pudiendo asi aumentar su satisfaccion con el

gobierno municipal.

Con respecto a la cortesia y la amabilidad los encuestados respondieron mayoritariamente que la
prestacion de servicios del GADM Taisha carece de estas cualidades en los siguientes
porcentajes respectivamente 10,92% y 12,98%, mientras que en el mismo sentido el 9,08% y
7,02% mencionan que existe cortesia y amabilidad en la prestacion de servicios de la institucion

en estudio, observe la llustracion 3-6.
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Pregunta No 7.- ;Considera usted que la organizacion debe mejorar el servicio de atencion a

los usuarios?

Tabla 3-7: Criterio de los usuarios sobre la mejora en el servicio de atencion a los

usuarios
Alternativas de respuesta Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 27 7,12
En desacuerdo 8 2,11
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 0 0,00
En acuerdo 68 17,94
Totalmente de acuerdo 276 72,82
Total 379 100

Realizado por: Yamatam J., 2022.

80,00% 72,82%
70,00% ——
60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

7,12%

o
10,00% 2,11% 0,00%

0,00%

Totalmente en En desacuerdo Ni en acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

llustracion 3-7: Porcentaje acerca del criterio de los usuarios sobre la mejora en el

servicio de atencién a los usuarios

Realizado por: Yamatam J., 2022.

Analisis e interpretacién:

Mejorar el servicio de atencién a los usuarios es fundamental para fomentar un gobierno
municipal mas eficiente, transparente y participativo, y para mejorar la satisfaccion y el
bienestar de la comunidad. Del total de encuestados el 72,82% expresan estar totalmente de
acuerdo en mejorar el servicio de atencion a los usuarios dentro del GADM Taisha, el 17,94%
sefiala estar de acuerdo, siendo la mayoria de encuestados quienes expresan el malestar
percibido por parte de la ciudadania sobre la atencion al cliente dentro del Gobierno Municipal
del Cant6n Taisha, lo antes expresado guarda relacion con las preguntas en donde denotaba la

carencia de buena atencién al cliente por parte del GADM Taisha.

Por otra parte, existe un numero de encuestados que manifiestan estar totalmente en desacuerdo
con un porcentaje del 7,12% y en desacuerdo el 2,11%, quiza este grupo de ciudadanos tienen
cierta coyuntura politica o a su vez alguna relacion directa con el ente administrativo de la

municipalidad, aun asi, son una minoria, esto se detalla graficamente en la llustracion 3-7.
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Pregunta No 8.- ;Dentro de la organizacion existe un buzén de sugerencias y quejas respecto al

servicio recibido?

Tabla 3-8: Criterio de los usuarios acerca de la existencia de un buzon de
sugerencias y quejas

Alternativas de respuesta Frecuencia %

Si 0 0,00
No 379 | 100,00
Total 379 100

Realizado por: Yamatam J., 2022.

llustracion 3-8: Porcentaje acerca de la existencia de un buzén de sugerencias y
guejas
Realizado por: Yamatam J., 2022.

Analisis e interpretacion:

Es importante que los municipios cuenten con un canal de comunicacion efectivo para recibir
opiniones y sugerencias de la comunidad sobre los servicios y politicas que ofrecen. En este
estudio el total de usuarios encuestados expresan que no existe un buzon de sugerencias y
quejas, por lo que se entiende que el GADM Taisha no tiene a consideracion la importancia y
aporte que presenta esta herramienta dentro del sistema de gestion gubernamental ya que
permite a la autoridad conocer las necesidades y expectativas de la comunidad y tomar acciones
para abordarlas de manera efectiva. Claramente un buzo de sugerencias y quejas es una
herramienta Gtil para que los ciudadanos puedan expresar sus preocupaciones y asi la

municipalidad mejore la calidad del servicio, ver llustracion 3-8.
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Pregunta No 9.- ;Se puede acceder a los servicios que brinda la organizacion mediante el uso

de la tecnologia y medios de pago en linea?

Tabla 3-9: Criterio de los usuarios sobre el acceso a los servicios que brinda
la organizacion mediante el uso de la tecnologia y medios de pago

en linea
Alternativas de respuesta Frecuencia %
Si 0 0,00
No 379 | 100,00
Total 379 100

Realizado por: Yamatam J., 2022.

llustracion 3-9: Porcentaje sobre el acceso a los servicios que brinda la
organizacion mediante el uso de la tecnologia y medios de pago en

linea

Realizado por: Yamatam J., 2022.

Analisis e interpretacion:

La automatizacion de procesos y la eliminacion de la necesidad de papeles fisicos permite
reducir los costos asociados con la gestién de los servicios, ademas el uso de tecnologia y
medios de pago en linea permite una gestibn mas eficiente de los servicios, reduciendo los
tiempos de espera y mejorando la calidad del servicio. En la llustracion 3-9, se observa como el
100% de usuarios encuestados manifiestan que el GADM Taisha no cuenta con servicios que
permitan el acceso al uso de tecnologia y medios de pago en linea, por defecto este aspecto
también debilita la calidad en la prestacion de servicio y atencion al cliente, un factor
fundamental dentro del ente gubernamental es comprender que la tecnologia permite una mayor
transparencia en la gestion de los servicios, lo que a su vez permite a los ciudadanos monitorear

y evaluar la efectividad de los mismos.
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Pregunta No 10.- ¢El personal que le atiende al momento de acudir al GADM Taisha se

encuentra preparado y tiene la suficiente experiencia para atender su requerimiento?

Tabla 3-10: Criterio sobre la preparacion y experiencia del personal que atiende en el

GADM Taisha

Alternativas de respuesta Frecuencia %

Totalmente en desacuerdo 238 62,80
En desacuerdo 72 19,00
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 10 2,64
En acuerdo 21 5,54
Totalmente de acuerdo 38 10,03
Total 379 100

Realizado por: Yamatam J., 2022.

—
o 10,03
| NN I .

Totalmenteen En desacuerdo Nien acuerdo ni En acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

lustracion 3-10: Porcentajes obtenidos del criterio de los usuarios sobre la preparacion

y experiencia del personal que atiende en el GADM Taisha

Realizado por: Yamatam J., 2022.

Analisis e interpretacién:

En lo referente a la pregunta sobre la preparacion y suficiente experiencia del personal que
labora en el GADM Taisha para atender los requerimientos de los usuarios, el 62,8% de
personas encuestadas expresan estar totalmente en desacuerdo, otro porcentaje considerable del
19% mencionan estar en desacuerdo, estos dos grupos encuestados guardan similitud en su
critica, se evidencia una completa ineficacia, falta de preparacion y poca experiencia del

personal del Municipio, un personal preparado y experimentado puede proporcionar una
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atencion de calidad a los ciudadanos, con soluciones rapidas y efectivas para sus necesidades,

ver llustracién 3-10.

El 2,64% de encuestados manifiestan no estar ni en acuerdo ni en desacuerdo, basicamente
existen muchas razones por las cuales una persona puede no estar de acuerdo ni en desacuerdo
cuando se le pregunta algo. La falta de conocimiento, la indecision, la apatia, la evitacion de
conflictos y la politica son algunas de las razones mas comunes, aun asi, s un porcentaje muy
pequefio dentro de esta encuesta. Por otro lado, el 5,54% y el 10,03% sefialan estar de acuerdo y
totalmente de acuerdo respectivamente con la preparacion y suficiente experiencia del personal
que labora en el GADM Taisha. Es importante tener en cuenta que estar de acuerdo no siempre
significa que la persona tenga una opinidn sélida o que esté bien informada sobre el tema en
cuestion, algunas personas pueden estar de acuerdo simplemente para complacer al
entrevistador, en algunos casos la emocion o el entusiasmo del momento pueden hacer que una

persona esté de acuerdo con lo que se le pregunta sin analizarlo a fondo.
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3.2 Propuesta de las estrategias gerenciales para el mejoramiento del servicio al usuario

en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Taisha.

3.2.1 Presentacion de la propuesta

Dentro de la propuesta que se plantea, se busca realizar varias mejoras con lo que respecta al
servicio a la comunidad del canton Taisha, ejecutando un plan estratégico que sea realmente Util
y benévolo para el GADM Taisha, como institucién. En la actualidad y teniendo en cuenta los
datos recolectados mediante las encuestas realizadas a la comunidad del cantéon Taisha,
podemos observar un déficit en el servicio y atencién al cliente, a mas de eso, observamos que
el GADM Taisha, no cuenta con herramientas de acceso virtual, imposibilitando el ya
mencionado servicio eficaz, que toda institucion de caracter publico debe poseer. Ahora bien,
teniendo en cuenta todas estas circunstancias, se podria manifestar que el GADM Taisha no
cuenta con un plan estratégico, plan que, por obvias razones, ayudaria a mejorar varios aspectos

ya mencionas que sin duda hacen falta dentro de la institucion.

3.2.2  Contenido de la propuesta

3.2.2.1 Analisis situacional

Tabla 3-11: Analisis situacional

FODA
Fortaleza Debilidades
Presupuesto para el fortalecimiento del servicio. No contar con un plan estratégico
Capacidad de remover personal para mejorar definido.
dentro de su servicio dentro del area de trabajo. Personal sin una preparacion necesaria.
Potencial para generar recursos gque ayuden al Falta de uso tecnolégico para el facil
fortalecimiento del servicio dentro de la acceso a determinado servicio o pago.
institucion.
Oportunidades Amenazas
Aplicacion de normativa. Cambio constante de personal que si
Mejorar a los funcionarios mediante cursos o esta capacitado en virtud de su contrato.
capacitaciones. Ingreso de personal no capacitado, por
Alto ingreso de capital por parte del estado mera afinidad.
ecuatoriano.

Realizado por: Yamatam J., 2022.
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3.2.2.2 Desarrollo de los ejes estratégicos

Propuesta de la Vision: Ser una institucién que se maneje bajo los criterios de capacidad y
competencia, solventando de este modo cualquier tipo de inconveniente o duda en la ciudadania

de Taisha, brindando asi un servicio de calidad y efectividad.

Propuesta de la Mision: Desempefiarse dentro de todas las areas de servicio profesional de
manera correcta y capacitada, buscando siempre la correcta asistencia a la ciudadania de Taisha

mediante un plan perfectamente organizado.

Propuesta de los Valores: Definir dentro de la estructura del personal los siguientes valores:

Responsabilidad
Un valor de caracter importantisimo dentro de la institucion, ya que de esta manera se

promueven acciones de manera eficiente generando firmeza dentro de la institucién.

Respeto
Bajo la mirada de la igualdad al préjimo, desarrollar este valor con respecto a la calidad del

servicio emitido por los funcionarios de la institucion.

Profesionalismo
Cada uno de los funcionarios de la institucion, deberan exponer la cantidad de profesionalismo

suficiente dentro del area que le corresponde, brindando asi un servicio de calidad.

Entusiasmo
Busca el generar un espacio dentro de la institucion en el cual el funcionario contagie de viras

positivas a los demas, dando como resultado un enriquecedor servicio dentro de la institucion.

Servicio
Es inherente al funcionario de la institucion, dado las necesidades que se formen dentro de la
institucion, fomentando asi una colaboracion y apoyo al servicio de la ciudadania del cantén

Taisha.
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3.2.3  Objetivos

Objetivo general

e Elaborar un plan estratégico que permita mejorar las falencias percibidas en lo que a

servicio respecta del GAD Municipal del cantén Taisha.

Objetivos especificos

e Valorar la situacion del GAD Municipal del canton Taisha con respecto a su funcionalidad.

e Generar politicas dentro del GAD Municipal del canton Taisha que ayuden al desarrollo del

plan estratégico.

e Efectuar condiciones que favorezcan la mejora en lo que a calidad de servicio respecta.

3.2.4 Plan de mejoras al servicio de atencion al cliente

Tabla 3-12: Plan de mejoras al servicio de atencion al cliente

PLAN DE MEJORAS

parte del personal de
la institucion.

éticos por parte de los
funcionarios.

DEBILIDADES RAZONES POSIBLES VALORIZACION
ACCIONES
Falta de capacitacion | Ningln presupuesto Dedicar el debido ALTA
en los funcionarios dirigido a capacitar al | presupuesto a la
de la institucion personal. capacitacion del
personal.
No implementacion | Inexistencia de Implementar una ALTA
de tecnologias que personal que pueda pagina web para el
permitan el facil realizar dichas pago de los servicios
acceso a los pagos de | acciones. en linea.
Servicios.
Mala atencion por Falta de valores Creacion de un ALTA

buzén de
sugerencias, que
haga dar
conocimiento a la
autoridad para
posteriormente
impartir una debida
sancion.

Realizado por: Yamatam J., 2022.
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CONCLUSIONES

e Dentro del marco tedrico referencial toda la informacion recopilada y sintetizada permitio el
desarrollo de esta investigacion a mas de enfocar este trabajo en beneficio de los usuarios
del GADM Taisha, ademas, aporto en la creacion de estrategias gerenciales efectivas para
mejorar el servicio al usuario, direccionando este trabajo investigativo hacia un enfoque
estructurado y focalizado en la identificacidn de las necesidades del usuario, la definicién de
objetivos claros y el desarrollo de estrategias efectivas.

e La eleccion de la técnica o herramienta adecuada dependerd de los objetivos de la
investigacion y de los datos especificos que se buscan obtener. Es asi como para el
desarrollo de esta investigacion se opté por realizar encuestas ya que son una herramienta
efectiva para obtener informacion de un gran nimero de personas de manera réapida y
eficiente. Ademas, se realiz6 una entrevista al personal a cargo del departamento de
secretaria del GADM Taisha, sin duda se obtuvo informacion relevante y contribuyente
para la ejecucion de esta investigacion.

e La identificacién de las necesidades del usuario mediante las encuestas de satisfaccion y
reuniones con el personal del GADM Taisha, ayudé a comprender lo que los usuarios
esperan del servicio y las falencias dentro del mismo, a mas de ello permitié disefar
estrategias gerenciales que permitan alcanzar las expectativas de la ciudadania, y procurar
mejoras en los procesos internos del Municipio, para que puedan ofrecer un servicio mas
rapido y eficiente. Incluyendo la adopcion de tecnologias digitales, la capacitacion del

personal y la simplificacién de los procesos.
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RECOMENDACIONES

Existen diversas metodologias que se pueden emplear para realizar un estudio sobre la
calidad en el servicio de la atencidn al cliente, como encuestas y entrevistas a profundidad,
metodologias que fueron empleadas en esta investigacion. Pero existen otros métodos de
investigacion emergentes como los grupos focales, analisis de redes sociales, mystery
shopping y benchmarking. Hay que tener en cuenta que la eleccion de la metodologia
dependera del objetivo del estudio, la informacion que se desea recopilar y el presupuesto
disponible para la investigacion.

La investigacion académica sobre estrategias gerenciales para mejorar la atencién al usuario
en los GADM del Ecuador puede contribuir al desarrollo del conocimiento, identificar
buenas practicas en la gestion de la atencién al usuario en municipios, replicandolas en otras
instituciones, mejorando la eficiencia y eficacia de los procesos, ademéas de contribuir al
bienestar de la comunidad y mejorar la formacion profesional. Por lo tanto, es importante
gue la academia se interese en investigaciones en esta area para contribuir a mejorar la
gestién municipal y la calidad del servicio ofrecido a los usuarios.

Es importante que el GADM Taisha considera la posibilidad de implementar las estrategias
gerenciales propuestas en este trabajo de investigacion. Es recomendable ademas realizar
encuestas y otros estudios para medir la satisfaccion del cliente con el servicio ofrecido,
capacitar al personal en técnicas de atencién al cliente y en el uso de herramientas y
tecnologias que permitan mejorar la calidad del servicio, mantener una comunicacion
abierta y transparente con los usuarios, y atender sus quejas y sugerencias para mejorar el
servicio. La clave para el éxito de las estrategias gerenciales propuestas para el GADM
Taisha es el compromiso de la administracion y del personal encargado de la atencion al
cliente, asi como una actitud proactiva para detectar areas de mejora y para implementar

acciones correctivas oportunas.
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ANEXOS

ANEXO  A: CUESTIONARIO DE LA ENTREVISTA AL RESPONSABLE DEL

DEPARTAMENTO DE SECRETARIA DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO DEL CANTON TAISHA.

ENTREVISTA

Objetivo: Conocer la situacion actual del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del

cantén Taisha respecto a las estrategias implementadas para el mejoramiento de los servicios

prestados a los usuarios.

1.

¢Considera usted que el GADM Taisha se alinea a la mision y vision definida?

¢El GADM Taisha cuenta con un plan estratégico o documento relacionado que detalle
los objetivos, metas y estrategias institucionales por cada area?

¢Cuenta la organizacion con un plan de accion para convertir las amenazas y
debilidades en fortalezas y oportunidades?

¢Las actividades que se ejecutan estan enmarcadas en el cumplimiento de los objetivos
de la organizacion?

¢Se aplica estrategias de mejoramiento para el servicio a los usuarios del GADM
Taisha? Detalle cuales son:

¢Dentro de la organizacidn se realiza evaluaciones periddicas sobre el desempefio y
cumplimiento de funciones?

¢Adopta la entidad estrategias de desarrollo de productos para satisfacer las necesidades
de los usuarios?

¢Se lleva un registro de reclamos y sugerencias por parte de los usuarios y se los
considera para la toma de decisiones?



ANEXO B: CUESTIONARIO DE LA ENCUESTA A LA POBLACION DEL CANTON
TAISHA.

ENCUESTA
Objetivo: Obtener informacion sobre la calidad del servicio a los usuarios del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del canton Taisha.
Indicaciones: Lea detenidamente cada una de las preguntas y marque con una X la respuesta
seleccionada.
1. ¢ldentifica Usted la misidn, vision y objetivos del GADM Taisha?

LSt | [ NO | |
2. ¢Considera necesario que el GADM Taisha establezca un plan estratégico que le permita

mejorar los servicios prestados?

EN [ NO | |
3. ¢De acuerdo con la frecuencia que usted acude al GADM Taisha, cual es su nivel de

satisfaccion sobre el servicio prestado?

4. ¢Qué calificacidn asignaria a los espacios de atencidn al cliente dentro del GADM Taisha?
Excelente Muy Bueno Bueno Regular Pésimo

5. ¢Cuando requiere de la prestacion de servicios por parte del GADM Taisha, su solicitud es

atendida de manera oportuna?
Totalmente En Ni en acuerdo De acuerdo Totalmente de
en desacuerdo nien acuerdo

desacuerdo desacuerdo

6. ¢Del siguiente listado de alternativas, cuales estan presentes en la prestacion del servicio

Muy
satisfecho

O

Satisfecho

O

Ni satisfecho ni
insatisfecho

O

Insatisfecho

O

Muy
insatisfecho

O

que usted recibe?

Alternativas

Sl

NO

Amabilidad

Cortesia




Solucion de inquietudes

Informacién oportuna

del servicio

Experiencia en la prestacion

7. ¢Considera usted que la organizacion debe mejorar el servicio de atencion a los usuarios?

Totalmente
en
desacuerdo

O

En
desacuerdo

O

Ni en acuerdo
ni en
desacuerdo

O

De acuerdo

O

Totalmente de
acuerdo

O

8. ¢Dentro de la organizacién existe un buzén de sugerencias y quejas respecto al servicio

recibido?

9. ¢Se puede acceder a los servicios que brinda la organizacion mediante el uso de la

El

[ NO |

tecnologia y medios de pago en linea?

10. ¢El personal que le atiende al momento de acudir al GADM Taisha se encuentra preparado

El

[ NO |

y tiene la suficiente experiencia para atender su requerimiento?

Totalmente
en
desacuerdo

O

En
desacuerdo

O

Ni en acuerdo
ni en
desacuerdo

O

De acuerdo

O

Totalmente de
acuerdo

O

;Gracias por su colaboracion...!




ANEXO C: SERVICIOS QUE PRESTA EL GADM TAISHA.

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL

N

A

heterceeliceral o CfHegadivetrdo. .

SERVICIOS QUE OFRECE EL GADM TAISHA A NIVEL ADMINISTRATIVO Y EN CADA UNA DE SUS

DIRE

{CCIONES

UNIDAD

SERVICIOS

HORARIOS

ALCALDIA

ATENCION AL PUBLICO POR PARTE DEL ALCALDE

MARTES, MIERCOLES Y JUEVES DE 09H30 A
Y DE 14H00 A 16H00

PROCURADURIA SINDICA

REGISTRO DE LA PROPIEDAD Y MERCANTIL

A VIERNES DE 0TH30 A 12H30 Y DE 13H30

ON FINANCIERA-
STRATIVA

DIR
ADMI

RECAUDACION

A VIERNES DE 0TH30 A 12H30 Y DE 13H30

DIRECCION DE OBRAS PUBLICAS

AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO

A VIERNES DE 0TH30 A 12ZH30 Y DE 13H30

RECOLECCION DE RESIDUOS SOLIDOS

MIERCOLES Y VIERNES DE 07TH30 A

CAMAL MUNICIPAL

LUNES A VIERNES 02H00 A 10H00

DIRECCION DE PLANIFICACION

MATRICULACION, RENOVACION DE MATRICULAS,
CAMBIO DE SOCIO, EMISION DE TITULOS
S. TRASPASO DE DOMINIO, DUPLICADOS

LUNES A VIERNES DE 07TH30 A 12H30 Y DE 13H30
A 16H30

Direccion: Av. Etsa entre Roberte Taish y Domingo Antan

Email: muni
Toléfonos: Of

e oot od coregxeldaeed o ef dedarrollo co vidiowe al. Jeeteero. .
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