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RESUMEN

El trabajo de investigacion realizado en el canton San francisco de Puebloviejo,
tiene como objetivo determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios que utilizan los
servicios proporcionados por el Gobierno Auténomo Descentralizado (GAD) Municipal
de Sanfrancisco. Esta evaluacion se considerd importante, ya que el GAD Municipal es
responsable de la gestion de todo el canton y aspira a convertirse en un destino seguro a

nivel nacional. En este contexto, se destacaba la relevancia social del problema planteado.

Para llevar a cabo este estudio, se emplearon métodos cualitativos. Dichos
métodos ayudaran a evaluar el grado de satisfaccion de los usuarios a través de encuestas
dirigidas tanto a los usuarios como a los empleados del GAD Municipal de Sanfrancisco.
Los resultados de estas encuestas sirvieron como base para la culminacion de este trabajo
de investigacion con la finalidad de mejorar la atencion al usuario mediante
recomendaciones. El objeto de investigacion se centra en los manuales estratégicos, con

un enfoque en areas como la competitividad y la gestion estratégica y operativa.

Las recomendaciones tienen como objetivo facilitar su comprension, manejo y
aplicacion por parte de los empleados del GAD Municipal del cantdon San francisco de
Puebloviejo. El propdsito principal es mejorar la percepcion que tienen los usuarios de la

entidad y brindar un valor adicional a los servicios ofrecidos.

Palabras Claves: Atencion al usuario, GAD Municipal, Nivel de satisfaccion, Gestion

estratégica.



ABSTRACT

The research work carried out in the San Francisco canton of Puebloviejo, aims to
determine the level of satisfaction of users who use the services provided by the
Municipal Autonomous Decentralized Government (GAD) of Sanfrancisco. This
evaluation was considered important, since the Municipal GAD is responsible for the
management of the entire canton and aspires to become a safe destination at the national

level. In this context, the social relevance of the problem raised was highlighted.

To carry out this study, qualitative methods were used. These methods will help evaluate
the degree of user satisfaction through surveys directed at both users and employees of
the Municipal GAD of Sanfrancisco. The results of these surveys served as the basis for
the completion of this research work with the purpose of improving user service through
recommendations. The research object focuses on strategic manuals, with a focus on areas

such as competitiveness and strategic and operational management.

The recommendations are intended to facilitate their understanding, management and
application by the employees of the Municipal GAD of the San Francisco de Puebloviejo
canton. The main purpose is to improve the perception that users have of the entity and

provide additional value to the services offered.

Keywords: User service, Municipal GAD, Level of satisfaction, Strategic management.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantéon San Francisco de
Puebloviejo es la entidad responsable de la administracion y gestion de los asuntos
locales, en esta encantadora localidad. Ubicado en cantén Puebloviejo de la provincia de
Los Rios, este gobierno municipal ejerce su autoridad con el objetivo de mejorar la
calidad de vida de sus residentes y promover el desarrollo sostenible en la region. A través
de la toma de decisiones autonomas y descentralizadas, este organismo trabaja para
satisfacer las necesidades y aspiraciones de la comunidad, gestionando servicios
esenciales, impulsando proyectos de infraestructura y preservando el patrimonio cultural

y natural que hace tnico al canton

La escasa atencion al usuario en el municipio se convierte en una problematica
que afecta directamente a los ciudadanos y su relacion con la administracion local. La
falta de recursos, la burocracia excesiva, la falta de capacitacion del personal y la falta
de canales de comunicacion adecuados son factores que contribuyen a una atencion
deficiente. Esta situacion genera frustracion, demoras en los tramites y una sensacion
de desatencion por parte de los usuarios, quienes se ven en la necesidad de enfrentar
obstaculos innecesarios para obtener respuestas y soluciones a sus necesidades.

La falta de empatia con los usuarios en el municipio es una problematica que
impacta negativamente en la relacion entre la administracion y los ciudadanos. Cuando
no se muestra interés ni comprension hacia las necesidades y preocupaciones de los
usuarios haciendo que se pierda esa comodidad y atencion al visitar la institucion, se
crea una barrera que dificulta la comunicacién efectiva y genera una sensacion de
desatencion. Esto puede manifestarse en respuestas automaticas, falta de escucha activa

y poca disposicion para resolver los problemas de manera efectiva.



La falta de personal capacitado en el municipio es una preocupacion que impacta
negativamente en la eficiencia y calidad de los servicios ofrecidos a los ciudadanos.
Cuando el personal no cuenta con la formacion y habilidades necesarias para
desempefiar sus funciones de manera efectiva, se dificulta la atencion adecuada a las
necesidades de los usuarios. Esto puede llevar a respuestas incorrectas, demoras en
solucion de problemas y una sensacion de frustracion por parte de los ciudadanos.

La falta de solucidon a los requerimientos de los usuarios en el municipio es una
problematica que genera insatisfaccion y descontento entre los ciudadanos. Cuando los
usuarios presentan solicitudes, quejas o consultas y no obtienen respuestas o soluciones
adecuadas, se crea una sensacion de abandono y falta de atencidén por parte de la
administracion. Esta situacion puede estar relacionada con la falta de recursos, la falta
de personal capacitado o la ineficiencia en los procesos internos del municipio.

La poca comunicacion entre los trabajadores en el municipio es una problematica
que puede afectar negativamente el funcionamiento y la eficiencia de la administracion.
Cuando existe una falta de comunicacion efectiva entre los diferentes departamentos y
empleados, se dificulta el intercambio de informacion relevante, la coordinacién de
actividades y la colaboracion en equipo. Esto puede dar lugar a malentendidos,
duplicacion de esfuerzos, retrasos en los proyectos y falta de alineacion en los objetivos.

Todos estos aspectos afectan progresivamente la atencion al usuario en cualquier
institucién, un municipio cantonal debe ser proactivo atendiendo las inquietudes y
necesidades de los visitantes, para ello una rapida gestion en los procesos
administrativos son indispensables, debido a que esto se encargan de planificar,
controlar y ordenar todas las tareas de los departamentos en conjuntos para asi llevar un
optimo servicio, generando entre los visitantes diarios la confianza que se necesita para

que la institucion siga trabajando de la mejor para todos los habitantes de la zona.



2. JUSTIFICACION

El proposito de este trabajo radica en la necesidad de mejorar la prestacion de
servicios a los ciudadanos del canton San Francisco de Puebloviejo, ofreciendo una
atencion de alta calidad y calidez, con el objetivo de generar confianza en la comunidad
hacia los servicios proporcionados por la institucion en beneficio de todos. Se debe
recordar que el municipio esta a disposicion de todos los habitantes de la zona por lo que

es necesario mejorar progresivamente todo proceso que se haga dentro de la institucion.

La investigacion se ha llevado a cabo para abordar la problematica de la deficiente
atencion que ofrecen las secretarias en las instituciones ecuatorianas, especialmente las
gubernamentales, las cuales no logran satisfacer las necesidades de los usuarios internos
y externos. Por lo tanto, resulta necesario formular politicas estratégicas desde el interior
de estas instituciones, con el propdsito de proporcionar capacitacion y asesoramiento al
personal que desempefia funciones secretariales, administrativas, contables etc. Esto
permitird que realicen sus actividades de manera eficiente y brinden respuestas oportunas

a las necesidades planteadas, con el objetivo de alcanzar los objetivos institucionales.

El objetivo de este trabajo es proporcionar al Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Cantdon San Francisco de Puebloviejo un documento de
referencia que establezca las directrices fundamentales a ser implementadas por el
personal interno de la institucion. Esto tiene como finalidad mejorar la calidad del servicio
brindado tanto a los usuarios internos como externos, dando una 6ptima imagen del lugar

que beneficie a los actuales dirigentes para una futura reeleccion de los mismos.

El Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Canton San Francisco,
junto con el Departamento de Talento Humano, y la ciudadania general brinda su apoyo

en busca de un mejor servicio ofrecido por la entidad para beneficios de todos.



3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Evaluar la calidad y eficiencia de la atencion al usuario en el GADM del canton

San Francisco de Puebloviejo durante el ano 2022.

3.2 OBJETIVO ESPECIFICO

e Identificar la atencidon al cliente mediante encuestas para medir el nivel de
satisfaccion.

e Determinar los factores que afectan la atencion al usuario mediante un analisis
FODA para brindar un servicio de calidad.

e Sugerir estrategias de mejoras al GAD Municipal del canton San Francisco de
Puebloviejo basado en los problemas identificados, para brindar mejor servicio a

los usuarios.



4. LINEA DE INVESTIGACION

El estudio de caso con tema “Atencion al usuario en el GAD municipal del canton
San Francisco de Puebloviejo, periodo 2022 es un analisis que se lleva a cabo para
evaluar en detalle como se maneja la atencion diaria de los habitantes que llegan a solicitar
al GADM de Puebloviejo para poder comprender como se gestiona y brinda los servicios
de atencion al usuario en esta entidad. Este trabajo dado su naturaleza se relaciona con la
linea de investigacion Gestion administrativa y control, posteriormente a su sub linea,

empresas ¢ instituciones publicas y privadas.

La gestion, administrativa, y la falta de control en el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal (GADM) abarca la administracion de todos los recursos del
canton, como son los Recursos Humanos, la planificacion financiera, la elaboracion de
informes y el control del gasto. Estas funciones tienen como objetivo garantizar una
utilizacion eficiente de los recursos para brindar los servicios e infraestructura necesarios
que satisfagan las necesidades de los ciudadanos. Ademads, se encargan de la recaudacion

y administracion de los ingresos tributarios que financian los servicios municipales.

En el contexto de la atencion al usuario, estas gestiones se enfocan en planificar y
asegurar que los recursos sean asignados de manera adecuada para cumplir con las
demandas y requerimientos de los ciudadanos. Por ejemplo, en el caso de la sub linea
Empresas e Instituciones Publicas y Privadas en nuestro estudio de caso, se refiere a la
gestion de solicitudes de financiamiento o cooperacion para proyectos especificos. Esto
implica la atencidn al usuario en los procesos de solicitud, recepcion y seguimiento de los

recursos correspondientes.



5. ARTICULACION DEL ESTUDIO DE CASO CON EL TRABAJO

DE PRACTICAS PRE - PROFESIONALES.

El presente trabajo de investigacion se deriva directamente de mi experiencia en
las practicas pre-profesionales, donde tuve la oportunidad de abordar asuntos
empresariales cruciales. Durante este periodo, mi enfoque se centrd en los procesos de
gestion administrativa de una instituciébn publica, lo que me permitié adquirir

conocimientos valiosos en este ambito.

La conexién entre el proyecto de practicas pre-profesionales titulado "Gestion
Administrativa en el departamento de Secretaria" en el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del cantdon Sanfrancisco de Puebloviejo, supervisado por un
docente, y el presente estudio de caso titulado "*“ATENCION AL USUARIO EN EL GAD
MUNICIPAL DEL CANTON SAN FRANCISCO DE PUEBLOVIEJO, PERIODO
2022” en el canton Sanfrancisco de Puebloviejo durante el afio 2022, se basa en la
aplicacion concreta de los conocimientos adquiridos durante ese periodo. Durante mis
practicas en la entidad publica, tuve la oportunidad de identificar y comprender los
desafios que enfrenta una empresa real en términos de administracion, asi como

desarrollar habilidades para implementar soluciones efectivas a estos problemas.

Los conocimientos adquiridos en el ambito de gestiones administrativas durante
mis practicas pre-profesionales me han capacitado para analizar y diagnosticar problemas

dentro de una organizacion, como se evidencia en el caso de la GAD Municipal.



6. MARCO TEORICO

El gobierno auténomo descentralizado municipal del cantéon San Francisco de
Puebloviejo, en cumplimiento del marco constitucional, tiene la responsabilidad de
satisfacer las necesidades basicas y prioritarias de los habitantes dentro de su jurisdiccion.
En este sentido, es fundamental brindar una atencion eficiente, eficaz, de calidad y calidez
a los ciudadanos, quienes son considerados usuarios o clientes de los servicios

proporcionados por el GAD.

Los servicios ofrecidos por el GAD de Puebloviejo incluyen agua potable,
alcantarillado, recoleccion de basura, pago de impuestos prediales y tasas, servicios de
vigilancia municipal para mantener el orden en los mercados y negocios, asi como
competencias relacionadas con el transito. En este contexto, es necesario asegurar una

atencion oportuna y agil para satisfacer las necesidades de los ciudadanos.

Esta atencion de calidad no solo beneficia a los usuarios, sino también a los
funcionarios del GAD, ya que brinda un ambiente de oportunidades tanto para el personal
del gobierno como para las personas que utilizan sus servicios. Es importante tener en
cuenta que la atencion eficiente y efectiva mejora la experiencia de los usuarios y

fortalece la relacion entre el GAD y la comunidad que atiende.
Atencion al usuario

Brindar atencion al usuario implica especial cuidado y dedicacion en la
interaccidn con las personas que se acercan a un lugar o dependencia en busca de un
servicio o producto especifico. Segun la definicion de la Real Academia Espafiola (RAE),
la atencion se refiere a la accion de atender con especial cuidado a lo que se va a decir o

hacer.



Por otro lado, el servicio se define como la accidon de servir y prestar ayuda a
alguien o algo, segin la definiciéon de Veloz (2019). Es el acto que se realiza con el

proposito de satisfacer las necesidades de los usuarios.

En este contexto, los usuarios son todas aquellas personas que utilizan un servicio
o producto y se acercan a un lugar o dependencia con una demanda especifica. La RAE

define al usuario como "aquel que usa algo".

En resumen, brindar atencidn al usuario implica el acto de servir y satisfacer las
necesidades de las personas que utilizan un servicio o producto. Esta atencion se realiza
con especial cuidado y consideracion, con el objetivo de proporcionar una experiencia

satisfactoria y cubrir las necesidades materiales o de servicio de los usuarios.

La atencion al usuario se define de manera diversa seglin diferentes fuentes. Segiin
la Universidad Nacional de Colombia (2020), implica establecer un contacto directo con
el usuario para brindarle una respuesta inmediata a sus necesidades de orientacion e
informacion sobre la entidad. Ademas, se considera uno de los canales mas importantes
para que los usuarios expresen sus opiniones y dejen constancia de las oportunidades de

mejora.

Por otro lado, segun Flores (2019), la atencion al usuario se refiere al servicio
prestado por empresas de servicios o que comercializan productos, entre otras, a sus
clientes. Este servicio incluye el manejo de reclamos, sugerencias, inquietudes,
solicitudes de informacidn adicional y servicio técnico, entre otras opciones y alternativas
que las empresas ofrecen a sus consumidores. En definitiva, el éxito de una empresa
depende en gran medida de satisfacer adecuadamente las demandas de sus clientes,

quienes son los actores principales y el factor mas importante en el &mbito empresarial.



La atencion al usuario implica establecer un contacto directo con los usuarios para
responder a sus necesidades y proporcionarles informacion y orientacion. Ademas, es un
canal importante para que los usuarios expresen sus opiniones y para que las empresas
conozcan las oportunidades de mejora. Es fundamental para el éxito de una empresa
satisfacer las demandas de sus clientes, ya que estos desempefian un papel fundamental

en el desarrollo de los negocios (Gomez, 2020)

Servicio al usuario

El término servicio proviene del vocablo latino "servitium" y se refiere a la accion
de servir, es decir, estar sujeto a las 6rdenes de alguien y hacer lo que se le pide. En el
ambito econdmico y del marketing, se considera que un servicio abarca el conjunto de
actividades realizadas por una empresa para satisfacer las necesidades del cliente. Por lo

tanto, se puede definir como un bien intangible.

Un servicio implica realizar actividades, generalmente de naturaleza intangible, a
través de la interaccion entre el cliente, el empleado y/o las instalaciones fisicas de

servicio. Su objetivo principal es satisfacer los deseos o necesidades del cliente.

Control de proceso de atencion al usuario

Tanto las entidades gubernamentales como las no gubernamentales deben ejercer
un control de los procesos de atencion al usuario mediante politicas claras, evaluaciones
y autoevaluaciones constantes. De esta manera, se utilizan mecanismos adecuados para
medir el desempeno del personal en el servicio de atencion a los usuarios, que constituyen
un activo intangible para cualquier empresa. El proposito es mejorar la calidad y calidez

de la atencion, asi como fomentar la innovacion en el dia a dia.

Para lograr un control eficiente en los procesos de atencion al usuario, se pueden



identificar cinco eclementos basicos: la determinacion de las necesidades del
cliente, el disefio de ciclos de servicio, la realizacion de encuestas, la evaluacion de la

calidad del servicio y el andlisis de recompensas y motivacion.

El servicio se refiere a la accion de servir y satisfacer las necesidades del cliente.
Los entes gubernamentales y no gubernamentales deben implementar un control efectivo
de los procesos de atencion al usuario mediante politicas, evaluaciones y mecanismos
adecuados para mejorar la calidad de la atencidon y fomentar la innovacion. Para ello, se
pueden considerar elementos como la determinacion de las necesidades del cliente, los

ciclos de servicio, las encuestas, la evaluacion de la calidad del servicio y la motivacion

del personal (Pefafiel, 2018)

Una buena atencion al usuario en un municipio cantonal conlleva varias ventajas

importantes, entre las cuales se pueden mencionar:

e Satisfaccion de los ciudadanos: Una atencion al usuario de calidad garantiza que
los ciudadanos reciban respuestas rapidas, eficientes y amigables a sus consultas,
requerimientos o problemas. Esto genera un alto nivel de satisfaccion en los
usuarios y fortalece la confianza en las instituciones municipales.

e Mejora de la imagen institucional: Una atencion al usuario eficiente y amable
contribuye a mejorar la imagen del municipio en general. Los ciudadanos perciben
al municipio como una entidad comprometida con su bienestar y dispuesta a
brindar un servicio de calidad. Esto puede generar una mayor aceptacion y apoyo
por parte de la comunidad.

e Fortalecimiento de la participacion ciudadana: Una buena atencion al usuario
fomenta la participacion activa de los ciudadanos en los asuntos municipales.

Cuando los ciudadanos se sienten escuchados y atendidos adecuadamente, es mas



probable que participen en consultas, reuniones, proyectos o iniciativas del
municipio, lo que fortalece la democracia local y la toma de decisiones colectivas.

e Mayor transparencia y rendicion de cuentas: Una atencion al usuario efectiva
implica brindar informacion clara y accesible sobre los servicios, tramites,
normativas y actividades del municipio. Esto contribuye a una mayor
transparencia en la gestion publica y facilita la rendicion de cuentas a los
ciudadanos, quienes podran conocer y evaluar de manera objetiva el desempefio
de la administracion municipal.

e Reduccién de conflictos y reclamos: Una atencion al usuario oportuna y resolutiva
ayuda a prevenir y reducir conflictos y reclamos por parte de los ciudadanos. Al
brindar respuestas adecuadas y soluciones a tiempo, se evitan malentendidos,
insatisfacciones y posibles tensiones entre el municipio y los ciudadanos.

e Mejora de la eficiencia y eficacia en la gestion: Una atencion al usuario bien
estructurada y eficiente permite agilizar los procesos administrativos, optimizar
los recursos y garantizar una gestion mds eficaz. Esto se traduce en un mejor
funcionamiento de los servicios municipales y una mayor eficiencia en la atencion

de las necesidades de los ciudadanos.

El primer elemento para un control eficiente en los procesos de atencion al
usuario, segun Velazquez (2021), se enfoca en la necesidad del consumidor y plantea una
serie de preguntas clave para mejorar y analizar la atencion a los clientes. Estas preguntas
incluyen la identificacion de los clientes, la determinacion de lo que buscaran, el
conocimiento de los servicios que se brindan en el area de atencion al cliente, la
identificacion de las fallas en la atencidn, la comprension del impacto de la gestion de
atencion al cliente en la fidelizacion de la marca y el producto, y la exploracion de

posibles mejoras mediante la implementacion de politicas y estrategias.



Este analisis proporciona una base de informacioén interna inicial, que servira
como punto de partida para analizar en detalle el sistema de atencidon al cliente de la

empresa en el futuro.

El segundo elemento para un control eficiente en los procesos de atencion al
usuario, también mencionado por Velazquez (2021), es el andlisis de los ciclos de
servicio. Este analisis implica determinar dos elementos fundamentales: en primer lugar,
las tendencias temporales de la necesidad de atencion de los clientes; en segundo lugar,
la comprension de las necesidades del cliente bajo pardmetros de ciclos de atencion. Un
ejemplo practico de andlisis de ciclos de servicio es la renovacidon de suscripciones a
revistas, donde se puede mantener un control sobre los clientes y sus preferencias a lo

largo del tiempo.

El tercer elemento para un control eficiente en los procesos de atencion al usuario,
consiste en la aplicacion de encuestas de servicio con los clientes. Estas encuestas no se
limitan a un simple buzén de quejas con preguntas genéricas, sino que se busca obtener
informacion mas especializada y personalizada, permitiendo al consumidor expresar
claramente sus preferencias, dudas o quejas de manera directa. Es importante contar con
una persona responsable encargada de controlar, atender e investigar las preferencias,

quejas o aclaraciones de los usuarios.

El cuarto elemento, se refiere a la evaluacion del comportamiento de atencion.
Esto implica seguir reglas importantes para la persona que atiende al cliente, como
mostrar atencion, tener una presentacion adecuada, ser amable y tener una comunicacion
oral y corporal apropiada. El trato personalizado es fundamental para fidelizar y retener

a los clientes, ya que crea una conexion emocional y brinda una experiencia satisfactoria.



El ultimo elemento para un control eficiente en los procesos de atencion al usuario
es la motivacion y las recompensas. La motivacion del personal es un factor fundamental
en la atencion al cliente, ya que influye en el 4nimo, la disposicion y las competencias del
trabajador. Para mantener la motivacion, es importante valorar el trabajo personalizado y
utilizar instrumentos como remuneracion adicional, sistemas de bonos o comisiones.
Ademas, se deben implementar estrategias de motivacion como incentivos dentro de la
empresa, mejores condiciones laborales, talleres de motivacion, actividades de

integracion y dindmicas de participacion, entre otros.

La interaccion constante entre clientes y trabajadores a través de la
retroalimentacion contribuird gradualmente a mejorar todos los procesos de atencion al
cliente. Estos elementos aseguraran un mayor control en la atencion al cliente desde el

principio y un servicio de atencion mejorado a mediano plazo.

La comunicacion efectiva es un aspecto fundamental en las relaciones humanas.
Desde el nacimiento, las personas se comunican utilizando diferentes formas de
expresion. La comunicacion es un acto de relacion social en el cual dos o mas
participantes intercambian mensajes a través de un lenguaje o forma de expresion. Este

proceso es interactivo y social.

Para comprender la importancia de la comunicacion en las relaciones humanas, es

necesario considerar lo siguiente:

e Lacomunicacion ocurre en un contexto especifico.

e Esun proceso que implica interaccion, con efectos tanto en el comunicador como
en el receptor que interpreta el mensaje.

e Tiene influencia sobre la otra persona, ya sea mediante la conducta o la falta de

esta.



e La comunicacioén puede ocurrir tanto a través de acciones como por la ausencia

de las mismas.

Segun Orlando (2018), la comunicacion es una actividad constante en la vida de las
personas, ya que no se puede evitar comunicarse. Existen dos canales de comunicacion:
el verbal y el no verbal. El canal no verbal engloba el tono de voz, los gestos, los ademanes
y las posturas corporales, y se ve influenciado por el contexto en el que se manifiestan las
palabras. Este canal es importante, ya que establece el tono en el que se debe interpretar
el mensaje verbal. En situaciones de conflicto, se le da mayor importancia al canal no
verbal que al canal verbal, ya que, la comunicacion no verbal "puede respaldar o quitar

valor".

Asimismo, Veruz (2019) sostiene que es necesario tener en cuenta que "toda
comunicacion tiene un aspecto de contenido y otro relacional". El aspecto de contenido
se refiere a lo que se dice, mientras que el aspecto relacional se refiere a como se relaciona
con la persona. Es importante manejar ambos aspectos con cuidado para evitar ofender a
las personas. Puede darse el caso de que una persona no esté¢ de acuerdo con lo que se

dice, pero aun asi se sienta satisfecha al poder discutirlo.

Ademas de los aspectos de contenido y relacional en la comunicacioén verbal y no
verbal, es fundamental considerar a los actores principales: el emisor y el receptor, dentro
de un contexto definido del mensaje. Para que exista una comunicacion efectiva, es
necesario adoptar una conducta asertiva. Segun Lucas, (2019), la conducta asertiva es la
mas adecuada y positiva, ya que permite a la persona controlar su entorno, expresarse de
manera franca y honesta, sentirse mas satisfecha consigo misma y con los demas. El
objetivo de la conducta asertiva es lograr una comunicacion clara, directa y no ofensiva

de las propias necesidades y opiniones.



Aunque se diga que el cliente siempre tiene la razon, no siempre es cierto. Sin
embargo, una buena comunicacion efectiva permitira que los usuarios, incluso si no
tienen la razdn, se sientan satisfechos con la atencion que han recibido y tengan una
imagen adecuada de la institucion. Por otro lado, la mala atencion al usuario es lo opuesto
auna atencion de calidad, y puede ocurrir tanto en empresas publicas como privadas. Esto
puede ser resultado de una mala administracion estratégica que no busca satisfacer las

demandas planteadas por los usuarios.

Guerrero (2019) sefiala que algunas de las principales causas de insatisfaccion de los
clientes incluyen un servicio poco profesional, tratar al cliente como un objeto o un
nimero en lugar de una persona, no brindar un buen servicio desde la primera vez,
resultados deficientes en el servicio, falta de resolucion de inquietudes y trato

irrespetuoso.

La mala atencion al cliente se debe a la falta de aplicacion de una comunicacion
asertiva, ya que se utiliza una comunicacion pasiva o agresiva. Segun Casas (2022), la
comunicacion pasiva implica la falta de expresion honesta de sentimientos, pensamientos
y opiniones, lo cual permite que los demas violen los deseos y sentimientos de la persona.
Esto se manifiesta a través de disculpas constantes y falta de confianza, lo que facilita que

los demas no tomen en cuenta sus necesidades.

Por otro lado, 1a comunicacion agresiva se justifica como una defensa de los derechos
personales, pero involucra acciones deshonestas y viola los derechos de los demas. Estas
conductas generan una percepcion negativa de la atencion por parte de las personas que

solicitan algtn servicio, lo cual afecta la imagen institucional.

Un manual de estrategias es un documento que proporciona orientacion al personal

de una institucion en particular, ofreciendo directrices especificas para llevar a cabo



acciones o actuar de manera planificada en momentos determinados, con el objetivo de
alcanzar previamente establecidos. De acuerdo con la Real Academia Espaiiola (RAE,
2019), un manual es un libro que recopila los aspectos mas relevantes de una materia,
presentado de manera facil de ejecutar, entender y manejar. Por otro lado, la RAE define
las estrategias como el conjunto de reglas que aseguran una decision Optima en cada

momento, y como un arte o habilidad para dirigir un asunto.

Por lo tanto, un manual de estrategias es un documento claro y conciso que sirve como
guia para los trabajadores, proporcionando informacion organizada y sistematica sobre
los objetivos, normas, politicas y procedimientos de la empresa. Su objetivo es facilitar
una administracion eficiente y actuar como una herramienta de apoyo para la
organizacion y comunicacion interna. Segtin Farias (2020), los manuales son documentos
dindmicos que deben ser revisados periddicamente para adaptarse a las necesidades
cambiantes de la empresa. No deben ser inflexibles ni limitar la capacidad creativa de los
miembros de la organizacion, sino que deben actualizarse constantemente para mejorar

la eficiencia de la empresa y fomentar nuevas ideas.

La estructura, segin Nufiez (2018) se refiere a la distribucién y orden en que estéd
compuesta una obra, como un manual, asi como a la disposicion de las partes de un cuerpo

u otro objeto.

En el contexto de las estrategias de atencion al usuario, es fundamental tener en cuenta

los siguientes aspectos:

e Conocer al usuario: Implica comprender las necesidades, inquietudes y
requerimientos de las personas que utilizan los servicios. No se trata solo de
recopilar datos personales, sino de estar al tanto de sus necesidades para brindar

una atencion adecuada.



o Establecer estdndares: Es importante implementar estdndares de calidad y calidez
en el proceso de atencion al usuario. Estos estandares sirven como referencia para
medir la calidad del servicio proporcionado.

e Satisfaccion del usuario: El objetivo principal de las estrategias de atencion al
usuario es lograr su satisfaccion. Esto implica brindar un servicio de calidad que
cumpla con sus expectativas y necesidades.

e En cuanto al concepto de cliente, Nufiez, (2018) destaca diversas definiciones:
Segun la American Marketing Association (A.M.A.), el cliente es aquel por quien
se planifican, implementan y controlan todas las actividades de las empresas u
organizaciones. También se considera como el comprador potencial o real de
productos o servicios.

e El Chartered Institute of Marketing (CIM) del Reino Unido define al cliente como
una persona o empresa que adquiere bienes o servicios, no necesariamente para

su consumo final.

Segun el Diccionario de Marketing de Cultural S.A., el cliente es la persona u
organizacion que realiza una compra, ya sea para su propio beneficio o en nombre de otra

persona. Se considera la parte mas importante de la poblacion para una compaiiia.

Estos conceptos resaltan la importancia del cliente en el contexto empresarial y la

necesidad de brindarles un servicio satisfactorio.

Segtn Romario (2018), el servicio se define como la accion de servir o prestar, asi
como el acto que se realiza para atender a alguien o algo. También menciona que el
término "usuario" se aplica a las personas que utilizan un determinado servicio,
refiriéndose a aquellos que tienen el derecho de utilizar algo ajeno con ciertas

limitaciones.



La atencién al usuario es de vital importancia para el éxito de cualquier

organizacion. Al brindar una atencion de calidad, se pueden obtener diversas ventajas,

que incluyen:

Fidelizacion de clientes: Una buena atencion genera confianza y satisfaccion en
los clientes, lo que contribuye a mantener su lealtad. Los clientes satisfechos
tienden a regresar y recomendar la organizacién a otros, lo que establece
relaciones comerciales a largo plazo.

Mejora de la reputacion e imagen de la organizacion: Una atencion al usuario de
calidad se refleja en una buena reputacion y una imagen positiva de la
organizacion. Esto puede atraer a nuevos clientes y fortalecer la percepcion de la
marca en el mercado.

Diferenciacion competitiva: En un mercado altamente competitivo, la calidad en
la atencion al usuario puede ser un factor diferenciador clave. Si una organizacion
se destaca por brindar una experiencia superior al cliente, puede obtener ventaja
sobre sus competidores (Jurado, 2018)

Retroalimentacion y mejora continua: La interaccion con los usuarios brinda la
oportunidad de recibir comentarios, sugerencias y criticas constructivas. Esto
permite a la organizacion identificar dreas de mejora y realizar ajustes en sus

productos, servicios o procesos, lo que contribuye a una mejora continua.

Reduccion de quejas y reclamaciones: Una buena atencion al usuario puede
prevenir o resolver problemas de manera eficiente, lo que disminuye la cantidad
de quejas y reclamaciones. Esto ahorra tiempo y recursos a la organizacion y evita

posibles impactos negativos en la reputacion (De la cruz, 2019).



7. MARCO METODOLOGICO

Método

En el contexto del GAD Municipal del Canton San Francisco de Puebloviejo
durante el periodo 2022, se realizd un analisis de teoria fundamentada centrada en la
atencion al usuario. La investigacion busco comprender por medio de la metodologia
cualitativa las dindmicas y patrones subyacentes en la forma en que se brinda atencion a
los usuarios en el ambito municipal. El analisis sigui6 a los principios del enfoque de
teoria fundamental, donde los datos recopilados a través de encuesta, observaciones y

analisis documental fueron analizados y categorizados de manera iterativa.
Técnicas

Encuestas que estan dirigidas a los usuarios Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal del canton San Francisco de Puebloviejo. Estas encuestas proporcionaron
informacion de los usuarios, logrando la implementacion de acciones efectivas para el
analisis de un FODA en el cual se determinara los factores que afectan la atencion al

usuario.

Instrumentos
La guia de la encuesta:

Esta permitio recopilar informacion relevante a través de un formulario que se
aplico a los usuarios y empleados del GADM del Cantoén San Francisco de Puebloviejo,
en la que se obtuvieron muchos datos relevantes para detectar los problemas y darle una

solucion.
Analisis FODA:

Permiti6 determinar los factores internos y externos que afectan principalmente la

atencion al usuario.



Poblacion y Muestra

Poblacion

La poblacion consto como mas de 60 usuarios que visitaron las instalaciones del
GAD municipal del canton San Francisco de Puebloviejo, esto fue fundamental para
conocer los distintos puntos de vista de los participantes y conocer a fondo que piensan
de la atencion al usuario que reciben, todo con la finalidad de obtener informacién que

ayude a controlar los problemas que afectan a la institucion.

Muestra

Se utilizé el 30% de la informacion recolectada como base fundamental del
trabajo, es decir las respuestas mas claras fueron tomadas en cuentas para la resolucion

de problemas y ejecucion de recomendaciones.



8. RESULTADOS

Encuesta aplicada a los usuarios que acuden al GADM del canton San
Francisco de Puebloviejo.

OBJETIVO: conocer mas a fondo como se siente el usuario con respecto a la

atencion que recibe al visitar las instalaciones del municipio cantonal.

Tabla 1

Amabilidad dentro del GAD Municipal San Francisco de Puebloviejo

Opciones Frecuencia %
Totalmente de acuerdo 6 8%
Algo de acuerdo 25 72%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 3%
Algo en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 9 17%
Total 42 100%

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios del GADM canton San Francisco de

Puebloviejo

Elaborado por: Meyling Michelle Aguilar Andrade

Tabla 2

Tiempo de espera en el GAD Municipal

Opciones Frecuencia %
Totalmente de acuerdo 1 1%
Algo de acuerdo 1 1%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 20 70%
Algo en desacuerdo 10 14%
En desacuerdo 10 14%
Total 42 100%

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios del GADM canton San Francisco de

Puebloviejo

Elaborado por: Meyling Michelle Aguilar Andrade



Tabla 3

Informacion expuesta por los trabajadores del GAD Municipal

Opciones Frecuencia %
Totalmente de acuerdo 7 9%
Algo de acuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 22 74%
Algo en desacuerdo 12 16%
En desacuerdo 1 1%
Total 42 100%

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios del GADM canton San Francisco de

Puebloviejo

Elaborado por: Meyling Michelle Aguilar Andrade

Tabla 4

Consultas y solicitudes dentro del GAD Municipal

Opciones Frecuencia %
Totalmente de acuerdo 10 23%
Algo de acuerdo 11 27%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 21 50%
Algo en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Total 42 100%

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios del GADM canton San Francisco de

Puebloviejo

Elaborado por: Meyling Michelle Aguilar Andrade



Tabla 5

Comunicacion con los usuarios es efectiva y oportuna.

Opciones Frecuencia %
Totalmente de acuerdo 5 6%
Algo de acuerdo 2 4%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 10 28%
Algo en desacuerdo 13 32%
En desacuerdo 12 30%
Total 42 100%

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios del GADM canton San Francisco de

Puebloviejo

Elaborado por: Meyling Michelle Aguilar Andrade

Tabla 6

Agilidad en los procesos administrativos del GAD Municipal.

Opciones Frecuencia %
Totalmente de acuerdo 0 0%
Algo de acuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 10 22%
Algo en desacuerdo 30 2%
En desacuerdo 2 6%
Total 42 100%

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios del GADM canton San Francisco de

Puebloviejo

Elaborado por: Meyling Michelle Aguilar Andrade



Tabla 7

Conocimiento en la atencion al usuario.

Opciones Frecuencia %
Totalmente de acuerdo 0 0%
Algo de acuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%
Algo en desacuerdo 40 96%
En desacuerdo 2 4%
Total 42 100%

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios del GADM canton San Francisco de

Puebloviejo

Elaborado por: Meyling Michelle Aguilar Andrade

Tabla 8

Resolucion de problemas a los usuarios.

Opciones Frecuencia %
Totalmente de acuerdo 5 10%
Algo de acuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 22 68%
Algo en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 15 22%
Total 42 100%

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios del GADM canton San Francisco de

Puebloviejo

Elaborado por: Meyling Michelle Aguilar Andrade



Tabla 9

Canales de comunicacion con los usuarios.

Opciones Frecuencia %
Totalmente de acuerdo 40 96%
Algo de acuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%
Algo en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 2 4%
Total 42 100%

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios del GADM cantén San Francisco

Elaborado por: Meyling Michelle Aguilar Andrade

Tabla 10

Satisfaccion de los servicios brindados en el GAD Municipal.

Opciones Frecuencia %
Totalmente satisfecho 5 14%
Poco satisfecho 20 44%
Algo satisfecho 3 6%
Nada satisfecho 14 36%
Total 42 100%

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios del GADM canton San Francisco de

Puebloviejo

Elaborado por: Meyling Michelle Aguilar Andrade



8.1 ANALISIS FODA REALIZADO AL GADM DEL CANTON SAN FRANCISCO DE PUEBLOVIEJO, PERIODO 2022.

OBJETIVO: Evaluar de manera sistematica y estratégica la situacion de la empresa, proyectando resultados para identificar los factores internos

y externos que pueden afectar su desempefio.

Tabla 11

Resultado de analisis FODA aplicado al GADM San Francisco de Puebloviejo

FORTALEZAS
1. Personal capacitado
2. Infraestructura adecuada
3. Uso de tecnologias

OPORTUNIDADES
1. Mejora de la comunicacion
Capacitacion continua
3. Implementacion de un sistema de
retroalimentacion

DEBILIDADES
Tiempo de espera
Falta de personalizacién
Falta de integracién de sistemas

P1-F1-D1
Reduccion el tiempo de espera a través de recursos
humanos capacitados en el area.

P1-03-D3

Mejoramiento la integracion de sistemas a través de la
implementacion de un sistema de retroalimentacion
acertado.

AMENAZAS
Nuevos competidores locales.
Crisis economica del pais.
Competencia de servicios externos

P1-F3-Al

Adaptacion el uso de tecnologias para hacer
publicidad frente a la competencia de nuevos actores
locales.

P1-02-A1

Fortalecimiento la ventaja competitiva frente a los
nuevos competidores locales a través de la capacitacion
contintia.




9. DISCUSION DE LOS RESULTADOS

Una gran cantidad de los encuestados en su mayor parte conformando el 72%
estan algo de acuerdo que los trabajadores demuestran cierta amabilidad al atender sus
solicitudes, por el contrario, un 17% han expresado su descontento con el trato recibido
por parte de los colaboradores de la municipalidad de San Francisco de Puebloviejo
debido a que alguno de los trabajadores siempre les dice que deben esperar hasta cierta
hora para ser atendidos, esto genera malestar quienes visitan la institucion buscando

ayuda, puesto que la institucion esta para prestar sus servicios a la comunidad.

Los usuarios exponen que no estan ni en acuerdo ni en desacuerdo con el tiempo
de espera pues han tenido momentos que han esperado mas de dos horas por recibir una
firma en algin documento, demostrando la lentitud en los procesos diarios, es algo que
se debe corregir debido a la inconformidad que presentan muchos usuarios las quejas se
pueden producir en masa y dar una mala imagen a la instituciéon que por afios ha

mantenido un 6ptimo desarrollo en sus funciones permitiendo tener una buena gestion .

Nuevamente los usuarios estan en duda con un 74% exponen que no saben si la
informacion proporcionada por el municipio siempre es la mas acertada debido a que en
recepcion expresan algo, pero al acercarse a otro departamento tienen otros requisitos
haciendo perder tiempo y dinero al usuario, esto es muy comun y se ve a diario en
ocasiones se ha llegado a tener malos entendidos entre los colaboradores del municipio y

los habitantes del cantdon San Francisco de Puebloviejo.

Mas de la mitad de los encuestado expresaron que sintieron las entregas de sus
solicitudes quedan en nada por lo que les toca nuevamente hacer una nueva y verificar
que sea aprobada y aceptada, esto porque no conocen a la brevedad como se realiza el

tramite haciendo que se haga mal y por ende se vuelva a iniciar todo el proceso, hay que



aclara que existen documentos que tienen precio marcados y se hace algo mal se debe

pagar nuevamente, algo que no conviene al usuario.

Existe un debate claro con respecto a los procesos internos en donde la
comunicacion da de que hablar y més si de trato con los usuarios sea, muchos de los
colaboradores carecen de un buen 1éxico, necesario para el trato con el cliente y esto se
ve evidenciado en respuesta de ciertas observaciones los dias que se ha visitado la
institucion, esté claro que existen varios problemas a la hora de responder solicitudes de

parte de los habitantes de la localidad.

La gente demuestra su descontento con respecto a que si los tramites son rapidos,
pues en conversaciones con algunos usuarios exponen que el retraso en sus peticiones es
muy lentas e ineficientes porque incluso han tenido que regresar al dia siguiente, y esto
en general no debe pasar debemos entender que la base de la institucion es la forma en
como se apoya al pueblo, las autoridades del municipio deben tomar cartas en el asunto

para solucionar este inconveniente.

Es preocupante el resultado de esta pregunta puesto que casi el 100% expuso que
los colaboradores del municipio de San Francisco de Puebloviejo, esto es realmente
alarmante al ser una institucion que se dedica al bienestar del pueblo y al conocer que no
tienen el trato adecuado con respecto a la atencion al usuario esto genera inconformidad
y reclamos, demostrando una vez mas que se necesita una reestructuracion de como se

hacen las cosas dentro de la institucidn.

En el debate principal de la pregunta los usuarios exponen que los colaboradores
del municipio en algunas inquietudes son eficientes mientras que otras se demoran
demasiado, haciendo una clara referencia que no estan coordinados dentro de algunas

areas de la institucion, esto dice que el trabajo en equipo dentro del municipio es limitada



y recordar que provoca mas desafios, esta claro que un problema se ve reflejado debido a
que la institucién cuenta con personal de la antigua administracion esto hace que en

conjunto con la nueva los trabajadores no se entiendan entre ellos.

Los ciudadanos del canton San Francisco de Puebloviejo, indican que es
necesario contar con canales de informacién (como una pagina web de informaciéon de
todos los procesos que se hacen en los departamentos de la institucidon) esto a falta de
conocimiento de los requisitos para ciertas peticiones, para ello se necesita de personas
capacitadas en el tema que se empleen para hacer publicidad en redes y puedan facilitar
de més ayuda a la institucion, esto al saber que en esta nueva era digital todo canal de

informacion es por equipos informaticos, como lo son (Smartphone, Tablet, laptops etc.)

Se revela que la ciudadania presenta cierta inconformidad con el trato que
reciben al llegar a GAD Municipal del canton San Francisco de Puebloviejo, es
importante que las autoridades de la institucion tomen carta en el asunto para evitar que
se siga llevando una mala impresion del trato a los usuarios, para es necesario capacitar
sobre el excelente trato a los clientes, del cual muchos colaboradores necesitan, se debe
recordar que ellos estan para servir, apoyar y motivar a la poblacion local, siempre con el

debido respeto, sin olvidar los modales adecuado al hacer esperar en recepcion.

Es indispensable saber que la ciudania no estd conforme con el trato que se
recibe, mucho de ello es por la poca eficiencia y conocimiento de herramientas
actualizadas para la gestion de procesos administrativos, contables o tributarios y alli es
donde debe fortalecer los colaboradores por medio de capacitaciones que son de extrema
necesidad para fortalecer los puntos débiles, todo con finalidad de afrontar futuros
desafios que pongan en riesgo la imagen de la institucion, y esto debe ir mejorando con

un buen trato a los ciudadanos del cantdén San Francisco de Puebloviejo.



10. CONCLUSIONES

La atencién al usuario en el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del
canton San Francisco de Puebloviejo es mala, debido al trato que reciben los locales al
visitar la institucion, esto se debe a que los trabajadores no tienen una eficiencia a la hora
de desarrollar sus tareas diarias, esta informacion fue comprobada mediante la encuesta
realizada a los usuarios que necesitaban ayuda de parte de la institucion municipal, es la
parte que mas deben desarrollar para evitar molestias de los habitantes del canton San

Francisco de Puebloviejo.

Los factores que inciden en la atencion al usuario son la falta de comunicacion que
se tiene con los visitantes diarios, es esencial realizar una observacion directa y detallada
de coémo trabajan y se relacionan los colaboradores dentro del municipio donde es
necesario conocer el origen del problema que afecta la institucion, esto se puede mediante
la observacion y de como trabajan los colaboradores del municipio, y empleando una
encuesta a los habitantes del canton San Francisco de Puebloviejo, aprovechando las
fortalezas internas, abordando las debilidades, aprovechando las oportunidades y

enfrentando las amenazas externas.

Al abordar el fortalecimiento del servicio de atencién al usuario mediante
capacitaciones y la implementacion de un sistema de seguimiento de quejas y sugerencias,
se busca garantizar una atencion mas eficiente y satisfactoria para los ciudadanos. Esta
iniciativa de capacitacion no solo proporcionara a los colaboradores las habilidades y
conocimientos necesarios para tratar diversas situaciones de manera efectiva, sino que
también fomentard una cultura de servicio al cliente orientado hacia la resolucion de
problemas y la empatia. Asimismo, la modernizacién tecnoldgica juega un papel

fundamental en este proceso de mejora.



11. RECOMENDACIONES

Estas recomendaciones buscan mejorar la experiencia de los usuarios al
interactuar con el GAD Municipal y fomentar una relacion positiva entre la institucion y

la comunidad.
Establecer un sistema de atencion al usuario que garantice respuestas oportunas a
sus consultas, quejas o sugerencias, ya sea mediante atencion telefonica, correo

electronico o personalmente.

Capacitar al personal en atencion al usuario es una estrategia fundamental para
mejorar la calidad de atencion en el GAD Municipal del Canton San Francisco de
Puebloviejo durante el periodo 2022. Un equipo bien capacitado en técnicas de servicio
al cliente, comunicacion efectiva y resolucion de problemas contribuira

significativamente a una atencion mas amable, profesional y eficiente hacia los usuarios.

Crear un buzédn de sugerencias representa una valiosa oportunidad para fomentar
la participacion ciudadana y mejorar la atencion durante al usuario en el GAD Municipal
del Cantén San Francisco de Puebloviejo durante el periodo 2022. Un buzon fisico o
digital brinda a los ciudadanos un canal directo para expresar sus ideas, opiniones y

recomendaciones sobre los servicios y el funcionamiento del gobierno local

Evaluar la posibilidad de ampliar el horario de atencion al publico para brindar

mayor disponibilidad y comodidad a los usuarios.

Facilitar el acceso a informacion es un componente clave para mejorar la atencion
al usuario en el GAD Municipal del Canton San Francisco de Puebloviejo durante el
periodo 2022. Asegurar que la informacidn relevante sobre servicios municipales,
tramites y requisitos estard facilmente disponible tanto en el sitio web oficial del GAD
como en folletos informativos en las instalaciones, contribuira a ofrecer una experiencia

mas satisfactoria y eficiente a los ciudadanos.



Realizar de manera periddica encuestas de satisfaccion es una herramienta valiosa
para mejorar la calidad de la atencion al usuario en el GAD Municipal del Cantén San
Francisco de Puebloviejo durante el periodo 2022. Estas encuestas permitiran obtener una
retroalimentacion directa de los ciudadanos sobre su experiencia al Interactuar con la
institucion, lo que proporciona informacion clave para identificar areas de mejora y

fortalezas en el servicio brindado.

Establecer un sistema de seguimiento de tramites es un paso adicional crucial en
el proceso de mejora de la atencidn al usuario. La implementacion de esta solucidn tiene
como objetivo no solo informar a los usuarios sobre el estado actual de sus solicitudes,
sino también agilizar significativamente los procesos administrativos, reduciendo la

incertidumbre y la necesidad de realizar multiples consultas.

Acondicionar las areas de atencion al publico es una estrategia esencial para
mejorar la experiencia de los usuarios y crear un ambiente que refleje el compromiso de
la institucién con un servicio de calidad. La creacion de un entorno comodo y acogedor
en estas areas no solo contribuye a la satisfaccion de los ciudadanos, sino que también

tiene un impacto positivo en la percepcion general de la institucion.

Capacitar al personal en habilidades de empatia y escucha activa para comprender

mejor las necesidades de los usuarios y ofrecer soluciones mas efectivas.

Publicar regularmente informes sobre el desempefio de la atencion al usuario,
mostrando avances y metas alcanzadas, para generar confianza y transparencia en la

gestion municipal.

Implementar un sistema QR de escaneo celular en donde se pueda obtener
preguntas de satisfaccion al usuario, con calificacion directa del nivel de atencion recibido

de parte del empleado de la Institucion.
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ANEXO 1: RUC DEL GADM DEL CANTON SAN FRANCISCO DE
PUEBLOVIEJO.

Consulta de RUC

RUC Razon social

1260006340001 GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL
CANTON SAN FRANCISCO DE PUEBLOVIEJO

Estado contribuyente en el RUC
Representante legal

ACTIVO
Nombre/Razon Social: OSPINA GARCES ELSY JODAMIA
Identificacion: 1203357080

Contribuyente fantasma NO Contribuyente con transacciones inexistentes NO

Actividad economica principal DESEMPENO DE LAS FUNCIONES EJECUTIVAS Y LEGISLATIVAS DE
LOS ORGANOS Y ORGANISMOS CENTRALES, REGIONALES Y LOCALES

Tipo contribuyente Reégimen Categoria
SOCIEDAD GENERAL
Obligado a llevar contabilidad Agente de retencion Contribuyente especial
Si Si Sl

Fecha inicio actividades Fecha actualizacion Fecha reinicio actividades

1846-02-07 2023-05-22

Lista de establecimientos - 1 registro

No. establecimiento Ubicacion de establecimiento Estado del establecimiento
LOS RIOS / PUEBLO VIEJO /
oo PUEBLOVIEJO / FERMIN ABIERTO

CHAVEZ S/N Y MIGUEL SUAREZ



ANEXO 2 RESULTADO DEL URKUND

ad
[ CERTIFICADO DE ANALISIS
E mogister

Meyling antiplagio

Nombre del doc Meyling antiplagio.docx

1D del documento: 4e02bed47335c4424136c37fec0c97fcfaddd476
Tamafho del documento original: 39,68 kB

Autor: Meyling Aguilar

Ubicacién de las similitudes en el documento:

Fuentes principales detectadas

v Texto entre comillas
4 <
0 < 1% similitudes entre comillas

Similitudes < 1% Idioma no reconocido

Namero de palabras: 7386
Namero de caracteres: 47.555

Depositante: Meyling Aguilar
Fecha de depésito: 14/9/2023
Tipo de carga: url_submission
fecha de fin de analisis: 14/9/2023

H——4— F—H

N° Descripciones Similitudes Ubicaciones Datos adicionales
dspace.uthb.edu.ec

1 @ http://dspace.uth.eduec/handle/d9000/6613 2% { l' | ' ' li (h Palabras idénticas: 2% (119 palabras)
8 fuentes similares
http://dspace.uth.edu ec/bitstream/490 B-FAFI-ING.COM-000374 pdf.txt 2% (b Palabras idénticas: 2% (118 palabras)
8 fuentes similares
portal.corteconstitucional.gob.ec

3 @ mttps:// < 1% [ I | | | (h Palabras idénticas: < 1% (56 palabras)
6 fuentes similares
dspace.utb.edu.ec | Practicas ét nportancia en el ejercic yrofesional de

4 8 httpe//dspace uth.eduec/bitstream/& B-FCJSE-SEBGUE-000095 pdf.ta < 1% | | | | | (D Palabras idénticas: < 1% (56 palabras)

f fuentes similares




ANEXO 3: CARTA DE AUTORIZACION

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL @
CANTON SAN FRANCISCO PUEBLOVIEJO HMHI%‘.‘ ’I.I’ﬂ

PERIODO 2023-2027

Puebloviejo, 17 de agosto del 2023

Magister

Eduardo Galeas Guijarro

DECANO DE LA FACULTAD DE ADMINISTRACION FINANZAS E INFORMATICA
En su despacho.

Reciba un cordial saludo de quienes conformamos el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del cantén San Francisco de Puebloviejo.

Por medio de la presente me dirijo a usted para comunicarie que se ha AUTORIZADO a
la estudiante AGUILAR ANDRADE MEYLING MICHELLE de la carrera de Comercio de
la Facultad de Administracion Finanzas e Informatica de la Universidad Técnica de
Babahoyo para que realice el estudio de caso con el tema: Atencién al Usuario en el
GAD Municipal del Cantén San Francisco de Puebloviejo, Periodo 2022, el cual es
requisito indispensable para poder titularse.

Sin otro particular me suscribo de usted.

Atentamente

ONOMO D2
i)

alcaldia@gadpuebloviejo.gob.ec

ldel GAD MUNICIPAL DEL CANTON SAN FRANCISCO DE PUEBLOVIEIO



ANEXO 4: FORMULARIO DE ENCUESTA

Seleccione con un visto la casilla que crea correspondiente.

1. De acuerdo a su criterio, el personal del GADM es amable y cortés al
brindar atencion al usuario?

Totalmente de acuerdo

Algo de acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
Algo en desacuerdo

En desacuerdo

2. (El tiempo de espera es el adecuado para recibir atencion del GADM es
razonable?

Totalmente de acuerdo

Algo de acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
Algo en desacuerdo

En desacuerdo

3. ¢La informacion proporcionada por el GADM es clara y precisa?

Totalmente de acuerdo

Algo de acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

Algo en desacuerdo

En desacuerdo

4. (El GADM brinda soluciones eficientes a las consultas y solicitudes de los
usuarios?

Totalmente de acuerdo

Algo de acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

Algo en desacuerdo

En desacuerdo

5. ¢La comunicacion del GADM con los usuarios es efectiva y oportuna?

Totalmente de acuerdo

Algo de acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

Algo en desacuerdo

En desacuerdo

6. (Los tramites y procesos administrativos del GADM son agiles y eficientes?



10.

Totalmente de acuerdo

Algo de acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

Algo en desacuerdo

En desacuerdo

JEl personal del GADM demuestra conocimiento y experiencia en los temas
relacionados con la atencion al usuario?

Totalmente de acuerdo

Algo de acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

Algo en desacuerdo

En desacuerdo

(El GADM demuestra compromiso en resolver los problemas y necesidades

de los usuarios?

Totalmente de acuerdo

Algo de acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

Algo en desacuerdo

En desacuerdo

(El GADM necesita contar con canales de comunicacion efectivos para
recibir comentarios y sugerencias de los usuarios?

Totalmente de acuerdo

Algo de acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

Algo en desacuerdo

En desacuerdo

JEsta satisfecho/a con la atencion brindada por el GADM del canton San

Francisco de Puebloviejo?

1 — Totalmente Satisfecho

2 — Poco Satisfecho

3 - Algo satisfecho

4 — Nada Satisfecho




ANEXO 5: FORMATO ANALISIS FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

DEBILIDADES

AMENAZAS




