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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El GAD de la parroquia de Antonio Sotomayor, canton Vinces, provincia de Los
Rios, es una institucion pablica que se dedica a servir a la comunidad, también se dedica a la
ejecucion de proyectos, que tiene como objetivo mejorar el entorno en donde viven las
personas de la comunidad. Otra de sus actividades es gestionar recursos para la realizacion de
actividades que pueden ser bailoterapias, entrenamientos deportivos para nifios, atencion en
ciertas areas como el cuidado de adultos mayores, ser una institucion que tiene el poder de
funcionar como un ente juzgador en conflictos menores en la comunidad para dar solucién y

que todos convivan de mejor manera.

Los problemas que tiene son:

Dentro de la institucién el personal encargado de la atencién a la comunidad, no se
encuentra en su area de trabajo o extiende su horario reglamentario de descanso lo que retrasa
el proceso de atencidn a los usuarios que desean realizar algin tramite, entregar algun oficio
o solicitar informacion el retraso actividades o situaciones que deben atenderse crean
insatisfaccion en los usuarios, ademas, los procesos que realizan existe la necesidad de
oficios que dejan constancia de las actividades que realizan, las respuestas generalmente de
este tipo de entidades se dan al dia siguiente y en el caso de una solicitud de firma o
aprobacion de solicitudes de la comunidad hacia la institucion puede demorarse hasta una
semana laboral debido a que la persona encargada tiene una reunion, se olvida de firmar
documentos 0 no se encuentra en la entidad al momento de realizarse la firma o revision de

documentos.

También presenta, inconvenientes con los equipo de computo debido a falta de
mantenimiento, carece de programas automaticos, no cuenta con un técnico en la misma

institucion, energia eléctrica deficiente que suele originar apagones Yy retrasan la cantidad de



trabajo que puede realizar una persona por motivos de los apagones en el equipo, lo que no
deja guardar archivos, desaparece informacién o se reinicia de manera automatica, esto es
una molestia y sin el mantenimiento necesario no se agilizan los procesos, al existir esas
fallas la demora en tramites tiende a ser por varias razones ademas de las filas enormes
cuando la institucion acoge pedidos para mandarlos a otras instituciones como el MIDUVI o

para procesos como la cedulacion, renovacion de cedulas, entre otros documentos.

Asi mismo, estos procesos se realizan cada cierto tiempo y el GADAS funciona como
un intermediario entre las demas instituciones para que de esta manera las personas de la
comunidad realicen viajes de horas desde sus hogares, pero la lentitud de los tramites es una
desventaja de esa gestion. Los trabajadores de la institucion estan apegados a los lineamientos
establecidos desde 5 afios lo cual crea un trabajo monotono, puede que las nuevas ideas sean
vistas con desinterés por estar acostumbrados a realizar la misma actividad muchas veces.
Esto puede ser causado por diversas razones, como la falta de recursos, conocimientos o
habilidades necesarias para generar ideas creativas y llevarlas a cabo, la falta de un ambiente
propicio para la innovacion, la resistencia al cambio, la falta de motivacion, entre otros

factores.

Con respecto a cuando se realizan compras para la institucion a través del portal de
compras publicas en donde se elige al proveedor mas apto para realizar la entrega de
productos necesarios para la limpieza, el mantenimiento o para brindar ayuda a la comunidad
suele existir un exceso en ciertos productos que se adquieren, este exceso es minimo pero al
no ser necesario se transforma en un gasto porque no se lo uso para el fin que fue adquirido,
asi de esta manera un producto que tiene la posibilidad de que caduque ya no pueda usarse a

futuro y como consecuencia va a terminar en la basura.



JUSTIFICACION

La gestion de proyectos es importante porque permite planificar, organizar, ejecutar y
controlar los recursos de una organizacion que son necesarios para alcanzar objetivos
especificos dentro de un plazo determinado asegura también que los recursos se utilicen de
manera eficiente y efectiva, ayuda a identificar y eliminar problemas potenciales, y a
optimizar los procesos para mejorar la eficiencia y la efectividad de un proyecto. Permite
tomar decisiones informadas y oportunas para asegurar que el proyecto siga avanzando hacia

sus objetivos.

La realizacion de una investigacion es necesaria porque proporciona informacion
precisa y detallada sobre el objeto de estudio, lo que ayuda a comprenderlo de manera mas
completa. permite identificar patrones y tendencias en los datos, lo que ayuda a descubrir
relaciones y conexiones entre los diferentes aspectos del objeto de estudio. Proporciona
informacion comparativa porque permite comparar y contrastar el objeto de estudio con otros
casos similares, lo que ayuda a identificar similitudes y diferencias, y a obtener una
perspectiva mas amplia. La investigacién ayuda a identificar posibles soluciones a los
problemas y desafios que enfrenta el objeto de estudio, lo que puede ayudar a mejorar su

desempefio y resultados.

Ademas, con la informacion que se obtendra de la investigacion se espera poder
conseguir resultados gue sirvan para mostrarlos a la institucion para que las personas que son
atendidas en el GAD de Antonio Sotomayor, es decir, lo usuarios tengan un servicio de
calidad por parte de los encargados y que los proyectos gque se gestionen dentro de la entidad
sean realizados con mayor agilidad, sin demoras para que los beneficiarios de los proyectos
obtengan de manera rapida respuestas, obras, servicios comunitarios y beneficios que les

sirvan en su dia a dia.



Por otro lado, existe suficiente informacion sobre el tema principal que es gestion de
proyectos y otros recursos como libros de administracion publica para analizar la viabilidad
del estudio de caso, en la actualidad se tiene muchos recursos para poder obtener informacion
fidedigna porque se hace uso de herramientas tecnoldgicas que ayudan al procesamiento de
informacidn, recoleccion de datos, formulacion de encuestas y posterior obtencion de
resultados de las mismas que permite tener un criterio de los recursos necesarios para llevar a

cabo la investigacion



OBJETIVOS
Objetivo general

Evaluar la gestion de proyectos del GADAS analizando informacion de la empresa

para conocer la situacion general de los proyectos.
Objetivos especificos

= Determinar el nivel de satisfaccion de las personas atendidas en el GAD mediante una
encuesta para sugerir mejorar en el proceso de atencion al cliente.

= Identificar las debilidades de la institucion mediante un analisis FODA para
recomendar operaciones de mejora.

= Proponer ideas a la institucion con el fin de hacer méas rapidos los procesos de gestion

de proyectos en el GAD de Antonio Sotomayor



LINEAS DE INVESTIGACION

El tema que se va a tratar es como se llevan a cabo los distintos proyectos dentro de la
institucion por lo cual se analiza los tiempos y compromiso de la empresa para poder brindar
un servicio publico de calidad que es una de las principales razones de que exista, dada la
naturaleza de este estudio de caso que tiene relacion con la linea de investigacion: Gestion
financiera, administrativa, tributaria, auditoria y control y se enmarca en la sublinea de
investigacién de Empresas e instituciones publicas y privadas, debido a las siguientes

razones:

Porque existe una correlacion en las actividades que desempefia el GAD de Antonio
Sotomayor y la linea de investigacion Gestion financiera, administrativa, tributaria, auditoria
y control, y esto se debe a que la empresa se dedica a ser un intermediario entre otras
instituciones del estado, su principal labor es brindar un servicio a la comunidad en resolver
problemas de indole menor pro que son importantes para brindar la paz dentro de la
comunidad, también de gestionar proyectos de obras sociales y de integracion con la
poblacion. Por lo cual se distingue la gestion de proyectos como una manera de cumplir con

su labor en la sociedad.

En particular, este caso de estudio se enmarca dentro de la sublinea empresas e
instituciones publicas y privadas debido a que, la variable es estudiar la gestion de proyectos
y esto se analiza en instituciones publicas lo que involucra una serie de acciones y politicas
para poder lograr la ejecucién de las obras para la comunidad por lo cual el analisis se
detallara en forma de conclusiones en este documento dando a conocer a detalles y bajo el
uso de distintos métodos tanto de investigacion como de evaluacion se observaran resultados

para emitir criterios acerca de la institucién



MARCO CONCEPTUAL

Gestion de proyectos

Se define como un plan estratégico en una organizacién en el que los proyectos se desarrollan
y ejecutan de acuerdo con las reglas de las fases basicas. En cualquier caso, comience con un
proyecto que defina la meta, seguido por el norte, que indica la situacion ideal, que puede
verse afectada por varios factores internos o externos, y que debe ser monitoreado de manera
extrema para respetar todos los requisitos basicos. Mandamientos de la gestion: costo y
tiempo. Las empresas estan sujetas a eventos relacionados, algunos con restricciones y
limitaciones; oportunidades como los deméas. En ambos casos, es necesario identificar estas
situaciones para tomar decisiones oportunas y enfrentar de manera Optima las posibles
contingencias que se presenten. (Cruz Montero, Guevara Gomez, Flores Arocutipa, &

Ledesma, 2020)

Importancia de la gestion de proyectos

Claramente, la gestion de operaciones también esta orientada al logro de las metas deseadas,
pero presupone la ejecucidén de acciones que se ajustan a la planificacion estandar, y las
realidades a gestionar son consideradas eventos y hechos que forman cadenas causales
independientes. Las habilidades de gestion de proyectos incluyen la capacidad de gestionar
una serie de tareas y actividades que son combinaciones espontaneas y complejas de
actividades para las cuales se crean constantemente nuevas combinaciones de actividades y
ejecucidn, ya sea debido a la singularidad o variabilidad del producto. Normas que afectan a
la produccion estandar. La gestion de proyectos también utiliza técnicas basicas de gestion de

operaciones para este propoésito. (Tkhorikov, Semibratsky, Gerasimenko, & Merezhko, 2018)



Procesos de la direccion de proyectos

Procesos es un conjunto de acciones y actividades relacionadas entre si que se realizan para
crear un producto resultado o servicio predefinido. Para Véliz (2018) Estos procesos se

pueden dividir en dos categorias:

e Proceso de gestion de proyectos: Garantiza una gestion eficaz de los proyectos.

e Proceso orientado al producto: especificar y generar productos del proyecto.

Los grupos de procesos son:

Grupo de Procesos de Iniciacion: Procesos realizados para definir un nuevo proyecto o una

nueva fase de un proyecto existente al obtener permiso para iniciar ese proyecto o fase.

Grupo de procesos de planificacién: procesos necesarios para definir el alcance del
proyecto, aclarar los objetivos y determinar el curso de accion necesario para lograr los

objetivos del proyecto.

Grupo de procesos ejecutantes: procesos que ejecutan y completan el trabajo definido en el

plan para la direccion del proyecto.

Grupo de Procesos de Monitoreo y Control: Procesos requeridos para monitorear, analizar
y coordinar el cronograma y la ejecucion del proyecto, identificar areas donde se planean

cambios e iniciar cambios en consecuencia.

Grupo de procesos de cierre: Procesos que se realizan para completar todas las actividades

en todos los grupos de procesos para cerrar formalmente un proyecto o fase de un proyecto.



La gestion administrativa

Como elemento esencial de la gobernanza, asi como aspectos unificadores y sistematicos, han
sido los cimientos del desarrollo comercial, econémico, social y tecnolégico de la tierra a lo
largo de los siglos y especialmente en las Gltimas décadas. La administracion es un proceso
que incluye cuatro funciones basicas: planificar, organizar, dirigir y controlar. (Sergio Sixto

Gonzalez Rodriguez, 2020)

Planificacion: es la primera funcién administrativa, consiste en definir las metas, disefiar los
objetivos, revisar los recursos que se tienen y las actividades que se van a desarrollar en un

periodo de tiempo determinado que puede ser a corto o largo plazo.

Organizacion: consiste ponerse de acuerdo con las distintas areas para que el trabajo,
proyecto se ejecute optimizando recursos y obtener informacion para realizar su trabajo y

poder alcanzar los objetivos del programa.

Direccion: Implica la ejecucion de la estrategia delineada, la gestion de los esfuerzos para

lograr las metas establecidas a través del liderazgo, la motivacion y la comunicacion.

Control: implica verificar que las tareas planificadas se ajusten a las politicas planificadas
para que el problema sea resuelto y evaluar los resultados, para un mejor proceso de toma de
decisiones. La gestion administrativa en donde el director es responsable de supervisar las
actividades de la organizacion, este asegura que los recursos con los que se disponen sean

utilizados correctamente, y que el flujo de informacion que se obtenga sea efectivo.

Alcance de un proyecto



El proceso incluye la aceptacion formal de los entregables del proyecto completados. La
revision del alcance implica revisarlos junto con el cliente o patrocinador para que se
garantice que se hayan completado satisfactoriamente y que se haya recibido la aprobacién
oficial. Las pruebas incluyen actividades como medicion, control y verificacion para
determinar si el trabajo y los entregables cumplen con los requisitos del producto o servicio y

los criterios de aceptacion. (Chanduvi, 2018)
Plan de gestion del alcance

Un plan de gestidn del alcance es la parte de un plan de gestién de un proyecto o programa
que describe como se definira, desarrollara, monitoreard, controlara y probara el alcance. En
el plan de gestion del alcance es una entrada al proceso de manera clave para entenderlo.

(Garcia, 2018). Los componentes de un plan de gestion del alcance incluyen:

e El proceso de desarrollar una declaracion detallada del alcance del proyecto.

e Proceso para especificar como se aceptaran formalmente los entregables del proyecto
completados.

e Un proceso que controla como se manejan las solicitudes de cambio en relacién con la
declaracion detallada del alcance del proyecto. Este proceso estd directamente

relacionado con el proceso Ejecutar control integrado de cambios.
Capacidad de generar valor

Para Ortega, Delgado, & U (2018) en donde cita a otros autores dice que, la generacion de
valor se define, segin Garcia (2009), la creacion de valor es un conjunto de procesos que
conducen a la alineacion de todos los empleados con la direccion estratégica de la empresa
para que contribuyan a la mejora financiera continua a través de la toma de decisiones, la
planificacion y el control. Los valores estdn relacionados. sobre las personas y su

comportamiento, sin embargo, otros autores sugieren que el valor es visto desde diferentes
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perspectivas, incluyendo los beneficios y la utilidad. Este ultimo es un enfoque nuevo para las
empresas, ya que muchas no saben de su existencia, pero cuando se utiliza proporciona
resultados importantes para el éxito de la gestion financiera, para medir el crecimiento,

fortalecer el patrimonio y como base para la toma de decisiones.

Factores que contribuyen al éxito de un proyecto

Hay muchos factores que afectan la finalizacion exitosa de un proyecto. La presencia de estos
factores no garantiza un resultado exitoso, pero contribuyen a un resultado positivo y son
mucho mejores que un proyecto sin ellos. Sin embargo, es importante tener en cuenta que asi
como algunos proyectos tienen éxito sin implementar las practicas descritas en este
documento, algunos proyectos fracasan a pesar de ello. Esto se debe a que la gestion de
proyectos no es una ciencia exacta en la que se pueda aplicar una formula de éxito a todos los
proyectos. Dependen de innumerables variables que pueden arruinar un proyecto desde el
inicio: condiciones econémicas desfavorables, incertidumbre politica, falta de fondos, plazos
inalcanzables, necesidades de los usuarios que superan las capacidades reales del proyecto,

etc. (Crispieri, 2019)

Gestion de tesoreria y su contribucion al crecimiento econémico y social de las

organizaciones publicas

La gestion financiera por parte de los organismos publicos es considerada uno de los aspectos
mas importantes, debido a que se encarga de la gestion integral de la liquidez, la gestion de
los ingresos y gastos en cada negocio, cuando se habla de ingresos se les denomina ingresos
presupuestarios, los cuales conforman la asignacion de cada organizacion en cada una de las
posiciones presupuestarias financia el presupuesto en efectivo. Las organizaciones pueden

mejorar sus procesos generales, desde la planificacion hasta la obtencién y el
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aprovechamiento de los recursos financieros, lo que permitird que la organizacion se

desarrolle, crezca y sobreviva a lo largo del tiempo. (Mora Aristega Julio Ernesto, 2018)

La encuesta

Una encuesta se puede definir como una técnica de recopilacién de datos en la que, mediante
el uso de cuestionarios estandarizados, se pregunta a la persona o grupo objeto de estudio
sobre una serie de temas: hechos, actitudes, creencias, opiniones, patrones de consumo,
hébitos, los prejuicios prevalecientes y la votacion. Los propésitos y la implementacion de las
encuestas es variada. Se puede distinguir por criterios si el entrevistador participa en la

elaboracion del cuestionario.(Magali Katz, 2019)

La encuesta como instrumento de recoleccion de datos

La posibilidad de comprender las condiciones de vida de la poblacién resulta de una serie de
alternativas definidas en funcion de las metas planteadas. Las encuestas 0 entrevistas se
utilizan a menudo como herramientas de recopilacion de datos cuando se implementan
diagnosticos de caracterizacion para desarrollar estrategias de intervencion comunitaria. Al
respecto, se afirma que la observacion por encuesta es el procedimiento de investigacion
sociologica mas importante y el método mas utilizado, cuya técnica permite obtener datos

encuestando a los miembros de la sociedad. (Falcén, Pertile, & Ponce, 2019)

¢ Qué es un cuestionario?

Un cuestionario es una herramienta utilizada para recolectar informacion de manera
organizada que permite especificar las variables de interés en un determinado estudio,
encuesta, sondeo o sondeo. Suele estar formado por un conjunto de preguntas que permiten

obtener informacién de forma estandarizada (de hecho, la palabra cuestionario proviene del
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latin quaestionarius, que significa "lista de preguntas"). (Paniagua & Gonzalez, 2019). Los
cuestionarios pueden ser en papel o en linea, y se utilizan en una amplia variedad de
contextos, incluyendo investigaciones de mercado, evaluaciones de desempefio y encuestas

demogréficas.

¢ Como organizar las preguntas de un cuestionario?

Las preguntas del cuestionario no deben presentarse de manera desordenada o poco clara. El
cuestionario debe proporcionar informacion a los encuestados desde el principio, como cuél
es el proposito de la encuesta y cudl es el departamento o institucién donde se realiza la
encuesta, asi como asegurar a las personas que los datos recopilados se mantendran
confidenciales y se utilizaran solo para el efecto, se solicita fuera. Los autores también
afirman que la primera pregunta a incluir en el cuestionario debe ser de fécil respuesta. El
flujo de preguntas debe estar en una secuencia Idgica para que el informante pueda recordar
los nimeros o eventos antes de introducirlo en temas mas complejos o delicados. (Ocampo,

2020)

El cliente

La atencion al cliente se define como el conjunto de actividades mediante las cuales una
empresa 0 negocio gestiona su relacion con sus clientes existentes o potenciales antes,
durante o despues de la compra de un producto con el fin de que estén lo més satisfechos
posible. Esto significa que utilizando las estrategias 0 mecanismos adecuados no solo se
puede lograr la satisfaccion del cliente, sino también mejorar la reputacion de la empresa,

aumentando asi las ganancias. (Alexandra, 2020)
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El éxito de una organizacion depende fundamentalmente de sus clientes; son los personajes
principales y el factor mas importante de la empresa. Si una organizacion no puede satisfacer
las necesidades y deseos de sus clientes, esta claro que su tiempo en el mercado seré corto.
Los esfuerzos deben estar enfocados en el cliente, ya que él es el verdadero motor que
contribuye directamente al mantenimiento del negocio, y corresponde al propietario o gerente

encontrar la estrategia adecuada para lograr el éxito deseado. (Alexandra, 2020)

Calidad de servicio al cliente

Para Rojas (2022) La calidad de servicio al cliente es el habito desarrollado y practicado por
las organizaciones para interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y con ello
brindarles un servicio accesible, adecuado, flexible, respetable, Gtil, oportuno, seguro y
confiable aln en circunstancias inesperadas o equivocadas. situaciones para que los clientes
se sientan comprendidos, atendidos y atendidos personalmente, con dedicacion y eficacia, y
sorprendidos por un valor superior al esperado, aportando asi valor a la organizacion.

Garantizar una mayor rotacion y menores costos.

Importancia del proceso de servicio al cliente

El proceso de servicio al cliente segln lo explica Xavier (2021) citando a Corrales (2019) es
un conjunto de actitudes y acciones realizadas desde que el consumidor recibe el primer
mensaje hasta que se resuelven sus dudas sobre el producto o servicio, y la respuesta es la
satisfaccion del cliente, para abordar las preocupaciones de los usuarios. En general, los
clientes estan principalmente preocupados por la marca, la calidad y el efecto esperado del

producto.

A manera de resumen de autoria propia podria decir que la gestion de proyectos es el

proceso de planificar, organizar y supervisar recursos con el fin de lograr los objetivos y
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metas especificos de un proyecto. Incluye la identificacion y gestion de tareas, asignacién de
roles y responsabilidades, y la monitorizacion y control de los avances y resultados del
proyecto. La gestion de proyectos es crucial para asegurar que se cumplan los plazos,

presupuestos y objetivos establecidos. La gestion de proyectos es importante porque:

e Asegura la eficiencia y efectividad en el uso de recursos, incluyendo tiempo, dinero y
esfuerzo humano.

e Mejora la comunicacion y colaboracion entre los miembros del equipo y otros
stakeholders.

e Ayuda a identificar y resolver problemas de manera eficiente antes de que afecten
negativamente al proyecto.

e Facilita la toma de decisiones basadas en informacion precisa y actualizada.

e Mejora la calidad y el éxito del proyecto al permitir una planificacion cuidadosa y un
monitoreo continuo del progreso.

e Ayuda a mantener el enfoque en los objetivos y metas del proyecto, lo que a su vez
maximiza la satisfaccion del cliente y el valor afiadido para la organizacién.

En resumen, la gestion de proyectos es esencial para garantizar una planificacion efectiva,

una ejecucion eficiente y una entrega de resultados de alta calidad.

Tambien como parte de la gestion de proyectos es la gestion administrativa que es el proceso
de planificar, organizar, dirigir y controlar los recursos de una organizacion con el fin de
lograr sus objetivos de manera eficiente y efectiva. La gestion administrativa incluye tareas
como la toma de decisiones, la asignacion de tareas y responsabilidades, la supervision de
empleados, la planificacion y el control de presupuestos, y la implementacion de sistemas y
procedimientos eficientes. La gestion administrativa es crucial para el éxito y la

sostenibilidad a largo plazo de una organizacion.
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Los objetivos de la gestion administrativa incluyen:

1. Lograr eficiencia y efectividad en la utilizacién de los recursos de la organizacion.

2. Mejorar la calidad de los productos o servicios ofrecidos por la organizacion.

3. Maximizar la satisfaccion de los clientes.

4. Aumentar la motivacion y productividad de los empleados.

5. Fomentar un ambiente de trabajo positivo y colaborativo.

6. Identificar y resolver problemas de manera eficiente.

7. Mejorar la eficacia y la eficiencia en la toma de decisiones.

8. Asegurar la sostenibilidad a largo plazo de la organizacion.

9. Alcanzar los objetivos establecidos y metas de la organizacion.

10. Fomentar una cultura de mejora continua y un enfoque en la excelencia.

La capacidad de una empresa de generar valor depende de varios factores, incluyendo:
Eficiencia en la utilizacion de los recursos que es como una empresa que utiliza
eficientemente sus recursos, incluyendo tiempo, dinero y mano de obra, tiene una mayor
capacidad de generar valor. La innovacion y desarrollo de nuevos productos o servicios hace
que una empresa sea innovadora y capaz de desarrollar nuevos productos o servicios tiene
una mayor capacidad de generar valor y por lo tanto tener méas presencia en la mente de sus

clientes

Ahora al ser una institucion publica algo que deben manejar bastante las personas que estan
dentro del GAD es la atencion al cliente La atencion al cliente en empresas publicas es

importante porque estas empresas proporcionan servicios y bienes a la poblacion y su mision
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es satisfacer las necesidades y expectativas de los ciudadanos. Una buena atencion al cliente
en empresas publicas puede mejorar la satisfaccion del cliente, fomentar la lealtad y la

confianza en la organizacion, y mejorar su reputacion.

Sin embargo, la atencién al cliente en empresas publicas puede ser un desafio debido a la
naturaleza regulada y burocratica de estas organizaciones. Por lo tanto, es importante que las
empresas publicas adopten practicas de atencion al cliente eficaces, tales como la formacion
en servicio al cliente, la resolucion de problemas y la mejora continua. Ademas, es
importante también proporcionar canales de comunicacion adecuados y accesibles para que

los clientes puedan hacer valer sus derechos y reclamaciones de manera efectiva.

La atencion al cliente se puede clasificar en diferentes categorias, incluyendo:

1. Atencion presencial: se refiere a la atencién al cliente en persona en un punto de venta

0 en un centro de servicio.

2. Atencion telefénica: se refiere a la atencion al cliente proporcionado a través de una

llamada telefénica a un servicio de atencion al cliente.

3. Atencion en linea: se refiere a la atencion al cliente proporcionado a través de

internet, como correo electrénico, chat en vivo o redes sociales.

4. Atencion automatizada: se refiere a la atencion al cliente proporcionado a través de un

sistema automatizado, como una grabacion de voz o un menu interactivo.

5. Atencion en eventos: se refiere a la atencion a la cliente proporcionada en eventos,

como ferias 0 exposiciones.

6. Atencion por correo: se refiere a la atencion al cliente proporcionado a través del

correo tradicional o correo electrénico.
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El proceso de atencion al cliente en empresas publicas se refiere a la forma en que estas
organizaciones interacttan y brindan servicios a sus clientes o usuarios. Aunque las empresas
publicas pueden tener objetivos diferentes a las empresas privadas, es fundamental que

brinden un servicio de calidad y satisfactorio a los usuarios.

El proceso de atencidn al cliente en empresas publicas suele incluir los siguientes pasos:

1. Recepcion de la solicitud o queja del cliente: A través de diferentes medios, como

llamadas telefonicas, correo electronico o chat en linea.

2. ldentificacion del problema: El representante de atencion al cliente escuchard al

cliente y tratara de entender su situacion.

3. Investigacion y solucion del problema: EIl representante buscard informacion y

recursos internos para resolver la situacion del cliente de manera efectiva.

4. Comunicacion de la solucién: El representante informara al cliente sobre la solucién y

cualquier otra informacion relevante.

5. Seguimiento: El representante puede hacer un seguimiento con el cliente para

asegurarse de que el problema haya sido resuelto de manera satisfactoria.

6. Evaluacion: finalmente, es importante evaluar el servicio prestado y hacer mejoras en
caso de ser necesario. Es fundamental tomar en cuenta los comentarios y sugerencias

de los usuarios para mejorar continuamente la calidad de un servicio.

En resumen, el proceso de atencion al cliente en empresas publicas se enfoca en brindar un
servicio de calidad y satisfactorio a los usuarios, lo cual puede generar confianza y fidelidad

hacia la organizacion.
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MARCO METODOLOGICO

Método

Se aplico el método analitico porque se busca identificar los diferentes componentes
del caso, como los antecedentes, los actores involucrados, los eventos importantes y los
resultados. También se identificd cual es el proceso que se desea evaluar siendo necesario
recopilar informacién sobre el proceso que se va a evaluar. Esto puede incluir informacion
sobre los recursos utilizados y cual es su fin para la comunidad, ademas de los tiempos de

ejecucidn de proyectos o los procesos de atencion al cliente en el GADAS.

Técnicas

Las técnicas empleadas fueron la encuesta que permitié conocer la opinién general de
las personas sobre como perciben puntos como la atencion que brinda el GAD de Antonio
Sotomayor siendo la encuesta una forma efectiva para conocer sobre un tema en especifico
visto de cierta manera esto ayuda a las empresas a entender las fortalezas y debilidades de sus
productos o servicios y a mejorarlos. El analisis FODA permitio obtener informacion que es
relevante y es una herramienta util para ayudar a las organizaciones a desarrollar estrategias

efectivas y a tomar decisiones informadas

Instrumentos
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La ficha de encuestas ayudo a obtener informacién relevante porque son una
herramienta atil para recopilar datos y obtener informacion valiosa que puede ser utilizada

para tomar decisiones informadas en una amplia variedad de situaciones. La matriz FODA

Tabla N° 1
Criterios de atencion al cliente
Orden Alternativa Frecuencia Porcentaje %
1 Excelente 9 20
2 Muy buena 14 31,1
3 Buena 13 28,9
4 Regular 6 13,3
5 Deficiente 3 6,7
TOTAL 45 100%

Fuente: Encuesta realizada a personas atendidas en el GAD de Antonio Sotomayor

Elaborado por: Cristobal Sebastidn Pérez Martillo

ayudo porque es una herramienta de planificacion estratégica que permite a las empresas
analizar su situacion actual y planificar su futuro. Las fortalezas y debilidades son factores

internos a la empresa, mientras que las oportunidades y amenazas son factores externos y

saber esto es importante para poder ver diferencias mucho mas rapido.

RESULTADOS

Los Resultados obtenidos con la aplicacién de la encuesta son:

Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion de las personas atendidas en el GAD mediante

una encuesta para sugerir mejorar en el proceso de atencion al cliente.

Tabla N° 3
Evaluacion de tiempo de espera
Orden Alternativa Frecuencia Porcentaje
1 Excelente 4 8,9
2 Muy buena 12 26,7
3 Buena 14 31,1
4 Regular 11 24,4
5 Deficiente 4 8,9
TOTAL 45 100%

Fuente: Encuesta realizada a personas atendidas en el GAD de Antonio Sotomayor
Elaborado por: Cristobal Sebastidn Pérez Martillo
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Tabla N° 8
Grado de compromiso de los directivos con la comunidad

Orden Alternativa Frecuencia Porcentaje
1 Excelente 9 20
2 Muy buena 8 17,8
3 Buena 17 37,8
4 Regular 9 20
5 Deficiente 2 4,4
TOTAL 45 100%

Fuente: Encuesta realizada a personas atendidas en el GAD de Antonio Sotomayor
Elaborado por: Cristobal Sebastian Pérez Martillo
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Objetivo: Identificar las debilidades de la institucion mediante un analisis FODA para

recomendar operaciones de mejora.

TABLAN®11
MATRIZ DE ANALISIS DE FODA

ANALISIS FODA DEL GAD DE ANTONIO SOTOMAYOR

FORTALEZAS

DEBILIDADES

o Accesibilidad a recursos y
financiamiento pablico

o Estabilidad y seguridad laboral para

los empleados
« Responsabilidad social y
compromiso con la comunidad

« Experiencia y capacitacion de los

empleados

Burocracia y falta de agilidad en la
toma de decisiones

Ineficiencia en la gestién de recursos
y financiamiento

Falta de motivacion y desarrollo
profesional para los empleados

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

e Mejoras en la eficiencia y

productividad gracias a la adopcién

de tecnologias avanzadas
o Participacion en proyectos y
programas gubernamentales

o Crecimiento y desarrollo de nuevos

mercados y sectores

Competencia de empresas privadas y
su eficiencia en la prestacion de
servicios

Cambios politicos y regulaciones
gubernamentales

Inseguridad y corrupcién en el sector
publico

Fuente: Obtenida del GAD de Antonio Sotomayor
Elaborado por: Cristobal Sebastian Pérez Martillo
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DISCUSION DE RESULTADOS

Al analizar los resultados de la primer pregunta realizada a las personas encuestadas se
obtiene que el mayor porcentaje de resultados obtenidos indica que el proceso de atencion al
cliente esta entre muy bueno y bueno, sin embargo, una parte de los encuestados califico la
atencion como regular e ineficiente, esto a su vez se traduce como que la atencidn al cliente
se realiza de manera aleatoria, es decir, a veces se ejecuta de manera rapida mientras que
otras veces crea insatisfaccion en las personas que se acercan al Gobierno Auténomo

Descentralizado de Antonio Sotomayor.

Asi, de acuerdo con el objetivo la encuesta, también se revel6 con los datos obtenidos que el
tiempo de espera que tienen los usuarios al momento de solicitar informacién se encuentra
ubicada como buena, pero para una institucion cuya razon de ser es atender a la comunidad
deberia estar ubicada como excelente, estos resultados son desde la perspectiva de los
usuarios de la institucién. Ademas, en la tabla nimero cuatro que fue laborada para conocer
los indices de frecuencia de asistencia para resolucion de inquietudes e informacion dentro
del GAD se observa que el proceso es muy variable brindando solucion de manera frecuente,
a veces y raramente. Por lo cual el grado de satisfaccion de estas personas serd muy variable
ya que algunos son atendidos de manera muy rapida mientras que otros no son atendidos de

la misma manera.

Ahora para las personas es muy importante ver la ejecucién de proyectos dentro de la
comunidad que la beneficien de una manera u otra y esto se ve reflejado también en las
encuestas al preguntarle a las personas de como perciben el compromiso con la comunidad
por parte de los directivos del GAD, los resultados que se obtuvieron mediante la encuesta
fueron los siguientes que para el 37,8% de los encuestados los funcionarios tienen un nivel de

compromiso con la comunidad bueno mientras que el porcentaje restante se divide para un
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nivel de compromiso muy bueno y regular, las demas variables cuentan con porcentajes
minimos pero al punto que se desea llegar es a tener una excelente responsabilidad con la

comunidad y que esta lo sienta asi

Relacionado con el parrafo anterior y haciendo un enfoque al tema del estudio de caso que es
la gestion de proyectos a manera de conocer como perciben un proyecto ya finalizado las
personas de la comunidad se realizd una pregunta cuyo fin era conocer como calificaria en
términos de calidad los proyectos realizados por el GAD se obtuvo que el 64,4 % de los
encuestados estuvo de acuerdo con que la calidad de los proyectos era muy buenos y buenos
siendo esto un resultado positivo de la organizacion que da a conocer que su gestion ofrece

proyectos de calidad

Por altimo, a través de las encuestas realizadas para determinar el nivel de satisfaccion de las
personas que son atendidas en el GAD de Antonio Sotomayor se obtuvo como resultado que
el proceso de atencion al cliente mas la gestion de proyectos que brinda la institucion se
encuentra entre regular y buena por parte de las personas encuestadas teniendo asi los datos
necesarios para poder sugerir mejoras en la institucién. Por otro lado, el FODA como una
herramienta para conocer las debilidades de la institucién cumplié con su objetivo, es decir,
identifico las debilidades de la institucion que concuerdan con los resultados obtenidos de las

encuestas realizadas.

Un ejemplo de las debilidades es la burocracia y falta de agilidad en la toma de decisiones
que existe en la institucion esto es una de las principales debilidades de toda empresa publica
asi como la falta de motivaciéon y desarrollo profesional para los empleados lo que
desencadena en una posterior monotonia en el trabajo realizado, a su vez esto hace que se
creen los problemas de atencion al cliente dentro de la organizacion generando ineficiencia en

la realizacion de tareas por parte de los empleados que estan laborando dentro de GAD.
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CONCLUSIONES

Para empezar el nivel de satisfaccion de las personas atendidas en el GAD de Antonio
Sotomayor se encuentra entre “Bueno y Muy bueno”, que es el mayor resultado mientras que
existen otros como deficiente y el algo que se debe tomar en cuenta. El conocer el nivel de
satisfaccion es un indicador importante para medir la calidad del servicio que brindan estas
organizaciones. Cuando las personas se sienten satisfechas con el servicio que reciben, es

maés probable que confien en la entidad publica y vuelvan a utilizar sus servicios en el futuro.

Simultdneamente se obtuvieron las debilidades del GAD de Antonio Sotomayor y estas son:
burocracia y falta de agilidad en la toma de decisiones, ineficiencia en la gestion de recursos
y financiamiento, falta de motivacién y desarrollo profesional para los empleados. Ademas,
es necesario promover una cultura de eficiencia y calidad en el servicio pablico, fomentando
la capacitacion y formacion continua del personal y estableciendo sistemas de evaluacién y

control que permitan medir y mejorar la calidad del servicio que brinda la organizacion.

Por ultimo, las acciones que agilitan los procesos en el GAD de Antonio Sotomayor son;
brindar una atencion de calidad al cliente, reducir el tiempo de papeleos de la institucion,
ademas la creacion de lazos de comunicacion entre los departamentos para que realicen los
trabajos de manera mas agil. Establecer objetivos claros, definir roles y responsabilidades,
utilizar metodologias agiles, establecer plazos realistas, automatizar procesos y utilizar
herramientas de gestion, y fomentar la comunicacién efectiva son algunas de las acciones que

pueden ayudar a mejorar la eficiencia en la gestion de proyectos.
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RECOMENDACIONES

Capacitar a los empleados que atienden a los usuarios en el GAD de Antonio Sotomayor para
que brinden una mejor atencion y que los usuarios que llegan sientan un servicio de calidad,
asi como estar atentos los comentarios y opiniones de los clientes y usar esta informacion
para mejorar y perfeccionar el servicio a los usuarios del GAD de Antonio Sotomayor para de
esta manera se resolver problemas de manera conjunta. Ademas, dar soluciones de manera
proactiva para que los empleados sean capaces de identificar problemas antes de que los
clientes los planteen, es decir, incentivar a los trabajadores a ser mejores y que puedan ver

mas alla de su area, pero todo de manera armoniosa.

Identificar los procesos burocraticos que estan ralentizando la toma de decisiones. Se deben
analizar todos los procesos de la empresa y determinar cuéles son los mas lentos para de esta
manera que todo sea mas rapido y agil. También establecer un presupuesto detallado para la
empresa. Esto permitird una mejor planificacion y asignacion de recursos y ayudara a
controlar los gastos. Asi como priorizar la gestién de recursos esto significa identificar los
recursos mas importantes y asegurarse de que se estan utilizando de manera efectiva dentro

de la institucion.

Reconocer el buen desempefio de los empleados esto puede incluir recompensas monetarias,
oportunidades de ascenso y reconocimiento publico que incentive a una atencion de calidad
al cliente por parte de los colaboradores de la empresa. También creando un ambiente de
trabajo positivo puede ayudar a motivar a los empleados y mejorar su compromiso con la
empresa. Esto significa fomentar la comunicacién abierta, la resolucién de conflictos y la

colaboracion, y asegurarse de que los empleados se sientan valorados y apoyados.
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ANEXO #3Registro Unico de Contribuyente

Consulta de RUC

RUC Razén social
1260028820001 GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO

DE LA PARROQUIA ANTONIO SOTOMAYOR

Estado contribuyente en el RUC
Representante legal

ACTIVO
Nombre/Razén MORA PALACIOS SIDNEY JESUS
Social:
[dentificacion: 1204720849
Contribuyente NO Contribuyente con transacciones NO
fantasma inexistentes

Actividad econdmica principal OTROS SERVICIOS PUBLICOS DE SEGURIDAD

SOCIAL.
Tipo contribuyente Régimen Categoria
SOCIEDAD RIMPE EMPRENDEDOR

Obligado a llevar contabilidad Agente de retencion Contribuyente especial

Fecha inicio actividades Fecha actualizacion Fecha cese actividades | Fecha reinicio actividades

2000-10-27 2023-02-07
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ANEXO #4 Preguntas de la encuesta.

1.- ;CbAmo describiria la atencion brindada en el GAD de Antonio Sotomayor?
e Excelente

e Muy buena

e Buena

e Regular

e Deficiente

2.- Desde su punto de vista: ;Como considera usted que es la gestion de proyectos
en el GAD de Antonio Sotomayor?

e Excelente

e Muy buena

e Buena

e Regular

e Deficiente

3.- Como considera el tiempo de espera para ser atendido en el GAD

e Excelente

e Muy bueno

e Bueno

e Regular

e Deficiente

4.- ¢Con que frecuencia asiste al GAD de Antonio Sotomayor para resolver
inquietudes o solicitar informacion?

e Siempre

e Frecuentemente
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e A veces

e Raramente

e Nunca

5.- Se entera usted acerca de la gestion de proyectos que realiza el GAD para la
comunidad

e Siempre

¢ Frecuentemente

e A veces

e Raramente

e Nunca

6.- Cada que asiste al establecimiento ¢existe demoras en la atencion?

e Siempre

e Frecuentemente

e A veces

e Raramente

e Nunca

7.- Considera que el papeleo que se debe realizar para la ejecucion de acciones y
lograr ser atendido dentro del GAD es

e Excelente

e Muy Bueno

e Bueno

e Regular

e Deficiente

8.- Desde su punto de vista ¢EI compromiso y responsabilidad de los altos
directivos lo considera coémo?

33



e Excelente

e Muy bueno

e Bueno

e Regular

e Deficiente

9.- ¢(Cbmo calificaria la claridad y efectividad de la comunicacion entre los
miembros del equipo con otros departamentos o partes dentro del GAD?

e Excelente

e Muy buena

e Bueno

e Regular

e Deficiente

10.- ¢(Como calificaria la calidad de los resultados finales de los proyectos que
gestiona el GAD?

e Excelente

e Muy bueno

e Bueno

e Regular

e Deficiente
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Tabla 1

Criterios de atencion al cliente

Orden Alternativa Frecuencia Porcentaje %
1 Excelente 9 20
2 Muy buena 14 31,1
3 Buena 13 28,9
4 Regular 6 13,3
5 Deficiente 3 6,7
TOTAL 45 100%

Fuente: Encuesta realizada a personas atendidas en el GAD de Antonio Sotomayor

Elaborado por: Cristobal Sebastidn Pérez Martillo

Anexo #5 resultado de encuesta

Anexo 4 Resultados obtenidos de la encuesta

Analisis:

El proceso de atencidn al cliente por parte de la institucion esta entre “muy buena y buena”

lo que indica que debe mejorar.
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Analisis:

Para la mayoria de las personas la gestién que realiza el GAD es buena sin embargo para

Tabla 3

Evaluacion de tiempo de espera

Orden Alternativa Frecuencia Porcentaje
1 Excelente 4 8,9
2 Muy buena 12 26,7
3 Buena 14 31,1
4 Regular 11 24,4
5 Deficiente 4 8,9
TOTAL 45 100%

Fuente: Encuesta realizada a personas atendidas en el GAD de Antonio Sotomayor

Elaborado por: Cristobal Sebastidn Pérez Martillo

otras personas no lo es por lo cual son aspectos que debe mejorar.

Tabla 2

Gestion de proyectos

Orden Alternativa Frecuencia Porcentaje
1 Excelente 8 17,8
2 Muy buena 9 20
3 Buena 19 42,2
4 Regular 7 15,6
5 Deficiente 2 4,4
TOTAL 45 100%

Fuente: Encuesta realizada a personas atendidas en el GAD de Antonio Sotomayor
Elaborado por: Cristobal Sebastidn Pérez Martillo
Analisis:

Los tiempos de espera de la institucion son demasiados altos por lo que no optimiza bien sus

tiempos para cada persona.

Tabla 4
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Asistencia para resolucion de inquietudes e informacion

Orden Alternativa Frecuencia Porcentaje

1 Siempre 2 4,4

2 Frecuentemen 13 28,9

te

3 A veces 13 28,9

4 Raramente 13 28,9

5 Nunca 4 8,9

TOTAL 45 100%

Fuente: Encuesta realizada a personas atendidas en el GAD de Antonio Sotomayor
Elaborado por: Cristobal Sebastidn Pérez Martillo
Analisis pregunta 4: Las personas casi no se acercan a pedir informacidn en la institucién, lo

gue indica cierta desconfianza al momento de solicitar atencién sobre algin tema.
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Tabla 5

Grado de comunicacion de informacion

Orden Alternativa Frecuencia Porcentaje
1 Siempre 5 11,1
2 Frecuenteme 16 35,6
nte
3 A veces 11 24,4
4 Raramente 9 20
5 Nunca 4 8,9
TOTAL 45 100%

Fuente: Encuesta realizada a personas atendidas en el GAD de Antonio Sotomayor

Elaborado por: Cristobal Sebastidn Pérez Martillo

Analisis:

La comunicacién de lo que hace para la comunidad tiene buenos resultados porque mucha

gente sabe cada que se ejecutan proyectos

Tabla 6

Percepcion en el tiempo de atencidn

Orden Alternativa Frecuencia Porcentaje

1 Siempre 3 6,7

2 Frecuentemen 12 26,7

te

3 A veces 20 44,4

4 Raramente 8 17,8

5 Nunca 2 4.4

TOTAL 45 100%

Fuente: Encuesta realizada a personas atendidas en el GAD de Antonio Sotomayor

Elaborado por: Cristdobal Sebastidn Pérez Martillo

Analisis:

Las demoras en brindar un servicio se evidencian en que un gran porcentaje opina que no es

atendido como deberia.
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Tabla 7

Procesamiento de oficios

Orden Alternativa Frecuencia Porcentaje
1 Excelente 2 4,4
2 Muy buena 12 26,7
3 Buena 18 40
4 Regular 10 22,2
5 Deficiente 3 6,7
TOTAL 45 100%

Fuente: Encuesta realizada a personas atendidas en el GAD de Antonio Sotomayor

Elaborado por: Cristobal Sebastidn Pérez Martillo

Analisis:

Los oficios que tramita la institucién lo hace de manera normal, sin embargo, suelen existir

ciertas demoras porque un porcentaje considera este proceso como regular.

Tabla 8

Grado de compromiso de los directivos con la comunidad

Orden Alternativa Frecuencia Porcentaje
1 Excelente 9 20

2 Muy buena 8 17,8

3 Buena 17 37,8

4 Regular 9 20

5 Deficiente 2 4,4

TOTAL 45 100%

Fuente: Encuesta realizada a personas atendidas en el GAD de Antonio Sotomayor

Elaborado por: Cristobal Sebastidn Pérez Martillo

Andlisis:

La aparicion e interaccion de directivos con la comunidad es “buena” por lo que, si tienen

comunicacion con el pueblo, aunque pueden mejorar alin mas.
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Tabla 9

Transparencia en la comunicacion entre departamentos

Orden Alternativa Frecuencia Porcentaje
1 Excelente 3 6,7
2 Muy buena 16 35,6
3 Buena 14 31,1
4 Regular 7 15,6
5 Deficiente 5 11,1
TOTAL 45 100%

Fuente: Encuesta realizada a personas atendidas en el GAD de Antonio Sotomayor

Elaborado por: Cristobal Sebastidn Pérez Martillo

Andlisis:

Los encuestados revelan que consideran que la comunicacion entre departamentos de la

institucion de lleva a cano se manera regular y sin muchas variaciones.

Tabla 10

Grado de satisfaccion luego de recibir proyectos

Orden Alternativa Frecuencia Porcentaje
1 Excelente 6 13,3
2 Muy buena 15 33,3
3 Buena 14 31,1
4 Regular 8 17,8
5 Deficiente 2 4,4
TOTAL 45 100%

Fuente: Encuesta realizada a personas atendidas en el GAD de Antonio Sotomayor
Elaborado por: Cristobal Sebastidn Pérez Martillo

Analisis:

La comunidad se encuentra satisfecha de cierta manera al recibir proyectos terminados que

los benefician.
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Tabla 11

Matriz de andlisis de FODA

Analisis Foda Del Gad De Antonio Sotomayor

Fortalezas

Debilidades

Accesibilidad a recursos y financiamiento publico
Estabilidad y seguridad laboral para los empleados
Responsabilidad social y compromiso con la comunidad
Experiencia y capacitacion de los empleados

Burocracia y falta de agilidad en la toma de decisiones
Ineficiencia en la gestidn de recursos y financiamiento
Falta de motivacion y desarrollo profesional para los empleados

Oportunidades

Amenazas

Mejoras en la eficiencia y productividad gracias a la adopcidn de
tecnologias avanzadas

Participacion en proyectos y programas gubernamentales
Crecimiento y desarrollo de nuevos mercados y sectores

Competencia de empresas privadas y su eficiencia en la prestacion
de servicios

Cambios politicos y regulaciones gubernamentales

Inseguridad y corrupcion en el sector publico

Fuente: Obtenida del GAD de Antonio Sotomayor
Elaborado por: Cristobal Sebastidn Pérez Martillo

Anexo #6 Matriz Foda
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ANEXO #7 Matriz de consistencia metodologica

Matriz de Consistencia Metodoldgica

Objetivos
Especificos

Procedimiento

Técnica

Instrumentos

Evidencia

Determinar el nivel de
satisfaccién de las personas
atendidas en el GAD
mediante una encuesta para
sugerir mejorar en el
proceso de atenciéon al

cliente.

-Determinar el numero de
clientes internos y externos.
-Elaborar un cuestionario

- Determinar el medio para
realizar la encuesta

-Enviar el formulario
-Tabular resultados

Encuesta de satisfaccion del

cliente

Formulario de preguntas

Identificar las debilidades de
la institucion mediante un
analisis FODA para
recomendar operaciones de
mejora.

-Definir que se quiere
mejorar
-Dibujar la matriz

- Recolectar informacién

FODA

Matriz FODA
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